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Abstract

Shopping malls” customer service staff often encounter youth who are hanging out.
When youth spends time in business premises, it can sometimes cause problems. In
Finland, youth hanging out has been tackled in various ways. By studying the same
phenomenon in Sweden and Norway, hew methods can be brought to us here in Fin-
land.

The objective of the thesis was to find out what factors affect the attitudes, values and
course of action of customer service personnel when they encounter young people
hanging out in shopping malls. In addition, the research sought proposals for the con-
sideration of young people and the safety and comfort of the shopping malls. The re-
spondents were customer service personnel working in shopping malls owned by City-
con Ltd. These shopping malls are situated in Sweden and Norway. The research
method was triangulation, combining quantitative and qualitative research methods.
The study was carried out with an e-mail questionnaire and an interview. The question-
naire was made with the program Google Forms. The interviewee was Citycon's Cor-
porate Sustainability Analyst. It was an email interview.

The results show that shopping centers' safety and customer satisfaction are a com-
mon interest of tenants and owners. There is also a possibility to cooperate between
the various players, including young people, in the shopping malls. Customer Service
personnel’s view is that security and comfort are increased by increasing the number
and visibility of guards. The shopping mall staff should also have cheerful and open
minds and they should be ready to discuss with everyone. Most customer service em-
ployees do not feel that they need training to meet the youth. The most common ap-
proach is to remove the disturbing young person from the commercial space. How-
ever, customer service employees mainly meet young people by smiling and greeting.
The most important development target for young people is to provide them a place
where they can hang out. Cooperation groups in solving problems is not perceived as
generally necessary. Cooperation with organizations and authorities is, in the opinion of
the majority, unnecessary or appropriate. Young people are mainly regarded as equal
customers. Shopping malls and customer service see the youth hanging out as the fu-
ture customers. Nuorten Palvelu ry (Youth Services, a registered association) can use
the results and the questionnaire in their other projects.
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1 JOHDANTO

Kauppakeskuksissa on julkisia, puolijulkisia ja yksityisia tiloja. Viime vuosina
on huomattu niissa viihtyvan nuorisoa viettamassa vapaa-aikaansa. Kauppa-
keskuksissa oleskelevat nuoret ovat kuitenkin saaneet osakseen arvostelua.
Lahinn& joidenkin nuorten aiheuttamat jarjestyshairiot seka rikollisuus ovat ol-
leet arvostelun kohteena seka aiheuttaneet huolestuneita kannanottoja tilan-
teeseen. Suomessa ilmiota on kartoitettu laajasti ja se on myds herattanyt ky-
symyksia ja huolta nuorisoalan toimijoissa, kauppakeskusten vuokralaisissa
(yritykset) ja kauppakeskuksen johdoissa. Yrittgjien huolenaiheena on ollut
eniten se, etta asiakkaat kokevat turvattomuutta ja kauppakeskuksien viihty-
vyys alenee. Kauppakeskuksissa ja likennemyymaloissa tydskentelevat asia-
kaspalvelijat ovat ajoittain kokeneet olevansa nuorisotalossa tdissa ja nuori-
son kasvattajia. Nuorisoalan toimijat ovat huolissaan esimerkiksi nuorten paih-
teidenkaytosta, vakivaltaisesta kayttaytymisesta ja aikuisten nuoria kohtaan
osoittamasta epatoivottavasta huomiosta.

Nuorten Palvelu ry on valtakunnallinen sitoutumaton nuorisokasvatusjarjesto,
ja se on tehnyt Suomessa merkittavaa tyota kaupallisissa tiloissa aikaansa
viettdvan nuorison parissa. Nuorten Palvelu ry on ollut mukana kouluttamassa
kaupallisten tilojen tyontekijoitéd nuorison kohtaamisessa, esimerkiksi ABC-lii-
kennemyymaldiden henkilokuntaa ja kauppakeskusten jarjestyksenvalvojia ja
vartijoita seka turvallisuusalaa opiskelevia. Ajatus toisiin maihin suuntautu-
vasta opinnaytetyosta on tullut Nuorten Palvelu ry:lt& ja se on mygs tyonti-
laaja. Opinnaytetyon tavoitteena on saada tietoa Suomeen siitd, minkalaisia
toimintatapoja kauppakeskusten asiakaspalvelijoilla on kaytéssa Norjassa ja
Ruotsissa kauppakeskuksissa vapaa-aikaansa viettavan nuorison kanssa

seka heidan arvojaan ja asenteitaan heidan kohdatessa nuorisoa.

Opinnaytetyon aiheena oli alun perin tarkoitus selvittd&, miten nuorten hyvin-
vointia tuetaan kaupallisissa tiloissa kansainvalisesti, esimerkiksi euroopassa.
Rajasin tutkimuksen kasittamaan Norjaa ja Ruotsia, saadakseni tydmaaran
kohtuullisemmaksi. Lisdé rajauksia tein ottamalla kohteeksi Citycon Oyj:n
omistamat kauppakeskukset ja tdma oli myds Nuorten Palvelu ry:n suositus

johtuen heidan yhteistybkumppanuudestaan Citycon Oyj:n kanssa. Yhteistyo
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Citycon Oyj:n kanssa verkkokyselyiden lahettdmisessa antaa paremman mah-
dollisuuden saavuttaa kauppakeskusten vuokralaiset. Kauppakeskusten vuok-
ralaisten asiakaspalvelijat muodostavat kohderyhman, joille lahetan kesan
2017 aikana verkkokyselyn yhteistydssa Cityconin yhteyshenkilon kanssa. Ci-
tycon Oyj on suomalainen kiinteistosijoitusyhtié. Sen omistuksessa ja hallin-
nassa on useita kauppakeskuksia ja liikekiinteist6ja Pohjoismaissa seké Balti-

assa.

Nuorten parissa tehtavassa tydssa sekd kohdatessa nuoria julkisissa ja puoli-
julkisissa tiloissa tarvitaan erilaisia tyokaluja ja tasta syysta koen, etté tiedon
hankkiminen verkkokyselyn ja haastattelun avulla on tarpeellista. Kaupalli-
sissa tiloissa Suomessa tapahtuneet nuorison ongelmakayttaytymiset ovat
verkkolehtien uutisoinnin mukaan edelleen ajankohtainen aihe, vaikka ilmi6 ei
ole uusi. Kauppakeskuksissa vapaa-aikaansa viettavid nuoria on yha enem-
man yritetty ottaa huomioon kauppakeskusten taholta, esimerkiksi tilojen
suunnitteluissa ja nuoria pidetaan tulevaisuuden asiakkaina. Yhteistyota teh-
daan eri toimijoiden kesken, esimerkiksi viranomaiset, jarjestét ja kaupallisten
tilojen omistajat seka nuoret. Nuorisotyontekijat ovat joissakin kaupungeissa
jalkautuneet nuorisotaloista kauppakeskuksiin tekemaan nuorisoty6ta niissa
aikaansa viettavien nuorten pariin. Suomessa erityisnuorisotydsta on tehty

paljon tutkimuksia seké joitakin tutkimuksia kauppakeskusnuorten parissa.

2 NUORISON HUOMIOIMINEN YHTEISKUNNASSA

2.1 Vertailua julkisista palveluista ja etuuksista

Pohjoismaiseksi hyvinvointimalliksi kutsutaan maailmalla yhteiskuntamallia,
jossa useimmat sosiaaliset etuudet kuuluvat kaikille tasaveroisina. TAmé on
kehitetty Ruotsin, Norjan ja Tanskan johdolla ja siin& sosiaalietuudet ovat kor-
keita ja useat julkiset palvelut ovat joko ilmaisia tai edullisia. Tulonjako verojen
ja veronkaltaisten maksujen kautta on laajaa ja hyvinvointipalveluja rahoite-
taan niilla, eika vakuutuksilla kuten esimerkiksi keskieurooppalaisessa vakuu-

tusmallissa.



Vertailua peruskoulujen luokkajaossa

Peruskoulujen luokkajaossa on pienia Pohjoismaiden vélisia eroja. Sulkeissa

olevat vuosiluokat ovat vapaaehtoisia (Taulukkol).

Taulukko 1. Vertailua joidenkin pohjoismaiden peruskoulujen pituudesta ja luokkajaoista

Ruotsi |Tanska |Suomi |Is|anti |Norja Ikéa
0) 0 0) 1 1 6
1 1 1 2 2 7
2 2 2 3 3 8
3 3 3 4 4 9
4 4 4 5 5 10
5 5 5 6 6 11
6 6 6 7 7 12
7 7 7 8 8 13
8 8 8 9 9 14
9 9 9 10 10 15
- (10) (10) - - 16

Islanti ja Norja erottuvat joukosta, koska siella peruskoulu aloitetaan 6-vuoti-

aana. (Tietoa pohjoismaista 2017.)

Suomesta tietoa

Suomen vakiluku oli 2016 noin 5,5 miljoonaa ja paakaupunkiseudulla oli noin
1,1 miljoonaa asukasta vuonna 2015 (Tietoa pohjoismaista 2017). Suomen ta-
louden laskusuhdanteet ovat aiheuttaneet paljon paineita hyvinvointijarjestel-
malle ja jarjestelman purkamisen seurauksena sosiaaliset erot ovat lahteneet
kasvuun. Tyottomyysaste on Suomessa korkea. Finanssikriisi joka alkoi 2008
sekad Euroopan velkakriisi ovat nédkyneet Suomen taloudessa ja lisaa haasteita
aiheuttavat pienenevat verotulot, ikaantyva vaesto seka kansainvalisen kilpai-
lun koveneminen. (Globalis 2017.) Nuorisoty6ttdmyys on pienentynyt verrat-
tuna vuosi sitten mitattuun ja se on 22,8 prosenttia 15—-24-vuotiaasta tyovoi-

masta (Helmikuun ty6ttomyysaste ... 2017).

Kaikilla Suomessa oleskelevilla alle kouluikaisilla lapsilla on oikeus kunnalli-
seen paivahoitoon, laajuus riippuu vanhempien tilanteesta. Kunnat jarjestavat
paivahoidon ja se on yleenséd suomen- tai ruotsinkielistd. Suomessa voi saada

myos yksityisen hoidon ja kotihoidon tukea. Ennen oppivelvollisuuden alka-
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mista on osallistuttava vuoden kestavaan esiopetukseen tai muuhun esiope-
tuksen tavoitteet saavuttavaan toimintaan. Esiopetus on maksutonta ja lap-
sella voi olla oikeus maksuttomaan kuljetukseen. Suomessa on oppivelvolli-
suus ja peruskoulu aloitetaan yleensa 7-vuotiaana, mutta lapsen kehitystaso
voi vaikuttaa koulun alkamisen aikaistamiseen tai myohentadmiseen. Perus-
koulun kesto on yhdeksan vuotta. Oppilaat saavat maksuttoman [ampiman
aterian koulupaivan aikana ja lapsella saattaa olla oikeus maksuttomaan kou-
lukyytiin. (Tietoa pohjoismaista 2017.)

Ruotsista tietoa

Pohjoismaiden suurin ja vakirikkain maa on Ruotsi ja se on korkean elintason
maa (Globalis 2017). Ikdjakauma on tasainen, mutta 1940-1990-lukujen ika-
luokat ovat suuria. Julkinen sektori kuormittuu enemman, koska nuoret ja van-
hukset kayttavat tyoikaisia enemman julkisia varoja. Ruotsi ylitti 10 miljoonan
rajan vaestomaarassa 2017 tammikuussa. (Sverigesradio 2017.) Ensimmaista
kertaa tilastoidussa historiassa maassa on nyt enemman miehia kuin naisia,
joka johtuu miesten keski-ian noususta sekd enemmisténa olevista miespuoli-
sista maahanmuuttajista. Ruotsin vakiluvun ennustetaan rikkovan 11 miljoo-
nan rajan vuonna 2024 vakiluvun kasvaessa ennatysvauhtia. (Lehmusvirta
2017.) Ruotsin Suur-Tukholman alueella asui 2,2 miljoonaa asukasta vuonna
2015 (Tietoa pohjoismaista 2017).

Ruotsissa lapsella on oikeus paivahoitoon, jos vanhemmat ovat tdisséa, opis-
kelevat, etsivat ty6ta tai ovat kotona nuoremman sisaruksen kanssa. Ruot-
sissa paivahoidon jarjestamisestéa vastaavat yleensa kunnat ja se voi olla joko
paivakoti tai pedagogista hoivatoimintaa. Joissakin kunnissa on mahdollista
saada hoitotukea silloin, jos lasta ei vieda paivahoitoon. Esikoulu alkaa 6-vuo-
tiaana, mutta ei kuulu kouluvelvollisuuden piiriin. Ruotsissa on kouluvelvolli-
suus ja peruskouluopetus seka ruokailu ovat maksuttomia. Peruskoulu on yh-
deksanvuotinen. Koululaisille on jarjestetty aamu- ja iltapaivatoimintaa. Ne
koostuvat vapaa-ajankodeista, avoimesta vapaa-ajantoiminnasta seka peda-
gogisesta hoivatoiminnasta. Siihen voivat osallistua 6—13 vuotiaat lapset ja
vanhemmat maksavat siitéd. Koulumatkakuljetukseen on tietyin edellytyksin

mahdollisuus. (Tietoa pohjoismaista 2017.)
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Norjasta tietoa

Maan vékiluku oli noin 5,2 miljoonaa vuonna 2015 ja paakaupunkiseudulla va-
kiluku oli noin 1,2 miljoonaa (Tietoa pohjoismaista 2017). Norjan elintaso on
korkeimpia koko maailmassa ja sen hyvinvointijarjestelméa on hyvin kehittynyt.
Korkeatasoinen terveydenhoitojarjestelma ja sosiaali- ja kansanelakelaitos
seka ilmainen koulutus ovat osa hyvinvointijarjestelmaa. Norjassa kuitenkin
elinkustannukset ja verot ovat korkeat. Norjan haasteena onkin, miten hyvin-

vointijarjestelméaa rahoitetaan oljytulojen loppuessa. (Globalis 2017.)

Norjassa on Eurooppaan verrattuna hyva tyollisyystilanne ja vuonna 2014
tyottomyys oli 3,2 %. Tulevaisuudessa tyottomyyden odotetaan kuitenkin jon-
kun verran nousevan. Nuorisoty6ttdmyys on sen sijaan ongelma ja se oli la-
hes kolme kertaa yhta suuri kuin muun vaeston tyottomyys. (Suomen Suurla-
hetysto, Norja 2017.)

Norjassa on oikeus paivakotipaikkaan 1-vuotiaasta alkaen. Kotihoidontukea
voi saada 1-2-vuotiaalle lapselle, joka ei ole hoidettavana julkisin varoin tue-
tussa paivakodissa. Perusopetukseen on pakko osallistua ja peruskoulu aloi-
tetaan yleensa 6-vuotiaana. Perusopetusta annetaan yleensa 10 vuotta ja se
on maksutonta. Kunnat rahoittavat perusopetuksen. Kouluruokailua ei ole,
vaan oppilaat syovat omia evaita. Kotitehtavien tekemiseen on oikeus saada
ilmaista apua ja sita tarjotaan peruskoulun 1.—10.-luokkalaisille yhteensa kah-
deksan tuntia viikossa. Kyseisen laksyavun jarjestaminen on kunnan velvolli-
suus ja oppilaille vapaaehtoista. Kunnan velvollisuus on myds tarjota kaikille
1.-4.-luokkalaisille aamu- ja iltapéivatoimintaa seké kaikille 1.—7.-luokkalaisille
erityistarpeisille lapsille. Toimintaan osallistuminen ei ole pakollista. Koululai-
silla on mahdollisuus maksuttomaan koulukuljetukseen, jos koulumatka on

pitkd. (Tietoa pohjoismaista 2017.)
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2.2 Suomijanuoriso

2.2.1 Murrosika

Murrosian isaksi on kutsuttu kasvatustieteilija ja psykologi G.S.Hallia. Han
maaritti murrosian olevan henkisen ja fyysisen muutoksen aikaa, joka on eri-
tyisen riskialtista ja taman kriisin kautta noustaan korkeampaan inhimilliseen
kehitykseen. Murrosiké ei kasitteena ollut viela 60-luvullakaan yleinen vaan
yleistyi vasta 1970-luvulle tultaessa. (Aapola 2003, 87-93.) Nuorilla murrosian
alku ja kesto ovat yksildllisia ja toisille sen haasteet tulevat jo aikaisessa vai-
heessa. Silloin nuorelle ovat kaverisuhteet tarkeita ja ulkopuolisilta tullut pa-
laute on merkityksellistéd. Epavarmuutta murrosidssa tuovat omassa kehossa
tapahtuvat muutokset, seka jatkuvasti vaihtuvat tunteet ja mielialat. Nuori
opettelee toimimaan omien tunteidensa kanssa ja yhtena kehitystehtavana on,
ettd nuori osaa tunnistaa ja ilmaista tunteitaan. Nuoren kehityksen kannalta on
tarkead, etta sekéd myonteiset etta kielteiset tunteet tulisivat kuulluiksi ja hy-
vaksytyiksi. Kohdatessa nuorisoa esimerkiksi kauppakeskuksissa, tieto mur-
rosikaan liittyvista kehitysvaiheista voi auttaa aikuista suhtautumaan nuoriin

ymmartavaisemmin.

Oman ajattelun ja tarpeellisen paattelyn kehittyessa, nuori voi kyseenalaistaa
muiden mielipiteitd ja palautteen vastaanottaminen omasta toiminnasta voi
olla vaikeaa. Kun nuoren ajattelu muuttuu abstraktimmaksi ja yleistivammaksi
varhaisnuoruudessa, se selittdd esimerkiksi mindkuvaa, moraalia, maailman-
kuvaa ja tulevaisuuden suunnittelua koskevia muutoksia kehityksessa. Ajatte-
lun kehittymisen my6ta moraali ja sen periaatteet muodostuvat. Nuori alkaa
paremmin ymmartamaan toisten nakokulmia, tAmé& muutos voidaan yhdistaa
nuoren moraaliseen ajatteluun. Nuori siis ymmartaa, ettd muut voivat ajatella
asioista eri lailla kuin h&n. Nuoren moraalin kehittymisen kautta tulee myos
muutos nuoren toimintaan, tama nékyy toisten auttamisessa ja huomioon otta-
misessa seka hanen toimintaansa ristiriitatilanteissa. Nuoria tulisi kannustaa
ilmaisemaan itsedén, sek& mahdollistaa heille paatoksenteko niista asioista,
jotka koskevat heidan omaa elamé&ansa ja ottamaan niista vastuuta. Murros-
iassa valit vanhempiin voivat olla haastavat seka suhde heihin ristiriitainen.
Kuitenkin murrosikainen tarvitsee vield vanhempia ja suhteen laheisiin ollessa

turvallinen, se auttaa selviytymaan murrosian kuohuvasta ajasta. (Nurmi ym.
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2006/2008, 128-129, Eisenberg & Sheffield Morrisin 2004 mukaan; Suomen
mielenterveysseura 2017.)

2.2.2 Kuntajajarjestot nuorison tukena

Nuorisolaki (1285/2016) kertoo lain tavoitteet. Sen mukaan tavoitteena on esi-
merkiksi edistaa nuorten kykya ja edellytyksia toimia yhteiskunnassa. Tavoit-
teisiin kuuluvat my6s nuorten kasvun ja itsenaistymisen tukeminen seka nuor-
ten kasvu- ja elinolojen parantaminen. Samainen laki maarittaa myos kunnan
vastuun. Kun kunta toteuttaa nuorisolain tavoitteita ja lahtokohtia, sen tulee
luoda edellytyksia nuorisotydlle- ja toiminnalle jarjestamalla palveluja ja tiloja
seka nuorten kansalaistoimintaa tukemalla, kuitenkin huomioimalla paikalliset
olosuhteet. Kunnan tulee 1 momentissa mainittuja tehtévia hoitaessaan olla
yhteistytssa tarpeen mukaan muiden nuoren kanssa toimivien palveluja tuot-
tavien viranomaisten, nuorisoalan jarjestdjen, seurakuntien, muiden nuoriso-
tyota tekevien tahojen, nuoren perheen seké nuoren itsensa kanssa. (Nuori-
solaki 1285/2016 2.8 ja 8 8.)

Etsiva nuorisotyd

Opetus- ja kulttuuriministerion internetsivuilla kerrotaan etsivan nuorisotyon ta-
voittaneen vuonna 2015 noin 18 900 nuorta. Etsivan nuorisotydn kohderyh-
mana ovat alle 29-vuotiaat nuoret, jotka ovat koulutuksen ja tyémarkkinoiden
ulkopuolella. Heidan tarjoama tuki auttaa naitd nuoria paasemaan palveluiden
piiriin.  Tuki on yksil6llista ja luottamuksellista seka nuorille vapaaehtoista.
(OKM 2017.)

Kuntien paatettavissa on, jarjestavatko ne etsivaa nuorisotyota. Nykyisin etsi-
van nuorisoty6n toiminta kattaa lahes koko Suomen. Esimerkiksi Lohjalla toi-
mivat Nuorten tuki- ja neuvontakeskus LINKKI ja etsivAn nuorisotydn toimisto.
Siella tarjotaan tukea Lohjalaisille 15-29- vuotiaille nuorille, jotka tarvitsevat tu-
kea tulevaisuuden suunnitteluun. T&han kuuluvat muun muassa tuki koulutus-
ja tyOasioissa ja palvelut ovat tarkoitettuja myos heidan sidosryhmilleen. Ta-
voitteena on tehda palveluista nuorille helposti saavutettavat ja myos vahen-
taa sitd, etta nuoret eivat joudu hakemaan palveluita monesta eri paikasta.

Palveluun voi tulla ilman lahetteita ja hakulomakkeita ja nuorelle annettava
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palvelu on maksutonta seka luottamuksellista. Tyontekij6ilta nuori saa apua
opintojen ohjauksessa, yhteishakuasioissa, tavoitteellisessa urasuunnitte-
lussa, tydnhaussa, tyokokeiluissa, tukityollistamisissa seka kursseihin ja kou-
lutuksiin liittyvissa asioissa. Toiminnassa tahdataan nuorten aktivoimiseen ja
tyontekijat ovatkin nuorten rinnalla kulkijoita etsien yhdessa suuntaa nuoren

elamalle. (Nuorilohja 2017.)

Ohjaamot ja jarjestotyo

Suomessa toimi ELY:n (2017) mukaan vuonna 2016 yhteensa lahes 40 Oh-
jaamoa. Ne ovat alle 30-vuotiaille tarkoitettuja matalan kynnyksen paikkoja,
joista nuori voi saada monialaista ohjausta ja tukea. Niiden tarkoitus on tukea
erityisesti erilaisissa nivelvaiheissa olevia nuoria. Ohjaamoissa edistetaan
nuorten koulutukseen ja tyéelamaan kiinnittymista ja toimintamallin tavoite on
olla nuoren mukana, kunnes tilanteeseen saadaan pidempikestoinen ratkaisu.
(ELY 2017.)

Seurakunnatkin tekevat merkittavaa tyota nuorten kanssa. Evankelis-luterilai-
sen kirkon tekema erityisnuorisoty6 on etsivaa, kohtaavaa ja lasné olevaa
tyota. Siind tydskennellaan yhdessa erityista tukea tarvitsevien lasten, nuorten
ja perheiden kanssa. (Erityisnuorisotyd 2017). Suomessa my9ds moni jarjesto
auttaa nuoria. Esimerkiksi Aseman Lapset ry, joka on poliittisesti ja uskonnolli-
sesti sitoutumaton valtakunnallinen jarjesto, ilmoittaa tehtavakseen aikuisten
lasnaolon lisadamisen nuorten arjessa. Aseman lapset ry:n erilaisia toiminta-
muotoja ovat Walkers-toiminta, Friends-ohjelma, I6ytava nuorisotyd, katuvaki-
valtaa ehkaiseva tyo, katusovittelu seké Friends-ohjelman nuorille aikuisille
suunnattu versio painottuen erityisesti taloudenhallinnan teemoihin. (Aseman
Lapset ry 2017.)

2.2.3 Nuorten syrjaytyminen ja sosiaalinen vahvistaminen

Yleinen kasitys on, ettéd syrjaytyneena nuorena pidetaan sellaisia nuoria, jotka
ovat ilman toisen asteen tutkintoa tai he ovat tyottomid. THL:n (2016) internet-
sivuilla mainitaan useista tutkimuksista syrjaytyneista nuorista, joissa on mo-

nesti viittaus heidan yhteiskunnan jarjestelmien ulkopuolelle jadamisesta ja sen
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seurauksista heidan elamassaan. (THL 2016.) Myrskyla (2012) tuo esiin lu-
kuja syrjaytyneista nuorista julkaisussa Hukassa — Keita ovat syrjaytyneet
nuoret?. Kirjoituksen mukaan Suomessa oli vuonna 2010 noin 51 300 syrjay-
tynyttd nuorta ja se on ollut noin 5 % kaikista nuorista jotka ovat olleet saman
ikaisia. Niitd nuoria, jotka eivat opiskelleet tai kayneet toissa on tasta joukosta
noin 32 500 ja heidan katsotaan olevan kirjoituksen mukaan syrjaytyjien kovaa
ydinjoukkoa. (Myrskyla 2012.)

Syrjaytyneiden nuorten maarittely on hankalaa monessakin suhteessa. Kritee-
rit, milla perusteella nuorta voi kutsua syrjaytyneeksi, tuntuisivat olevan vailla
selkeita ja vakiintuneita maaritelmia. Aaltonen ym. (2015) muistuttavat siita,
ettd nuorten tilanteet eivat ole pysyvia ja he voivat olla valilla ty6ttémia, opis-
kelijoita, tydssa tai toimenpiteessa olevia. He tuovat esiin syrjaytyneista nuo-
rista seuraavan luokittelun syrjaytymisen keston mukaan. Nait& ovat syrjayty-
misvaarassa olevat, syrjaytyneet ja kroonisesti syrjaytyneet. Heidan tutkimuk-
sissaan on selvinnyt, etta syrjaytymiseen liittyy muihin nuoriin verrattuna usein
heikko terveydentila. Silti tutkijat korostavat, ettei voida tietaa syy-seuraussuh-
detta taman tutkimuksen perusteella, eli sairastuvatko syrjaytyjat vai syrjayty-
vatko sairastuneet. Tasta syysta ei voida tehdd myds johtopaatosta, etta syr-
jaytyneet nuoret aiheuttaisivat suurempia kustannuksia terveydenhuollon suh-

teen. (Aaltonen ym. 2015.)

Olisi tarkeaa, ettd Suomessa saataisiin lisaa sellaisia tyopaikkoja, minne
nama nuoret paasisivat ilman tydkokemusta ja ilman toisen asteen koulutusta.
Kuntouttavat ty6toiminnat ovat myos tarkeita taistelussa syrjaytymista vas-
taan. Niiden vaikuttavuus nakyy mm. elamanrytmin parantumisena ja saannol-
lisend paivarytmina. Kuntouttavassa tydssa saadaan kokemuksia sosiaali-
sesta ymparistosta ja sen tuomasta vertaistuesta, osallisuudesta yhteiskun-

nassa ja se voi parantaa ty0- ja toimintakykya. (Tolpo 2017.)

Sosiaalinen vahvistaminen

Sosiaalisen vahvistamisen termid on kaytetty monissa yhteyksissa esimerkiksi

hyvinvointiin ja niiden palveluiden tuottamiseen liittyvissa linjauksissa seka
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vanhassa nuorisolaissa (72/2006, 28, 3). Tassa sosiaalista vahvistamista kat-
sotaan ennaltaehkaisevassa tulokulmassa, tein Mehtosen tekstin pohjalta ku-

van (kuva 1).

Kokonaisvaltainen
elamanhallinnan
tukeminen

Korjaavat toimet

Moniammatilinen
yhteistyd
Verkostoituminen

Varhainen puuttuminen

Interventioita riskirajoilla
Nivelvaiheiden
tunnistaminen

Kuva 1. Monitahoinen ennaltaehkéiseva tyo on sosiaalista vahvistamista (Mehtonen 2011)

Mehtonen (2011) kertoo sosiaalisen vahvistamisen tavoitteiden olevan yhtei-
sia ja jaettuja. Han tuo esiin, etta prosessiin osallistuvat seka vapaaehtoiset

ettd ammattilaiset, tavoitetila on parempi elama. (Mehtonen 2011.)

2.3 Hengailu ja kauppakeskusnuorisoty6

Hengailusta ja nuorten kohtaamispaikoista 50-luvusta eteenpéin kerrotaan
Saarikankaan (2003, 406-411) artikkelissa. Asuinalueiden suunnitteluissa ei
huomioitu juurikaan nuorille omia tiloja kirjastojen ja koulujen lisdksi. Nuoret
viettivat 1950-luvulla vapaa-aikaansa paljon kotona ja lukivat seka kuuntelivat
radiota muiden harrastusten liséksi. 1970-luvun alussa vietettiin jo enemman
aikaa baareissa ja kaduilla tavaten toisia nuoria. Lahididen ostoskeskuksista
tuli nuorten hengailupaikkoja. Vaikka aikuiset paheksuivat hengailua ja pitivat
sitd vetelehtimisend, niin nuorille se oli tarkea yhteisyytta luovaa toimintaa.

Ostoskeskusten lisaksi nuoret ottivat omiksi tiloikseen l&himetsat kallioineen,
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talojen kellarit ja rappukaytavat seka nakkikioskit. Varsinaisia nuorisotiloja oli
vaihtelevasti, mutta 1950-luvulla oli jo joitakin kerhotiloja.

Mydhemmin matkustaminen keskustaan ja koulubileisiin oli myds merkityksel-
listd. Silloisen nuorison kertoman mukaan kokoontumisissa ei rikottu paikkoja
eika sotkettu, mutta jotkut nuoret kavivat jengitappeluissa. 1960-luvun puoliva-
liin asti jatkuva lahidoptimismi alkoi murentua ja lahididen nuoriso-ongelmia al-
koi ilmaantua. Lahiot alkoivat saada vahitellen kritiikki& osakseen. Helsingissa
l[&hidnuoret alkoivat suunnata tiensa enenevissa maarin 1960-1970-luvulla
keskustaan ja erityisesti rautatieaseman nurkille. Jengiytyminen ja jengien

keskinaiset tappelut olivat yleisia. (Saarikangas 2003.)

Hengailusta on tullut osa monien nykynuorten elamaa Suomessa. Nuoret ker-
tovat, ettd kyseessa on sosiaalinen tapahtuma, he haluavat ndhd& muita nuo-
ria ilman paineita tehdéa mitddn. Hengailupaikassa olisi hyva olla myds edul-
lista syotavaa seka sen tulisi olla rento paikka. Osa nuorista toivoi ikérajoja,
erityisesti nuoremmille. (Kiilakoski 2016, 20 ja 23.) Lampelan (2016, 28-37)
tutkimuksen mukaan, kaikki tdm& on huomattavasti mukavampaa sen tapah-
tuessa lampimissa ja turvallisissa tiloissa. Lampela kertookin hengailun kau-
pallisissa tiloissa olevan nuorten omaa aikaa vertaistensa kanssa, poissa ai-
kuisten valvonnasta ja ohjauksesta. Han mainitsee nuorten olevan silloin
omalla reviirillaan. Kaupallisiin tiloihin tullaan hengailemaan myds sen moni-
puolisuuden, julkisten palveluiden, ostoksien ja tapahtumien vuoksi. Kirjoitta-
jan mukaan myds monet vanhemmat pitavat kauppakeskuksia turvallisina ja
jotkut heista jopa tuovat nuorensa paikkaan viettamaan aikaa. Kuitenkin sa-
massa tilassa asioijat voivat kokea nuorten paikalla olemisen lisdavéan turvat-

tomuutta heille.

Lampela (2016) jakaa kauppakeskuksessa aikaansa viettavat nuoret neljaéan
eri tyyppiin, piipahtelijat, shoppailijat, odottelijat ja heavy userit. Piipahtelijat
kayvat paikalla vain parhaimman menon aikana, pari kertaa viikossa. Shop-
pailijat tulevat vain shoppailemaan ja paikalla ei ole heille sen suurempaa so-
siaalista merkitysta. Odottelijat odottavat kyytid eteenpéin, vaikkapa harrastuk-
siin. Heavy userit viettavat aikaa kauppakeskuksessa paivittédin monta tuntia ja

heille paikka on merkittava sosiaalisesti. Lampela on tuonut esiin my6s sen
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seikan, etta vahavaraisille nuorille kauppakeskuksissa hengailu on tarkeaa,

siella parjaa ilman rahaakin.

Kaupallisten tilojen tyontekijoitd on koulutettu kohtaamaan nuoria, esimerkiksi
ABC-liikennemyymaldiden henkilbkuntaa ja kauppakeskusten jarjestyksenval-
vojia ja vartijoita seka turvallisuusalaa opiskelevia. Nuoruuden ymmartaminen,
aikuisten asenteiden muokkaaminen ja ty6kalujen saaminen ovat olleet iso
osa tyota. Aikuisen asenne nuorten tilanteisiin puututtaessa on ajoituksen ja
yhtendisten toimintamallien lisdksi tarkead, tamé ohjaava vuorovaikutus voi

olla kasvatuksellista. (Lampela 2016.)

Muita yleisia hengailupaikkoja ovat kirjastot ja ABC:t seka viime aikoina myos
lentoasema. IImi66n kuuluvat myds nuorten osalta heidan nédkemat jarjestys-
hairiot ja nuoriin itseensa kohdistuva uhka paihtyneiden aikuisten taholta. Ai-
kuiset ovat myos vélittaneet paihteita nuorille seka lahestyneet nuoria seksu-
aalisesti. Junaraiteilla kavely on yksi huolestuttavimmista asioista tassa ilmi-
0ssa. Kauppakeskuksessa toimivat yrittdjat ja alueella vartiointia suorittavat
vartiointialan ammattilaiset sek& nuorisoalan tyontekijat kohtaavat kaupalli-
sissa tiloissa oleskelevia nuoria. IImiodn liittyvat ongelmat voivat aiheuttaa ris-

tiriitaa, kenen pitaisi tilanteeseen puuttua.

Yksi rikolliseen kayttaytymiseen kaytettava keino on ollut katusovittelu, jossa
rikosta sovitellaan ja rangaistuksen sijaan etsitaan ratkaisuja tilanteen korjaa-
miseksi. Nuorison rikoskayttaytyminen ei ole lisdantynyt, mutta heidan kontrol-
loimisensa on. Tutkimuksen mukaan nuorison tavanomaiseen vapaa-ajanviet-
toon puututaan usein, syyna ei tarvitse olla rikoskayttaytyminen. Nuoriso on
tuonut esiin sen, etta he usein kokivat erityisesti vartijoiden héaatavan heita
pois, vaikka eivat omasta mielestdan aiheuttaneet hairiota. Kuitenkin nuorten
oleskelu julkisissa ja puolijulkisissa tiloissa on yleensa vain halua olla ilman
suunnitelmia ja ottaa tila haltuun. (Hekkala 2017; Lampela, P. 2014, 17; Nuo-
tio J. 2016, 55; Turkka ym. 2016, 97; Nuoret hengailevat... 2016.)

Kauppakeskusnuorisotyota tehdadn Suomessa laajalti. Sita tehdaan seka si-
ten, etta nuorisotyontekijat/erityisnuorisotyontekijat jalkautuvat omasta toimi-
pisteestaan kauppakeskukseen tai siten, etta nuorisokeskus on vuokrannut ti-

lat kyseisesté kauppakeskuksesta (Purhonen 2016, 67; Nuortentila... 2017).
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Nuorten Palvelu ry (2013, 4-5) kertoo loppuraportissaan erilaisista hankkeista
kaupallisissa kasvuymparistdissa. ABC-huoltoasemaketjujen, hiihtokeskusten
ja kauppakeskusten kanssa on tehty yhteisty6ta. Nuorten hengailu kaupalli-
sissa tiloissa on ilmid, jossa kaupallisten toimijoiden, vartijoiden ja muun hen-
kilokunnan seka nuorisotoimijoiden ja nuorten valisen yhteistydn merkitys on
tarkedd, voidaan puhua niin sanotusta kolmannesta tyosté, joka sijoittuu eri

ammattialojen rajapinnoille (Purhonen 2016a, 165).

lImiota voidaan tarkastella monesta ndkdkulmasta. Nuorten nakdkulmasta kat-
sottuna nuoret ovat kaupallisissa tiloissa paaosin tapaamassa kavereita ja
heista osa ei halua olla mukana nuorille jarjestetyssa toiminnassa. Nuorten
yleisimmin kertomat jarjestyshairiot liittyivat aikuisiin, jotka riehuvat humalassa
tai huumeiden vaikutuksen alaisena. Nuoria tyttdja oli aikuisten miesten toi-
mesta houkuteltu mukaan. Aikuisten nakokulmasta katsottuna kaupalliset toi-
mijat ja vartiointialan ammattilaiset ovat kokeneet nuorten karkottavan asiak-
kaita pois ja nuorista aiheutuneita ongelmia I6ytyy runsaasti. Sotkeminen, ilki-
valta, meluaminen, kulkuvaylien tukkiminen, kahviloissa istuminen ostamatta
ja epéaasiallinen kielenkayttd seka uhkaava kaytos ovat eraita naitd ongelmia.
Nuorisotyota tekevat kertoivat tavoitteiden ja ajan puutteesta kauppakeskuk-
siin suuntautuvassa tyossa. Hyvina kokemuksina heilla oli kohtaamiset niiden
nuorten kanssa, joita ei muiden palveluiden piirista tavoita. (Lampela 2014,
17-27.)

2.4 Citycon Qyj

Kauppalehden (2017) internet-sivustolla kerrotaan perustietoja Cityconista.
Sen mukaan kyseessa on suomalainen kiinteistosijoitusyhti. Citycon omistaa,
hallinnoi ja kehittaa kauppakeskuksia toimien Pohjoismaissa seka Baltiassa
omistaen useita kauppakeskuksia ja liikekiinteistdja. Se on perustettu vuonna
1988. Yhtion osake on listattu Nasdaq Helsinkiin. Cityconin (2017) verkkosivu-
jen mukaan silla on omistuksessa 49 kauppakeskusta ja 2 muuta liikekiinteis-
toa. Niista 18 kauppakeskusta sijaitsee Suomessa, 18 Norjassa, 9 Ruotsissa,
2 Virossa ja 2 Tanskassa. Norjassa Citycon vuokraa ja johtaa 13 kauppakes-
kusta muiden omistajien puolesta. Kauppakeskuksissa kavijoita on vuosittain

noin 200 miljoonaa. Yhti6 kertoo sivuillaan olevansa paivittaistavarakauppave-
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toisten ja kaupungeissa sijaitsevien kauppakeskusten johtava omistaja, kehit-
taja ja hallinnoija. Sen hallinnoima kiinteistbomaisuus on arvoltaan noin viisi
miljardia euroa ja osakkeiden markkina-arvo on yli kaksi miljardia euroa. Si-
vustot kertovat yhtion olevan markkinajohtaja Suomessa ja se on myoés mark-
kinajohtajien joukossa Ruotsissa, Norjassa ja Virossa. Cityconin mukaan silla

on Tanskassa jalansija markkinoille.

Cityconin (2017) verkkosivuilla kerrotaan yhtion strategiasta, yhtié kuuluu vas-
tuullisen kauppakeskusjohtamisen edella kavijoiden joukkoon. Yhtio pitaa tar-
keana kehittamista ja taloudellisesti vakaata seka menestyvéa liiketoimintaa.
Yhtio uskookin vastuullisen toiminnan olevan avain pitkaaikaisen lisdarvon
luomiseen ja se on sitoutunut kestavan kehityksen lisaksi myods ymparoivan
yhteison tukemiseen kaikessa toiminnassaan. Yhtié mainitsee sitoutuvansa la-
hiyhteisdjen tukemiseen kaikessa toiminnassaan ja paikallisyhteis6jen osallis-
taminen ja niiden valmiuksien kehittaminen paikallisesti ovat sidosryhmavuo-
ropuhelussa ja -vaikutuksessa keskiossa. Vastuullisuuden osa-alueet on in-
tegroitu osaksi yhtion toimintaa. Naita ovat ymparistbvastuu, taloudellinen vas-

tuu ja sosiaalinen vastuu.

Cityconin mukaan kauppakeskusten palveluntarjontaa taydentavat monipuoli-
set palvelut, esimerkiksi julkishallinnon palvelupisteet, kirjastot, terveysasemat
ja jopa kappeli. Paikalliset toimijat, esimerkiksi vapaaehtoisjarjesttt otetaan
huomioon arjessa ja heidan kanssaan tehdaan yhteistyota. Paikalliset toimijat
ja ymparistéluokituksien periaatteet huomioidaan myods kehityshankkeiden
suunnittelussa ja toteutuksessa. Kauppakeskukset sijaitsevat lahella ihmisia ja

siella missa ihmiset liikkuvat paljon.

Citycon pitad myds tarkeana toimivaa vuorovaikutusta eri sidosryhmien valilla
ja se haluaakin olla selvilla niiden odotuksista itseddn kohtaan. Toimivan vuo-
rovaikutuksen avulla voidaan mm. lisata lapinakyvyytta ja edistaa tavoitteiden
toteutumista. Sidosryhmiksi Citycon on maaritellyt ne tahot, joihin sen toimin-

nalla on tai voi olla merkittava vaikutus ja ne tahot jotka voivat vastaavasti vai-

kuttaa Cityconin tavoitteisiin paasemiseen (kuva 2).
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Kuva 2. Citycon sidosryhmia on 8. Sidosryhmiin kuuluvat ne tahot, joihin sen toiminnalla on
merkittdva vaikutus seka ne, jotka vaikuttavat sen tavoitteen toteutumiseen. (Citycon 2017.)

Cityconin vuorovaikutuksen toimintatavat ovat tekeméassani liitetiedostossa,
sielta l16ytyy myds yrityksen paivitetty prioriteettimatriisi, joka on osa vastuulli-

suustrategiaa (liite 1). (Citycon 2017.)

2.5 Nuorten palvelu ry

Nuorten Palvelu ry (2017) kertoo internetsivuillaan olevansa valtakunnallinen
sitoutumaton nuorisokasvatusjarjestd. Perustamisvuosi on 1969 ja visiona on,
ettd "vuonna 2018 jokainen nuori kokee tulevansa kuulluksi ja néhdyksi arjes-
saan, tuetuksi ja autetuksi vaikeuksissaan ja hyvaksytyksi jaseneksi yhtei-
s6on, jonka kokee tarkeédksi”. Sen toimintaa ohjaavat viisi arvoa, jotka ovat:
vapaaehtoisuus, luottamuksellisuus, tasa-arvoisuus, vuorovaikutuksellisuus
seka erilaisuuden kunnioittaminen. Arvojen mukaan toiminta on yhteisollista.
Nuori voi tehda vapaaehtoisty6té ja toimia toisen nuoren tukena erilaisissa
ryhmatoiminnoissa tai zempparina [sic] joka on aikuinen, luotettava ihminen
arjen tueksi. Toiminnan tavoitteena on tavoittaa ja tukea niita nuoria, joilla on
vaikeuksia elamassaan. Jarjestolla on kaytossaan Etsiva Nettityo, infoa eri si-
vustoilla, kyselypalvelu seka lahialueyhteistyd Vengjalla, Petroskoin ja Viipurin
alueilla. Vengjalla toteutetaan etsivaa nuorisotyota, tydpajatoimintaa, ehkaise-
vaa paihdety6ta ja leiritoimintaa. Suomessa jarjesto tekee yhteistyota alan
oppilaitosten, harjoittelijoiden/opiskelijoiden, koulujen/vanhempien seka yritys-

ten kanssa.

Jarjeston toimintaan kuuluu my6s Nuorten reviireilla -toiminta, joka on jatkoa
vuosina 2014-2016 toimineelle Nuorten reviireilla -projektille. Mukana ovat
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12-18-vuotiaat nuoret, jotka hengailevat paljon kaupallisissa tiloissa. Nuoret
yritetddn saada mukaan kehittamaan naita tiloja ja tavoitteena on myos, ettéa
he saavat tasa-arvoisen kokemuksen heidén kyvyistdan vaikuttaa omaan
elinymparistéonsa. Nuoret otetaan mukaan kayttajaasiantuntijoina. Toiminnan

muotoja ovat:

Map Out -kartoitustyo

Plan On -suunnittelutyd

Rule On -pelisaantoty6

Wash Up -tuulilasinpesu

Erilaiset tapahtumat, vaikkapa yépyminen kauppakeskuksessa

Henkilostokoulutukset kauppakeskuksille ja huoltoasemille

YV V. V V V V V

Nuorten oma jarjestyksenvalvojakoulutus ja valmennus

Jarjestt tekee myds monipuolisesti yhteisty6ta eri kauppakeskustoimijoiden,

huoltoasemien ja vartiointialan yritysten kanssa.

Yhteistyota tehdaan vuonna 2017 seuraavien tahojen kanssa:

- Citycon Oyj

- Securitas Oy

- Osuuskauppa Arina

- Osuuskauppa PeeAssa

- Kauppakeskus Sello

- Osuuskauppa KPO

- Matkus Shopping Center

- Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu Xamk

- Kuntien nuorisotoimi, kolmannen sektorin toimijat, vapaaehtoiset ja

muut viranomaiset.

Nuorelle tdssa mukana olemisessa tulee oma kokemus osallisuudesta ja mu-
kaan kuulumisen tunne. Osallisuus ei nay kuitenkaan pelkkina oikeuksina,
vaan myos vastuu muista ja muiden osallisuudesta kuuluu siihen. Erilaiset ih-
misten tarpeet tulevat monelta osin huomioiduksi, esimerkiksi Zemppari-toi-
minnassa. Jasenkutsu on houkutteleva ja madaltaa kynnysta ottaa yhteytta.
Mukaan toimintaan paasee liittymalla jaseneksi tai osallistumalla koulutuksiin.
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Jasenmaksut ovat edulliset. Jarjest6lla on valtakunnalliset kevat- ja syyspéi-
vat, jotka ovat verkostoitumis- ja koulutustapahtuma jasenistolle. Paivien yh-
teydessa pidetaan jarjeston saantomaaraiset kokoukset. Yhdistyksen syysko-
kous valitsee hallituksen ja ylin paatdsvalta on jasenten saantomaaraisilla yh-
distyksen kokouksilla. Jasenien ja jasenjarjesttjen jasenien lisdksi naille pai-
ville voivat osallistua toiminnassa mukana olevat vapaaehtoiset. Nuorten Pal-
velu ry:n jasenjarjestot ovat itsenaisia rekisterdityja yhdistyksia. Yhteista ja-
senjarjestdille on kiinnostus toimia nuorten parissa ja tukea tarvitsevien nuor-

ten hyvaksi. (Nuorten Palvelu ry 2017.)

2.6 Kauppakeskusten lupaus ja asiakaspalvelu

Kauppakeskusyhdistyksen (2007) mukaan kauppakeskusmarkkinoinnissa yh-
teismarkkinoinnin kustannuksiin osallistuvat seka yrittdjat ettd omistaja ja siina
annetaan lupauksia mm. aukioloajat, palvelu, siisteys ja turvallisuus. Valit-
seeko kuluttaja kauppakeskuksen hyvan palvelun vuoksi, vai vaikuttaako kui-
tenkin laheinen sijainti eniten? Onko asiakkaille sittenkin tarke&a sosiaalinen
kanssakayminen muiden ihmisten kanssa? Kuluttajien asiointipaikan valitse-
mista on tutkittu kuluttajakyselyn avulla. Tutkimuksen Kauppakeskukset osana
kestavaa kulutusta ja kaupunkirakennetta (KOKKKA) loppuraportin ovat to-
teuttaneet kolmen yliopiston tutkijaryhmat tiiviissa yhteistydssa seka keske-
naan etta rahoittajien kanssa. Kysely tehtiin vuonna 2009 ja tutkimusalueina
olivat paakaupunkiseutu ja Tampereen seutu. Kohdejoukkona olivat 18-75
vuotiaat suomen- tai ruotsinkieliset asukkaat. (Hynynen ym. 2010, 10-12.)

Yhtena tavoitteena KOKKKA-tutkimuksessa oli ollut tutkia kauppakeskuksia
konseptina ja miten niiden palveluiden tarjontaa voisi kehittd& vastaamaan
asiakkaiden tarpeita. Ari Hyvénen (2010, 22) tutki ongelmaa paakaupunkiseu-
dulla erikoiskaupan osalta, hyddyntden hankkeen kuluttajakyselyn aineistoa.
Hanen tarkoituksena oli selvittdd kauppakeskusten poikkeavuutta toisistaan
kuluttajan asioinnin osalta, jotka liittyvéat erikoiskaupan ostoksiin. Tutkimustu-
lokseksi oli saatu, etta tasta kohderyhmasta suurin osa kuluttajista pitaé asi-
oinnin helppoutta ja palvelua tarkeimpina asioina, kun he valitsevat asiointi-
paikkaa. Kauppakeskuksen hyva saavutettavuus joko autolla tai julkisilla kul-

kuneuvoilla, kauppakeskuksen sisdpuolella helppo asiointi tai ostosten teon
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nopeus ja sujuvuus koettiin helppoutena. Hyvaa asiakaspalvelua pidettiin pe-
rusedellytyksend joka luo pohjan ymparistélle, jossa asiointikokemuksen voi
sanoa olevan miellyttava. Kauppakeskusten haluttiin mahdollistavan sosiaali-
sen kanssakaymisen, sita pidettiin kilpailuvalttina kasvavaa verkkokauppaa
kohtaan. (Hyvonen 2010.)

ISS Palvelut (2016) teetti palvelukulttuuritutkimuksen Hymyn hinta, jonka to-
teutti Kantar. Osallistujina tassa tutkimuksessa olivat 591 kuluttajaa, 400 yri-
tysten henkildston edustajaa ja 108 yrityspaattajad. Tutkimuksen mukaan hen-
kilokohtaisessa palvelukokemuksessa on kolme elementtid, palveluntarjoajan
osaaminen ja asenne seka palveluymparistd. Kun palvelukokemus vastaa asi-
akkaan odotuksiin ja hanen yksiléllisiin tarpeisiinsa, asiakas tuntee saaneensa
laadukasta palvelua. Asiakkaan tunnekokemus erinomaisesta palvelusta jat-
tda haneen positiivisen tunnejaljen, siind merkitseva tekija on yksittaisella
asiakaspalvelijalla. Yksittainen asiakaspalvelija luo mielikuvaa omalla asen-

teellaan ja ammattitaidollaan koko edustamansa yrityksen palvelun laadusta.

ISS:n tutkimuksen mukaan erinomaisella palvelukokemuksella voidaan sitout-
taa asiakas vahvasti yritykseen. Pelkké tekninen taydellinen suoritus asiakas-
palvelutilanteessa ei ole riittdvaa, vaan asiakaskohtaamisissa luodut positiivi-
set tunteet luovat vahvoja asiakassuhteita. Yritysten kannattaakin siis panos-
taa palveluun, joka on erinomaista, silla se on vahva kilpailuvaltti ja erottautu-
mistekija markkinoiden kilpailuissa. Tutkimuksessa oli myos selvinnyt, etta
palvelukokemuksista paras jaa mieleen enemman kuin viimeisin palvelukoke-
mus. Asiakkaan sitouttaminen henkilékohtaisen palvelun avulla, voi parantaa
yrityksen tuottavuutta ja vahvojen asiakassuhteiden avulla voidaan saada yri-

tys kannattavaan kasvuun. (ISS Palvelut 2016.)

Kirsi Purhonen (2016b, 12, 13 ja 14) on tutkinut nuorten kohtaamiskokemuk-
sia julkisissa ja puolijulkisissa tiloissa. Tuloksista poimin tahan joitakin kohtia.
Ammattilaisista 46 % oli vastannut, etta nuorille on annettu poistumiskehoituk-
sia tilassa tyoskentelevien toimesta. Poistumiskehoituksia oli annettu nuorten
hairitsevan kaytoksen takia. Tutkimuksen mukaan kyselyyn vastanneista tyon-
tekijoista 66 % oli sita mielta, ettei nuorilta kysytty tarvitsevatko he apua eikéa

heille tarjottu apua kohtaamistilanteissa. Tyontekijan kerrotaan seuraavan ja
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kayttavan harkintaa avun tarjoamisessa. Nuoret tekevat valintojaan tulevai-
suudessa heidan kohtaamiskokemustensa kautta. Purhonen muistuttaa, etta
nuorelle voi tarjota apua tiedon etsimiseen, ostostapahtumaan tai muuhun ti-
lassa olemisen edellytykseen ja hanet tulee kohdata asiakaspalvelun nakoékul-
masta. (Purhonen 2016b.)

lalla voi olla merkitystd ammatillisessa osaamisessa ja sen kehittamisessa
tybelamassa. Se tulee merkitykselliseksi muiden tekijoiden kautta kuin krono-
logisen ian kautta. Merkityksellisyys voi nakya myonteisena, kokemuksen li-
saantymiseen liittyvana persoonallisena kasvuna ja kehityksena. Osaaminen
nakyy monimuotoisena osaamisena, kokonaisvaltaisuutena ja yrittamisena
ymmartavaan seka kaytannolliseen oppimiseen. Ihmisella on myos hiljaista
tietoa (tacit knowledge) asioista, se vaikuttaa koko ajan meissa, vaikka emme
voisi sitd ilmaista. Tiedamme siis aina enemman kuin voimme kertoa. Hiljaista
tietoa on kuvattu esimerkiksi sanalla toimintavarmuus. (Paloniemi 2004, 27,
136, Polanyin 1966, 4 mukaan.) Asiakkaan saama palvelu on miellyttavaa sil-
loin, kun asiakas kohdataan aidosti ja palvelua antava on varma siita mita te-

kee seka tietaa ja tekee valilla enemmankin kuin haneltd odotetaan.

2.7 Hengailun nakyvyys verkkolehdissa

2.7.1 Kauppakeskuksien hengaileva nuoriso internet kirjoituksissa

Tein esitutkimuksen ilmidsta nuorten hengailu. Tutkimustehtavana oli selvit-
taa, esiintyyko kirjoituksissa nuorison kayttaytymisessa kauppakeskuksissa
ongelmia. Aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui internetin kautta 29.3.2017
googlehaulla saadut kirjoitukset, joista valitsin 24 ensimmaisena tullutta kirjoi-
tusta, joissa kerrottiin selkeésti kauppakeskuksessa hengailevista nuorista.
Hakusanoina olivat kauppakeskus ja nuoriso. Kirjoitukset olivat aikavalilla
26.6.2013-29.3.2017. Aineiston kirjoituksista 11 oli vuodelta 2017, joka kertoo
mielestani myds ilmidn ajankohtaisuudesta. Silloin, kun tehd&éan aineistolahtoi-
sesti tutkimusta, analyysiyksikot eivat ole ennalta maarattyja ja teoria rakenne-
taan aineisto lahtokohtana. Kun edetéén kirjoitusten kasittelyssa yksittaisista
havainnoista yleisempiin vaitteisiin, voidaan puhua induktiivisuudesta. Induktii-

visessa lahestymistavassa tutkija ei maaraa sita, mika on tarkeaa. Tutkijalla
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tulee olla itsekuria, jotta h&n pysyttelee aineistossa ja han osaa poissulkea en-
nakkokasitykset ja teoriat. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Aineistossa ilmeni kolmelta eri taholta tulleita kommentteja nuorison aiheutta-
mista ongelmista. Nama olivat kauppakeskuksen toimijat (kauppakeskuksen
johto, vartijat ja myyjét), nuoret itse ja nuorisotyontekijat seka muut kauppa-
keskuksen ulkopuoliset toimijat, esimerkiksi poliisi. Kauppakeskus Sellon pa-
hoinpitelyista poliisi kommentoi tapahtunutta ndin: "Uhreja on pahoinpidelty
nyrkilla lydomalla ja potkimalla. Useissa tapauksissa on ollut sellainen tilanne,
ettd usea pahoinpitelija on ollut pahoinpitelemassa yhta lasta.” Nuorisotyonte-
kijat ovat my6s havainnoineet tiukkoja tilanteita, muun muassa junaraiteilla ka-

velya.

Nuorison suurista ryhmista nuorisotyontekija pohtii seuraavaa "Nuoret saatta-
vat liikkua isona ryhmana kuten kauppakeskuksessa muutoinkin, ja téllainen
ryhma saatetaan kokea jopa pelottavana.” Kauppiaat ovat kertoneet ilmion
vaikutuksista heidan lilketoimintaansa aineistossa. Sokoksen johtaja kertoo
nuorison hengailusta seuraavaa: "Sotketaan, kiroillaan, tupakoidaan isossa
|@ssissa sisdankaynnin edessa niin, ettei ohi mahdu kulkemaan. Palautetta tu-
lee, etta asiakkaat eivat uskalla asioida meilla. Vaikka nuoret olisivat hyvan-
tahtoisia, on ymmarrettavaa, etta pelottaa menna ohi, jos on danekasta". Ai-
neistosta I0ytyi myOs nuorison omia arvioita hairiokayttaytymisesta: ” Sita sat-
tuu ehka kerran parissa viikossa. Jotkut saattavat pitaa likaa metelia tai sot-

kea paikkoja.”

Tutkimuksen alaluokista muodostin nelja grafiikkaobjektin avulla esitettyd nuo-
rison ongelmakayttaytymisesta kauppakeskuksissa kertovaa ylaluokkaa. Yla-
luokiksi muodostuivat hairiokayttaytyminen, paihteet ja rahapelaaminen ala-
ikdisend, iso joukko seka rikollisuus. Naistd muodostin kaksi teoreettista kasi-
tettd, yleinen haittaava toiminta ja lainvastainen toiminta. Sain niissa nakyviin
vastauksen tutkimuskysymykseeni, mika oli "Mita ongelmia internetin uutisoin-
nissa/kirjoituksissa tuodaan esiin kauppakeskuksessa hengailevista nuorista.
Nuorten palvelu ry (2013) toi esiin tutkimuksensa loppuraportissaan vastaa-
vanlaisia tuloksia. Lahes kaikki samat ongelmat olivat esiintyneet naissa tutki-

missani artikkeleissa, kuin my6s heidan loppuraportissaan, ainoastaan skeit-
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taaminen jai puuttumaan. Eniten ongelmia oli loppuraportin mukaan sotkemi-
seen ja ilkivaltaan liittyen. Nuorten palvelun tutkimus oli tehty aikavalilla
1.5.2012-31.3.2013. (Nuorten palvelu ry 2013.)

Huomionarvoista minun tutkimissani artikkeleissa oli se, etta niista ilmeni nuo-
risoon aikuisten taholta kohdistuvia uhkatekijoitéa, esimerkiksi seksuaalinen la-
hestyminen ja paihteiden myynti. Lisaksi monet kauppakeskukset ovat alka-
neet toivottaa nuoria tervetulleiksi kauppakeskuksiin ja heidat nahdaan sa-
manlaisina asiakkaina kuin muutkin yha yleisemmin. llahduttavaa oli myds
huomata, etté asian tiimoilta tehdaan myos paljon moniammatillista yhteis-
tyota ja ollaan kehitetty erilaisia toimintatapoja nuorison huomioimiseksi. Esi-
merkiksi jarjestot, nuoriso ja kauppakeskus/huoltoasema ovat laatineet yhtei-
sia pelisaantdja. Koska esitutkimukseni kohdistui ongelmatekijéihin, en luon-

nollisesti ottanut naita selvittelyssani huomioon. (Tiainen 2016.)

2.7.2 Taby centrum

Taby on yksi Ruotsin houkuttelevimmista kunnista, lahella tydpaikkoja, vihreita
alueita ja saaristoa. Taby sijaitsee Tukholman pohjoispuolella ja siellda asuu
noin 68 000 ihmista. Taby Nyheterissd Kevin Wedin (2017) kertoo Téby cent-
rumin tilanteesta hengailevien nuorten kanssa. Artikkelissa on haastateltu Ta-
byn kauppakeskuksessa kahta kunnan etsivaa nuorisotyontekijaa. He kertovat
olevansa 10 tuntia vilkossa Taby kauppakeskuksessa tarkkailemassa. Kaup-
pakeskuksessa kayminen alkoi 2014, silloin oli havaittu nuorison héairitsevan
kauppiaita. He haluavat olla siella missa nuoretkin ovat ja nuoret kokevat
kauppakeskuksen houkuttelevaksi paikaksi. He tuovat esiin, etta lasten
kanssa tulisi keskustella heid&n toiveistaan, mita toimintaa he haluavat. Li-
saksi joka toinen paiva voi lukea ammuskeluista, autopaloista ja rydstoista.
Heidan mukaansa epatoivottava kuva tulevaisuudesta on helppo saada. Ta-
byn poliisi (2017) kirjoitti nuorista Facebookissa, tAman myos nuorisotydnteki-

jat noteerasivat.

Vartijaa oli myds haastateltu hengailevista nuorista. Vartijan mukaan kauppa-
keskuksessa toimivat vartijat ja Trygg i Taby organisaatio halusivat saada pa-
remman yleiskuvan nuorison elamasta. Erityinen ryhma kokoontuu maanan-

taisin, jossa ovat mukana poliisi, vartijat ja (nuoriso)kentan tyontekija. Vartijat
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olivat joutuneet antamaan paivittadin useita huomautuksia nuorille. Suunta on
l&htenyt laskuun, verrattuna vuoteen 2014, maara on vahentynyt tuhansilla
vuonna 2016. Vartijan mukaan on saatu virheellinen kuva siita, ettd nuoret oli-
sivat vallanneet Tabyn kauppakeskuksen. Hanen mukaansa vartijat voivat

saada tarvittaessa pikaista apua esimerkiksi poliisilta.

Asiakkaiden ja tupakkakauppiaan mielipidetta kysyttiin nuorison hengailusta.
Asiakkaan mielesté on luonnollista, ettd vanhemmilla ihmisilla on ongelmia
nuorten kanssa. Ne jotka puuttuvat asioihin, myds pelkaavat kaikkea ja ovat
epavarmoja. Toinen asiakas puolestaan sanoi, ettei nuorien nédkeminen ole
uhkaavaa ja he tarvitsevat paikan missa olla. Tupakkakauppias on pitanyt pu-
tiikkkiaan monta vuotta Tabyssa. Han sanoi, etteivat nuoret ole hanelta kos-
kaan varastaneet mitdan. Han kayttaa diplomatiaa, eiké halua ajaa takaa nuo-

ria.

Myds nuoria oli haastateltu. 16-vuotiaat tytot odottelivat bussia. Heidan mie-
lestaan aikuiset ndkevat nuorten hengailun eri tavalla, kuin nuoret itse. He to-
teavat, ettd aikuiset voivat kuvitella nuorien valtaavan paikan. Toimittaja kysyi
13-vuotiailta pojilta samaa ja he nauroivat valtauspuheille. He muistuttavat
alueella hengailevista huonotapaisista aikuisista. Useimmat aikuiset ovat kui-
tenkin poikien mielesta mukavia, vaikka pojat kokevatkin joidenkin haluavan
leikkia viranomaisia. Tilanne kauppakeskuksessa on tullut rauhallisemmaksi ja
huolenaiheet vahentyneet, vaikka tdn& vuonna on sattunut kaksi vakavaa ta-
pahtumaa. Kultakaupan rydsto ja tulipalo. Kunnan poliisi kertoo, etta ilmoituk-
sien lukuméaara on lahtenyt laskuun johtuen siitd, ettéd kauppakeskuksessa
aloitettiin aktiivinen yhteisty0 kauppakeskuksen johtajan ja kunnan tyontekijoi-
den kanssa. Hanen mielestdan Taby on turvallinen kauppakeskus. (Wedin
2017.)

Tabyn poliisin kirjoitus Facebookissa

Tabyn poliisi (2017) vetosi Facebook-sivuillaan kauppakeskuksessa oleskele-
vien nuorten vanhempiin. He kertoivat Tabyn kauppakeskuksessa oleilevan
nuorisoa useista eri kunnista, ialtd&n 12-20-vuotiaita. Nuoret olivat siell& kou-

lun loppumisesta kauppojen sulkemisaikaan asti. Huhuja viinan ja huumeiden
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myymisestéa liikkui nuorten keskuudessa. Kirjoituksen mukaan poliisi, kauppa-
keskuksen vartijat ja nuorten vapaa-aika- ja sosiaalipalvelut tekevat yhdessa
kauppakeskuksesta turvallisempaa paikkaa kaikille. Poliisi mainitsee, etta
kauppakeskus ei ole nuorisotalo ja ennen kuin Tabyn kunta rakentaa uuden
kohtaamispaikan nuorille, pyydetaan teinien vanhemmilta apua. Heita kehote-
taan pitAm&an huolta, etteivat teinit juoksentelisi iltaisin ympariinsa ulkona. Li-
saksi toivotaan, ettéd vanhemmat tekisivat keskenaan yhteistyota ja kutsuisivat
nuorien ystavia koteihinsa. Poliisi toivoi vanhempien auttavan heita, jotta val-
tyttaisiin tarpeettomilta vastakkainasetteluilta nuorten valilla tulevaisuudessa.
Nain he voisivat jatkaa mukavia tapaamisia nuorten ja muidenkin Tabyn kaup-

pakeskuksessa viihtyvien kanssa. (Taby polis 2017.)

3 NAKYMIA HENGAILUUN

3.1 Nuorison vapaa-ajan vietto aikuisen silmin

3.1.1 Hengailu kaupallisissa tiloissa

Nuorison oleskellessa julkisissa tai puolijulkisissa tiloissa, puhutaan hengai-
lusta. Kauppakeskusten kaupat ovat yksityista tilaa ja ne ovat yleensa yksit-
taisten liikkeenharjoittajien hallinnassa, joten heill& on oikeus paattaa tilan
kaytosta. Kauppakeskusten omistuksessa olevat tilat, eli kaytavat ovat puoli-
julkista tilaa ja ne ovat kauppakeskusten valvonnassa. Niitd kaytetaan julkisen
tilan tavoin ja kauppakeskukseen saapuminen ei vaadi ostoksien tekemista tai
muiden palveluiden kayttamista. (Tani & Pyyry 2017, 36) Kaikkien vapaassa
kaytdssa ja oleskeluun sallittua tilaa eli julkista tilaa ovat torit, kadut seka ui-
marannat esimerkiksi. Nuorison hengailuilmié on nostattanut paljon kysymyk-
sid ja tunteita varsinkin aikuisissa, silloin kun se tapahtuu kaupallisissa ti-

loissa.

Kaupallisissa tiloissa tyoskentelevét asiakaspalvelijat ovat kertoneet nuorison
kayttaytymisesta seké hyvié ettd huonoja seikkoja. Nuori nahdéaan seka hyvin
kayttaytyvana, ettd hairikkona. Hairiockayttaytyminen ja rikollinen kayttaytymi-
nen pitavat sisallaan monia erilaisia ja haastavia, joskus jopa vaarallisiakin ta-
pahtumia esimerkiksi junan raiteilla kavely. Nuorten hairiokayttaytymiseen
puuttuvat tahot ovat yleensa vartijat, vanhemmat asiakkaat seké kaupallisen
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tilan henkilokunta. (Appelgrén 2016, 190; Nikoskinen 2011, 104; Paronen
2011, 87). Hengailevan nuorison joukossa joidenkin nuorten hairiokayttaytymi-
nen on vaatinut ylimaaraista tyota, koska tyontekijat (asiakaspalvelijat ja sii-
voojat) ovat joutuneet siivoamaan jalkia ja puuttumaan nuorten kaytokseen ja

rajaamaan sita.

Tyontekijat ovat kokeneet tekevansa jonkinlaista kasvatusty6ta ja ajoittain tyo-
paikka on voinut tuntua nuorisotilalta. Muiden asiakkaiden viihtyvyys on ollut
yhten& pohdinnan kohteena tyontekijoilla, koska osa heista ajattelee suurten
joukkojen aiheuttamien hairididen voivan karkottaa muita asiakkaita pois. P&a-
asiallisesti tilanteet ovat kuitenkin rauhallisia nuorisojoukon ja muiden asiak-
kaiden kohtaamisissa. Yleensa nuoret saapuvat ja liikkuvat ryhmissa seka te-
kevat asioita yhdessa, esimerkiksi pelaavat pelikoneita tai istuskelevat kes-
kustellen. Eniten hengalilijoita |0ytyy alle 19-vuotiaista ja tavallisimmin kave-
reita tavataan 15—-19 vuoden iassa ostos- tai kauppakeskuksissa seka huolto-
asemilla (Myllyniemi & Berg 2013, 32; Nikoskinen 2011, 56; Paronen 2011,
83). Tyontekijoiden arvot heijastuvat heidan toimintaansa myds ongelmatilan-
teissa. Arvojen voidaan sanoa olevan periaatteita, jotka ohjaavat yksil6a paa-
toksenteossa. Ne myds ovat muuttuvia, koska ne ovat sidoksissa aikaan ja
kulttuuriin. (Vainionkulma & Lehtolainen 2014, 16, Puohiniemen mukaan,
2002.)

Nuorien ryhmassa tekeminen ja oleminen voidaan usein tulkita uhkaavaksi.
Nuoret voivat uhmata auktoriteetteja tai testata aikuisia kuvitellen, etta va-
paassa tilassa voi tehda mita vaan. Nuorten oleilu ndkyvasti kaupungilla saa-
tetaan nahda ongelmana ja se voi aiheuttaa paheksuntaa kaupunkitilojen
muissa kayttajissa. Nuorten kayttaessa tiloja luovasti, he haastavat totuttuja
normeja joka taas voi aiheuttaa aikuisten ja nuorten valille ristiriitoja. Nuoren
on kuitenkin tarkeda olla ja toimia vertaisryhmassa sosiaalisen kehityksen
vuoksi. (Nikoskinen 2011, 57, 82 & 87; Peltonen 2016, 7.) Tyontekijoiden na-
kemyksissd on my6s nahtavissa, etta nuoret siirtyvat hengailusta niin sanot-
tuun "oikeaan asiakkuuteen”, heidan asiakkuudessaan on siis nahtavissa jat-
kumoa. Siihen ei valttamatta vaikuta sekééan, ettd nuoriin kohdennetaan rajoi-
tustoimenpiteitd, asiakkuus myohemmalla ialla jatkuu siitd huolimatta. Nuoret

tekevét tulevaisuuden ostopaatoksia saamansa asiakaspalvelun mukaan,
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siksi heitd arvostava kaytos voi olla kauppiaiden kannalta hedelmallista. (Ni-
koskinen 2011, 85; Purhonen 2016b, 14; Tani & Pyyry 2017, 37.) Hengailevan
nuorison nakeminen tulevina asiakkaina, on ollut nykyaan myés monen kaup-
pakeskuksen omistajatahon mielipide ja nuorisoa on alettu toivottamaan terve-
tulleiksi kauppakeskuksiin, sdantdjen puitteissa. Nuoret vaihtuvat, mutta hen-
gailu tuntuisi pysyvan. limiésta on tehty viime aikoina paljon myos tutkimuksia,

kohdistuen useimmiten nuorison tai nuorisotyontekijoéiden nadkemyksiin.

3.1.2 Yhteistyo6

Kaupallisissa tiloissa tehdaan yhteisty6téa eri toimijoiden kesken ja ongelmia
pyritdéan vahentamaan esimerkiksi tilasuunnitteluilla ja koulutuksilla. Jotkut
kauppakeskukset ja ABC:t ovat tehneet alueellansa oleilevien hengailijoidensa
kanssa yhteisia "pelisdantdja”. Luomalla yhdessa nuorten kanssa alueen
saannot, nuorison osallisuutta on tuettu ja heidat on nédin saatu toimimaan
vastuullisemmin kyseisissa kaupallisissa tiloissa. (Nuorten Palvelu ry 2014a,
10-11; Tani & Pyyry 2017, 37, 40-41.)

Vartijoita on koulutettu kohtaamaan nuoria ja sen lisdksi on erityisia nuoriso-
vartijoita/jarjestyksenvalvojia joissakin kauppakeskuksissa. Vartijoiden koulu-
tuksissa tavoitteina on ollut saada heidan toiminnalleen yhtenainen linja koh-
datessa nuoria. Oppiin on yleensa sisaltynyt positiivisen palautteen antaminen
nuorille seka heidan toimenpiteidensa parempi perustelu nuorille. Tarkoituk-
sena kuitenkin on ollut, ettei nuorisovartijan hoidettavaksi jaisi yksin kaikki
nuoriin liittyvat asiat. Hymyilevat vartijat Suomessa ovat nykypaivaa. Kauppa-
ostosten kantamista vanhuksille, nuorison kohtaamista ymmartavaisesti, muu-
tamia asioita mainitakseni. Vartiointilikkeissa on ryhdytty panostamaan asia-
kaspalveluun, aurinkoinen asiakaspalveluasenne kohdistuu kaikkiin asiakkai-
siin. Hyva asiakaspalvelu on kaikkien etu ja lisaa vartijoidenkin tyoviihtyvyytta.
(Lukinmaa 2013; Salokangas 2015; Appelgrén 2016,194; Vasara 2017; Lep-
pamaki 2017, 85.)

Erilaiset nuorisoty6ta tekevét jarjestbjen ja seurakuntien tyontekijat seké kun-
nan tyontekijat toimivat myads julkisissa ja puolijulkisissa tiloissa. He tekevat
monesti yhteistyota kaupallisten toimijoiden kanssa ja mukana voi olla myés

poliisi. Joissakin paikoissa kaytdssa on kehitysryhma. Yhteistyon merkitys on
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suuri, koska kun kontaktit ovat valmiina, voidaan reagoida nopeasti ja tehda
vastavuoroista tiedonvaihtoa. Tallaisessa yhteisty6ssa luottamus on todella
tarkeaa ja se, ettei tietoja kayteta vaarin. Luottamuksen suhteen haastavan
naista tilanteista tekee lastensuojelulaki (12.2.2010/88), joka velvoittaa tietyt
ammattiryhmat salassapitosdannosten estamatta, vipymatta tekeméaan ilmoi-
tuksen kunnan sosiaalihuollosta vastaavalle toimielimelle, silloin kun he ovat
tehtavassaan saaneet tietda lapsesta, “jonka hoidon ja huolenpidon tarve, ke-
hitysta vaarantavat olosuhteet tai oma kayttaytyminen edellyttdd mahdollista
lastensuojelun tarpeen selvittamista”. Esimerkiksi I0ytavassa nuorisoty0ssa
lastensuojeluilmoitus tehdaan aina avoimesti, siita tiedotetaan seka nuorta
ettd hanen perhettaan, silla kysymys on nuoren ja vanhempien tukemisesta ei
rankaisemisesta. (Juntunen & Ylimys 2017, 91; Lastensuojelulaki
12.2.2010/88; Lastensuojelulaki 13.4.2007/417; Juntunen 2017, 73-74; Va-
sara 2017.)

Eri toimijat ovat jarjestaneet nuorille monenlaista toimintaa ja mahdollisuuksia
olla mukana ideapajoissa, joissa on suunniteltu kauppakeskuksen tiloja. He
ovat ideoineet esimerkiksi ruoka-, kohtaamis- ja oleskelupaikkoja. Onpa jopa
ollut yopymista kauppakeskuksessa valvotusti, jossa oli tarkoituksena saada
aikaan uutta toimintaa seka osallistumiseen mahdollisuus. (Nuorten palvelut ry
2014b; Nuorten Palvelu ry 2016; Securitas 2015.) Meilla kaikilla on nuorisosta
jonkinlainen mielikuva. Erilaisia kasityksia voidaan muodostaa lehtien ja me-
dian kirjoituksista tai vaikka nuorisopoliittisista toimenpiteista. Voisi sanoa niin,
ettd suhtautumistapa hengailuilmiéonkin saattaa muodostua yhteiskunnalli-
sista keskusteluista ja medioista, muiden ja omien kokemusten lisaksi. Hen-
gailuilmion hoitaminen pelkastaan saanndilla ja kontrollilla ei edista sosiaalista
vuorovaikutusta. (Nikoskinen 2011, 102; Tolonen 2017, 29.)

3.2 Nuorison vapaa-ajan vietto nuorten silmin

3.2.1 Hengailun merkitysté etsimassa

Nurmi ym. (2006/2008, 150) mukaan nuoret liikkuvat mielellaan ryhmissa ja
nuorten ryhmét ovat osa laajempaa sosiaalista verkostoa. Ryhmi& on monen-
laisia ja niihin liitytd&n eri syistd. Osa ryhmistd muotoutuu koulussa, siella on

luonnollista saada itselleen kaveripiirid. Joskus kielteinen suhde vanhempiin
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voi edesauttaa nuoren hakeutumista epasosiaaliseen rynmaan, joka taas voi

huonontaa ennestdén nuoren suhteita vanhempiinsa.

Myds asuinalue vaikuttaa ryhméan muodostukseen. Maaseudulla voi olla haas-
tavampaa muodostaa isoja ryhmié, kaupunkialueella se onnistuu helpommin.
Nuoren hengaillessa, han samalla muokkaa identiteettia&dn. Hengaillessa ol-
laan osana ryhmaa, mutta kuitenkin yksiléina. Silloin voi olla ilman kontrolloin-

tia vanhempien tai muiden nuoren elaméan laheisten aikuisten taholta.

Tilojen haltuunotto ja tutustuminen omaan kotikaupunkiin ovat eraénlaista re-
viirin laajentamista. Nuoret myo6s haluavat olla nakyvilla, mutta anonyymisti.
Ideana on olla suunnittelemattomasti ja avoimena kaikelle uudelle. Keskeiset,
saaltd suojassa olevat ja turvalliset paikat ovat nuorten mielesta paras paikka
hengailuun, siksi heidat I6ytaa kaupallisista tiloista, lentoasemalta, kirjastosta
jne. (Tani & Pyyry 2017; Makela & Jarvelainen 2017, 51.)

3.2.2 Nakemyksia tilanteista

Hengaileva nuori kohtaa usein vartijoita ja jarjestyksenvalvojia ja kohtaamisti-
lanteet heréattavat monenlaisia tunteita. Vartijoiden ty6 voi johtaa kissa-hiiri
leikkiin nuorten kanssa. Nuoret ovat joskus kokeneet vartijoiden kohtelun ko-
vakouraiseksi ja epadoikeudenmukaiseksi. Nuoret pitavat epaoikeudenmukai-
sena esimerkiksi koko ryhman tiloista poistamista, jos vain yksi ryhmésta on
hairikdinyt tai nauttinut alkoholia. Riskitekijana on, etta epaystavallinen ja uh-
kaileva puhetapa nuorille saattaa tuottaa syrjaytymisen kokemuksen. Nuoriso
voi kokea, etteivat he ole yhteiskunnassa kunnioitettuja ja arvostettuja. Polii-
seja nuoret usein arvostavat enemman ja kokevat saavansa heiltda rennompaa
ja ammattimaisempaa kohtelua. Hengailevat nuoret toivoisivat vartijoilta ja po-
liseilta ystavallistd, kohteliasta, rentoa ja rauhallista puhetapaa seka myo6s
kunnioitusta heitd kohtaan. Nuoret arvostavat kuuntelemista ja sita, etta heille
selitetaan mita tilanteessa tapahtuu. (Appelgrén 2016, 191; Hekkala 2017;
Saarikkoméki 2016, 184.)

Jotkut nuoret voivat saapua arkisin heti koulun loppumisen jalkeen kauppa-

keskukseen. He saattavat olla siella sulkemisaikaan asti. Kaikki nuoret eivét
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tarvitse vanhemmiltaan lupaa kauppakeskuksissa oleiluun ja vain osalla saat-
taa olla kotiintuloajat. Tieto siitd miss& nuori on ja nuoren kotiintuloaikojen
noudattaminen saattavat riittaa teinin vanhemmille tai muille huoltajille. Toisi-
naan vanhemmat tuovat lapsiaan turvalliseksi kokemaansa kauppakeskuk-

seen viettamaan aikaansa.

Nuorison ollessa kaupallisissa tiloissa, osa heistéd on ostoksilla, odottelemassa
kyytia tai lapikulkumatkalla. Jotkut kdyvat ruokailemassa ja jotkut tupakalla.
Vaikka ostokset olisivat pienidkin, he kokevat olevansa oikeutettuja jAdmaan
my0s paikkaan oleskelemaan. Toisaalta osalle nuorista oleskelu ilman osta-
mista voi olla pakon sanelemaa, rahaa ei valttamatta ole. Kaupallinen tila ve-
tda puoleensa ja sielld halutaan nahda kavereita. (Paronen 2011, 83-86;
Lampela 2016, 30; Nikoskinen 2011, 47-50; Taby polis 2017.) Monet hengai-
levista nuorista kokevat muiden nuorten hairiokayttaytymisen heitéa leimaa-
vana. Osa nuorista on tuonut esiin, etta he toivoisivat hengailun olevan rauhal-
lista, vaikka se vaatisi enemman kontrollia aikuisten taholta, itse nuoret har-

vemmin puuttuvat hairikdintiin. (Nikoskinen 2011,79; Paronen 2011, 87.)

3.2.3 Nuorisotilat ja nuorten toiveet tiloista ja kohtaamisista

Suomessa tehtyjen tutkimuksien mukaan nuoret suhtautuvat nuorisotiloihin
vaheksyvasti ja valvonnasta ei pideta. Usein vahaiset nuorisotilat pitkine vali-
matkoineen seka tekemisen puute ajavat nuoret kauppakeskukseen. Kauppa-
keskus koetaan vapaampana tapaamispaikkana, joka toimii nuorten sosiaalis-
ten suhteiden yllapitajand. Nuorisotiloja voidaan pitda noloina paikkoina ja jos-
kus sinne menemiseen ei riit aika eikd kiinnostus. Tietamattomyys paikkojen
sijainnista ja aukioloajoista voi olla myos esteend. Joskus tiloja pidetéaén ah-
taana suuren kavijamaaran vuoksi tai paikalla voi olla nuoren syysta tai toi-
sesta karttamia muita nuoria. Toki nuorisotiloillakin on omat vakiintuneet kayt-
tajansa, jotka hyodyntavat niiden kaikkia palveluita, viihtyen mukavien ohjaa-

jien kanssa.

Turun seutu, Tampere ja pdédkaupunkiseutu ovat edellyttaneet kaupunkien
nuorisotoimintaan osallistumiseen rekisterditymista, nuori saa talléin kaupun-

gista riippuen jasen/klubi/nuorisokortin. Nuori sitoutuu nuorisotilojen saantdjen
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noudattamiseen seka han joutuu antamaan omien tietojensa lisaksi huolta-
jiensa tiedot, saadakseen kortin. Tata on perusteltu Turussa silla, etta nuoret
pystytddn tuntemaan paremmin ja saadessaan kortin nuoret kokevat olevansa
osallisia jostakin. Tietojen avulla toimii my6és vanhempien ja tyontekijoiden tie-
tojen vaihto. Kortti sisaltda nuorille vakuutuksen. Joillekin nuorille jaseneksi liit-
tyminen voi olla esteena toimintaan osallistumiseen, kaikki eivat halua rekiste-

roéitya ja antaa tietojaan.

Joissakin kaupungeissa on kokeiltu liikkuvaa nuorisotilaa ottamalla auto kayt-
toon. Kesadosa, Kesakarry ja Mobiili-hanke ovat jo paattyneita, mutta viela toi-
mivia ovat ainakin Nuokkaribiili Turussa ja Aseman Lapset ry:n Walkers-bussi.
Toimintojen tarkoitus on uusien nuorien tavoittaminen, turvalliset aikuiskontak-
tit seka ammattilaisten ohjaus ja tuki nuorille. Nuoret voivat olla yhteydessa
tyontekijoihin myds mobiilipalveluiden avulla. (Aseman lapset ry 2017; Paro-
nen 2011, 87-88; Peltonen 2016, 8-10; Traskelin 2015, 12-13, 20.) Toimin-
taan osallistuminen vaatii nuorilta oma-aloitteisuutta selvittda autojen toiminta-

ajat ja -paikat.

Nuorilla on paljon hienoja ideoita ja toivomuksia nuorison omille tiloille. Usein
toivomuksena eri tutkimuksissa ovat olleet omat paikat, joissa voisi vain olla.
Jotkut toivovat pelaamista, lehtien lukemista ja internettia. Tilojen tulisi olla
helposti saavutettavissa ja niissa tulisi olla mukavat istumapaikat. Nuoret toi-
vovat tapahtumia ja toimintaa eri vuorokauden aikoina, myds viikonloppuisin ja
loma-aikoina. Hengailutilat voisivat olla seka ulkona ettéa sisalla. Pelihalli ja
nettikahvila ovat joidenkin nuorten toiveiden tayttymys. Kehittamiseen nuoret
ovat toivoneet palautelaatikkoa. Nuorisotilat haluttaisiin myos kauppakeskuk-
siin ja kauppakeskuksissa jarjestettavista tapahtumista nuoret olisivat valmiita
maksamaankin, jos hinta on edullinen. Naiden toiveiden kuunteleminen on tar-
keaa ja nuorisoa tulisikin enemman tiedottaa, miten he voivat vaikuttaa omiin
asioihinsa ja esittaa toiveita ja ideoita. (Paronen 2011, 87-88; Peltonen
2016,13.)

Nuorten Palvelu ry (2014c) kayttaa kasitettd asiakaskohtelu, joka kuvaa nuo-
ren ja kaupallisen tilan tyontekijan (myyja, vartija, siivooja, kauppias jne.) koh-
taamistilanteita. Késite eroaa asiakaspalvelusta, koska siind on mukana myos

kasvatuksellinen ulottuvuus. Jarjesto oli kysynyt asiakaskohtelukyselysséa 62:n
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nuoren mielipidetta vuonna 2014 Kuopiossa, asiakaspalvelun tarkeimmisté
asioista sekd mieleenpainuvimmasta asiakaspalvelukokemuksesta. Kolme tar-
keinta asiaa nuorten mielesta olivat olleet 1. Hymy 30 % 2. Katsekontakti 23
% 3. Keskustelutaito 15 %. Lahes kaikki mieleenpainuvimmat asiakaspalvelu-
kokemukset olivat olleet positiivisia. Asiakaspalvelijan kaytos oli nuoren mie-
lesta ollut arvostavaa, hymyilevaa, sydamellista, valittavaa ja aitoa halua aut-
taa. Asiakaspalvelija oli saattanut myos antaa reilun alennuksen tai ilmaisen
tuotteen. Kyselyn mukaan iloisuus ja hymy, oli mahdollisesti pelastanut muu-

ten niin huonon paivan.

4 TUTKIMUSPROSESSI

4.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat asiakaspalveli-
joiden asenteisiin, arvoihin ja tydskentelytapoihin kohdatessa nuorisoa ja mil-
laisia ovat heidan toimintatapansa nuorison kanssa. Tavoitteena on lisdksi sel-
vittdd, miten asiakaspalvelussa tydskentelevat tyontekijat haluaisivat alueella
aikaansa viettavien nuorien huomioonottamista ja mitka keinot heidan mieles-
tdan voisivat parantaa kauppakeskuksissa tydskentelevien ja asioivien ihmis-
ten viihtyvyytta seka turvallisuutta. Pyrin katsomaan ilmiota asiakaspalvelun

nakokulmasta.

Tutkimuksen kohteena ovat asiakaspalvelijat Citycon Oyj:n omistamissa Ruot-
sin ja Norjan kauppakeskuksissa. Kysymykset ovat tiivistetysti:

1. Mitk& kaytanteet ja asenteet kauppakeskusten asiakaspalvelijoilla

on kauppakeskuksessa aikaansa viettavien nuorten parissa?

2. Miten nuoria tulisi ottaa huomioon asiakaspalvelijoiden mielesta?
3. Mitk& keinot liséisivat turvallisuutta ja viihtyvyyttd kauppakeskuk-
sissa?

Tutkimuskysymyksien avulla on tarkoitus saada selville kauppakeskusten
asiakaspalvelijoiden arvoja, asenteita ja tyoskentelytapoja, heiddn kohdatessa
hengailevaa nuorisoa. Kysymykset valikoituivat sen mukaan, miten niiden

avulla voin saada parhaiten tietoa nuorten kohtaamisista asiakaspalvelijoiden
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kanssa, nuorten hyvinvoinnin tukemisesta ja hyvien nuorisokayténteiden edis-

tamisesta seka uusien kaytanteiden Ioytamisesté kaupallisissa tiloissa.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelméana kaytan triangulaatiota. Menetelmatriangulaatiossa kay-
tetdan tutkimusaineiston hankinnassa esimerkiksi haastattelua ja kyselya. Se
on aikaa ja resursseja vaativaa, mutta silla voi laajentaa ja syventaa tutkimus-
kohteesta saatavaa tietoa. Tutkimuksessa sovellan kvantitatiivista tutkimusta
tutkimusaiheen makrotasolla etsien yleisia tunnuspiirteita, joita tarkemmin tut-
kin kvalitatiivisella menetelmalla. Lisaksi tekemani asiantuntijahaastattelu tut-
kitaan kvalitatiivisella menetelmalla, jossa painotus on vastaajan hakdkannan

ymmartamisessa.

Lahestyn tutkittavaa ilmioté eri suunnilta ja voin monimenetelméaisyyden avulla
kohottaa tutkimuksen luotettavuutta, koska silla voi osoittaa, ettei jokin tulos
ole sattumanvarainen, samaan tulokseen paadytaan eri lahestymistavoilla. Sil-
loin, jos tutkimuskohteesta on vaikea saada tietoa tai se ei ole kovin yksiselit-
teinen, usean menetelméan kaytto voi poistaa virhelahteitd. (Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka 2006; Virtuaaliammattikorkeakoulu 2017.)

Tutkimusmenetelméani muotoutuivat tutkimuksen aikana laajemmaksi, koska
saamani vastauksien maara oli pienempi kuin olin olettanut. Nain ollen paa-
dyin lisddmaan aineistoa haastattelulla. Tasta syysta alun perin kvantitatii-
viseksi suunniteltu tutkimukseni muuttui monimenetelmaiseksi, eli triangulaati-
oksi. Sotkasiiran (2015, 125) mukaan tilastoaineistojen parissa toimivat tutkijat
saattavat tarkentaa aineistolle asettamiaan kysymyksia, kun analyysi etenee
ja monimenetelmaisessa tutkimuksessa voidaan hakea tarkentavaa nakokul-
maa esimerkiksi haastatteluista kyselylomakkeiden tuloksille (Sotkasiira
2015).

4.3 Kyselylomake

Mittaamisen tassa yhteydessé voidaan sanoa tarkoittavan sita, etté jotain
asiaa on kysytty tietylla tavalla ja josta voidaan kertoa tutkimustuloksena jo-

tain. Mitta-asteikot jaetaan ominaisuuksiensa mukaan yleisimmin neljaan
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osaan riippuen siitd, milla tavoin asiaa on kysytty tai mitattu. N&ita ovat luokit-
telu-, jarjestys-, valimatka- ja suhdeasteikko. (Valli 2015, 31-32.) Kyselylomak-
keessa kaytettiin luokittelu- ja jarjestysasteikoita. Kyselylomakkeessa oli moni-
valintakysymyksia, avoimia kysymyksia, kylla tai ei- vaittamia seka kysymyk-

sia joiden valmiista vaihtoehtovastauksista sai valita vain yhden.

Tutkimuksessa kaytin strukturoituja verkkohaastatteluja. Kaytannon syista to-
teutin haastattelut sahkopostin avulla, koska kohdejoukot olivat toisessa
maassa. Pyysin ensin tutkimusluvan (liite 8) Cityconin yhteyshenkild Wilhelm
Ehrnroothilta. Luvan saamisen jalkeen han lahetti kyselylomakkeen edelleen
valitettavaksi kauppakeskusjohtajille Ruotsissa ja Norjassa, heilla olevien
vuokralaisten séahkdposteihin. Tarkempaa tietoa niista, jotka vastasivat, ei ole.
Verkkokyselyn kysymykset tein kokoamalla tutkimuskysymyksiin liittyvia tee-
moja. Kysymykset tehtiin suomeksi, englanniksi ja ruotsiksi. Kyselylomakkeen
laadinnan aloitin kevaalla, huhtikuussa 2017. Suomenkielinen versio tarkistet-
tiin toukokuussa ja valmis kdannetty kyselylomake lahetettiin Cityconin yhteys-

henkildlle kesdkuun alussa 2017 edelleen lahetettavaksi.

Kyselylomakkeen hyvia puolia on se, ettei tutkija vaikuta olemuksellaan tai
lasnaolollaan vastauksiin, niin kuin voi kayda esimerkiksi haastattelutilan-
teissa. Kysymykset esitetddn niissd samassa muodossa vastaajille, eivatka
tutkijan ilmeet, eleet tai &&dnenpainot vaikuta vastauksiin. Tassa tutkimuksessa
valimatka tutkittaviin kauppakeskuksiin oli pitk&, joten kyselylomakkeen kaytto
oli jarkeva vaihtoehto saastaen kustannuksia ja aikaa. Vastaajat voivat myos
valita itselleen sopivan ajankohdan vastaamiseen ja vastaaminen on vapaa-
ehtoista. Verkkokyselyiden suosio on kasvanut ja niiden vastausprosentti on

suurempi kuin postikyselyissa.

Haittapuolina verkkokyselyissa ovat esimerkiksi, etta havainnointi jaa puuttu-
maan, eli tdydentévien havaintojen ja tulkintojen tekeminen sek& mahdollisuus
kysymysten vaarinymmartamiseen on suurempi. Verkkokyselyssa ongelmina
voivat lisaksi olla erilaisten laitteiden huomioiminen, esimerkiksi alykannykat,
tabletit ja niissa lahinna n&ppaimiston puuttuminen. Lomakkeen tulisi toimia
myo6s kosketusnaytolla ja tekemieni testausten perusteella kyselyyn pystyi

vastaamaan myo6s kosketusnaytolla.
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Paadyin tekemaan lomakkeen Google-kyselyna. Yritin saada aikaan mittaria,
jolla voi mitata asenteita ja arvoja, sekd saada selville toimintatapoja hengaile-
vien nuorten suhteen kauppakeskuksessa tydskentelevilta asiakaspalvelijoilta.
Valmista mittaria ei ollut kaytettavissa ja kyselyn kysymykset pohjautuivat teo-
reettiseen viitekehykseeni. (Valli 2015, 41-50.)

Kysymysten laadinnassa nojauduin lahinna teokseen "Nuorten reviireilld” ja
siind saatuihin kokemuksiin Suomesta. Lisaksi tekemani esitutkimus antoi lisa-
tietoa, minkalaisia ongelmia kauppakeskuksissa saattaisi olla. Sain myos tar-
kasteltavakseni projektipaallikkd Kirsi Purhosen tekeman tutkimuksen "Nuor-
ten kohtaamiskokemuksia julkisissa ja puolijulkisissa tiloissa” kyselytutkimuk-
sen kysymykset seka luin valmiin raportin tasta ja ’Ammattien rajapinnoilla ja
kolmannen tydn aarella”- raportista WWW-sivuilta (Purhonen 2017). Naista ol

minulle tukea, kun laadin kysymyksia.

Otin huomioon kyselylomakkeen laatimisessa kohdejoukon ja mietin heidan
valmiuksiaan ja aikataulua lomakkeeseen vastaamiseen. Oletin, etta vastaa-
jilla voi olla kiireisté vastata tyon lomassa ja kyselyn aihe voi tuntua vieraalta,
vaikka onkin monia ihmisia koskettava. Tasta syystéa kerroin jo tutkimuksen
saatekirjeessa seka kyselylomakkeen alussa esitietoja kyselysta ja arvioidusta
ajasta mika vastaamiseen menee. Kyselylomakkeen kysymykset laadin huo-
lella, jotta va&rinymmarryksia ei tulisi. Suomenkielisen kyselylomakkeen koe-
version testasi muutama henkil6 ja liséksi sen luki [&pi tyontilaajan edustaja
Nuorten Palvelu ry:sta, Cityconin yhteyshenkild seka ohjaava opettaja. Kysy-
mysten muoto voi aiheuttaa tuloksiin eniten virheitd, erityisesti kyselylomake-
tutkimuksissa. Tasta syysta tein kysymyksista mahdollisimman yksiselitteisia,
mutta kuitenkin tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti. Oleelliset asiat sain mie-

lestani hyvin kysymyksiin ja mukana oli my6s kontrollikysymyksia.

Saatekirjeet ja tutkimuslomakkeen kysymykset kaannettiin seka ruotsiksi etta
englanniksi (litteet 5-7). Lisaksi saatekirjeeseen lisattiin maininta norjaksi,
missa esitettiin pahoittelut norjan kielisen version puuttumisesta. Kysymyksia
oli 29, joista osa oli helppoja ja nopeita vastata, koska vastaus oli joko kylla tai
ei. Monivalintakysymyksissa olin tehnyt kysymyksiin valmiit vastausvaihtoeh-
dot, niiden tarkoitus oli auttaa vastaajaa vastauksen antamisessa ja myos

saastaa vastaajan aikaa. Vastausvaihtoehtoina oli yleensa myo6s neutraali
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kohta. Suurin osa kysymyksista olivat sellaisia, mihin oli pakko vastata, jotta
kysely etenisi. Avoimet kysymykset, kahvilan/ravintolan asiakaspalvelijoille
suunnatut kysymykset, pitka lista eri yhteistydomuodoista seké toimintatapalista

olivat vapaaehtoisia.

Lomake ei ollut mielestani liian pitka, koska suurin osa kysymyksista oli help-
poja vastata. Lomake oli selkea ja ulkoasu siisti, vaikkakin yksinkertainen. Ky-
symykset laitoin etenemaan loogisesti ja vastausohjeet olivat selkeita. Alussa
oli helppoja, ns. lammittelykysymyksia. Siirryttaessa taustatiedoista aiheeseen
joka koski nuorison ongelmia, olivat kysymykset helppoudestaan huolimatta
herattavia. Halusin myos tuoda esiin muistinvirkistykseksi heti alussa, minka
kaltaisia asioita on voinut tapahtua. Kontrollikysymyksilla halusin nahda ja ver-
rata vastausten yhtapitavyytta, mielestani niista ei huomannut saman asian
kysymista toisella tavalla. (Valli 43-44.) Ne ilmenivét lahinna siten, etté vas-
taaja pystyi valitsemaan kohdan, ettei kohtaa hengailevia nuoria tai ongelmia
heidéan kanssaan ei ole ollut. Naihin kysymyksiin vastaamalla, pystyisin luku-
maaraisesti paattelemaan yhtéapitavyytta silloin, jos aiemmin oli vastattu myon-

tavasti joihinkin ongelmia koskeviin kysymyksiin.

Kyselyn viidella ensimmaisella kysymyksella kartoitin vastaajan taustatietoja.
Nailla kysymyksilla ei pystynyt jaljittamaan vastaajan tarkempaa taustaorgani-
saatiota, mutta ne olivat tarkeitd kysymyksia tulosten analysoinnin nakokul-
masta. Kyselylomakkeessa oli perustietojen lisdksi seuraavat osa-alueet:
kauppakeskuksessa hengailevan nuorison aiheuttamat ongelmat, nuorisoon
kohdistuvat uhat, kauppakeskuksen toiminta, hengailevan nuorison kohtaami-
nen ja kauppakeskuksen yhteistyd. Vastaajille annettiin tiedoksi, etta tutkimus-

tulosten julkaisun jalkeen aineisto havitetaan.

4.4 Aineisto ja analyysi

Kyselylomakkeeseen vastanneiden maaré oli 20, mika oli liian pieni maara
tehda analyysia pelkastaan tilastollisesti. Lisdtessani mukaan haastattelun,
pystyin kayttdmaan laajemmin teorial&htoista analyysitapaa, josta kaytetaan
my0ds nimitysta deduktiivinen analyysi (yleisesta yksittdiseen). Sen avulla on

mahdollista tehdéa tulkintoja keratysta tutkimusaineistosta, tassa tapauksessa
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haastattelusta ja tarkentavien avointen kysymysten vastauksista. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisené piirteena pidetddn muun muassa sita,
etta se on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja aineisto kootaan
luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Itsenaisten avointen vastausten analyy-
sissa kaytan induktiivista analyysia, jossa lahtékohtana on aineiston monita-
hoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu. Kaytan metodeja, joissa tutkittavien na-
kOkulmat ja "aani paasevat esille. (Hirsjarvi ym. 2007, 160.) Sisallonanalyysin
avulla muodostan ilmidsta tiivistetyn kuvauksen, tassa tutkimuksessa itsenéi-

sista avoimista vastauksista (Saaranen-Kauppinen & Puushiekka 2006).

5 TULOKSET

5.1 Asiantuntijahaastattelu Cityconin vastuullisuusjohtajalle

Citycon Oyj:n vastuullisuusjohtaja Wilhelm Ehrnrooth (2017) vastasi teke-
maani sahkodpostihaastatteluun 29.9.2017. Han vastaa koko konsernin vas-
tuullisuusraportoinnista, vastuullisuusviestinndsta ja vastuullisuustyén suunnit-
telusta, ollen osa viestintatiimia ja sustainability-tiimi&. Suurin osa kaytannon
tyostd on sisaistetty jokapaivaiseen tydhon. Han saa jonkun verran tietoa sosi-
aalisen vastuun (tassa: lahiyhteiso ja tyoturvallisuus) palautteista, jotka tulevat
Ruotsissa ja Norjassa olevien Cityconin kauppakeskusten sidosryhmilta (tdssa

kuluttajat ja vuokralaiset).

Han kertoi, etté vuosiraportoinnin yhteydessa kerataéan tietoa paikallisyhteista
rikastuttavista teoista ja tapahtumista. Hengailevien nuorien aiheuttamista on-
gelmista viimeisen kahden vuoden aikana hanelle ei ole tullut tietoa, mutta
niita voi silti hanen mukaansa olla. Liséksi Cityconilla on erikseen turvallisuu-
desta vastaava organisaatio, joka kasittelee naita asioita. Ha&n on mukana
siina vaiheessa, kun vastaavanlaisiin ilmi6ihin tarvitaan toimenpiteitd, esimer-

kiksi nuorisovartijoiden palkkaamista.

Mahdolliset kauppakeskusten tuhotyot korjataan niin pian kuin mahdollista ja

korjauksista aiheutuvat kulut korjaajalle maksaa kauppakeskus (KOy). Kaikki
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kustannukset laskutetaan jalkikadteen mahdollisuuksien mukaan tuhotoéiden te-
kijalta aiheuttamisperiaatteen mukaisesti. Tama ei aina kuitenkaan onnistu,
koska tekijaa ei valttamatta saada kiinni tai tekija (nuorten tapauksissa van-
hemmat) voivat olla varattomia. Tuhotdiden korjauskuluista suhteessa muihin
kuluihin ei ole olemassa mitaan tilastotietoa tai muuta faktaa. Jos tuhotdiden
korjaamiskuluja verrataan kauppakeskusten kokonaiskorjauskuluihin, osuus

lienee joitain promilleja.

Ongelmiin ratkaisuna hengailevan nuorison kanssa, on hanen tietddkseen
tehty osallistavaa ty6ta Linderudissa ja Sarpsborgissa, parannettavaa kylla
l6ytyy vield Ehrnroothin mukaan. Citycon Oyj varmistaa vastuullisuusperiaat-
teiden noudattamisen sitouttamalla vuokralaiset noudattamaan heidan perus-
saantdjaan jo vuokrasopimusta tehdessa. Citycon Oyj tekee ongelmatilan-
teissa tiivista yhteistyota vuokralaisten kanssa, koska heidéan kaikkien yhtei-
nen intressi on pitdé kauppakeskukset turvallisina ja viihtyisina.

Ehrnrooth ei nde hengailevia nuoria varsinaisena ongelmana, mutta joissakin
yksittaisissa kauppakeskuksissa he saattavat olla haaste liiketoiminnalle. Han
pitdd nuorison kauppakeskuksissa hengailua samalla myés mahdollisuutena.
Citycon Oyj:n nakemys on Ehrnroothin mukaan se, ettéa kauppakeskukset ovat
yleista tilaa, ja kaikki ovat lahtokohtaisesti tervetulleita viettamaan aikaa kaup-
pakeskuksiin, kunhan he kayttaytyvéat. Nuoret ovat asiakkaita siina missa
muutkin, ja nuorilla on nykydan myos yhd enemman ostovoimaa. Lahtokohtai-

sesti heidan halutaan tulevan kauppakeskuksiin.

Ehrnroothin mielesta nuorisoon kannattaa panostaa rahallisesti/ajallisesti jo
rakennuksia suunnitellessa tai remontoidessa. Nain he ovat jo toimineet ja ai-
kovat jatkossakin toimia. Rakennusten vastuullisuussertifikaatit ottavat nyky-
aan huomioon myos turvallisuuteen ja viihtyvyyteen liittyvia seikkoja ja Cityco-
nin kaikki rakennushankkeet tdhtdavat joko LEED tai BREEAM sertifikaattien
(ymparistovaikutuksien/-ominaisuuksien luokitusjarjestelmét) korkeimpiin luok-
kiin. Ehrnrooth muistuttaa viela heidan tehneen Ison Omenan laajennushank-
keen yhteydessa nuorten kanssa varta vasten suunniteltuja tydpajoja. Vastaa-
vanlaisia ty6pajatyyppisia vaikuttamismahdollisuuksia jarjestetaan varmaan

myo0s tulevaisuudessa.
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Citycon Oyj:n vastuullisuusjohtaja Wilhelm Ehrnroothille tekemassani haastat-
telussa selvinneet asiat kauppakeskuksien toiminnasta, vastasivat hyvin sita
tietoa, joka on saatu aiemmissa tutkimuksissa Suomessa seka selvidd myos
Cityconin omilta Internet-sivuilta. Monissa kaupallisissa tiloissa on nykysuun-
tauksena ollut pyrkimys nahda nuoret tulevaisuuden asiakkaina ja nuorison
l&snaolo luo jopa trendikkyytta seka nykyaikaista imagoa kaupallisille toimi-
joille (Purhonen 2016a, 159, Immosen 2013, 19 mukaan). Joissakin suomalai-
sissa kauppakeskuksissa on nuoria huomioitu vuokraamalla nuorisoty6hon ti-
loja, joissa on seka suunniteltua toimintaa ettd mahdollisuus hengailla, niin

kuin esimerkiksi Lahdessa toimiva nuortentilaTripla.

Lukinmaa (2013) kirjoitti artikkelissaan, etta Cityconin kauppakeskuksessa
tyoskenteleville vartijoille oli jarjestetty erityiskoulutusta nuorten kohtaami-
sissa, mm. positiivisen palautteen antamisesta seka toimenpiteiden parem-
masta perustelemisesta. Nuorisovartijoiden palkkaaminen on ollut k&denojen-
nus nuorille, jotka ovat saaneet mielestaan kaltoinkohtelua vartijoiden tai jar-
jestyksenvalvojien taholta. Nuoret toivovat poliisien ja vartijoiden olevan ysta-
vallisid, oikeudenmukaisia ja empaattisia silla kovat otteet ja aggressiivisuus
heikentavat nuorten mielesta luottamusta (Hekkala 2017). Kauppakeskukset
kayttavat yleensa erillisia vartiointialan yrityksia, jotka toimivat omien ohje-
saantdjensa mukaan. Nuorisoon suuntautuneen yhteistyon tekeminen eri alo-
jen ammattilaisten ja jarjestdjen kanssa on nahtavissa kauppakeskuksissa
myo6s Ruotsissa ja Norjassa seka taman haastattelun, etta lehtikirjoituksen
mukaan (Wedin 2017).

Koska erilaiset vastuullisuuden osa-alueet on integroitu osaksi yhtion toimin-
taa, sosiaalisen vastuun kautta heilta 16ytyy pyrkimys ymmartaé nuoria ja hei-
dan tarvettaan hengailla myos Ruotsissa ja Norjassa (Citycon 2017). Ruotsin
ja Norjan kauppakeskuksissa kahden vuoden sisélla olevista mahdollisista on-
gelmista hengailevista nuorista, ei haastattelun mukaan ollut tietoa. Asioita on
kuitenkin voitu kasitella turvallisuudesta vastaavissa organisaatioissa, jolloin
tieto ei kulkeudu vastuullisuusjohtajalle. Lukemieni lehtiartikkeleiden mukaan
nuorison hengailu on aiheuttanut hairi6itd Ruotsissa, kirjoituksissa olivat mu-
kana kauppakeskukset eri puolilla Ruotsia, kuuluen eri omistajille (Hedfors
2016; Rogsten 2017 ; Wedin 2017). Asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden turval-
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lisuutta ajatellen paaasia lienee, etta on olemassa taho, joka ottaa kopin hei-
dan mahdollisista ongelmistaan hengailevien nuorten ja muiden haasteellisten
asioiden suhteen. Kaikkien kauppakeskuksen tilassa oleskelevien ja asioivien
turvallisuus ovat tarkeita asioita kauppakeskusten viihtyvyytta ja vetovoimai-
suutta ajatellen. Cityconin perussdannoissa nakyvat mukana turvallisuus ja

sosiaalisen- ja ymparistévastuun kantaminen (liite 2).

Joissakin yrityksissa saatetaan lahjoittaa rahaa yleishyodyllisille jarjestoille tai
joihinkin yhteiskunnallisiin kohteisiin. Se ei kuitenkaan pelk&staan tee yritysta
vastuulliseksi vaan arviointi vastuullisuudesta tapahtuu yrityksen liikeidean ja
toimintatapojen perusteella. Yrityksen kehittdessa sosiaalista vastuuta ja sen
tehostaessa ymparistétydtaddn motiiveina voivat olla ulkopuolinen painostus,
johdon ennaltaehkaisy tulevaan ulkopuoliseen painostukseen tai yritysten
omistajien/johdon henkilokohtaiset arvot. (Kuvaja 2010,137.) Mielestani ai-
neiston pohjalta voi sanoa, ettd tadssa tapauksessa kysymyksessa on viimeisin
vaihtoehto. Nuorison huomioiminen kauppakeskusten suunnittelu-, rakennus-
tai remonttivaiheessa, heidan mukaan ottaminen ty6pajoihin seka nuorten
osallistaminen, ovat hienoja ja vaikuttavuudeltaan vahvoja keinoja saada on-
gelmia vahennettya ja osoittaa vastuullisuutta. Sen voi sanoa lisaavan myos
nuorten omaa vastuunottoa paikoissa, joissa he viihtyvat ja viettavét paljon ai-

kaansa.

5.2 Nuorissa on tulevaisuus

Kyselylomakkeessa oli mahdollisuus vastata avoimeen kysymykseen halutes-
saan, tarkentamaan valmiita vastausvaihtoehtoja. Kysymyksiin kauppakeskuk-
sessa hengailevan nuorison aiheuttamista ongelmista ja mitk& keinot lisaisivat
turvallisuutta ja viihtyvyyttd kauppakeskuksissa, tuli muutamia vastauksia val-

miiden vastausvaihtoehtojen lisaksi.

Kauppakeskuksessa tyoskentelevét asiakaspalvelijat vastasivat avoimeen ky-

symykseen seuraavasti:

"He hairitsevat enemman kuin tekevat ostoksia.”
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Peltonen (2016, 8) toi esiin tutkimuksessaan sen, ettd kaupallisesta tilasta voi-
daan poistaa nuoria ostamattomuuden vuoksi. Han naki ratkaisuna helposti
saavutettavat tilat nuorille, mika oli my®ds nuorten oma toive. Nuorilta saatujen
vastausten mukaan, he myodntavat hairididen aiheuttamisen joka yleisimmin oli
meteldintia ja sotkemista (Paronen 2011, 86). Ongelman yleisyys ilmenee lu-
kemissani teksteissa usein, samoin tutkijoiden ja nuorten toiveet nuorison
omasta tilasta kauppakeskuksissa. Kuitenkin moni nuorista kokee toisten

nuorten hairikéinnin myo6s haittaavana seka leimaavana asiana.

"Meilla ei ole ongelmia nuorison kanssa. Palvelemme mielellamme [ vapaa
kdannos; olemme kiinnostuneita/kiireisia palvelemaan] kaikkia asiakkaita, he

ovat tulevaisuutemme.”

Tassé vastauksessa ongelmia ei ole nuorison kanssa esiintynyt. Nuoriso néah-
daan tulevina asiakkaina, jotka myos takaavat elinkeinon jatkumisen tulevai-
suudessa. Sen voisi sanoa olevan katsomista tulevaisuuteen, sitd kun hen-
gailu muuttuu erilaiseksi, niin sanotuksi oikeaksi asiakkuudeksi. (Nikoskinen
2011, 85.)

"Ongelmat huumeiden, sotkemisen kanssa ovat harvoin nuorison aiheuttamia
(yhteydessa nuorisoon), Hogdalenissa vanhemmat ihmiset, jotka kayttavat

huumeita ja alkoholia sotkevat paikkoja.”

Nuoriso on vastaajan mukaan kayttaytynyt paasaantoisesti hyvin. Ongelmia
on ollut aikuisten kanssa, jotka ovat paihteidenkayttajia ja aiheuttavat sotkua.
Aikuisten aiheuttamat ongelmat tulevat usein esiin nuorison kertomuksissa.
(Lampela 2014; Wedin 2017). Uskottavaa onkin, ettd aikuisten aiheuttamat
hairiot jotka kohdistuvat seka ihmisiin, etta tilojen sotkemiseen, ovat yleisia on-
gelmia julkisissa ja puolijulkisissa tiloissa. Tasta syysta on tarkead, etta tyon-
tekijat noteeraavat myds taman mahdollisuuden. Nuoret voivat olla usein
syystakin narkastyneita ja pidan mahdollisena myds sité, etta joitakin tuhoja

ollaan voitu syyttakin laittaa heidan tekemikseen.
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5.3 Vuorovaikutuksella ja vartijoilla viihtyvyytta

Kysymykseen keinoista, mitka lisaisivat turvallisuutta ja viihtyvyytta kauppa-
keskuksissa vastattiin avoimella vastauksella. Vastauksista ilmenee viisi
asiaa, joilla vastaajat lisdisivat kauppakeskusten viihtyvyytta ja turvallisuutta.
Asiakaspalvelussa tyoskentelevat kokevat eniten, etté vartijat ja poliisit olisivat

ratkaisu tahan ongelmaan.

"Enemman vartijoita, poliiseja pitaa nakya usein.”

"Vartijoiden saatavuus mydhempaan illalla.”

"Vartijat ja muut paikat, joissa nuoret voivat olla vapaa-ajalla.”

Vartijoita toivotaan lukumaaraisesti enemmaéan seka heidan tulisi olla saatavilla
myOhempaan iltaisin. Poliisien tulisi myos kayda paikalla useammin, tulkitsen
sen siten, etta kaytaisiin paikalla, vaikka halytysta ei olisi tehtyk&aan. Turvalli-
suus ilmeni teoriaosuudessani monessakin yhteydessa. Vartijoiden lasnéolo
koettiin myds nuorten taholta toivottuna useissa tutkimuksissa. Vartijoiden ja
poliisien nékyvyys on turvallisuutta lisdava tekija, pelkka kauppakeskuksessa
kaveleminen voi olla riittava takaamaan rauhaa. Nuorisolle jarjestetyt omat va-
paa-ajan paikat olivat yksi ehdotus. Vastauksesta ei ilmene, tarkoitetaanko
silla kauppakeskukseen jarjestettya paikkaa vai sen ulkopuolelle. Kauppakes-
kuksen sisalla olevat nuorten omat tilat liséisivat heille viihtyvyytta. Sen sijaan
paikka kauppakeskuksen ulkopuolella voisi tarkoittaa muiden asiakkaiden viih-
tyvyyden lisdantyvan, jos nuoriso viettaisi vapaa-aikaansa poissa kauppakes-

kuksesta.

Tassé vastauksessa viihtyvyytta ja turvallisuutta haetaan vuorovaikutuksellisin

keinoin olemalla huomaavainen ja avulias.

"Olemalla avoin/avulias ja juttelemalla kaikkien kanssa.”

Avoimuus, avuliaisuus seka kaikkien kanssa keskustelu pitdéa siséllaan monia

merkityksid. Siina voi sanoa olevan mukana empaattisuutta, vuorovaikutusta
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ja huomaavaisuutta. Empaattinen ihnminen tunnistaa ja huomioi toisten ihmis-
ten tunteet, tarpeet, viestit ja tavoitteet sek& vastaa niihin. Huomaavainen ih-
minen tervehtii, hymyilee, kiittdd, pyytaa anteeksi, jutustelee ja kysyy kuulumi-
sia, tarjoaa apuansa seka piristdd kohteliaisuuksilla. Vuorovaikutustaitoisella
ihmiselld on kyky ja halu vaihtaa ajatuksia, kokemuksia, mielipiteitd seka toi-
mia yhdessa muiden kanssa. (Suomen mielenterveysseura 2017.) Tulkitsen-
kin ehdotuksen siten, etté hyva synnyttdd hyvaa ja ihmisen kohtelias ja avulias
oma kaytos seka arvostava asenne vaikuttavat positiivisella tavalla kohtaami-
siin seka hengailevien nuorten, ettd muidenkin kauppakeskuksessa asioivien

kanssa.

5.4 Palvelulla samanarvoisuutta kohden

Asiakaspalvelun asenteita ja arvoja

Arvo tassa yhteydessa on joku asia, jonka perusteella jotakin pidetddn merki-
tyksellisena ja hyvana. Cityconin sivustoilla heidan arvoissa mainitaan muun
muassa parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen tuottaminen, katse tule-
vassa ja arvokas yhteison jasen. Asiakaspalvelijoiden arvoa haettiin kilpailu-
keinon tarkeysjarjestyksella (taulukko 2).

Taulukko 2. Asiakaspalvelun tyontekijat pitivat palvelua tarkeimpana kilpailukeinona (n=20)

Mik&a on mielestasi kauppakeskuksen
tarkein kilpailukeino?

Valitse yksi vaihtoehto. Ruotsi Norja
Palvelu (ystavallisyys ja ammattitaito)
Tuotteiden hinnat ja erikoistarjoukset
Siisteys ja turvallisuus

Sijainti ja hyvat kulkuyhteydet
Paivittaistavaroiden myynti
Erikoisliikkeet

Tapahtumat

Sitoutuminen kestavaan kehitykseen,
eettisiin periaatteisiin ja ymparoivan
yhteisén tukemiseen 0
Viihtyisa kohtaamispaikka 0
Yhteensa 8 12

OIFRINFPIFLRIOlW
O|O0|0|0|0|0o

o

o

Ylivoimaisesti tarkeimmaksi valittiin palvelu, joka tassa tarkennettiin ystavalli-
syydelld ja ammattitaidolla. Niin kuin aiemmin olin tuonut esiin, palvelutapah-

tumista paras kokemus jaa eniten mieleen, ei viimeisin. Asiakaspalvelijoiden
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valinnat osoittavat heidan pitavan vuorovaikutusta asiakaspalvelun merkityk-
sellisempana asiana. Nykytilanteessa asiakkaita useinkin halutaan kohdata
kasvokkain ja tarjota hyvaa palvelua, koska sosiaalinen kanssakayminen on

myos yksi kilpailukeino verkkokauppamyyntia vastaan.

Vastaajien toimintatapoja ja ajatuksia haettiin valmiilla vastausvaihtoehdoilla.
Vaihtoehdot on laadittu kayttden aiemmista tutkimuksista (ks. esim. Nikoski-
nen 2011) ilmenneita kohtaamiskokemuksia asiakaspalvelijoiden kohdatessa

hengailevaa nuorisoa (taulukko 3).

Taulukko 3. Asiakaspalvelussa tydskentelevien vastaajien asennoituminen hengailevaan nuo-
risoon (n=20)

Mik& kuvaa parhaiten toimintaasi/ajatuksiasi kohdates-

: ; Ruotsi Norja %
sasi alueella hengailevan nuoren?
Hymyilen ja tervehdin aina nuoria, he ovat samanarvoisia
: . o . 3 9 60 %
asiakkaita kuin aikuisetkin.
Riippuen nuoren kaytoksesta tervehdin hanta. 4 1 25 %
Pelkaan nuorisojoukkoja ja yritéan olla mahdollisimman
0 0 0 %
huomaamaton.
En tervehdi enk& hymyile, koska nuoret eivat ole mieles-
tani tervetulleita kauppakeskukseen pelkastéaéan hengaile- | 0 0 0%
maan.
Mielestéani kaupalliset tilat ovat nuorten kannalta helposti
saavutettavia, lAmpimia ja turvallisia ja on hyva, etta 0 1 5%
heilld on joku paikka missé olla.
Nuorison kasvattaminen ja kaytoksen rajoittaminen kuulu-
. . R 0 0 0 %
vat jonkun toisen tehtavaksi.
Ei mikaan naista. 1 1 10 %
Yhteensa 8 12 100 %

Tassa taulukossa suurin osa vastaajista haluaa kohdata nuoret hymyillen ja
tervehtien. He myds pitavat nuoria samanlaisina asiakkaina kuin aikuisiakin.
Tutkimukseni yhtena tarkastelun kohteena olivat asiakaspalvelijoiden asenteet
kauppakeskuksissa hengailevaa nuorisoa kohtaan. Kotkaluoto ja Ranne
(2002) kuvailevat seminaariesityksessaan asenteen olevan kasvatustieteelli-
sen kasitteen mukaisesti taipumus arvioida jotakin objektia mydnteisesti tai
kielteisesti. Asenteet ovat ominaisesti melko pysyvié ja niita on vaikea muut-
taa. Niiden muuttuminen tapahtuu usein hitaasti, esimerkiksi kun saadaan
uutta tietoa asiasta. Asenne muodostuu tiettyd asiaa kohtaan siita, minkalaisia
asioita kyseessa olevaan asiaan assosioidaan, hyvia tai pahoja. Joitakin tiet-
tyja asioita kohtaan ihmisella voi olla my6s uskomuksia, jotka voivat muuttua,
unohtua tai sailya. Niiden muuttuessa myos asenteet muuttuvat. (Kotkaluoto &

Ranne 2002, Fishbein ja Ajzen 1975 mukaan.) Arvostava asenne on valinta ja
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meill& on kaksi tapaa toimia, voimme joko arvostaa tai arvostella. Koko vas-

taajien joukosta eniten oli toimittu nuoria arvostavalla tavalla, hymyilemalla ja
tervehtimalld. Nuorisoa pidettiin samanarvoisina, vaikka he olisivatkin hengai-
lemassa eika ostoksilla. Nuorison oma kaytés kuitenkin voi osan mielesta vai-
kuttaa asiakaspalvelijoiden suhtautumiseen, heidan kohdatessa hengailevaa

nuorisoa.

Ehdotuksia nuorison huomioimisessa tarjottiin valmiissa vaihtoehdoissa. Nii-
den ajatuksena oli selvittdd mika voisi olla tulevaisuudessa hyva ja toimiva
tapa saada kauppakeskuksesta vielakin viihtyisampi paikka (taulukko 4).

Taulukko 4. Asiakaspalvelijat pitivat tarkeimpina kehittdmisen kohteina nuorisolle oman ko-
koontumispaikan ja kauppakeskuksen ulkopuolelle toiminnan jarjestamista

Tarkein kehittdmisen kohde nuorison huomioimisessa. (h=20) Ruotsi / % Norja /
%

Nuorisolle oma kokoontumispaikka kauppakeskuksessa 38 25

Nuorisolle istumispaikkojen ja latauspisteiden lisdaminen 13 25

Jarjestamalla ajoittain kauppakeskukseen nuorisolle ohjelmaa, 12 0

esimerkiksi konsertti

Jarjestamalla tapahtumia, joissa voi voittaa tuotepalkintoja, esi- 12 17

merkiksi kauppakeskussuunnistus

Tekemalla kauppakeskukseen nuorten kahvila, jossa on tarjolla | 0 0

edullista pienta sydtavaa

Jarjestamalld toimintaa nuorisolle kauppakeskuksen ulkopuolella | 25 33

Yhteensé 100 % 100 %

Ruotsalaisten vastaajien eniten suosima tapa olisi jarjestdd nuorisolle oma ko-
koontumispaikka, norjalaiset suosisivat eniten toiminnan jarjestamista kauppa-
keskuksen ulkopuolella. Oma kokoontumispaikka kauppakeskuksessa kuvas-
taa halua toivottaa nuoretkin tervetulleiksi kauppakeskukseen siten, etta heilla
on kuitenkin oma nuorison tarkoitukseen sopiva tila. Toiminnan jarjestaminen
kauppakeskuksen ulkopuolella voidaan tulkita siten, etta nuorison ymmarre-
taan tarvitsevan toimintaa ja paikan missa olla, mutta sen voi jarjestaa erilli-
sené paikkana kauppakeskuksesta. Tapahtumien ja ohjelmien jarjestdminen
on koettu osan vastaajien mielesta hyviksi kehittdmisen kohteiksi nuorison

suhteen.

Kohtaamiset ja kokemukset

Kuinka usein vastaajat sitten kohtasivat kauppakeskuksen alueella hengaile-

via nuoria (taulukko 5)?
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Taulukko 5. Kyselyyn vastanneiden asiakaspalvelijoiden kohtaamat hengailevat nuoret (n=20)

Kuinka usein kohtaat hengailevan nuoren? (n=20)

Kohtaamisten maara Norja Ruotsi Yhteensa
Paivittain 8 6 14
Viikoittain 3 2 5
Muutaman kerran kuukaudessa tai harvemmin 1 0 1

En kohtaa hengailevia nuoria 0 0 0

Kaikki yhteensé 12 8 20

Molemmissa maissa kohdattiin valtaosaltaan paivittain nuoria, jotka eivat ol-

leet asiakkaina tai ostoksilla.

Minkalainen kokemus kohtaaminen on ollut asiakaspalvelijoiden mielesta? Ky-
symyksella hain tietoa kokemusten maarien eroista naisten ja miesten valilla,
sen lisdksi mika on vastaajien yleisin kokemus (kuva 3).

Kuva 3. Hengailevan nuorison kohtaamiskokemus asiakaspalvelijoilla jaettuna naisiin ja mie-
hiin (n=20)

N

[ERN

O 1]

Nainen Mies
B Seka hyva etta huono kokemus. 3 3
M Positiivinen kokemus. 3 1
En kohtaa hengailevia nuoria. 4 5
B Negatiivinen kokemus. 0 1

Vastauksista voi paatelld, ettd ne jotka kohtaavat hengailevia nuoria ovat ko-
keneet kohtaamiset paaasiallisesti myonteisina. Naisilla kohtaaminen vaikut-
taisi olevan hieman myonteisempi kokemus. Ristiriitaa herattaa tasséa 9 vas-
taajan vaittdma, etté hengailevia nuoria ei kohdata ollenkaan verrattuna edelli-
sessa taulukossa olevaan tietoon kohtaamisista. Siina kukaan ei ollut valinnut
vastaukseksi tata vaihtoehtoa. Koko kyselyn vastaajista oli yhta suuri maara

miehia ja naisia.
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Kyselyn alussa tehtyjen perustietojen kyselyn jalkeen, seurasi sarja kysymyk-
sia koskien kauppakeskuksessa hengailevan nuorison aiheuttamia ongelmia.
Niiden tarkoituksena oli toimia vastaajien apuna siten, etté vastaajien mieleen
palautuisivat mahdolliset unohtuneet asiat, joita kauppakeskuksen tiloissa olisi
voinut olla. Tasta syysta jatan ne tarkemmin analysoimatta ja tein niista taulu-
kon, jonka loytaa liitteista (Liite 3). Mielestani ongelmien maara on ollut varsin
vahainen. Hyvana asiana nden myads sen, ettei nuoriso ole kayttaytynyt vaki-
valtaisesti toisia nuoria kohtaan kenenkaan vastaajien mielesta. Kysymyk-
sessa, kohdistuuko nuorisoon uhkia aikuisten taholta, saaduissa vastauksissa
oltiin melko yksimielisia. Valmiita vastausvaihtoehtoja olivat: seksuaalinen hai-
rintd, vakivalta, paihteiden tarjonta ja ei mikaan naista. Vain 1 ruotsalainen
kaikista vastaajista oli sita mielta, etta aikuisten taholta tapahtuu paihteiden
tarjontaa nuorille. Loput vastaajista eivat olleet nahneet mitaan tassa mainit-

tuja uhkia nuorille.

Kahvilan tai ravintolan tilanteista muodostin omat kysymykset, koska ne poik-

keavat kauppakeskusten muista tiloista (taulukko 6).

Taulukko 6. Kahvilan/ravintolan henkilokunnan ndkemykset nuorison kayttaytymisesté

Mika vaihtoehto kuvaa nuorison kayttaytymista ravintolan tai kahvilan | Ruotsi Norja
asiakkaana? Vastaa, jos tyoskentelet kahvilassa tai ravintolassa.

WC-tiloja on sotkettu tai tuhottu.

Nuorisosta osa ei osta mitaan ja vie muilta asiakkailta istumapaikat.

Nuorison kaytds on aiheuttanut tilasta poistamisen.

Nuoriso osaa kayttaytya paasaantdisesti hyvin.

Toimitilaamme on sotkettu.

Nuoriso sy0 joskus omia evdité ja se on kiellettya.

= NI
Oolr|o|lu|r|kr|k

Kaikki yhteensa

Kysymys nuorison kayttaytymisesta kahviloissa ja ravintoloissa oli suunnattu
kyseisten paikkojen henkilokunnalle. Kaksi vastaajista oli valinnut monta vaih-
toehtoa. Nuorison kaytds on ollut vastaajien mielesta eniten paaasiallisesti hy-
vaa. Joitakin hairidita on nahtavissa. Tassa kohden vaikuttaisi silta, etta joko
kysymyksiin vastasi epdhuomiossa sellainenkin henkild, joka ei tydskentele
kahvilassa/ravintolassa tai sitten kyselyn alussa oleva tydymparist6 on valittu

muusta kohdasta kuin kahvila/ravintola.

Hairikointitilanteissa toimiminen antaa lisdvaloa asiakaspalvelijoiden tapoihin

seka siihen mitka keinot ovat yleisesti kaytettyja (taulukko 7).
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Taulukko 7. Vastaajien ilmoittamat menettelytavat silloin, jos nuoriso aiheuttaa hairidita

| Menetelma Ruotsi Norja |
Annamme porttikiellon toimitilaamme 1 0
Poistamme hairidita aiheuttavan nuoren tiloistamme 4 4
Poistamme koko seurueen tiloistamme, vaikka hairiota aiheuttaisi yksi
nuori 2 2
Kutsumme paikalle vartijan/jarjestyksenvalvojan, joka hoitaa asian koko-
naisuudessaan 0 5

Olemme luoneet pelisadannot yhdessa nuorten kanssa toivotusta kayt-
taytymisesta

Teemme lastensuojeluilmoituksen

Kutsumme paikalle poliisin

Otamme yhteytta nuoren vanhempiin

Keskustelemme kayttaytymisesta nuoren kanssa rakentavasti
Nuorisosta ei ole ollut hairioita

Oma vastaus: Jos téllainen tilanne olisi, puhuisin nuorille. Auttaisiko var-
tijan kutsuminen. 0 1

A O O O O O
w o = oo

Tassa kysyttiin, mitka menettelytavat ovat kaytdéssa nuorison aiheuttamissa
hairitilanteissa. Vastaajat saivat valita monta vaihtoehtoa tai lisdtd oman mie-
lipiteen. Yleiseksi toimintatavaksi vastaajien keskuudessa muotoutui hairidita
aiheuttavan henkiltn tai koko seurueen poistaminen tiloista. Kuitenkin sangen
monen mielesté nuorisosta ei ole ollut hairiditéd. Vapaamuotoinen vastaus pai-
nottaa nuorelle keskustelun tarkeytta. Pelisdanttjen laatiminen ei ole ollut ke-
nenkaan vastaajan tiedossa, sen sijaan vartijaan otetaan usein yhteytta. Polii-
siin seka vanhempiin voidaan mydgs olla yhteydessé, mutta harvemmin. Taulu-

kossa ei ole tarkoituksella suoritettu laskentaa yhteen kaikista vastauksista.

Haluaisivatko asiakaspalvelijat saada koulutusta siita, miten nuorison kanssa
tulisi toimia? Kysymyksella kartoitettiin heidan innostustaan saada tyokaluja
mahdollisiin ongelmatilanteisiin tai niiden ennaltaehkaisyyn (taulukko 8).

Taulukko 8. Asiakaspalvelijoiden mielipide siihen, tarvitaanko koulutusta nuorison kohtaami-
seen (n=20)

Tarvitaanko kauppakeskuksen asiakaspalvelijoille mie- | Ei Kylla Yhteensa
lestési koulutusta nuorison kohtaamisesta ja vuorovai- | (N/M) 2 (N/M) @

kutuksesta?

Norja 11 (8/3) 1(0/1) 12

Ruotsi 4 (1/3) 4 (1/3) 8

Kaikki yhteensa 15 (9/6) 5 (1/4) 20

aN=painen/M=mies
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Vastaajista 15 ei ole koulutuksen kannalla. Naisten osuus kielteisesséa kan-

nassa on suuri ja vain 1 nainen toivoisi tdmankaltaista koulutusta. Yleisesti on
ajateltu, etta naiset olisivat miehid enemman huolehtijoita ja heilla on pehmeét
arvot. Hoivan ja huolenpidon aloilla opiskelee enemmisténa naisia seka puhu-
taan naisvaltaisista aloista, joihin sosiaali- ja terveysalan tyopaikat lukeutuvat.
Tasta seuraa olettamus, etté naiset haluaisivat juuri tamankaltaista koulutusta

ongelmienratkaisuun pehmeiden arvojen mukaisesti.

Vartijat ja jarjestyksenvalvojat

Vartijoiden ja jarjestyksenvalvojien lasnéolo voi toimia hairiéitd ennaltaeh-
kaisevasti. Heidan néakymisensa kaupallisissa tiloissa on ollut toivottavaa seka
joidenkin nuorien, ettéa asiakaspalvelijoiden mielesta. Kysymyksella haluttiin
kartoittaa, onko lisdykseen tarvetta ja miten vastaajien iat jakaantuvat tassa

kysymyksessa (taulukko 9).

Taulukko 9. Vartijoiden lisdtarpeen selvitys idn mukaan jaoteltuna (n=20)

Tarvitaanko kauppakeskuksessa mielestasi lisaa varti- Kylla Ei Yhteensa
joita/jarjestyksenvalvojia?

21-30 1 1

31-40 2 4 6

41-50 4 4 8

Yli 51 5 5

Kaikki yhteensa 7 13 20

Aiemmassa avoimessa kysymyksessa vartijoita toivottiin lisda. Tassa kysy-
myksesséa vastauksista voisi tulkita vastaajien ian vaikuttavan siihen, koke-
vatko he tarvitsevansa lisdé vartijoita. Kokemus ja ongelmanratkaisutaidot
karttuvat idn myota, jotka taas voivat lisata varmuutta eri toiminnoissa. Tallgin
voi n&hda asiat eri valossa, kuin silloin kun asiat ovat uusia. Toimintavarmuu-
den myota esimerkiksi hairikdivien nuorien kaytoksen rajaaminen voi onnistua
helpommin. Toisaalta tdssé voi olla kysymys pelkastaan siitd, etta vartijoita on

jo tarpeeksi.

Vartijoiden lisatarpeen toiveiden jakaantumista halusin vertailla myds maiden

mukaan lajiteltuna (taulukko 10).
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Taulukko 10. Vartijoiden lisdtarpeen selvitys maan mukaan jaoteltuna (n=20)

Tarvitaanko kauppakeskuksessa mielestasi lisaa varti- Kylla Ei Yh-
joita/jarjestyksenvalvojia? teensa
Norja 3 9 12
Ruotsi 4 4 8
Kaikki yhteensa 7 13 20

Kyselyyn vastanneista norjalaisista asiakaspalvelijoista enemmisto ei koe var-
tijoiden lisdamista tarpeellisena. Kyselyyn vastanneiden ruotsalaisten asiakas-
palvelijoiden danet jakaantuivat siten, etta puolet vastaajista toivoo varti-
joita/jarjestyksenvalvojia lisaa.

Yhteistyo

YhteistyGhon liittyen tein listan eri toimijoista, joihin vastattiin monivalintavaih-
toehtona. Vastaus ei ollut pakollinen. 16 vastaajasta 12 valitsi, etta mikaan
vaihtoehto ei ole sopiva tai ettei vastausta tiedeta. 3 vastaajista kertoi yhteis-
tyota olevan poliisin kanssa ja 1 vastasi yhteisty6ta olevan nuorisoty6té teke-
van jarjeston/seurakunnan kanssa. Tekemani taulukon lisaéan liitteeksi mu-
kaan (liite 4).

Kauppakeskuksissa voidaan muodostaa yhteistydryhmaé, jossa voidaan kasi-
tella kauppakeskuksessa ilmenneitd ongelmia ja etsié niihin ratkaisua (tau-
lukko 12). Ryhmassa voidaan tehda myds kehittamistydta. Ryhman koostu-
mus on yksildllista, mutta yleensa siina voi olla mukana edustajat kauppakes-

kuksesta, viranomaistahosta seka jostakin jarjestosta.

Taulukko 11. Yhteistydryhmien tarpeellisuus kehittamiseen ja ongelmienratkaisuun jaettuna
maan ja sukupuolen mukaan (n=20)

Tarvitaanko kauppakeskuksessa mielestasi yhteis- | Ei Kylla Yhteensa
tydryhma kehittdmiseen ja ongelmien ratkaisuun (N/Mm) (N/im) 2
(esimerkiksi kauppakeskuksen edustaja, viranomai-
nen ja jarjestdn edustaja)

Norja 11 (8/3) 1 (0/1) 12
Ruotsi 2 (1/1) 6 (1/5) 8
Kaikki yhteensa 13 (9/4) 7 (1/6) 20

aN=painen/M=mies
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Vastauksien perusteella nayttaisi silta, etta enemmisto ei koe tarpeellisena yh-
teistyoryhman perustamista. Tassa kysymyksessa vastaajista naiset olivat
enemmistina kielteisessa kannassa. Koko kyselyyn vastaajissa oli yhta suuri

maara miehia ja naisia.

Kauppakeskuksessa tehtavaa yhteisty6ta tai sen tarvetta haluttiin kartoittaa eri
vaihtoehtoja tarjoamalla. Yhteistyon tarve viranomaisten kanssa toimii samalla

myos vinkkind kauppakeskuksen edustajien suuntaan (taulukko 12).

Taulukko 12. Vastaajien kokema tarve yhteistydsta eri viranomaisten kanssa (n=20)

Tarvitaanko kauppakeskuksessa mielestasi yhteistydta viranomaisten kanssa (esimerkiksi
sosiaalityd ja poliisi)?

Yhteistyota ei | Yhteistyon Yhteistyota ei | Yhteistyota Yhteensa

ole, eika sitd | m&éra on so- | ole, mutta on, mutta sita

tarvita. piva. sitd tarvitaan. | tarvitaan li-

saa.

Norja 7 4 0 1 12
Ruotsi 2 3 2 1 8
Yhteensa 9 7 2 2 20

Norjan vastaajista enemmisto koki, ettéd yhteistydn maaré eri viranomaisten
kanssa on sopiva tai sita ei tarvita. Ruotsin vastaajista lahes puolet koki yh-

teistyon jarjestamisen tai lisddmisen tarpeelliseksi.

Taulukko 13. Vastaajien kokema tarve yhteistytsta vapaaehtoisjarjestojen tai nuorisotyonteki-
jéiden kanssa (n=20)

Yhteistydn tarve vapaaehtoisjarjestdjen / nuorisotyontekijéiden kanssa.
Yhteistyota ei | Yhteistyon Yhteistyota ei | Yhteistyota Yhteensa
ole, eika sitd | m&éra on so- | ole, mutta on, mutta sita
tarvita. piva. sita tarvitaan. | tarvitaan li-
saa.
Norja 6 5 0 1 12
Ruotsi 2 3 3 0 8
Yhteensa 8 8 3 1 20

Norjalaisista vastaajista enemmiston mielesta yhteistydn maara vapaaehtois-
jarjestojen tai nuorisotyontekijoiden kanssa on sopiva tai sita ei tarvita. Ruot-
salaisista vastaajista lahes puolet toivoi, etta yhteisty6ta jarjestdjen kanssa
alettaisiin tekemaan. Koska tarve yhteistython on osalla vastaajista, se pitaisi
ottaa huomioon kauppakeskuksen johdon puolella.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuskysymyksilla haettiin vastausta siihen, mita kaytanteita ja asenteita
kauppakeskusten asiakaspalvelijoilla on kauppakeskuksessa aikaansa vietta-
vien nuorten parissa, miten nuorisoa tulisi huomioida heidan mielestaan ja
mill& keinoilla lisattaisiin turvallisuutta ja viihtyvyytta kauppakeskuksissa. Ta-
voitteena oli selvittdéd Ruotsissa ja Norjassa sijaitsevien Cityconin omistuk-
sessa olevien kauppakeskusten tilannetta ja I6ytad mahdollisia uusia toimivia

kaytanteita.

Kauppakeskuskyselyn osallistujamé&éara oli 20, joista 12 norjalaista ja 8 ruotsa-
laista. Vastaajien sukupuolesta oli yhta suuri maara miehia ja naisia. Ikéluokat
vastaajissa jakaantuivat siten, etta ikaryhmasta 16-20 ei ollut yhtaan vastaa-
jaa. Eniten vastaajia eli 8 kpl oli ikdluokasta 41-50. Loput vastauksista tulivat
muista ikaluokista, niiden lukumé&éara oli yhteensa 12. Tyopisteena vastaajilla
oli eniten erikoisliike (esimerkiksi vaatteet, asusteet, jalkineet, sisustustavarat,
apteekkituotteet, kodintekniikkatuotteet ja kirjat) ja seuraavaksi eniten palvelu-
tuotteiden tuottaminen (esimerkiksi kauneudenhoitopalvelut ja pankkipalvelut).
Muita tydymparistoja olivat paivittaistavarakauppa, toimisto/virasto ja kah-

vila/ravintola.

Kauppakeskuskyselyn valmiiden vastausvaihtoehtojen vastaukset esitin graa-
fisesti tai taulukoilla. Citycon Oyj:n vastuullisuusasioiden yhteyshenkilolle teke-
mani haastattelu ja kyselylomakkeen avoimiin kysymyksiin tulleet vastaukset
olivat laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen liittyvaa aineistoa, jotka esi-
tin tekstimuodossa. Asiakaspalvelijoiden vastauksista tehdyt paattelyt ovat

suuntaa antavia aineiston pienuuden vuoksi.

Tuloksien saamisen ja niiden tarkastelun jalkeen tein huomioita joistakin asi-
oista suhteessa aiemmin esittamé&ani teoriatietoon. Cityconin omistamia kiin-
teistdja vuokrataan yrittgjille, jotka sitoutuvat noudattamaan eettisia toiminta-
ohjeita. Nain varmistetaan esimerkiksi sosiaalisen- ja ymparistévastuun kanta-
minen kaikessa liiketoiminnassa. Tahan siséltyy lahiyhteiséjen tukeminen,
joka johtaa my6s nuorison huomioimiseen ja heidéan osallistamiseen. TA&méan
tutkimuksen mukaan nain olikin jo muutamassa kohdemaiden kauppakeskuk-

sissa tehty.
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Tulokset ovat osoittaneet, ettd kauppakeskuksien turvallisuus ja asiakkaiden
viihtyminen ovat vuokralaisten ja omistajatahon yhteinen etu. Kauppakeskuk-
sissa oli nahtavissa myos yhteistyon tekemista eri toimijoiden kesken, nuoret
mukaan lukien. Ongelmien ja hairididen minimointi oli turvallisuudesta vastaa-
vien henkildiden tavoitteena ja yhteistyon tekemista oli kaytetty siihen yhtena
keinona. Asiakaspalvelijoiden nakemys oli, etta turvallisuutta ja viihtyvyytta li-
sattaisiin vartijoiden maaraa ja nakyvyytta lisaamalla seka iloisella ja avoimella
olemuksella keskustellen kaikkien kanssa. Vartijoiden lasn&oloa kaivattiin

kauppakeskusten koko aukioloaikana.

Asiakaspalvelussa palvelua pidettiin tarkeimpéana kilpailukeinona. Asiakaspal-
velun tyontekijat ovat oman alansa ammattilaisia parjaten omilla toimintatavoil-
laan ja useimmat heisté eivéat kokeneet tarvitsevansa koulutusta nuorison koh-
taamiseen. Hairiotilanteita kuitenkin oli joskus tullut ja ne hoidettiin tilanteiden
mukaan, yleisimmin poistamalla hairikoija. Asiakaspalvelijoiden arvot ja asen-
teet heijastuivat heidan toimintaansa. Nuoret kohdattiin paasaantoisesti hy-
myillen ja tervehtien. Kehittdmisen kohteena pidettiin nuorille oman tilan jarjes-
tamistd, paikkaa jossa saisi hengailla. Yhteistydryhmia ongelmien ratkaisussa
ei koettu yleisesti tarpeellisiksi. Yhteisty0 jarjest6jen ja viranomaisten kanssa
oli enemmistén mielesta tarpeetonta tai sita oli sopiva maara. Nuoret koettiin
samanarvoisina asiakkaina kuin muutkin ja hengailevat nuoret nahtiin tulevai-

suuden asiakkaina.

Vertailu teoreettiseen viitekehykseeni osoitti odotukseni oikeiksi, koska tutki-
muksen tulokset sopivat sieltd saamaani kuvaan ilmiosta. Hengailevan nuori-
son aiheuttamia ongelmia nakyi tuloksissa ja myds niiden hoidossa kaytetyt
menetelmat. Asiakaspalvelun suhtautuminen haastaviin tilanteisiin oli odotuk-
sieni mukaista. Teoriapohjan ja tulosten kautta saaduista tiedoista hahmottui
myodnteinen kehityssuunta nuorison kohtaamiseen. Kauppakeskusten omista-
jat, asiakaspalvelijat, vartijat, nuorisotyontekijat ja viranomaiset ymmartavat
paremmin nuorison tarvetta hengailla. Heidat ollaan valmiita yha enenevassa
maarin toivottamaan tervetulleiksi kauppakeskuksiin, hymyssa suin ja tulevai-

suuden asiakkaina.
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Varsinaisia uusia toimintatapoja tassa tutkimuksessa ei tullut esiin. Sidosryh-
mien kuuntelulla kauppakeskuksia voidaan kehittdé ja nostaa samalla asia-
kastyytyvaisyytta. Asiakaspalvelussa koettiin yhteistydn tarvetta viranomais-
ten, jarjestojen tai nuorisotydntekijdiden kanssa joissakin vastauksissa, joka
olisi hyva huomioida kauppakeskuksien johdossa. Huomioitavaa on mydgs se,
ettd jos kaupallisissa tiloissa aikaansa viettaville nuorille suunnitellaan omia ti-
loja, heidan ottamisensa mukaan suunnitteluun on kannattavaa siksi, etta ti-
loista saadaan heille sopivat ja ne tulevat kaytetyksi. Nuoriso haluaa olla naky-
vill4, vaikka he haluavatkin oleskella anonyymisti. Lisaksi olisi tarkedd saada
nuorien tietoisuuteen se, etté heilla on oikeus esittaa toiveita ja tehda valituk-

sia.

7 POHDINTA

Suomessa nuorisotyota tekevat tahot seké kauppakeskukset ovat jo reagoi-
neet hengailuasiaan ja monenlaisia menetelmia on kaytetty nuorten parissa.
Seinattdman nuorisotyén tekeminen tai nuorisolle suunnattujen tilojen kaytta-
miseen motivoiminen, nuorison kohtaamisen koulutus seka pelisaantojen laa-
timinen nuorisolle ovat olleet eraita niistd. Sosiaalinen vahvistaminen nakyy
kaytannon tyossa laajasti vapaaehtoisten ja ammattilaisten yhdistaessa voi-
mansa. Tavoitteena on parempi elama nuorille ja syrjaytymisen ehkaiseminen.
Ohjaamot, erityisnuorisotyd seka jarjestot edistavat toiminnallaan nuorten ky-

kya ja edellytyksia toimia yhteiskunnassa.

Maasta riippumatta nuorison tarpeiden huomioiminen jo ennakkoon on kan-
nattavaa seka taloudellisuuden etta hyvinvoinnin nédkdkulmasta katsottuna.
Hengailevaa nuorisoa ei voida mielesténi luokitella heidan taustojensa perus-
teella. Uskoakseni suurin osa nuorista tekee laksyt ja heilla on harrastuksia,
koulu sujuu hyvin ja kotonakaan ei ole mitaan erityisia ongelmia. Kauppakes-
kuksien halukkuus jarjestaa nuorisolle omia tiloja on arvostuksen osoitus nuo-
rille. Nuorien mukaan ottaminen tilojen suunnitteluvaiheessa osallistaa nuoria
ja nuoret voivat pitaa tiloja enemman ominaan. Talldin he todennakoisesti
my06s huolehtivat tilasta paremmin. Asiakaspalvelijat, jotka kohtaavat nuoria
kaupallisissa tiloissa, ovat tarkedsséa roolissa. Heidan mydnteinen asennoitu-
misensa nuorisoon, aito valittdminen ja hymyileminen ovat sita ty6ta joka voi

kantaa hyvaa hedelméaa tulevaisuudessa.
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Tekemani opinnaytetyd oli aikaa vievaa ja vaati paljon selvittelyd. Niitd asioita,
jotka jalkikateen miettien olisin tehnyt toisin, ovat ajankohtien huomioiminen
paremmin seka paremman kyselylomakeohjelman kayttaminen. Maksulliset
verkkokyselytyokalut ovat toiminnoiltaan kattavampia. Ajankohtien huomioimi-

nen tulee esille seuraavassa selostuksessani tutkimuksen kulusta.

Tutkimuksen suunnittelu sujui ensin hyvin. Opinnaytetyon aiheen valitsin
Nuorten Palvelu ry:n koululle toimittamasta listasta ja otin syksylla 2016 yh-
teytta heidan yhteyshenkildonsa. Nuorten Palvelusta saamani tiedon mukaan,
he odottivat jatkorahoituksesta paatosta projektilleen vuodelle 2017. Jatkora-
hoituksen saaminen maarittaisi Nuorten Palvelulta saamani avun (ei rahalli-
sen) maarad. Sovimme asian eteenpain viemisen marraskuulle, koska tyonti-
laajan yhteistydkumppani Cityconilla oli menossa budjetointi ja suunnittelu.
Odotellessani tietoa jatkorahoituksesta tein suunnitelman sen mukaan, mihin
kohdejoukkoon kyselyn voisi helpoiten kohdistaa, jos yhteistydn mahdollista-
mia apuja ei olisi saatavilla. Idealomakkeessa ilmoittamani suunniteltu kohde-
ryhma oli kauppakeskuksiin jalkautuneet nuorisotydntekijat, johon tein alusta-
vaa pohjaty6td, mutta suunnitelmaa muutettiin. Syynéa oli se, etta vastavuoroi-
suuteen liittyva kysely olisi vaatinut mielipiteen kysymista myés alueen nuo-

rilta.

Tieto jatkorahoituksesta tuli vuoden alussa, joka osaltaan lisasi motivaatiotani
tietdessani saavani enemman apua opinnaytetyon tekemiseen. Taman tiedon
jalkeen kohderyhméaksi muutettiin kauppakeskusten asiakaspalvelijat. Tutki-
muskysymykset ja nakdkulma muuttuivat ja tAméa vei jonkun verran enemman
aikaa kuin olin suunnitellut kayttavani teoriapohjan rakentamiselle. Tarkoituk-
sena oli aluksi ottaa tarkemmaksi kohdejoukoksi kaksi kauppakeskusta, mutta

aineiston laajentamiseksi kysely lahetettiin useampaan kauppakeskukseen.

Tutkimusluvan saamisen jalkeen ryhdyin tekemaan saatekirjetta ja kyselya,
jotka kaannettiin ruotsiksi ja englanniksi. Yhteytta pidettiin tyontilaajan ja tutki-
musluvan antaneen Cityconin yhteyshenkilon kanssa tiiviisti. Kyselyt olivat val-
miit ja lahetin ne kesakuun puolessavalissa tyontilaajalle, mutta kesalomat

tuottivat viivastyksia seka tyontilaajan etta Cityconin tahoilta. Lopulta kyselyt
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l&htivat heindkuun alkupuolella kauppakeskuksiin. Kesaaika oletettavasti vai-
kutti my6s vastausten vahaiseen maaréan ja yhdesta yhteyshenkilon lahetta-

masta muistutuksesta huolimatta vastausten maara jai vahaiseksi.

Koska minulla ei ollut tarkempaa tietoa, mista kauppakeskuksista vastaukset
tulivat, kauppakeskusten koon ja sijainnin vaikutus tuloksiin jai arvioimatta.
Nailla olisi voinut olla merkitysta arvioidessa vastauksia. Tama lahinna siksi,
ettd isoissa ja suurkaupungin keskustassa sijaitsevissa kauppakeskuksissa,
hengailevien nuorten maarat voivat olla suurempia kuin pienilla ja syrjemmalla

sijaitsevilla.

Tutkimukseen lisatty asiantuntijahaastattelu lisasi aineistoa ja sain silla enem-
man tietoa tulkittavaksi. Kysely ja haastattelu olivat kattavia ja sain niilla vas-
taukset tutkimuskysymyksiini. Opinnaytetyon tekeminen laajensi osaamistani
nuorisosta, liiketoiminnasta, yhteiskunnasta ja lantisistd naapurimaistamme.
Nakemykseni siitd, etta nuorisotyo tarvitsee ammattitaitoisia tekijoita, vahvistui
entisestaan. Ongelmien ja hairididen ennaltaehkaisy on viisasta ja kannatta-

vaa tyota.

Jatkotutkimuksena voisi tehda haastatteluja Ruotsissa ja Norjassa hengaile-
ville nuorille seké nuorisotydntekijoille. Tata kautta voisi avautua uusia nako-
kulmia ilmi6on seka uusia menetelmia nuorison kanssa toimiville henkiléille.
Vaikka tutkimuksessa ei tullut uusia toimintatapoja esiin, tyon tilaaja Nuorten
Palvelu ry voi halutessaan hyddyntaa tassa tutkimuksessa kaytettya kyselya

muissa kohteissa ja hankkeissa.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan kuvata kahdella kasitteella jotka ovat vali-
dius ja reliaabelius. Niista validius tarkoittaa sita, mittaako mittari sitq, mita on
ollut tarkoituskin mitata. Reliaabelius merkitsee mittaustulosten toistettavuutta
eli kykya antaa ei sattumanvaraisia tuloksia. (Hirsjarvi ym. 1997, 231) Tassa
tutkimuksessa mittarina kaytetyn kyselylomakkeen kysymykset tuottivat analy-
soitavaksi vastauksia, joilla saatiin vastaus tutkimusongelmaan. Mittarina kay-
tetty kyselylomake oli johdonmukainen ja sitd voi kayttad uudelleen vastaa-
vanlaiseen kohdejoukkoon. Lisdksi tutkimuksessa kaytetty monimenetelmai-
syys paransi tutkimuksen luotettavuutta, koska kohdetta kuvattiin kahdesta

nakodkulmasta.
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Liite 1

Cityconin vuorovaikutuksen toimintatavat ja prioriteettimatriisi

PRIORITEETTIMATRIISI

N

Yhteiso ja
Kumppanuus

= = @ Ihmiset
2 T
: 2

Merkitys Cityconin liikketoiminnalle

Cityconin prioriteettimatriisi (Citycon 2017).

Saavutettavuus — keskeinen sijainti ja hyvét joukkoliikenneyhteydet
Vuorovaikutus paikallisen yhteisén kanssa

Energiatehokkuus ja hiilijalanjalki

Vastuullinen rakentaminen ja ympéristdystavalliset kiinteistot
Veden kulutuksen vahentaminen ja jatteiden kierratys

Hyva tydnantaja

Vuokralaisten tyytyvaisyys ja yhteistyd

Vastuullinen alihankintaketjun hallinta

Eettisyys ja lapinakyvyys liiketoimintatavoissa

Terveys ja turvallisuus kauppakeskuksissa

Vuorovaikutuksen toimintatavat ovat:

Sidosryhmaselvitykset Vuosi- ja osavuosikat-
saukset

Porssi- ja lehdistotiedot-
teet

Esittelymateriaalit

Yhtitkokoukset WWW-Sivut portaalipalvelu

asiakastyytyvaisyystutki-
mukset

tapahtumat kauppakes-
kuksissa

markkinaselvitykset

kuluttajatutkimukset

tiedotus- ja keskusteluti-
laisuudet

yrityksen edustajien esiin-
tymiset tilaisuuksissa

median edustajien tapaa-
miset

road show’t

l&hialueyhteisty6

jokapaivéainen epaviralli-
nen kanssakdyminen

toimialajarjestoissa vai-
kuttaminen

henkiloston kehityskes-
kustelut

henkilostotyytyvaisyystut-
kimukset

Ylempé&na on Cityconin kaavio yrityksen toimintaan liittyvista osioista, joiden tarkeyttd on mi-
tattu. Alhaalla olevasta taulukosta selvidvat Cityconin erilaiset toimintatavat, jotka liittyvét si-

dosryhmiin.

(Citycon 2017.)
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Cityconin perussaannot

Citycon sitouttaa vuokralaisensa naihin sdantodihin jo vuokrasopimusta tehdessa.

Keskeisimmaét sitoumukset Iyhyesti

Citycon-bréndi ja 1&pindkyvyys (Citycon brand and transparency)

Citycon on julkisesti listattu yhtid, jonka brandia arvostamme ja suojelemme. Olemme sitou-
tuneet lapindkyvyyteen ja rehellisyys on tydskentelyssamme téarkedd. Pyrimme rakenta-
maan hyvaa yrityskuvaa kaikissa toiminnoissamme ja edistdméaén Cityconin menestysta.

Reilu liiketoiminta (Fair dealing)

Sitoudumme ja edellytdmme reiluaseka rehellista liiketoimintaa. Kunnioitamme immateriaa-
lioikeuksia ja hallussamme olevaa luottamuksellista tietoa.

Tydskenteleminen Cityconilla (Working at Citycon)

Tarjoamme turvallisen ja kunnioittavan tydskentelypaikan. Suhtaudumme tasa-arvon ja mo-
nimuotoisuuden edistdmiseen seka yllapitoon vakavasti, arvostamme erilaisia luonteenpiir-
teitd ja kohtelemme toisia kohteliaasti.

Turvallisuus ja mukavuus (Safety and convenience)

Pyrimme tukemaan turvallisuuttakauppakeskuksissamme silta osin kuin meilld on mahdolli-
suus vaikuttaa siihen. Painopisteemme on tarjota nautinnollinen kokemus kauppakeskuk-
sessa vieraileville ja miellyttdva tydymparisto siella tydskenteleville.

Ymparistoystavallisyys ja yhteisé (Environment and community friendliness)

Otamme ympaériston ja paikalliset yhteis6t huomioon kaikissa paatoksissdamme.

Lahjonnan torjuminen, liikelahjat ja vieraanvaraisuus (Anti-bribery, business gifts and hos-
pitality)

Olemme taysin ja ehdottomasti lahjontaa seka korruptiota vastaan. Naemme nimelliset lah-
jat, ateriat ja huomion- tai kiitoksenosoitukset samoin kuin kutsut tapahtumiin tai muihin so-
siaalisiin tapahtumiin osana liiketoimintaa ja hyvantahtoisena yhteistyon eleena. Harkit-
semme samalla huolellisesti kunkin tilanteen ja taloudellisen arvon ennen niiden hyvaksy-
mistd tai tarjoamista.

Yksityisyys (Privacy)

Kunnioitamme yksityisyytta. Keraédmme henkilttietoja vain laillisesti ja vain perusteltuihin,
valttamattomiin ja lapinékyviin liikketarkoituksiin. Késittelemme henkildtietoja huolellisesti ja
varmistamme tiedon laadun seké luottamuksellisuuden.

(Citycon 2017.)
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Taulukko "ongelmat”

Hengailevan nuorison aiheuttamia ongelmia (n=20)

Samaa mieltd Eri mielta

Tuhotditd on tehty

359% I 65%

Paikkoja on sotkettu (mukaan lukien graffitit).

35% I 65%

Paihteidenkayttd tai -valittaminen aiheuttaa hairidita.

10% RRIG0¢

Muut asiakkaat ovat hairiintyneet tai pelanneet.

20% [N 5

Varkauksia on tehty.

45% I 55%

Skeittailua tehdaan sisétiloissa.

35% I 65%

Metelid (huutelua/musiikkia).

40% I 60%

Syljeskelya.

25% [R5 %

Kiroilua tai royhkead kaytosta.

359% I 65%

Vieddan istumapaikat muilta asiakkailta.

15% (S ¢

Isot joukot tukkivat kulkuvaylat.

259% %

Tupakointia vadrdssa paikassa.

15% [NgS ¢

Nuoriso on kayttaytynyt vakivaltaisesti kauppakeskuksen asiakaspalvelijoita kohtaan.

59 5%

Nuoriso on kayttaytynyt vakivaltaisesti toisia nuoria kohtaan.

Ei ole ollut héirioita.

0% IN00%

Y

Liite 3

Vastaukset hengailevan nuorison aiheuttamista ongelmista antoivat varsin positiivisen kuvan

kauppakeskusten tilanteesta.
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Taulukko "yhteistyd”

Liite 4

Kauppakeskuksessa tehtavéasta yhteistyosta asiakaspalvelijoiden kasitys.

Yhteisty® Ruotsi Norja
Katusovittelu (rikoksen sovittelu nuoren, asianomistajan ja puolu- 0 0
eettoman sovittelijan yhteistapaamisessa)

Jarjeston/seurakunnan tekemaa nuorisotyota. 0 0
Kaupungin/kunnan tekeméad nuorisotyota. 0 0
Jarjeston/seurakunnan tekemé&a paihdetyota. 0 0
Kauppakeskus tekee yhteisty6ta nuorisotyota tekevan jarjes- 1 0
ton/seurakunnan kanssa.

Kauppakeskus tekee yhteisty6ta kaupungin/kunnan nuorisotyén 0 0
kanssa

Kauppakeskus tekee yhteisty6ta paihdetyota tekevan jarjeston/seu- § 0 0
rakunnan kanssa

Kauppakeskus tekee yhteisty6ta kunnan/kaupungin paihde- tai so- j 0 0
siaalityota tekevien kanssa

Kauppakeskus tekee yhteistyéta poliisin kanssa. 0 3
Kauppakeskus tekee yhteisty6ta koulujen kanssa. 0 0
Kauppakeskuksessa on oma nuoriin erikoistunut jarjestyksenval- 0 0
voja

Ei mikaan naista tai en tieda 7 5
Muu: 0 0

Taulukossa nadkyy vastaajien ndkemys kauppakeskuksessa tehtavasta yhteis-
tyosta. Taulukosta ilmenee, ettd enemmisto ei joko pitanyt mitdan vaihtoehtoa

oikeana tai sitten he eivat tienneet yhteistyota olevan.
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Foljebrev

04.06.2017

Arade képcentrets kundbetjanare

Jag ar yrkeshogsskolestuderande i samhallspedagogik vid Syddstra Finlands yrkeshégskola och
skriver lardomsprov dar jag undersoker hur kundbetjanare bemdter ungdomar. Jag narmar mig er
med ett frAgeformular; syftet ar att klarlagga vilka faktorer som paverkar kundbetjanarnas attityder,
varden och arbetssatt nar de moéter ungdomar och hurdana handlingssatt de tillampar.
Malgruppen ar kundbetjanare som jobbar i kopcentrum agda av Citycon oyj och belagna i Sverige
och Norge. Kundbetjanarna som arbetar i foretagen méter dagligen ungdomar i deras
fritidsomgivning och betydelsen av kommersiella utrymmen har blivit allt storre for ungdomarna.

Jag hoppas du kan spendera lite av din tid pa att fylla i frdgeformularen. Era svar ar viktiga for en
lyckad undersokning och lyckat examensarbete. Genom enkaten fas mer vetenskap om
bemétande av ungdomar pé offentliga och halvoffentliga platser. | Finland har Citycon oyj
samarbetat med Nuorten Palvelu ry (Ungdoms Service Association) betraffande ungdomar som
hanger i kbpcentren. Jag kommer att dverlamna mitt examensarbete till Syddstra Finlands
yrkeshdgskolas campus i St. Michel, uppdragsgivaren Nuorten Palvelu ry samt Citycon oyj.

Avsikten &r att utféra enkaten under sommaren 2017. Era svar behandlas anonymt och absolut
konfidentiellt. Enskilda respondenters svar avslojas inte i resultaten. Materialet forstors pa ett
sakenligt satt efter analysen. Fragorna &r flervalsfragor, en del med kommentarsfalt. Det tar ca 15-
20 minuter att besvara fragorna. Forhapentligvis er det forstaelig at falgebrevet og sparreskjemaet
er bare p& svensk og engelsk. | denne situasjonen fantes det ingen mulighet til & oversette teksten
til norsk. jag beklager. Jag hoppas att s& manga som magjligt deltar i enkaten via foljande lank
senast den 31 augusti 2017.

LANK TILL ENKATEN: XXXX

Handledare: Helena Timonen

Examensarbetet kommer att publiceras pa internet, se: www.theseus.fi

Tack for ditt bidrag!

Med vénlig halsning

Outi Tiainen
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June 4th, 2017

Covering letter

Dear Sir/Madam,

| am a social and youth work student at South-Eastern Finland University of Applied Sciences and
am currently working on my thesis dealing with customer service personnel’s encounters with
youth. As part of my study | have prepared a questionnaire, the purpose of which is to find out what
factors affect the atfitudes, values, methods and course of action of those working in customer
service when they encounter young people. The questionnaire is aimed at customer service
personnel working in shopping malls owned by Citycon Ltd in Sweden and Norway. Those working
in the customer service of businesses come across youth in their leisure time environments, and
business premises are becoming of more and more importance to them. This may sometimes lead
to problematic situations, which this study aims to look into.

| would be much obliged if you had the time to respond to the questions. Your responses are an
extremely important source of information and invaluable for the study to yield results. They will
shed light on encounters with young people on public and semi-public premises. Citycon Ltd has
cooperated closely with Nuorten Palvelu ry (Youth Services, a registered association) in Finland
when it comes to youth hanging out in shopping malls. Once my study is completed, | will hand it in
to the Mikkeli campus of South-Eastern Finland University of Applied Sciences with copies to
Nuorten Palvelu ry, which commissioned the study, and Citycon Ltd.

The study was commissioned by Nuorten Palvelu ry and the questionnaire will be forwarded to the
respondents by Citycon Ltd in the summer of 2017. Your responses will be analysed anonymously
and in strict confidence. Nobody’s responses will be revealed in the results. After the analysis has
been completed, all the data will be destroyed appropriately. The questionnaire is made up of
multiple-choice questions, some of which include an option for the respondent’s own comments.
Answering the questions takes about 15-20 minutes. | am looking forward to seeing as many as
possible participate in this by August 31st, 2017.

THE LINK TO THE QUESTIONNAIRE: XXXX

The instructor of my thesis is Helena Timonen.
The thesis will be publicized on the net at: www.theseus.fi
Yours sincerely,

Quti Tiainen

Outi.tiainen@edu.xamk.fi
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Saatekirje
04.05.2017
Arvoisat kauppakeskuksen asiakaspalvelijat!

Olen Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun yhteisbpedagogi opiskelija ja teen opinndytetydna tutkimusta
kauppakeskuksen asiakaspalvelijoiden kohtaamisista nuorison kanssa. L3hestyn teitd opinndytetyohoni
liittyvalla kyselylomakkeella, jossa tarkoituksenani on selvittdd, mitka tekijat vaikuttavat
asiakaspalvelijoiden asenteisiin, arvoihin ja tyskentelytapoihin kohdatessa nuorisoa ja millaisia ovat heidan
toimintatapansa nuorison kanssa. N3ma asiakaspalvelijat toimivat kahdessa Ruotsissa ja Norjassa
sijaitsevissa Citycon Oyj:n omistamissa kauppakeskuksissa. Yritysten asiakaspalvelussa tyoskentelevit
kohtaavat nuoria paivittdin heiddn vapaa-ajan ymparistdissdan ja kaupallisten tilojen merkitys on nuorille
entistd suurempi. Nuorison ajanviettoon kauppakeskuksessa voi liittyd myds ongelmia, joita kartoitan
tutkimuksessani.

Toivon, ettd kdyttdisitte vahan aikaanne kyselylomakkeen tdyttdmiseen. Vastauksenne on tarked
tutkimuksen ja opinndytetydn onnistumisen kannalta. Tutkimuksessa saatujen kyselyiden perusteella
saadaan lisd3 tietoa nuorison kohtaamisesta julkisissa ja puolijulkisissa tiloissa. Suomessa Citycon Oyj on
tehnyt yhteisty6td Nuorten Palvelut ry:n kanssa liittyen kauppakeskuksissa olevaan nuorisoon. Toimitan
valmiin opinndytetydn Kaakkois-Suomen ammattikorkeakouluun Mikkelin kampukselle, tyontilaajalle
Nuorten Palvelu ry:lle sekd Citycon Oyj:lle.

Opinndytetyon tilaajana toimii Nuorten Palvelut ry ja kyselyn jakelun suorittaa Citycon Oyj. Kysely on
tarkoituksena toteuttaa kevaan ja kesdn 2017 aikana. Antamanne vastaukset k3sitellddn nimettdmina ja
ehdottoman luottamuksellisesti. Kenenk&&n vastaukset eivat paljastu tuloksissa. Aineisto havitetddn
asiankuuluvalla tavalla niiden analysoinnin jlkeen. Kysymykset ovat monivalintakysymyksid, joissa osassa
on mahdollisuus kirjoittaa oma kommentti. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin 15-20 minuuttia. Toivon,
ettd mahdollisimman moni osallistuisi kyselyyn oheisen linkin kautta 31.08.2017 mennessa.

LINKKI KYSELYYN: XXXX

Opinndytetyoni ohjaajana toimii Helena Timonen.
Opinndytetyd tullaan julkaisemaan Internetissd osoitteessa
www.theseus.fi.

Ystavéllisin ja kiittdvin terveisin

Outi Tiainen

Quti.tiainen@edu.xamk.fi
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Salattu



