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Etaasiakaspalvelussa tapahtuvasta hairinnasta ei ole Suomessa tehty ilmion laajuutta tai
muita ulottuvuuksia koskevaa selvitysta. Tarkoituksena oli tuottaa tilannekuvaa tyontekijoi-
den kohtaamasta hairinnasta eri toimialoilla etaasiakasrajapinnassa. Opinnaytetyon tavoit-

teena oli tuottaa lisaarvoa toimeksiantajana toimineelle Asiakkuusmarkkinointiliitolle.

Opinnaytetyota kehystaa kirjallisuuskatsauksen kautta rakennettu tietoperusta, jossa kasitel-
laan hairintateemaa siihen liittyvien kasitteiden, artikkeleiden, julkaisujen ja tutkimuksien
avulla. Aineistonkeruumenetelmana toimi kysely, joka lahetettiin toimeksiantajan asiakasyri-
tykselle. Kyselyyn osallistui 17 asiakasyritysta. Aineiston analysointimenetelmana kaytettiin

tilastollisesti kuvaavaa analyysia.

Opinnaytetyon tulosten perusteella asiakkaiden harjoittama hairinta on vakiintunut osaksi

etaasiakaspalvelun tyoymparistoa ja sen trendi on kasvussa. Hairinnalla koetaan olevan nega-

tasolla, vaikka hairintatilanteita varten oli menettelyohjeita ja koulutusta.

Asiasanat: hairinta, tyoturvallisuus, asiakaspalvelu



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Degree Programme in Security Management

Bachelor’s Thesis

Juha Kukkonen, Markus Perko
Occupational Safe Report: Harassment in Remote Customer Service
Year 2021 Pages 40

No study has been conducted in Finland on the extent of the phenomenon or other dimensions
of harassment in remote customer service. The purpose of this thesis was to produce a review
of the harassment faced by employees from different and various lines of business working at
the remote customer interface. The objective of the thesis was to create added value for the
Customer Marketing Association that commissioned the thesis.

The theoretical framework of the thesis consists of a literature review, which covers the topic
of harassment through related concepts, articles, publications and research. The data
collection method was a questionnaire sent to the commissioner’s client company. 17
customer companies participated in the survey. Statistical descriptive analysis was used as
the method of data analysis.

Based on the results of this thesis, harassment by customers has become an established part
of the work environment of remote customer service and its trend is growing. Harassment is
perceived to have a negative impact on employees and reporting was not perceived to be at a
sufficient level, despite the existence of procedures and training for harassment situations.
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1 Johdanto

Asiakasrajapinnassa tapahtuvasta tyontekijoiden hairinnasta on kokemuksia, tietoa ja selvi-
tyksia lahinna vain vahittaiskaupan myymalaymparistosta. Etaasiakasrajapinnassa tapahtu-
vasta tyontekijoiden hairinnasta ei ole Suomessa tehty ilmion laajuutta tai muita ulottuvuuk-
sia koskevaa selvitysta. Toimeksiantajana toimivan Asiakkuusmarkkinointiliiton kanssa on nyt
toteutettu aihealueeseen kohdistuva selvitystyo. Selvitystyon kaynnistamisen taustalla oli sen

asiakasyrityksilta saatu tieto konkreettisista hairintatapauksista.

Opinnaytetyossa tuotetun selvityksen tarkoituksena oli tuottaa tilannekuvaa tyontekijoiden
kohtaamasta hairinnasta eri toimialoilla. Tavoitteena oli tuottaa tietoa hairintaan liittyvista
toimintamalleista, kaytannoista ja riskienhallinnan keinovalikoimasta seka saada tuloksien
pohjalta kehitysehdotuksia. Selvitys kohdistui suurien kuluttaja-asiakaspalveluiden puhelin- ja
chat-asiakaspalvelussa toimivien yritysten tai naiden alihankkijoiden tyontekijoiden kohtaa-
maan hairintaan. Tassa opinnaytetyossa asiakaspalvelu rajattiin kasittamaan puhelin- ja chat-

palveluita ja sita kuvaa kasite ”etaasiakaspalvelu”.

Opinnaytetyohon sisallytetyn selvityksen tavoitteena oli tuottaa lisaarvoa toimeksiantajalle.
Ilmio itsessaan on aikaisemmin tunnistettu ja toimeksiantaja toimii ”veturiyrityksena” sen sel-
vittamiselle. Digitalisaation myota asiakaspalvelu on siirtynyt yha enemman etayhteyksien va-
raan, jolloin hairinnan maara luonnollisesti kasvaa sen ohella etaasiakaspalvelussa. Ilmio on
taten erittain ajankohtainen. Etaasiakaspalvelussa tapahtuvan hairinnan laajuuden ja sen il-
menemismuotojen selvittamisella voidaan luoda tarkempaa tietoa ilmiosta hairinnan vahenta-

miseksi tulevaisuudessa.

Opinnaytetyosta saatavalla raportilla tuotetaan lisaarvoa myos selvityksessa mukana olleille
asiakasyrityksille, koska selvityksen avulla pystytaan tunnistamaan tyoturvallisuuteen vaikut-
tavia tekijoita, jotka ilmenevat etaasiakaspalvelun rajapinnassa tapahtuvan hairinnan muo-
dossa. Tyoturvallisuuden parantamisella pyritaan kehittamaan turvallisuuskulttuuria ja edista-

maan riskienhallintatoimenpiteita ja muita toimintamalleja hairinnan vahentamiseksi.

Ilmion selvittamisella pyrittiin rakentamaan objektiivinen katsaus hairintateeman tarkaste-
lulle asiakasyritysten kontekstissa. Aikaisempia tutkimuksia etaasiakasrajapinnassa tapahtu-
vasta hairinnasta ei ole, joten selvitysta ymparoivaan teoreettiseen viitekehykseen linkitettiin
aihepiiriin liittyvia tutkimuksia, artikkeleita ja julkaisuja seka peilataan niita tasta opinnayte-

tyosta saatuihin tuloksiin.



2  Tietoperusta

Tassa luvussa kasitellaan aiheena olevan ilmion eli hairinnan tietoperustaa. Itse hairintatee-
maa kasitellaan siihen liittyvien kasitteiden, artikkeleiden ja tutkimuksien avulla, joiden
kautta muodostetaan empiriaosuutta taydentava teoreettinen viitekehys. Tietoperustassa
kaydaan lapi tyosuojeluun, tyoturvallisuuteen, tyonantajan ja tyontekijan velvoitteisiin koske-
via juridisia kokonaisuuksia, jotka ovat relevantteja opinnaytetyon kannalta. Tietoperustassa
kaydaan lapi myos hairinnasta aiheutuvia kustannuksia kansallisella tasolla ja hairinnan kas-

vun johdosta aiheutuvaa lainsaadannon muutospainetta.

2.1 Etaasiakaspalvelu

Tassa opinnaytetyossa asiakaspalvelu rajattiin kasittamaan puhelin- ja chat-palveluita ja sita
kuvaa kasite "etaasiakaspalvelu”. Tarkoituksena oli mukauttaa opinnaytetyon nimessa esiin-
tyva kasite helposti lukijalle omaksuttavaksi. Huomioitavana siis on, etta kyseessa ei ole koko
eta- tai sahkoista asiointia kattava kasite. Kyseessa on vuorovaikutustilanne asiakkaan ja asia-
kaspalvelijan valilla, joko chatin tai puhelinyhteyden kautta. Parviaisen (201, 118) mukaan
chatilla tarkoitetaan kahdenkeskista viestintaa asiakkaan ja yrityksen valilla sille luodun kana-
van valityksella. Chat muistuttaa viestinnallisesti keskustelua, ja viestin lahetys on reaaliai-
kaista. Aarnikoivun mukaan (2005, 16) asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan vali-
nen kohtaaminen, jossa asiakaspalvelija ilmentaa toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta
asiakkaaseen. Asiakaspalvelu on rajapinta, jossa asiakas ja asiakaspalvelija koko yrityksen il-

mentajana kohtaavat.

Asiakaspalveluun kuuluu kaikki se, mita asiakkaan hyvaksi tehdaan joko valittomasti tai valil-
lisesti. Asiakaspalvelu on kaytannossa viestintaa ja vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Vuoro-
vaikutus tassa tarkoittaa sita, etta viestintaa tapahtuu molempiin suuntiin. Asiakasta tulee
kuunnella ja hanen toiveisiinsa pitaa pyrkia vastaamaan. Palveluammatteja ovat kaikki amma-
tit, joissa jollain tavoin toimitaan asiakkaan hyvaksi. Kun asiakaspalvelua ajatellaan laajasti,
useimpiin ammatteihin sisaltyy asiakaspalvelua, silla asiakas voi olla myo0s organisaation sisai-

nen asiakas. (Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen 2016, 8.)

Palvelu ei ole aina kasvokkain tapahtuvaa, eika asiakas ole aina itse edes paikan paalla palve-
lun aikana. Nykyaan yha useammin asiakasta palvellaan internetissa, puhelimessa tai erilai-
sissa itsepalveluautomaateissa tai verkkopalveluissa. Automaateissa ja verkkopalveluissa koko
palveluidea perustuu asiakkaan itsenaiseen toimintaan ohjeiden mukaisesti. (Hamalainen ym.
2016, 8.)



2.2 Hairinta kasitteena

Hairinta on kasite, joka voidaan mieltaa ja nimeta eri tavoin riippuen kontekstista, jossa se
esiintyy. Hairinnan ilmenemismuodot ja tietyt tunnusmerkistot riippuvat hairinnan ominai-
suuksista ja tunnuspiirteista. Hairinta voi olla seksuaalista hairintaa, uhkaavaa kaytosta tai
muutoin asiatonta tyontekijan ja tyoyhteison turvallisuutta heikentavaa toimintaa. Seuraa-

vissa kappaleissa esitellaan muutamia kasitteita, jotka linkittyvat hairinnan viitekehykseen.

Yhdenvertaisuuslain (1325/2014) 14. pykala maarittaa hairinnan seuraavasti: ”"Henkilon ihmis-
arvoa tarkoituksellisesti tai tosiasiallisesti loukkaava kayttaytyminen on hairintaa, jos louk-

kaava kayttaytyminen liittyy 8 §:n 1 momentissa tarkoitettuun syyhyn ja kayttaytymisella luo-
daan mainitun syyn vuoksi henkiloa halventava tai noyryyttava taikka hanta kohtaan uhkaava,

vihamielinen tai hyokkaava ilmapiiri”.

Tyoturvallisuuslaissa (738/2002) kielletaan hairinta, joka aiheuttaa tyontekijan terveydelle
haittaa tai vaaraa. Hairinta on jarjestelmallista ja jatkuvaa kielteista toimintaa tai kayttayty-
mista. Joissakin tapauksissa jo yksittainen teko voi olla laissa kiellettya hairintaa. Hairintaa ja
epaasiallista kohtelua voi esiintya tyossa usealla tavalla. Tyonantaja itse tai taman edustaja
voi kohdistaa hairintaa tyontekijaan. Tyontekija voi hairita tai kohdella toista tyontekijaa tai
esimiesta epaasiallisesti. Myos asiakas tai muu tyoyhteison ulkopuolinen henkilo voi kohdella
tyontekijaa epaasiallisesti. (Tyosuojelu 2018.) Tassa opinnaytetyossa keskitytaan hairintaan,

jota toteutetaan asiakkaan toimesta tyontekijaa kohtaan etaasiakaspalveluissa.

Kaikki tyopaikalla esiintyva kielteinen kayttaytyminen ei ole tyoturvallisuuslaissa tarkoitettua
terveydelle vaaraa aiheuttavaa hairintaa tai muuta epaasiallista kohtelua. Esimerkiksi lievat,
yksittaiset teot, kuten satunnaiset epaasialliset puheet, eivat ole sellaista. Samoin yksittaiset
erimielisyydet tai satunnainen sopimaton kielenkaytto ei ole hairintaa, vaikka niista aiheutui-

sikin pahaa mielta. (Tyosuojelu 2018.)

Laki naisten ja miesten valisesta tasa-arvosta (609/1986) 7 § saataa, etta seksuaalinen ja su-
kupuoleen perustuva hairinta on tasa-arvolaissa tarkoitettua syrjintaa. Seksuaalisella hairin-
nalla tarkoitetaan sanallista, sanatonta tai fyysista, luonteeltaan seksuaalista ei-toivottua
kaytosta, jolla tarkoituksellisesti tai tosiasiallisesti loukataan henkilon henkista tai fyysista
koskemattomuutta erityisesti luomalla uhkaava, vihamielinen, halventava, noyryyttava tai ah-
distava ilmapiiri. Sukupuoleen perustuvalla hairinnalla tarkoitetaan henkilon sukupuoleen, su-
kupuoli-identiteettiin tai sukupuolen ilmaisuun liittyvaa ei-toivottua kaytosta, joka ei ole
luonteeltaan seksuaalista ja jolla tarkoituksellisesti tai tosiasiallisesti loukataan taman hen-
kista tai fyysista koskemattomuutta ja jolla luodaan uhkaava, vihamielinen, halventava, noy-

ryyttava tai ahdistava ilmapiiri.



2.3 Juridiset velvoitteet

Hairintaa saadellaan tyoturvallisuuslailla (738/2002), josta ilmenevat vahimmaisvaatimukset
tyoturvallisuuden kannalta. Tyoturvallisuuslaki on tyonantajaa velvoittavaa lainsaadantoa.
Velvoitteissa kyse on tyontekijoiden hyvinvoinnista, turvallisuudesta ja heidan oikeuksistaan
seka suojaamisestaan. Taman lisaksi muita hairintaa saatelevia lakeja ovat myos Tyoterveys-
huoltolaki (1383/2001) ja Laki naisten ja miesten valisesta tasa-arvosta (609/1986).

Tyoturvallisuuslain (738/2002) tarkoituksena on parantaa tyoymparistoa ja tyoolosuhteita

tyontekijoiden tyokyvyn turvaamiseksi ja yllapitamiseksi seka ennalta ehkaista ja torjua tyo-
tapaturmia, ammattitauteja ja muita tyosta ja tyoymparistosta johtuvia tyontekijoiden fyysi-
sen ja henkisen terveyden haittoja. Yrityksien ja organisaatioiden kannalta tyonantajalle lan-

keaa velvoitteita lain sisallosta.

Tyoturvallisuuslain (738/2002) 2 luvussa saadetaan tyonantajan yleisista velvollisuuksista.
Lain 8 §:ssa maaritellaan tyonantajan yleinen huolehtimisvelvoite. Tyonantajalla on velvoite
huolehtia tarpeellisilla toimenpiteilla tyontekijoiden turvallisuudesta ja terveydesta tyossa.
Tyonantajan on erinaisin hallintakeinoin pyrittava toteuttamaan tyoolosuhteiden paranta-
miseksi tarvittavia toimenpiteita. Lain 9 §:ssa saadetaan tyosuojelun toimintaohjelmasta,
jonka mukaan tyonantajalla on oltava turvallisuuden ja terveellisyyden edistamiseksi ja tyon-
tekijoiden tyokyvyn yllapitamiseksi tarpeellista toimintaa varten ohjelma, joka kattaa tyopai-
kan tyoolojen kehittamistarpeet ja tyoymparistoon liittyvien tekijoiden vaikutukset eli tyo-
suojelun toimintaohjelma. Toimintaohjelmasta johdettavat tavoitteet turvallisuuden ja ter-
veellisyyden edistamiseksi seka tyokyvyn yllapitamiseksi on otettava huomioon tyopaikan ke-
hittamistoiminnassa ja suunnittelussa ja niita on kasiteltava tyontekijoiden tai heidan edusta-
jiensa kanssa. Lain 10 §:ssa maaritellaan vaarojen selvittaminen ja arviointi. Pykalassa tyon-
antajan on tyon ja toiminnan luonne huomioon ottaen riittavan jarjestelmallisesti selvitettava
ja tunnistettava tyohon liittyvia haitta- ja vaaratekijoita ja pyrittava hallitsemaan niita. 14
§:ssa maaritellaan tyontekijalle annettavasta opetuksesta ja ohjauksesta. Tyonantajan on an-
nettava tyontekijalle riittavat tiedot tyopaikan haitta- ja vaaratekijoista seka huolehdittava
siita, etta tyontekijan ammatillinen osaaminen ja tyokokemus on riittavaa tyossa toimimi-
seen. Tyoturvallisuuslain 4 luvussa saadetaan tyontekijan velvollisuuksista ja oikeudesta
tyosta pidattaytymiseen. Luvun 18 § koskettaa tyontekijaa, joka on velvollinen noudattamaan
tyonantajan antamia maarayksia ja ohjeita. Taman ohella tyontekijan on noudatettava tyon
turvallisuuden ja terveellisyyden yllapitamiseksi tarvittavia toimenpiteita seka ilmoitettava
viipymatta, mikali han havaitsee tyontekijoiden turvallisuudelle tai terveydelle haittaa tai
vaaraa aiheuttavia tekijoita. Erikseen mainittakoon, etta tyoturvallisuuslaissa on oma pyka-
lansa, joka kasittelee hairintaa. Lain 5 luvun 28 § saataa, etta mikali tyossa esiintyy tyonteki-

jaan kohdistuvaa, terveydelle haittaa tai vaaraa aiheuttavaa hairintaa tai muuta epaasiallista
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kohtelua, tyonantajan on asiasta tiedon saatuaan kaytettavissaan olevin keinoin ryhdyttava

toimiin epakohdan poistamiseksi.

Tyoterveyshuoltolain (1383/2001) 2 luvun 4 § mukaan tyonantajan on kustannuksellaan jarjes-
tettava tyoterveyshuolto tyosta ja tyoolosuhteista johtuvien terveysvaarojen ja -haittojen eh-
kaisemiseksi ja torjumiseksi seka tyontekijoiden turvallisuuden, tyokyvyn ja terveyden suoje-
lemiseksi ja edistamiseksi. Tyoterveyshuolto tulee jarjestaa ja toteuttaa siina laajuudessa

kuin tyosta, tyojarjestelyista, henkilostosta, tyopaikan olosuhteista ja niiden muutoksista joh-

tuva tarve edellyttaa, siten kuin tassa laissa saadetaan.

Tyoterveyshuoltolain (1383/2001) 2 luvun 12 §:ssa saadetaan tyoterveyshuollon sisallosta.
Tyonantajan jarjestettavaksi 4 8:ssa saadettyyn tyoterveyshuoltoon kuuluu hyvan tyoterveys-
huoltokaytannon mukaisesti seuraavia keskeisia kohtia; tyon ja tyoolosuhteiden terveellisyy-
den ja turvallisuuden selvittaminen ja arviointi toistuvin tyopaikkakaynnein ja muita tyoter-
veyshuollon menetelmia kayttaen ottaen huomioon tyopaikan altisteet, tyon kuormittavuus,
tyojarjestelyt seka tapaturma- ja vakivaltavaara samoin kuin naiden tekijoiden huomioon ot-
taminen tyota, tyomenetelmia ja tyotiloja suunniteltaessa seka tyoolosuhteiden muutostilan-
teissa; tyoperaisten terveysvaarojen ja -haittojen, tyontekijoiden terveydentilan seka tyo- ja
toimintakyvyn selvittaminen, arviointi ja seuranta mukaan lukien tyosta ja tyoymparistosta
aiheutuva erityinen sairastumisen vaara seka edella mainituista seikoista johtuvat terveystar-
kastukset ottaen huomioon tyontekijan yksilolliset ominaisuudet; toimenpide-ehdotusten te-
keminen tyon terveellisyyden ja turvallisuuden parantamiseksi, tarvittaessa tyon sopeutta-
miseksi tyontekijan edellytyksiin, tyontekijoiden tyo- ja toimintakyvyn yllapitamiseksi ja edis-
tamiseksi seka toimenpide-ehdotusten toteutumisen seuranta. Tietojen antaminen, neuvonta
ja ohjaus tyon terveellisyytta ja turvallisuutta seka tyontekijoiden terveytta koskevissa asi-

oissa mukaan lukien tyontekijan perustellusta syysta tyokuormituksestaan pyytama selvitys.

Tasa-arvolaissa (609/1986) saadetaan 8 c §:ssa hairinnasta tyopaikoilla. Tyonantajan menette-
lya on pidettava laissa kiellettyna syrjintana, jos tyonantaja, saatuaan tiedon siita, etta tyon-
tekija on joutunut tyossaan seksuaalisen tai muun sukupuoleen perustuvan hairinnan koh-

teeksi, laiminlyo velvollisuutensa ryhtya kaytettavissa oleviin toimiin hairinnan poistamiseksi.
2.4 Tyosuojelu ja tyoturvallisuus

Tyosuojelu kasitteena on laaja. Se sisaltaa muun muassa monia eri lakeja kuten tyoturvalli-
suuslaki, tyoterveyshuoltolaki ja tyosuojelunvalvontalaki. Tyosuojelun ja sen sisaltamien la-
kien paallimmaisena tavoitteena on pitaa huolta tyontekijoista ja heidan hyvinvoinnistaan
seka taata, etta tyonteko on suunniteltu mahdollisimman turvalliseksi seka terveelliseksi.
Tyoturvallisuuskeskus maarittelee tyosuojelun luonnetta seuraavalla tavalla: “Tyosuojelu on
yhteistoimintaa.” Turvallisten ja terveellisten tyoolojen lahtokohta on tyopaikkojen oma-

aloitteinen toiminta. (Tyoturvallisuuskeskus 2020.)
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Tyosuojelu on yhteistoimintaa ja se kuuluu jokaiselle. Sen toimivuus edellyttaa kaikkien sii-
hen kuuluvien osallistumista, tyontekijasta ylimpaan johtoon saakka. Tyosuojelun sisaltamaa
yhteistoimintaa ohjaa valvontalaki (44/2006), jonka mukaan tyosuojelun yhteistoiminta on
tyonantajan ja tyontekijoiden yhteistyota, jolla edistetaan tyon terveellisyytta ja turvalli-
suutta. Tyosuojelun yhteistoiminnan osapuolia ovat tyonantaja ja hanen tyontekijansa. Tyon-
antajaa edustaa tyosuojelupaallikko, ja tyontekijat valitsevat tyosuojeluvaltuutetut. (Tyosuo-
jelu 2021.)

Tyonantajan velvollisuutena on pitaa huolta, etta yhteistoiminnassa kasitellaan asiat, joilla
voi olla vaikutusta tyontekijan turvallisuuteen, terveyteen tai tyokykyyn. On myos tarkeaa,
etta tyontekijalla on aito mahdollisuus vaikuttaa mainittuun tyoturvallisuuteen. Yhteistoimin-
taa pitaa myoskin seurata, jotta kasitellyt asiat toteutuvat ja minkalaisia vaikutuksia niilla on

tyon toiminnassa. (Tyosuojelu 2021).

Tyoturvallisuuskeskus luonnehtii yhteista tyosuojelua seuraavalla kuvalla. (Kuvio 1). Tyosuo-
jelu on poikkileikkaavaa toimintaa, jossa vastuut on jaettu organisaation eri toimijoiden kes-
ken. Naita toimijoita voivat yksiloidysti olla tyontekija, lahiesimies, keskijohto ja ylin johto

seka tyosuojelun yhteistoimintaorganisaation toimija.

TYOSUOJELU KUULUU KAIKILLE
- TUNNETKO VASTUUSI?

TYONTEKIJA
« Huolehtii ja valittaa
itsestaan ja toisista |
- Paattaa tavoitteista,
linjauksista ja
resursseista
I « Seuraa ja arvioi

- Noudattaa ohjeita
« limoittaa vaaroista

KESKIJOHTO TN\ LAHIESIMIES

« Ohjeistaa, valvoo ja huolehtii ) « Perehdyttaa ja ohjeistaa
tyboloista ja tydbymparistosta « Valvoo ja huolehtii

« Paattaa tuotanto- ja « Seuraa ja arvioi
tydbmenetelmista ja
hankinnoista

« Seuraa ja arviol

« Havainnoi tydymparist6a ja tyboloja
« Tunnistaa hairioita
« Tekee kehittamisehdotuksia

‘ I\égitgvallisuus ttk.fi
Kuvio 1 Tyosuojelu (Tyoturvallisuuskeskus 2020.)

Tyoturvallisuus on tyosuojelun keinoin ja toimenpitein toteutettu tyoympariston tavoitetila,
jolloin toissa ja tyoymparistossa ei ole tyontekijoiden terveytta ja turvallisuutta uhkaavia

vaara- tai haittatekijoita (Duodecim 2020). Tyoturvallisuus tarkoittaa kokonaisuudessaan sita,
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etta fyysiset, psyykkiset ja sosiaaliset osa-alueet tyopaikan tyooloissa ovat kunnossa. Tyoym-
pariston ollessa turvallinen, tyOyhteiso toimiva, tyo on sopivasti kuormittavaa ja sen tekemi-
nen on mielekasta, niin on se silloin palkitsevaa seka tuottaa tulosta. (Tyoturvallisuuskeskus
2016.)

Tyoturvallisuuden ollessa kunnossa, tuo se mukanaan erilaisia hyotyja. Tapaturmien ja lahelta
piti tilanteiden onnistunut valttaminen parantaa tyon tuottavuutta, joka vaikuttaa suoraan
yrityksen liiketoimintaan positiivisella tavalla. Tyoturvallisuuden vastuullinen ja onnistunut
hoitaminen korreloi suoraan myos yrityksen maineeseen, joka vaikuttaa asiakkaiden ja yhteis-
tyokumppaneiden muodostamaan mielikuvaan kyseisesta yrityksesta. (Tyoturvallisuuskeskus
2020.)

2.5 Hairinta ilmiona

Hairintaa ilmiona on kasitelty aikaisemmissa tutkimuksissa lahinna vahittaiskaupan myyma-
laymparistossa. Tutkimuksista kay ilmi hairinnan tunnusmerkistoksi soveltuvia ominaisuuksia
ja piirteita seka hairinnan hallitsemiseksi tehtyja toimenpide-ehdotuksia ja kaytanteita, jotka

ovat relevantteja hairinnan tunnistamisessa ja kasittelyssa.

Opinnaytetyon keskiossa kasiteltavaa hairintailmiota ja siihen miellettya tunnusmerkistoa ka-
sitellaan Helsingin yliopiston Kriminologian ja oikeuspolitiikan instituutin (2018) toisessa yri-
tysuhritutkimuksessa. Siina kasitellaan vahittaiskauppaan seka majoitus- ja ravintola-alan toi-
mipaikkoihin ja niiden tyontekijoihin kohdistuvia monenlaisia rikoksia ja rikoshaittoja. Yksi
segmentti niista koski tyontekijaan kohdistunutta vainoa ja toistuvaa hairintaa. Tutkimukseen

osallistui 1 195 toimipaikkaa, joista 660 edusti kaupan alaa ja 535 majoitus- ja ravintola-alaa.

Kyseisessa kriminologian ja oikeuspolitiikan instituutin toisessa yritysuhritutkimuksessa kavi
ilmi, etta edeltavana vuonna kuusi prosenttia kaupan alan toimipaikkojen tyontekijoista oli
joutunut hairinnan kohteeksi, kun taas seitseman prosenttia majoitus- ja ravintola-alan tyon-
tekijoista oli kohdannut sita seitseman prosentin osuudella. Toimipaikkojen edustajilta kysyt-
tiin taman rikostyypin kohdalla lisatietoja viimeisimmasta tapauksesta. Valtaosassa tapauk-

sista (81 prosentissa) tekijana oli toimipaikan asiakas. (Helsingin yliopisto 2018.)

”Vastaajia pyydettiin kuvailemaan avovastauksessa viimeisinta tyontekijaan kohdistunutta
hairintaa tai vainoamistapausta. Vastaukset luokiteltiin tarkempiin teonpiirreluokkiin. Erilaisia
tekomuotoja olivat a) seksuaalinen hairinta tai ahdistelu kasvotusten tai puhelimitse, b) hauk-
kuminen/kiusaaminen/hairinta kasvotusten asiakkaan taholta, c) henkilokohtaiset syyt kuten
vaino entisen puolison toimesta, d) kyttaaminen/stalkkaus, esimerkiksi asiakas seurasi tyonte-
kijaa, e) haukkuminen/kiusaaminen/hairinta sahkopostitse tai puhelimitse, f) haukkumi-

nen/kiusaaminen/ hairinta sosiaalisessa mediassa, g) aggressiivinen kaytos/uhkailu seka h)
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muu vainoaminen eli yksittaiset tilanteet, jotka eivat suoraan kuuluneet muihin luokkiin.”

(Helsingin yliopisto 2018.)

2.6  Asiakas hairitsijana

Tutkimus "When the customer is wrong: A review of research on aggression and sexual harass-
ment in service encounters” (Yagil 2018), kasittelee asiakaspalvelutyossa tapahtuvaa asiakkai-

den tuottamaa hairintaa eri nakokulmista ja siihen johtaneita motiiveja seka motivaattoreita.

Tutkimuksen mukaan asiakkaiden huonoa kaytosta tehostavat asiakaspalvelun filosofiset peri-
aatteet asiakkaan miellyttamisesta. Slogan “asiakas on aina oikeassa” rohkaisee asiakkaiden
mieltymysten tyydyttamiseen seka painostaa toimimaan niin, etta asiakas saisi mita haluaa.
Tasta seuraa se, etta asiakkaan valta korostuu asiakaspalvelutilanteessa, mika luo mahdolli-
suuksia erilaisille asiakkaiden kayttaytymismalleille ja jopa oikeuttaa hairinnan mahdollisuu-
den. (Yagil 2018.)

Slogan “asiakas on aina oikeassa” viestii epatasa-arvoisesta valtasuhteesta asiakkaan ja tyon-
tekijan valilla asiakaspalvelutilanteessa ja on samalla yksi avain nakokulma hairinnan koh-
teeksi joutumiselle. Tata nakokulmaa on tutkimuksen mukaan myos kaytetty eri organisaa-
tioissa asiakkaan tuottaman hairinnan jarkeistamiselle. Tutkimuksen mukaan yritykset, joiden
palvelun taso ja ilmapiiri pidetaan korkealla, pyrkivat palvelemaan asiakkaitaan hinnalla milla
hyvansa, hairinnan mahdollisuudesta ja olemassaolosta huolimatta. Asiakkaiden siirtyminen
kilpailevalle yritykselle on my0s yksi tekija, joka painostaa yrityksia ja sen tyontekijoita pal-
velemaan asiakkaita paremmin seka siten myos sietamaan hairintaa. Tamankaltainen lahesty-
mistapa rajoittaa tyontekijoiden mahdollisuuksia reagoida mahdollisiin asiakkaiden aiheutta-

miin hairintatilanteisiin. (Yagil 2018.)

Tutkimuksen mukaan yritykset eivat halua kiinnittaa huomiota asiakkaiden tuottamaan hairin-
taan ja pyrkivat sivuuttamaan hairinnan olemassaolon, minka takia myos oikeustoimet ovat
harvinaisia eivatka tapaukset etene yleensa oikeuteen asti. Tutkimuksessa kerrotaan, etta yri-
tysten johto saattaa myos piilotella hairintatapauksia ja jattaa ne rekisteroimatta, vaikka
tyontekijat ovat kokeneet tilanteita, joissa hairinta on ollut uhkaavaa. Tilanne saatetaan
myos kaantaa ympari ja syyttaa tyontekijoita siita, etta hairintatilanne on ylipaansa muodos-

tunut ja se on ollut huonon asiakaspalvelun syyta. (Yagil 2018.)

Tutkimus on myos listannut motivaatiotekijoita, jotka ovat yhteydessa asiakkaiden aiheutta-

maan hairintaan. Tyytymattomyys palveluun on yksi naista motiiveista, joka voi aiheuttaa asi-
akkaan kannalta reaktion, joka nakyy usein huonona kaytoksena ja voi johtaa hairintatilantei-
siin. Tama tyytymattomyys johtuu usein ristiriidasta asiakkaan odotuksien ja realiteettien va-

lilla, koska usein asiakkaan odotukset ovat jopa eparealistisia palvelun suhteen. (Yagil 2018.)
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Hairinnan taustalla voi olla myos piileva motivaatiotekija, jonka yritys on itse luonut. Tutki-
muksen mukaan yritykset tarjoavat joissain tapauksissa mahdollisuutta hyvitykselle, jos asia-
kas ei ole tyytyvainen saamaansa palveluun tai palvelutilanteeseen. Tama saattaa laskea asi-
akkaan kynnysta tarttua pienimpiinkin epakohtiin ja he saattavat kokea, ettei heita ole kunni-

oitettu riittavasti asiakaspalvelutilanteessa. (Yagil 2018.)

Palvelurooli yleisesti asettaa asiakaspalvelijan haavoittuvaan asemaan, koska tarkoituksena
on aina palvella asiakkaita ja tayttaa heidan toiveensa seka tarpeensa. Asiakkaat saattavat
nahda palveluntarjoajan tai asiakaspalvelijan vain organisaation edustajana ja siksi kokea
huonon kaytoksen olevan oikeutettua, koska asiakas mieltaa asiakaspalvelutilanteen persoo-
nattomaksi. (Yagil 2018.)

Tutkimus nostaa esille myos asiakkaiden anonymiteetin erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa ja
sen, miten se voi vaikuttaa hairinnan esiintymiseen. Asiakkaan henkilollisyys sailyy yleensa
anonyymina palvelutilanteessa, mika korreloi suoraan asiakkaan mahdollisuuksiin kayttaytya
huonostikin, koska asiakas pystyy halutessaan valttamaan tulevat mahdolliset vuorovaikutusti-
lanteet. Tama voi vaikuttaa siihen, kayttaytyyko asiakas epaasiallisesti vai ei, koska tassa ti-
lanteessa esimerkiksi hapean aiheuttamia rajoitteita tai siihen liittyvia seurauksia ei valtta-
matta ilmene. Etaasiakaspalvelutilanteessa tama voi korostua vielakin enemman, koska asia-
kasta ei visuaalisesti nahda. Tutkimuksen mukaan tama vaikuttaa suoraan hairintatapausten

maaraan. (Yagil 2018.)

Tutkimus kasittelee myos lyhyesti hairinnasta aiheutuvia ongelmia tyontekijan nakokulmasta.
Epaasiallinen ja uhkaava kaytos seka hairinta yleisesti vaikuttaa negatiivisesti tyontekijan
tyontekoon ja tunnetilaan. Pitkaaikainen hairinta voi johtaa jopa masennus- ja stressioirei-
siin. (Yagil 2018.)

2.6.1 Tyokalu hairinnan estamiselle

Elinkeinoelaman keskusliiton (2019) artikkelissa todetaan, etta vahittaiskaupan alalla seka
matkailu- ja ravintola-alalla hairikointi ja uhkailu on Suomessa vertailumaita yleisempaa. Ar-
tikkelin mukaan Suomessa riski joutua vahittaiskaupassa vakivallan tai uhkailun kohteeksi oli
kaksinkertainen verrattuna Englantiin ja viisinkertainen Alankomaihin vastaaviin tilanteisiin.
My0Os majoitus- ja ravintola-alalla suomalaisten toimipaikkojen keskuudessa tyoskenteleviin
kohdistuu huomattavasti vertailumaita enemman vakivaltaa ja sen uhkaa asiakkaiden toi-
mesta. Useimmiten Suomessa uhkailu ei nay tilastoissa, koska tieto toistuvasta hairinnasta tai
vainoamisesta saatettiin poliisille vain alle neljasosassa tapauksista. (Elinkeinoelaman keskus-
liitto 2019.)

Kaupan liitto, Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa, Palvelualojen ammattiliitto PAM, Elinkei-

noelaman keskusliitto EK ja Suomen Ammattiliittojen Keskusjarjesto SAK esittavat, etta
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yksityishenkiloiden lisaksi myos yritysten tulisi voida hakea lahestymiskieltoa jatkuvasti hairi-
oita aiheuttavilta henkilgilta. Niin yritykset kuin tyontekijatkin tarvitsevat turvallisen asiointi-
ja tyoympariston, liitot painottavat. Liittojen toimesta esitettiin selvitettavaksi Ruotsissakin
kaytetty toimintamalli, jonka toivottaisiin vahentavan uhkailua Suomen tasolla. Tassa toimin-
tamallissa laittoman uhkauksen lisaksi otettaisiin kayttoon sen lievempi tekomuoto, jonka
tunnusmerkisto olisi verrannollinen asiakaspalvelutilanteessa ilmenevalle uhkailulle. (Elinkei-

noelaman keskusliitto 2019.)

Liittojen mukaan vallitseva tilanne on se, etta yrityksen keinot kayvat vahiin toistuvan hairin-
nan, vahingonteon, yrityksen tyontekijoiden piinaamisen ja uhkailun tapahtuessa. Poliisi ei
joko resurssisyiden takia ehdi valttamatta paikan paalle tai laittoman uhkauksen tunnusmer-
kisto ei tayty. Lainsaadannon nakokulmastakaan ei ole aina mahdollista kieltaa yksittaista
henkiloa oleskelemasta yrityksen tiloissa tai niiden laheisyydessa. Niin hairiokayttaytyminen,
kuin omaisuuden vahingoittaminen aiheuttavat suorien kustannuksen lisaksi myos inhimillista

karsimysta. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2019.)
2.6.2 Hairinnan kasvu luo laille muutospainetta

Ylen (2020) artikkelissa kasitellaan hairinnan ja uhkailun lisaantymista Suomen ja Euroopan
saralla. Ilmio on noteerattu myos Suomen valtionhallinnon elimien tasolla, jossa Oikeusminis-
teri Anna-Maija Henrikssonin luotsaamana maalitusta ja laitonta uhkausta koskevaa lakia lah-
detaan viemaan eteenpain eduskunnan kasittelyyn. Lakiesityksen tullessa eduskuntaan siina
esitetaan, etta laittomasta uhkauksesta tulisi virallisen syytteen alainen rikos, kun sen koh-
teena ovat tyotehtaviaan suorittavat ihmiset. Lakiesitys koskettaisi myos luottamushenkiloita.
Lakiluonnoksen tarkoituksena on halu suojella aiempaa paremmin tyontekijoita, joita hairi-
taan tyonsa takia. Lakia on luonnehdittu osaksi maalittamisen vastaisen kamppailun kokonai-
suutta. (Yle 2020.)

Tama oikeusministerion tuottama hanke lakiluonnoksesta liittyy myos Sanna Marinin hallituk-
sen ohjelmaan, jonka eraana tavoitteena on muun muassa turvata resurssit ja osaaminen sa-
nanvapautta, viranomaistoimintaa, tutkimusta ja tiedonvalitysta uhkaavan jarjestelmallisen
hairinnan, uhkailun ja maalittamisen torjunnassa ja selvittamisessa, seka edistaa syrjinta- ja

viharikostilanteen systemaattista seurantaa. (Eduskunta 2020.)

Viranhaltijoihin ja heidan suorittamiin virkatehtaviin kohdistuneista uhkauksista on artikkelin
mukaan jo tietoa, ja viranhaltijoita on turvannut muita paremmin se, etta virkamiehiin koh-
distuvat rikokset, kuten virkamiehen vakivaltainen vastustaminen, on jo virallisen syytteen
alainen rikos. Nyt samat lainalaisuudet koskettaisivat virkavaltaa kayttavien ohella myos
muita, joita tyossaan uhataan niin, etta kokevat elamansa, turvallisuutensa tai omaisuutensa

olevan vaaran kohteena. Niin sanotusta maalittamista tehdaan ministeriossa kattava selvitys.
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Oikeusministeri korostaa, ettei niin sanottua "maalittamislakia” ole tekeilla. Tarkoitus on pa-

rantaa olemassa olevaa lainsaadantoa askel kerrallaan. (Yle 2020.)

Oikeusministerion hankkeella muutettaisiin rikoslain 25 luvun 9 § pykalaa, jossa saadetaan
laittoman uhkauksen syyteoikeudesta. Mikali lakimuutos tulisi voimaan, laiton uhkaus olisi vi-
rallisen syytteen alainen rikos. Teko on kyseisen syytteen alainen silloin, kun laiton uhkaus
kohdistuu henkiloon hanen tyotehtavansa vuoksi eika rikoksentekija kuulu kyseisen tyopaikan
henkilostoon. Syyttaja saisi nostaa syytteen laittomasta uhkauksesta myos, jos teko on kohdis-

tunut henkiloon hanen julkisen luottamustehtavansa vuoksi. (Eduskunta 2020.)

“Hankkeen tarkoituksena on turvata edellytykset tyotehtavien ja julkisten luottamustoimien
hoitamiseen ja suojata nykyista laajemmin laajoja ammattiryhmia asiattomalta hairinnalta ja
laittomilta uhkauksilta. Ehdotettu rikoslain muutos tehostaisi myos laittoman uhkailun koh-

teeksi joutuneiden henkildoiden asemaa.” (Eduskunta 2020.)

”Maalittamista ei edes ole lainsaadannossamme, vaan tarkoitus on puuttua tiukemmin uhkai-
luun, hairintaan ja niin sanottuun vihapuheeseen. Laiton uhkaus on yksi niista rikoksista, joka
voi tulla kyseeseen, kun on kyse jarjestelmallisesta hairinnasta. Ilmioon, jota kutsutaan maa-
littamiseksi haluamme toki puuttua” mainitsee Oikeusministeri Anna-Maja Henriksson. (Yle
(2020.)

2.6.3 Hairinnan hoitaminen kuuluu kaikille

Iso-Britanniassa Trades Union Congress (TUC 2018) on tuottanut kyselyn nuorten tyontekijoi-
den kokemuksista kolmansien osapuolien hairinnasta. Kyselyssa kolmansilla osapuolilla tarkoi-
tetaan henkiloita, joiden kanssa tyontekija on yhteydessa tyonsa viitekehyksessa, mutta jotka
eivat ole saman tyonantajan palveluksessa kuin he. Tassa kontekstissa kolmansilla osapuolilla
tarkoitetaan esimerkiksi asiakkaita, yhteistyokumppaneita tai alihankkijoita. Kyselyyn vastan-
neista 4500 henkildista 36 prosenttia oli kokenut hairintaa kolmansien osapuolien toimesta.
Kyselyssa hairinnalla tarkoitetaan kayttaytymista, jonka tarkoituksena tai seurauksena on lou-
kata jonkun ihmisarvoa luomalla pelotteleva, vihamielinen, halventava, noyryyttava tai louk-

kaavan ymparisto.

Kyselysta saatujen tuloksien perusteella esitettiin toimenpiteita kolmessa eri segmentissa eli
valtion, tyonantajien ja liittojen keskuudessa. Valtion osalta esitettiin toimia tyontekijoiden
suojelemiseksi juridisin keinoin. Tyonantajien keskuudessa toimenpiteita kaivattaisiin eniten
hairinnan suhteen, silla kyselyn pohjalta ilmeni indikaattoreita, joissa suhtautuminen hairin-
taan oli jossain maarin valinpitamatonta, ellei vihamielista. Muutoksia kaivattiin lainsaadan-
toon, jossa kaivattiin tyonantajalle suurempaa velvoitetta huolehtia hairinnan ehkaisysta.

Myos tyoyhteisoille esitettiin vaatimuksia kehittaa omia riskienhallintaan ja muihin hairin-

nanehkaisyyn pyrkiviin menetelmiin liittyvia kaytantojaan. Myos koulutuksen maaraa esitettiin
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lisattavaksi. Liittojen osalta taas tehokkaimpia kaytantoja olivat yhteisten kaytanteiden lin-

jaaminen ja koulutuksen tarjoaminen hairinnan hallitsemiseksi. (TUC 2018.)
2.6.4 Seksuaalinen hairinta tyoelamassa

Elinkeinoelaman keskusliitto (2018) teetti laajan kyselyn seksuaalisesta hairinnasta tyoela-
massa. Kysely kohdistettiin tyoikaiseen vaestoon, ja siihen vastasi yli 2100 henkiloa. Yhteen-
vetona tutkimusta kavi ilmi seuraavaa: "7 % tyoikaisista (12 % naisista ja 2 % miehista) ilmoit-
taa kokeneensa seksuaalista hairintaa tyossaan viimeisten kahden vuoden aikana. Naisten tuo-
reet hairintatapaukset ovat vahvasti yhteydessa henkilon ikaan: alle 25-vuotiaista naisista hai-
rintaa on kahden viime vuoden aikana tyossaan kokenut joka neljas, kun yli 60-vuotiailla nai-
silla luku on 6 %. Lahes joka neljas (23 %) tyoikaisista suomalaisista on joskus kokenut tyos-
saan seksuaalista hairintaa. Naiset kokevat hairintaa paljon enemman kuin miehet, joista vain
9 % ilmoittaa edes joskus kokeneensa seksuaalista hairintaa tyossaan. Naisilla vastaava luku
on 38 prosenttia. Hairitsija on useimmiten asiakas (60 % tuoreista tapauksista). Tyokaverit (36
%) ja esimiehet (16 %) syyllistyvat hairintaan selvasti harvemmin. Hairinnasta ilmoitetaan va-
han: 58 % viimeisten kahden vuoden aikana kokeneista ei ilmoittanut asiasta lainkaan. Yleisin
syy on pelko siita, etta asiaa ei otettaisi vakavasti. Toiseksi yleisin syy ilmoittamatta jattami-
seen on pelko mahdollisten hankaluuksien aiheutumisesta itselle. Tyonantajalle (esimies tai
muu tyonantajan edustaja) hairinnasta ilmoitettiin vain neljasosassa tapauksista.” (Elinkei-

noelaman keskusliitto 2018.)
2.6.5 Seksuaalinen hairinta palvelualoilla

Palvelualojen ammattiliitto (2020) toteutti kyselyn hairinnasta asiakastyossa. Kysely lahetet-
tiin kaikkiaan 5 000 Palvelualojen ammattiliiton jasenelle ja siihen vastasi 374 henkiloa. Kyse-

lyn piiriin oli pyritty valikoimaan ammattiryhmia, joissa tehdaan toita asiakkaiden parissa.

Kyselysta ilmeni, etta puolet vastanneista oli kokenut nimittelya tai uhkailua asiakkaiden ta-
holta viimeisen vuoden aikana. Vastaavasti fyysista vakivaltaa tai valineella uhkailua koke-
neita oli vain joka kymmenes vastaajista. Tassakin kyselyssa seksuaalinen hairinta oli yliedus-
tettuna muihin hairinnan ilmenemismuotoihin verrattuna, ja sita oli kohdannut yli puolet eli
57 % asiakaspalvelutyossa toimivista henkiloista. Viimeisen vuoden aikana seksuaalista hairin-
taa tyossaan oli kohdannut 37 %. Vastauksista nousi esille, etta tarjoilijat kokevat sita eniten
ja sita koetaan lahes jokaisessa tyovuorossa noin 7 % osuudella. (Palvelualojen ammattiliitto
2020.)

Kyselyn mukaan seksuaalista hairintaa koetaan erityisesti nuorien tyontekijoiden keskuudessa.
Yliedustettu ryhma oli alle 25-vuotiaaat, joista yli 70 % oli kokenut sita. (Palvelualojen am-
mattiliitto 2020.)
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Seksuaalista hairintaa koetaan iasta riippumatta, silla kyselyn mukaan myos 55-vuotiaat ja
vanhemmat olivat kokeneet sita. Yli kolmannes eli 32 % ilmoitti kokeneensa seksuaalista hai-
rintaa joskus, vaikka vain 4 % viimeisen vuoden aikana. Seksuaalista hairintaa oli joutunut ko-
kemaan joka viides mies kyselyyn vastanneista. Naisten osuus oli huomattavasti suurempi;
hairinta oli naisilla noin 4 kertaa miehia yleisempaa. Vastaajilta kysyttiin myos, oliko #metoo-
kampanjalla vaikutusta koettuun hairintaan. Suuri osa kyselyyn vastanneista eli 92 % ajatte-
lee, ettei #metoo-kampanjan myota ole tapahtunut muutosta hairinnan osalta. Vastaajien
mukaan tyonantajien suhtautumisessa asiaan on ollut paljon hajontaa. Joidenkin mielesta asi-
assa on tapahtunut positiivinen muutos, kun taas osan mielesta asiassa ei ole tapahtunut muu-

tosta kampanjan johdosta. (Palvelualojen ammattiliitto 2020.)

Kyselyn vastauksista kavi ilmi hairinnan aiheuttavan ahdistusta ja pelkotiloja, joita koki noin
joka kolmas vastanneista. Koetun hairinnan takia osa tyontekijoista oli jopa vaihtanut koko-
koituvia tuntemuksia olivat muun muassa artymys tai mielipaha, jonka kasittely tapahtui
omassa mielessa. Totuttautumista hairintatilanteisiin pidettiin yhtena selviytymiskeinona.

(Palvelualojen ammattiliitto 2020.)

Yli puolet vastaajista ei kertonut hairinnasta esimiehelleen erilaisista syista. Syita olivat muun
muassa se, etta esimiehelle kertomisesta ei uskottu olevan mitaan hyotya, ja jos asia oli
tuotu esimiehen tietoon, silla ei myoskaan koettu useasti olevan vaikutusta, koska mitaan toi-
menpiteita ei sen suhteen tapahtunut. Kyselysta kavi ilmi, etta kaupan alalla esimiesten toi-
mimattomuus hairinnasta ilmoittamisen jalkeen oli kaikista yleisinta. Yleisesti reagointia hai-
rintaa kohden kuitenkin tapahtui, ja noin kolmannes esimiehista otti asian hoitaakseen. (Pal-

velualojen ammattiliitto 2020.)

Edella mainitun kyselyn ohella Palvelualojen ammattiliitto teetti vuonna (2015) kyselyn seksu-
aalisesta hairinnasta palvelualoilla, johon vastasi 580 sen jasenta. Uusimman kyselyn tulosten
mukaan hairinnan trendi on nousujohteinen. Hairintaa kohdanneiden osuus on lisaantynyt

poikkileikkaavasti lapi ammattiryhmien verrattuna vuoteen 2015.

Vuoden 2015 kyselyyn osallistuneet myyjat kertoivat kohdanneensa seksuaalista hairintaa 50 %
ja vuonna 2020 56 %. Vuonna 2015 21 % siivoojista toi ilmi, etta on kohdannut asiakkaiden toi-
mesta seksuaalista hairintaa ja vuonna 2020 24 %. Vuoden 2015 kyselyssa tarjoilijat kokivat
seksuaalista hairintaa 61 % osuudella. Yuonna 2020 tarjoilijoiden kokema seksuaalinen hai-
rinta oli noussut 75 % asti. Esimiehille ilmoittaminen oli vajavaista vuoden 2015 kyselyn mu-
kaan, vain 55 % osuudella vastaajista. Vuoden 2020 kysely muutti tilastoja entista huonom-
paan suuntaan ja 60 % osuus vastaajista jatti hairinnasta ilmoittamatta. (Palvelualojen am-
mattiliitto 2020.)
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2.7 Hairinnasta aiheutuvat kustannukset

Aikaisemmin mainitussa Helsingin yliopiston Kriminologian ja oikeuspolitiikan instituutin
(2018) toisessa yritysuhritutkimuksessa kysyttiin rikoksen aiheuttamia suoria kustannuksia ri-
koksen uhriksi joutuneilta toimipaikoilta jokaisesta rikostyypista ja viimeisimmasta tapauk-
sesta. Vastaajilta tiedusteltiin, kuinka suuret euromaaraiset kustannukset tapaus aiheutti toi-
mipaikalle. ”Omaisuuteen kohdistuneissa rikoksissa tarkennettiin, etta kysymys oli omaisuu-
den arvosta ja vahinkojen korjaamisen aiheuttamista kuluista (vahentamatta mahdollisia va-
kuutuskorvauksia). Jos vastaaja ei tiennyt kustannuksia tarkkaan, hanta pyydettiin arvioimaan
niita.” Tutkimuksessa hairinta ja vainoaminen olivat suurimpien keskiarvo- ja mediaanikustan-
nusten joukossa. "Majoitus- ja ravintola-alalla suurimmat keskiarvokustannukset olivat aiheu-
tuneet tyontekijan tekemista kavalluksista ja alihankkijan tekemista varkauksista, tyonteki-
jaan kohdistuvasta toistuvasta hairinnasta tai vainoamisesta seka vahingonteoista. Mediaani-
kustannuksista suurimmat olivat aiheutuneet tyontekijaan kohdistuvasta toistuvasta hairin-

nasta tai vainoamisesta, murroista ja tyontekijan tekemista kavalluksista.”

The Australia Institute-ajatushautomo (2019) teetti riippumattoman kyselyn, jonka aiheena
oli arvioida verkossa tapahtuvan hairinnan tai viharikosten taloudellisia kustannuksia. Vuonna
2018 kysyttiin kansallisesti edustavalla otoksella 1557 australialaisesta verkossa tapahtuneesta
hairinnasta ja verkkovihatapauksesta. Alla olevasta tilastosta kay ilmi kustannuksia, joiden
suuruusluokka sijoittuu noin 300 milj. ja 3,7 mrd. dollarin valille. Kyseessa on kokonaisvaltai-

nen arvio verkossa tapahtuvan hairinnan ja vihan kustannuksista. (Kuvio 2.)

Table 2: National costs of online harassment and cyberhate — low estimate

Experience Estimated Cost per Total
Population person

Medical costs (under $1,000) 388,555 S50 $19,427,774

Medical costs ($1,000 or more) 43,173 $1,000 543,172,832

Lost income (under $1,000) 323,796 %325 §$105,233,777

Lost income ($1,000 or more) 161,898 $1,000 $161,898,119

Total $329,732,502

Table 3: National costs of online harassment and cyberhate — high estimate

Experience Estimated Cost per Total
Population person
Medical costs (under $1,000) 388,555 550 519,427,774
Medical costs ($1,000 or more) 43,173 58,000  $345,382,653
Lost income (under $1,000) 323,796 $325  $105,233,777
Lost income ($1,000 or more) 161,898 $20,000 $3,237,962,374
Total $3,708,006,578

Kuvio 2 Taloudelliset kustannukset (The Australia Institute 2019).

Tulosten perusteella taloudelliset kustannukset ja vahingot ovat merkittavia, mista voidaan

todeta hairinnalla olevan mittavia vaikutuksia kansallisella tasolla. Tutkimuksessa ei ollut
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eritelty tyossa tapahtuvaa hairintaa omaksi yksikokseen, mutta tuloksista ilmeni hairinnan
vaikuttavan negatiivisesti kykyyn tehda toita ja ansaita palkkatuloja. Kyseinen tulos kattoi 28

% vastaajista.

3 Tyon vaiheet ja menetelmat

Opinnaytetyon aihe alkoi muodostua, kun toimeksiantaja lahestyi kyseisen selvityksen tuotta-
misen tiimoilta. Aihetta koskevan keskustelun pohjalta alkoivat muodostua ne teemat, jotka

tunnistettiin relevanteiksi opinnaytetyon kannalta. Aiheen ajankohtaisuus ja asiakasapalvelu-
kanavien siirtyminen yha enemman etayhteyksien varaan toimi motivaattorina hairintailmion

kartoittamisen puolesta.

Omakohtaiset kokemukset asiakaspalvelutilanteissa ja niiden sisalla tapahtuneista hairintata-
pauksissa niiden kokijana toivat ilmion kartoittamisen yha lahemmas konkretiaa, koska niita

kohdatessa ei koettu sen aikaisissa tyosuhteissa olleen toimintamalleja tai muuta tietoa. Ky-
seinen aihe oli myos tutkimisen arvoinen, koska sen selvittamisella saataisiin tuotettua uutta
tietoa hairintailmiosta, jota ei ollut aikaisemmin toteutettu etaasiakaspalvelujen konteks-

tissa.

Tieteellisessa tutkimuksessa noudatetaan tieteellisen tutkimuksen traditioita eli perinteita.
Olennaista siina ovat tutkimusongelma, tutkimuskysymykset ja niihin vastaaminen yleisesti
hyvaksyttyja menetelmia kayttamalla. Tieteellisessa tutkimuksessa teoreettisen viitekehyksen
avulla osoitetaan, mihin tieteelliseen keskusteluun tutkimuksella osallistutaan ja mihin tutki-

mus luo uutta tietoa. (Ojasalo 2009.)

Edella mainittuja seikkoja seuraten alkoi alustavan suunnitelman eli aiheanalyysia tyostami-
nen. Sen tarkoituksena oli maaritella suunnitellun tyon tavoitteet, menetelmat ja muut kes-
keiset aihepiirit. Toukokuussa 2020 tehdyn aiheanalyysin pohjalta aloitettiin empiriaosuutta
kehystavan tietoperustan muodostaminen, johon pyrittiin keraamaan aiheeseen liittyvaa kir-
jallisuutta, tutkimuksia, artikkeleita ja muita kokonaisuuksia. Tietoperustan pohjalta alettiin
tyostamaan kysymyspatteristoa, jonka oli maara palvella tyon tavoitetta eli tuottaa tilanne-
kuvaa tyontekijoiden kohtaamasta hairinnasta etaasiakaspalvelussa. Kysymyspatteriston hy-
vaksytysti valmistuttua se lahetettiin vastaajayrityksille. Vastauksien saavuttua sen tuloksia
ryhdyttiin analysoimaan tilastollisesti kuvaavalla analyysilla. Analysoinnin valmistuttua niista

koostettiin yhteenveto ja johtopaatokset vastauksien kokonaisuuksien pohjalta.
3.1 Maarallinen tutkimus

Maarallinen tutkimus on menetelma, joka antaa yleiskasityksen muuttujien valisista suhteista

ja eroista. Muuttuja on esimerkiksi henkiloa koskeva asia, toiminta tai ominaisuus. Se on asia,
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josta maarallisessa tutkimuksessa halutaan tietoa. Maarallisessa tutkimuksessa tietoa tarkas-
tellaan numeerisesti. Tama tarkoittaa, etta tutkittavia asioita ja niiden ominaisuuksia kasitel-
laan yleisesti kuvaillen numeroiden avulla. Maarallinen tutkimusmenetelma vastaa kysymyk-

siin, kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein. (Vilkka 2007, 13-14.)

Kaikilla tutkimuksilla on tarkoitus. Maarallisen tutkimuksen tarkoitus on joko selittaa, kuvata,
kartoittaa, vertailla tai ennustaa ihmista koskevia asioita ja ominaisuuksia tai luontoa koske-
via ilmioita. (Vilkka 2007, 19). Taman opinnaytetyon aiheen tutkimustyyppi on maaritelty kar-
toittavavaksi, koska tavoitteena oli tuottaa tilannekuvaa tyontekijoiden kohtaamasta hairin-
nasta. Etaasiakaspalveluissa tapahtuvaa hairintaa ei ollut aikaisemmin tutkittu Suomen ta-
solla, joten kartoittavan tutkimustyon tavoitteena on kerata jasenneltya kokonaiskuvaa ai-

heesta.

Vilkan (2007, 20) mukaan kartoittavan tutkimuksen tavoitteena on etsia uusia nakokulmia.
Sen avulla voidaan tutkia vahan tunnettuja asioita seka selvittaa tarkasteltavaa aihetta kirjal-
lisuuden ja muiden sisaltojen avulla, etta kehittaa hypoteeseja. Kartoittavalla tutkimuksella
voidaan loytaa tarkasteltavasta asiasta keskeisia malleja, teemoja, luokkia ja tyypittelyja.

Niiden avulla voidaan vuorostaan piirtaa asiaa tai ilmiota koskeva ”kartta”.

Vilkan (2007, 17) mukaan vastaajien suuri maara on olennaista maarallisen tutkimuksen ai-
neistolle. Suositeltavaksi havaintoyksikon esimerkiksi henkiloiden vahimmaismaaraksi han

luonnehtii 100, jos tutkimuksessa kaytetaan tilastollisia menetelmia. Maarallisen tutkimuk-
seen kuuluvia ominaisia tekijoita ovat tiedon strukturointi, mittaus, mittarin kaytto, tiedon
kasittely ja sen esittaminen numeerisesti, tutkimusprosessin ja tulosten objektiivisuus seka

suuri vastaajien maara.

Opinnaytetyossa kaytettiin kaikkia edella mainittuja tekijoita, lukuun ottamatta suurta vas-
taajamaaraa. Maarallista tutkimusta ei kuitenkaan pystytty opinnaytetyon suunnitelmasta
huolimatta toteuttamaan, koska perusjoukko selvityksessa oli niin pieni. Selvityksen perus-
joukkona oli 35 ja otokseksi muodostui 17 vastaajayksikkoa. Selvityksessa itsessaan olennaista
ei ollut vastaajamaara sinansa. Tavoitteena oli saada mukaan edustusta eri toimialoilta ja se,
etta vastaajissa olisi mukana isoja asiakasmaaria omaavia yrityksia (0,5-2 miljoonaa asiakasta)

ja sita kautta asiakaspalvelun tapahtumamaariltaan isoja toimijoita.
3.2  Menetelmat

Opinnaytetyon kannalta soveltuvimmaksi aineistonhankintamenetelmaksi valikoitui kysely,
koska tuotettava selvitys tehtiin kyselylomakkeella. Valintaan vaikutti tutkittavan ilmion vii-
tekehys, jota haluttiin kartoittaa tarkemmin ja luoda siita tilannekuvaa. Kysely valikoitui
luontevimmaksi menetelmaksi, koska se haluttiin tuottaa isolla maaralla vastaajia. Kyselyn

tekeminen nayttaytyi toimeksiantajalle luontevimpana vaihtoehtona, silla se oli entuudestaan
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tuottanut kyselyita asiakasyrityksilleen, ja toimeksiannon sisaltoon kuului rajaus tehda kysely
sahkoisella lomakkeella. Kyselylomake itsessaan lahetettiin vastaajakunnalle toimeksiantajan

hallinnoiman kyselyohjelmiston kautta.

Kysely on aineistonhankintamenetelma, jossa tietyin kriteerein valitulta ihmisjoukolta kysy-
taan vastauksia samoihin kysymyksiin. Kysely voidaan toteuttaa monella tavalla: kyselyn to-
teuttamistapojen, kysymysten sisaltojen ja vastaajajoukon rajauksen valintaan vaikuttaa se,
mita tutkimuksessa halutaan saada selville. Kyselyn laatimiseen ja toteuttamiseen liittyy run-
saasti tekijoita, jotka voivat vaikuttaa kyselyssa saataviin vastauksiin, vastausten informatiivi-
suuteen, kyselyn vastausprosenttiin ja kyselyn luotettavuuteen. Kyselyn toteuttaminen edel-
lyttaa sen ongelmakohtiin paneutumista etukateen ja kyselyn pilotoimista ennen sen toteut-
tamista. Kyselyn muodosta riippuen vastauksia voidaan analysoida seka maarallisesti etta laa-
dullisesti (Jyvaskylan yliopisto 2016). Opinnaytetyon aineisto analysoitiin maarallisella mene-

telmalla, joksi valikoitui tilastollisesti kuvaava analyysi.

Kysely on aineiston keraamisen tapa, jossa kysymysten muoto on vakioitu. Kaikilta kyselyyn
vastaavilta kysytaan samat asiat, samassa jarjestyksessa ja samalla tavalla. (Vilkka 2007, 27).
Kyselylomakkeen laatimiseen tarvitaan kirjallisuuteen perustuvaa teoriapohjaa. Ilman tata ky-
symysten laatiminen on melkeinpa mahdotonta. Tutkijan tulee miettia tutkimusongelmaa ja
sen tasmentamista. Kasitteet on maariteltava tarkasti seka mietittava minka tutkimusasetel-
man valitsee. Tutkijan on varmistuttava siita, etta esitetyt kysymykset antavat vastauksen
selvitettavaan asiaan. Kysymyksia ei voi enaa muuttaa, kun kyselylomakkeet on lahetetty ja
tiedot saatu. (Heikkila 2001, 47, 49.)

Vaikka tutkimuksen aihe on tarkein vastaamisen vaikuttava seikka, voidaan myos lomakkeen
laadinnalla ja kysymysten tarkalla suunnittelulla tehostaa tutkimuksen onnistumista. Kysy-
myksia voidaan muotoilla monella tavalla. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009.) Tassa opinnay-
tetyossa kaytettiin monivalintakysymyksia ja avoimia kysymyksia. Hirsjarvi ym. (2009) maarit-
telee monivalintakysymyksen kysymykseksi, jossa tutkija on laatinut valmiit, numeroidut vas-
tausvaihtoehdot ja vastaaja merkitsee rastin tai rengastaa lomakkeesta valmiin vastausvaihto-
ehdon, jos sellainen ohje on annettu. Avoimissa kysymyksissa taas esitetaan vain kysymys ja
jatetaan tila vastausta varten. Kyselyssa on strukturoidun kysymyksen ja avoimen kysymyksen
valimuoto, jossa valmiiden vastausvaihtoehtojen jalkeen ajatellaan saatavan esiin nakokul-

mia, joita tutkija ei ole etukateen osannut ajatella.

Kysymyspatteristoa suunnitellessa pyrittiin erilaisin kysymyksin saamaan tietoa hairinnan maa-
rasta ja laadusta. Kysymyksiin sisallytettiin omia teemoja, joilla haluttiin kartoittaa vastauk-
sia muun muassa hairinnan yleisyydesta, esiintymisesta ja yritysten nykyisista toimenpiteista

hairintaa kohdatessa seka sen vaikutuksista henkilokunnan keskuudessa. Kysymyspatteristo
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koostui 13 kysymyksesta, joista yhdeksan oli suljettuja kysymyksia ja nelja avointa kysymysta.

Kysymysvalinnat ja niiden perustelut esitetaan 4. luvussa ”Kyselyn tulokset”.

Kysymyspatteriston valmistuttua se esitettiin toimeksiantajalle, joka antoi hyvaksynnan sille.
Edelleen sovittiin, etta toimeksiantaja vastaa kyselylomakkeen lahettamisesta, koska toimek-
siantajalla on tapana toteuttaa erilaisia kyselyja asiakkailleen ja muille sidosryhmilleen. Toi-
meksiantajalla oli taten olemassa kyselyn lahettamiseen ja vastausten kasittelyyn sopiva

alusta.

3.3 Kyselyn toteutus

Selvitys toteutettiin toimeksiantajan isojen asiakasyritysten asiakaspalvelutoiminnoista vas-
taaville paattajille suunnatulla sahkoisella kyselylla. Toimeksiantaja oli kyselya varten etuka-
teen ottanut yhteytta yrityksiin ja kerannyt yrityksista vastuuhenkiloiden listaa. Vastaajayri-
tyksia oli useilta eri toimialoilta. Joukossa oli muun muassa teleyrityksia, pankkeja, vakuutus-
yhtioita, mediataloja ja verkkokauppoja seka toimialoja palvelevia contact center-palventar-
joajia. Yritysten anonymiteetin sailyttamisen vuoksi kyselyn vastauksiin ei sisallytetty henkilo-

tietoja.

Kyselylomake lahti 35 yritykselle, joista 17 yritysta vastasi. Yksi vastaus koostui yhden yrityk-
sen monista paikallisista toimipisteista. Kysely itsessaan lahetettiin kesakuussa 2020, ja muis-
tutuksien saattelemana saatiin tarvittava maara vastaajia syykuussa 2020. Kyselyn lahettami-
sen ajankohta oli toteutuksen kannalta haasteellinen, koska se ajoittui kesan kuukausiin ja

ilmeisesti kesalla pidettavat vuosilomat aiheuttivat kyselyn tuloksien viivastymista.

3.4 Tilastollisesti kuvaava analyysi

Tavanomaista maaralliselle tutkimukselle on, etta tutkimusaineistoa kuvataan tilastollisesti ja
havainnollistetaan graafisesti. Tilastollisella analyysilla voidaan todeta aineistosta esimerkiksi
ilmioiden maaria, yleisyytta, jakautumista ja jasentymista luokkiin. (Jyvaskylan yliopisto
2015.) Tilastollisesti kuvaava analyysi soveltui kyselyn vastauksien esittamiseen parhaiten,

silla vastauksista haluttiin tuoda yksinkertaisesti esille niiden keskeisimmat havainnot.

Tilastollisesti kuvaava analyysi aloitettiin havaintomatriisin kasittelylla, joka saatiin valmiina
toimeksiantajalta. Vilkan (2007,111) mukaan havaintomatriisi on sama kuin aineisto. Havain-
tomatriisin vaakarivilla on yhden vastaajan, havaintoyksikon, kaikkien muuttujien tiedot.

Muuttujia ovat tutkittavat asiat. Pystysarakkeessa ovat yhta asiaa koskevat tiedot kaikilta ha-

vaintoyksikailta.

Havaintomatriisista syotettiin jokaisen suljetun kysymyksen vastaukset numeeriseen muotoon,
ja niista muodostettiin omat kysymyskohtaiset vastausjakaumat. Toimeksiantaja oli linjannut,

missa muodossa kunkin kysymyksen halusi havainnollistettavan. Kysymyksia havainnollistettiin
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pystypylvas- tai sivupylvas- ja piirakkakuvaajalla. Numeeriset vastausjakaumat syotettiin lin-
jattuun havainnollistettavaan muotoon ja ne esitettiin prosentteina. Avointen kysymysten
vastauksista tehtiin tekstikoonti, josta nostettiin vastauksissa esiintyvia keskeisia teemoja ja-
senneltyyn muotoon. Avointen kysymysten tarkoituksena oli saada tietoa, mita suljettujen ky-
symysten avulla ei voitu saada. Paaasiassa avointen kysymysten tarkoituksena oli, etta vas-
taaja pystyisi vastaamaan halutullaan tavalla ja vapaasti. Taman selvityksen avoimissa kysy-
myksissa oli kuitenkin asetetut raamit siihen, mita tietoa niilla haluttiin saada ja vastaukset
pysyisivat esitetyn kysymyksen aihealueen sisalla. Varsinaisia syy-seuraussuhteita ei tarkoituk-
sellisesti pyritty selvittamaan, koska se ei kuulunut selvityksen viitekehykseen. Kysymysten
avulla haluttiin vastaajien kuvaavan, miten kysytyt asiat ovat yrityksessa hoidettu, kuitenkin

poissuljettuna siihen johtaneet tekijat ja muut mahdolliset syy-seuraussuhteet.

Kyselyn vastauksien analysoinnin myota ryhdyttiin rakentamaan [6ydoksista yhteenvetoa ja
lopulta johtopaatoksia. Vastauksien esittelya kehystettiin linkittamalla hairintateemaan liitty-
via kokonaisuuksia, jotka tukivat johtopaatosten ja pohdinnan esittamista. Tietoperusta, ky-

selyn tulokset, johtopaatokset ja pohdinta toimitettiin toimeksiantajalle.

4 Kyselyn tulokset

Tassa luvussa kasitellaan kyselyn tuloksia kysymys kerrallaan tilastollisesti kuvaavalla analyy-
silla ja tuodaan esille niiden keskeisimmat havainnot. Jokaisen kysymyksen tuloksien kasitte-
lyyn on sisallytetty, mita kysymyksella on vastaajilla haettu. Alaotsikot on nimetty kysymys-

ten mukaan.

4.1 Onko puhelin- ja chat-asiakaspalveluhenkilostonne kohdannut hairintaa asiakkaiden toi-

mesta?

Kyselylomakkeen ensimmaisessa kysymyksessa haettiin vastausta hairinnan kohtaamiselle. Ky-
symyksen vastausvaihtoehdot oli jaettu viiteen eri luokkaan. Niilla pyrittiin saamaan vastauk-
sia hairinnan frekvenssista eli esiintymistiheydesta. Vastausvaihtoehdot olivat paivittain, vii-

koittain, kuukausittain, muutamia kertoja vuodessa ja ei lainkaan.

Vastausjakaumassa korostui kaksi vastausvaihtoehtoa vastaajayritysten kohtaamasta hairin-
nasta. Suurimmat hairintatapausten frekvenssit ilmenivat viikoittain (47 %) ja muutamia ker-
toja vuodessa (30 %). Edella mainittujen vastausten ohella kolmanneksi suurimmaksi vas-
taukseksi nousi kuukausittain (18 %). Paivittain koettua hairintaa esiintyi 6 %:ssa asiakasyrityk-
sista. Vastauksista kay ilmi, etta jokainen vastaajayritys kohtaa tydssaan hairintaa jollain ai-

kavalilla ja silta ei ole valtytty missaan yrityksessa. (Kuvio 3.)
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Kuvio 3 Onko puhelin- ja chat-asiakaspalveluhenkilostonne kohdannut hairintaa asiakkaiden

toimesta?
4.2  Minka tyyppista hairinta on ollut?

Toisessa kysymyksessa haettiin vastauksia siihen, minka tyyppista hairinta on ollut. Kysymyk-
sessa oli viisi monivalintavastausvaihtoehtoa. Vaihtoehtoihin oli sisallytetty myos kirjallisen
vastaamisen mahdollisuus, jossa vastaajayritykset saivat kuvailla, minka tyyppista hairintaa
on koettu. Vastaajayrityksissa koettiin hairintaa useissa eri muodoissa, joista muuta uhkaa-
mista koettiin kaikista eniten 70% osuudella kaikista vastaajaryityksista. Muuksi uhkaamiseksi
luokiteltiin nimittely vahattely, perheenjasenten uhkailu, sosiaalisen median ja julkisuudella
uhkailua seka asiatonta kaytosta. 47% osuudella koettiin painostusta ja vakivallalla uhkaa-
mista. Syrjintaa sukupuoleen, ikaan tms. liittyen koki 41 % ja seksuaalista hairintaa 29 % vas-

taajista. (Kuvio 4.)

T

* Painostusta 47 %

¢ Seksuaalista hairintaa 29 %

¢ Syrjintaa (sukupuoleen, ikaan tms. liittyen) 41 % >—— 100% Vastaajayrityksista

* Vakivallalla uhkaamista 47 %

¢ Muuta uhkaamista 70 %

_________/_,/

Kuvio 4 Minka tyyppista hairinta on ollut?
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4.3  Ovatko hairintatapausten maara yrityksessanne...?

Kolmannessa kysymyksessa kasitellaan vastauksia hairintatapausten maaran kehitykselle asia-
kasyritysten keskuudessa. Hairintatapausten maaralle ei maaritelty kysymyksessa aikasyklia,
vaan niiden yleista trendia. Vastaukset on segmentoitu puhelin- ja chat-palveluiden kesken.

Vastauksista ilmeni hajontaa edella mainittujen palveluiden sisalla.

Hairinnan koettiin olevan ennallaan puhelinpalveluissa (82 %), mutta chat-palveluissa vas-
taava luku oli vahan alle puolet (40 %) suhteessa puhelinpalveluihin. Kasvua oli havaittavissa
kummankin osalta. Chatin osuus oli 20 % ja puhelimen 12 %. Hairintatapauksien maaran kehi-
tyksesta ei ollut tietoa tai arviota chatissa (40 %) ja puhelimessa (6 %). Laskussa olevia maaria

ei ollut vastauksien perusteella havaittavissa. (Kuvio 5.)

Kasvussa

Laskussa

Enmaliaan r

Ei tietoa/arviota

0,0 % 10,0 % 20,0 % 30,0 % 40,0 % 50,0 % 60,0 % 70,0 % 80,0 % 90,0 %

B Puhelin E Chat

Kuvio 5 Ovatko hairintatapausten maara yrityksessanne...?
4.4  Onko henkilostolla mahdollisuus raportoida hairinnasta?

Neljannessa kysymyksessa haettiin vastauksia henkiloston mahdollisuudesta raportoida hairin-
tatapauksista. Vastauksissa korostui hairinnasta raportointi reaaliaikaisesti, kun hairinta ta-
pahtuu (82 %). Raportointi heti hairintatapauksen jalkeen kattoi lopun vastauksista, joka oli

(18 %). Myohemmin tapahtuvaa raportointia ei vastauksien perusteella ollut. (Kuvio 6.)
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M Reaaliaikaisesti, kun
hadirinta tapahtuuu

B Heti hairintatapauksen
jalkeen

B Myéhemmin

Kuvio 6 Onko henkilolla mahdollisuus raportoida hairinnasta?
4.5 Raportoiko henkilosto hairinnasta riittavasti?

Viides kysymys kasittelee, etta raportoiko henkilosto riittavasti hairintatapauksista. Vastauk-
sista kavi ilmi, etta henkilosto raportoi hairinnasta riittavasti (41 %) osuudella. Prosentuaali-
sesti enemmisto asiakasyrityksista piti hairintaa tyohon kuuluvana ja siedettavana 59 %. (Ku-

vio 7.)

B Kylla

M Ei - hairintda pidetdan
tyohon kuuluvana, sita
siedetaan tms.

Kuvio 7 Raportoiko henkilosto hairinnasta riittavasti?
4.6 Pidatteko jatkuvaa tilastoa hairintatapauksista?

Kysymyksessa haettiin vastausta siihen, onko vastaajayritysten henkilostoa koulutettu hairin-
tatilanteita varten. Enemmisto vastaajista (71 %) kouluttaa henkilostoa hairintatilanteita var-

ten ja vastaavasti 29 % ei kouluta henkilostoa. (Kuvio 8.)
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HKyllda MEi

Kuvio 8 Pidatteko jatkuvaa tilastoa hairintatapauksista?
4.7  Onko henkilostolle menettelyohjeet hairintatilanteita varten?

Seuraavassa kyselyn kysymyksessa haettiin vastausta siihen, onko henkilostolle laadittu me-
nettelyohjeet hairintatilanteita varten. Suurimmalla osalla (87 %) vastaajayrityksista on me-
nettelyohjeet vastaavia tilanteita varten ja loput 13 % vastaajista ilmoitti, etta heilla ei ole

ohjeita henkilostonsa keskuudessa. (Kuvio 9.)

mKylla ®Ei

Kuvio 9 Onko henkilostolle menettelyohjeet hairintatilanteita varten?
4.8 Onko henkilostoa koulutettu hairintatilanteita varten?

Kysymyksessa haettiin vastausta sille, onko vastaajayritysten henkilostoa koulutettu hairinta-
tilanteita varten. Enemmisto vastaajista 71 % kouluttaa henkilostoa hairintatilanteita varten

ja vastaavasti 29 % ei kouluta henkilostoa. (Kuvio 10.)
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mKylla mEi

Kuvio 10 Onko henkilostoa koulutettu hairintatilanteita varten?
4.9  Onko henkilostolla mahdollisuus pyytaa ammattiapua vakavissa tapauksissa?

Viimeisimmassa suljetussa kysymyksessa haettiin vastusta siihen, onko henkilostolla mahdolli-
suus pyytaa ammattiapua vakavissa tapauksissa. Jokainen vastaajayritys kertoi ammattiapua
olevan saatavilla vakavien tapausten varalta. Vastausten yksimielisyyden takia visualisoinnille

ei nahty tarvetta.
4.10 Avoimet kysymykset

Ensimmainen avoin kysymys kasitteli sita, kohdistuvatko hairintatapaukset tasaisesti henkilo-
kuntaan vai onko joku osa yli- tai aliedustettu. Vastauksista kay ilmi, etta hairinta jakautuu

paaosin tasapuolisesti henkilokunnan kesken, mutta poikkeuksiakin loytyi. Naita poikkeuksia
olivat muun muassa naisiin ja etnisiin vahemmistoihin kohdistuva hairinta. Naiden ohella hai-

rinnan koettiin kohdistuvan myos sattumanvaraisesti kenelle tahansa.

Toinen avoin kysymys kasitteli sita, mita keinoja vastaajayrityksilla on kaytossa hairintata-
pausten hoitamiseksi. Vastauksia tuli monipuolisesti, mutta niiden keskuudessa havaittiin sa-
mankaltaisia ominaisuuksia. Vastauksissa esiintyi yhtalaisia toimintamalleja hairintatapausten
hoitamiseksi, joita olivat muun muassa koulutus, ohjeistus ja keskustelu. Yhtena ohjenuorana
oli hairintaa aiheuttavan asiakkaan palvelun paattaminen. Keskustelujen osalta niita luonneh-
dittiin purkukeskustelun kaltaiseksi. Naissa keskusteluissa on kayty lapi muun muassa seuraa-

via asioita:

”Valmentaja kuuntelee puhelun asiakasneuvojan kanssa ja tapahtunut kaydaan lapi. Asiakas-

neuvojan kanssa mietitaan keinoja, miten asiakkaan olisi saanut rauhoittumaan ja kerrotaan,
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etta kontakti on sallittua lopettaa hairintatilanteessa ja pyytaa asiakasta palaamaan asiaan
rauhoituttuaan.”

”Palvelupuhelun paattaminen, asiasta jalkikateen keskustelu, palvelukoulutus”

”... keskustelumalli esihenkilon kanssa ja jalkihoito seka tarvittaessa tyoterveyden ammatti-

laisapu”

Vastaajayrityksilla oli myos yhtena toimintamallina tapahtuneesta raportointi esimerkiksi tur-
vallisuusosastolle ja sen ohella hairintaa aiheuttaneen asiakkaan kontaktointia pidettiin myos

mahdollisuutena hairintatapausten hoitamiseksi.

Seuraavana avoimena kysymyksena oli, mita vaikutuksia hairinnalla on ollut henkilokuntaan.
Vaikutusten mainittiin nakyvan muuan muassa stressina, epavarmuutena ja motivaation las-
kuna seka mahdollisina pelkotiloina. Henkilokunta tunnisti erilaisia hairinnan vaikutuksia ja
vaikutusten todettiin riippuvan tyontekijan henkilokohtaisista ominaisuuksista, koska jokainen

kokee hairinnan eri tavoilla.

5  Tulosten yhteenveto

Etaasiakasrajapinnassa tapahtuvasta tyontekijoiden hairinnasta ei ole aikaisemmin tehty Suo-
messa ilmion laajuutta tai muita ulottuvuuksia koskevaa selvitysta. Tama opinnaytetyo onkin
siten ensimmainen laatuaan ja kasittelee etaasiakaspalveluissa tapahtuvaa hairintaa yleisella
tasolla. Tuotettu selvitys antaa katsauksen tassa viitekehyksessa tapahtuvasta hairinnasta,

sen maarasta ja laadusta.

Kyselyn vastauksista kavi ilmi, etta hairintaa koetaan eri esiintymistiheyksissa ja sen laskusta
ei ollut havaittavissa muutosta. Huomionarvoisena tuloksena oli, etta vain kolmasosa vastaa-
jista piti ylla jatkuvaa tilastoa hairintatapauksista, vaikka monenlaista hairintaa kohdattiin
tyontekijoiden keskuudessa. Vaikka henkilostolla on mahdollisuus raportoida hairinnasta reaa-
liaikaisesti tai hairintatapausten jalkeen, ei suurin osa vastaajista kokenut henkiloston rapor-
toivan siita riittavasti. Hairintaa pidettiin tyohon kuuluvana ja sita siedetaan. Taman ohella
henkilostolla on menettelyohjeet ja koulutus hairintatilanteita varten seka mahdollisuus am-
mattiavun saamiseen vakavien hairintatapausten kohdalla. Kokonaisuudessaan vastaajayrityk-
silla oli kaytossa hyvat menetelmat hairinnan hoitamiseksi, mutta hairinnasta raportoinnin ei
koettu olleen riittavaa henkiloston osalta. Kyselyn vastauksissa hairinnan vaikutukset henkilo-
kuntaan olivat negatiivisia. Niita olivat muun muassa stressi, epavarmuus ja motivaation lasku
seka mahdolliset pelkotilat. Johtopaatoksena voidaan todeta, etta ne ovat epasuotuisia tyossa
viihtyvyyden, tyon tuloksellisuuden ja tyoturvallisuuden kannalta. Tata johtopaatosta tukee

pro gradu -tutkielma ”Hairinta ja epaasiallinen kohtelu tyopaikalla”. Kyseinen tutkielma on
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rajattu tyopaikalla tapahtuvaan hairintaan ja epaasialliseen kohteluun, jossa aiheuttajana on
ollut tyonyhteison jasen (Marjeta 2018). Vaikutukset ovat samankaltaisia verrattuna eta-
asiakasrajapinnassa tapahtuvaan hairintaan ja taten vaikutuksiltaan verrannollisia taman

opinnaytetyon tuloksiin nahden.

”Hairinnasta ja epaasiallisesta kohtelusta voi aiheutua hairinnan kohteelle niin fyysisia, henki-
sia kuin psykosomaattisia oireita. Oireina voi olla muun muassa stressia, masentuneisuutta,
keskittymisvaikeuksia, unihairioita ja jopa posttraumaattinen stressioireyhtyma. Edella on ku-
vattu, mihin kaikkeen hairinta ja epaasiallinen kohtelu voi johtaa, joten siihen puuttuminen
on tarkeaa esimerkiksi henkilon tyokyvyn yllapidon kannalta. Hairinta ja epaasiallinen kohtelu
ei vaikuta pelkastaan uhriin, vaan silla on vaikutusta koko organisaatioon kulujen ja muiden
seuraamusten muodossa. Organisaatiolle voi aiheutua kuluja esimerkiksi sairauspoissaoloista,
tyopaikkakiusaamisen tutkimiseen kaytetysta tyoajasta seka mahdollisesta uudelleen rekry-
toinnista”. (Marjeta 2018.)

6  Johtopaatokset

Digitalisaation myota palveluiden tarjontaa tapahtuu suuremmissa maarin etayhteyksien
kautta, mika lisaa hairintaa etaasiakasrajapinnassa. Nykyiseen etaasiakaspalveluiden trendin
kasvuun myotavaikuttaa myos vallitseva koronapandemia, jossa asiakaspalvelijan ja asiakkaan
valisen fyysisen kohtaamisen sijaan on siirrytty yha enemman etayhteyksien varaan. Korona-
pandemia voidaan nahda taten asiakaspalvelun rakenteiden muutosta vauhdittavana tekijana,
jossa etayhteyksissa tapahtuvaa asiakasrajapintaa voidaan suosia jatkossa enemman kuin kas-
vokkain tapahtuvaa palvelun tuottamista. Eduskunnan tulevaisuusvaliokunnan julkaisu (2020)
vahvistaa edella mainittua vaitetta. Julkaisu kasittelee koronapandemian hyvia ja huonoja
seurauksia lyhyella ja pitkalla aikavalilla. Siirtyminen lahes totaaliseen etatyohon on moder-

nin tietoyhteiskunnan ja teknologian mahdollistama malli.

Kirjallisuuskatsauksesta kay ilmi, etta asiakaspalvelussa tapahtuvaa hairintaa ilmenee kaikissa
rajapinnoissa ja se on noteerattu niin eri toimialojen kuin keskusliittojenkin keskuudessa.
Lainsaadannollisesti ilmio on myos noteerattu valtionhallinnon tasolla ja sen eteen on suunni-

teltu lakiluonnoksia seka mahdollisia muutoksia nykyiseen lainsaadantoon.

Tietoperustassa esitetyssa Ylen (2020) artikkelissa kasiteltiin hairinnan ja uhkailun lisaanty-
mista Suomen ja Euroopan saralla. Artikkelissa mainitussa lakiesityksessa eduskunnalle esite-
taan, etta laittomasta uhkauksesta tulisi virallisen syytteen alainen rikos, kun sen kohteena
ovat tyotehtaviaan suorittavat ihmiset. Lakiesitys koskettaisi myos luottamushenkiloita. Laki-
luonnoksen tarkoituksena on halu suojella aiempaa paremmin tyontekijoita, joita hairitaan

tyonsa takia. Lakia on luonnehdittu osaksi maalittamisen vastaisen kamppailun kokonaisuutta.
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”Lakiluonnoksen mukaan syyttaja saa nostaa syytteen laittomasta uhkauksesta, jos teko on
kohdistunut henkiloon esimerkiksi palvelutehtavissa, terveydenhuollon ja sosiaalialan tyossa,
kaupallisessa tyossa tai opetustehtavissa.” (Oikeusministerio 2020). Lakiluonnos palvelisi ta-
ten suotuisammin viranhaltijoiden ulkopuolella olevia tyontekijoita, jolloin valittomia toimen-

piteita hairinnan kitkemiseksi olisi paremmin toteutettavissa.

Edella mainitun artikkelin ohella Elinkeinoelaman Keskusliiton (2019) artikkelissa liittojen toi-
mesta esitettiin selvitettavaksi Ruotsissakin kaytetty toimintamalli, jonka toivottaisiin vahen-
tavan uhkailua Suomen tasolla. Tassa toimintamallissa laittoman uhkauksen lisaksi otettaisiin
kayttoon sen lievempi tekomuoto, jonka tunnusmerkisto olisi verrannollinen asiakaspalveluti-
lanteessa ilmenevalle uhkailulle. Liittojen mukaan vallitseva tilanne on se, etta yrityksen kei-
not kayvat vahiin toistuvan hairinnan, vahingonteon, yrityksen tyontekijoiden piinaamisen ja
uhkailun tapahtuessa. Poliisi ei joko resurssisyiden takia ehdi valttamatta paikan paalle tai
laittoman uhkauksen tunnusmerkisto ei tayty. Lainsaadannon nakokulmastakaan ei ole aina
mahdollista kieltaa yksittaista henkiloa oleskelemasta yrityksen tiloissa tai niiden laheisyy-
dessa. Niin hairiokayttaytyminen, kuin omaisuuden vahingoittaminen aiheuttavat suorien kus-

tannuksen lisaksi myos inhimillista karsimysta.

Lakimuutoksen hyvaksyminen nostaisi kysymyksia, miten nykyisia viranomaisten resursseja ky-
ettaisiin kohdistamaan muutoksen myota tuleviin haasteisiin hairinnan vahentamiseksi. Mikali
lakimuutos tulisi voimaan ja viranhaltijoiden ulkopuolella toimivat ammattiryhmat saisivat
mahdollisuuden ryhtya oikeustoimin muun muassa laittomasta uhkauksesta, pystyisivatko vi-
ranomaiset vastaamaan siihen liittyviin haasteisiin tarvittavalla tasolla nykyisiin resursseihin
nahden. Poliisi (2019) kasittelee tiedotteessaan rikostutkinnan taakan helpottavan resurssien
lisayksella. Rikostutkinnan kokonaiskuormitus on noussut rikosten maaran laskusta huolimatta.
Tutkinta kestaa keskimaarin kauemmin, koska rikokset ovat usein vaativampia selvittaa. Uusia
haasteita rikostutkinnalle tuovat muun muassa teknologian kehitys, tietoverkoissa tapahtuva
rikollisuus ja kansainvalistyminen. Monimutkaistuneen toimintaympariston lisaksi rikostutkin-
taan liittyvat muotomaaraykset ovat kasvaneet jatkuvasti perusoikeuksien tuomien muutosten
myota. Poliisi joutuu priorisoimaan resurssejaan vakaviin henkeen ja terveyteen kohdistuviin
rikoksiin seka kiireellisiin halytystehtaviin, mika on johtanut siihen, etta paivittaisrikostut-
kinta ja ennalta estava valvonta ovat jaaneet heikommalle resurssille. Tasta valtioneuvosto
on kaynnistanyt selvityshankkeen (Eduskunta 2020), jossa kartoitetaan laajemmin nykyisen
lainsaadannon soveltumista jarjestelmallisen hairinnan ja maalittamisen torjumiseen. Hank-

keessa selvitetaan myos lainsaadantoon liittyvia haasteita ja kehittamiskohteita.

Tietoperustasta ja selvityksen kyselyn tuloksista kay ilmi, etta hairinnan trendi on kasvussa ja
sen vaikutus tyoturvallisuuteen on nahtavissa. Hairintaa koskeva lainsaadanto on tyonantajaa
velvoittavaa, mutta ensisijaisesti on yritysten omalla vastuulla ottaa asia hoitaakseen. Yritys-

ten olisi helpompi nahda hairinnan vaikutukset dokumentoimalla ja raportoimalla tapauksia ja
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seuraamalla hairintatapauksista aiheutuvia kuluja, joita muun muassa tyon tuottavuuden
lasku ja sairauspoissaolot aiheuttavat. Koska julkisia dokumentteja hairinnasta aiheutuvista
rahallisista kustannuksista ei ollut saatavilla, on haastavaa tuoda ilmi, miten monimuotoisesta

ongelmasta on kyse kustannuksiin nahden.

Tyypillisesti hairinnan kokijana on asiakaspalvelija, joka tyopaikkakohtaisen menettelyn
osalta tuo tai ei tuo ilmi hairintatapausta. Yritysten sisalla on tarkeaa kannustaa hairinnasta
ilmoittamiseen ja painottaa sen vakavuutta seka tehda siita tiedottamisesta uusi normi yritys-
ja turvallisuuskulttuurin sisalla. Vuoropuhelu tyontekijoiden ja tyonjohdon valilla muodostaa
alustan riskin tunnistamiselle, sen tapahtumisen todennakoisyydelle ja seurausten vakavuu-
delle tassa asiayhteydessa. Elinkeinoelaman keskusliiton (2018) teettamassa laajassa kyselyssa
seksuaalisesta hairinnasta tyoelamassa ilmeni syita, miksi hairinnasta jatettiin ilmoittamatta.
”Yleisin syy ilmoittamatta jattamiseen oli pelko siita, etta asiaa ei otettaisi vakavasti.
Toiseksi yleisin syy oli pelko mahdollisten hankaluuksien aiheutumisesta itselle.” (Elinkei-
noelaman keskusliitto 2018). Samassa kyselyssa kavi myos ilmi, etta 58 % viimeisten kahden
vuoden aikana ilmoituksia ei tullut hairinnan kokijoilta. Neljasosaa tapauksista ei saatettu tai

tullut tyonantajan edustajan tietoon.

Asiakkaiden aiheuttamaan epaasialliseen kohteluun ja hairintaan tulee puuttua tyonantajan
taholta. Vaikka tehokkaita toimenpiteita hairinnan vahentamiseksi ei aina ole, tulee siihen
siksi puuttua ennakoiden. Jotta tama toimintamalli olisi toimiva, pitaa mahdolliset hairintati-
lanteet olla hahmotettu seka niihin reagoiminen toteutettu yhteisesti koko tyoyhteison voi-
min. Tyontekijan kokiessa asiakkaan kaytoksen olevan asiatonta ja huonoa, tyontekijan on ol-
tava perilla, milloin ja miten asiakasta voi kyseisesta kaytoksesta huomauttaa. Sen ohella
tyontekijoilla on oltava selvyys siihen, miten tilanteesta raportointi on sovittu ja miten jalki-
selvittelyssa edetaan seka miten kuormittumisen seuranta on laadittu. Tieto, mista apu on

saatavilla, pitaa olla myos tyontekijoilla tiedossa. (Palvelualojen ammattiliitto 2019.)
6.1  Luotettavuus

Opinnaytetyossa noudatettiin Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2012) julkaisemaa hyvaa
tieteellista kaytantoa. Hyvan tieteellisen kaytannon keskeisia lahtokohtia, joita opinnayte-
tyon toteutuksessa noudatetaan, ovat rehellisyys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus. Kaytannon

edellyttamalla tavalla opinnaytetyosta syntyy eettisesti hyvaksyttava ja luotettava.

Koko tutkimusprosessin ajan on myos hyva arvioida tutkimuksen luotettavuutta ja sen tasoa
seka tehtyjen johtopaatosten patevyytta. Tutkimuksen luotettavuutta voidaan nostaa kaytta-
malla tutkimuksessa erilaisia aineistoja, teorioita, nakokulmia ja analyysimenetelmia. Tata
toimintamallia kutsutaan triangulaatioksi. Triangulaation avulla voidaan osoittaa, ettei saatu
tulos ole sattumanvarainen, vaan siihen voidaan paatya kayttaen erilaisia lahestymistapoja.

(Jyvaskylan yliopisto 2010.)
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Tutkimuksessa pyritaan valttamaan virheiden syntymista, mutta silti tulosten luotettavuus ja
patevyys vaihtelevat. Taman vuoksi kaikissa tutkimuksissa pyritaan arvioimaan tehdyn tutki-
muksen luotettavuutta. Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa voidaan kayttaa monia eri-

laisia mittaus- ja tutkimustapoja. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009, 231.)

Tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta voidaan arvioida maarallisessa tutkimuksessa relia-
biliteetin ja validiteetin kasitteiden avulla. Reliabiliteetilla tarkoitetaan analyysin johdonmu-
kaisuutta ja mittaustulosten toistettavuutta. Validiteetilla tarkoitetaan sita, etta tutkimuk-
sessa aineiston analyysimittarit ovat patevia: ne mittaavat sita, mita niiden on tarkoitus mi-

tata. (Jyvaskylan yliopisto 2010.)

Opinnaytetyohon valitut tiedonkeruumenetelmat, kirjallisuuskatsaus ja kysely muodostivat
luotettavuutta tyolle, koska niiden luonne tuki opinnaytetyon aihetta. Kirjallisuuskatsauksessa
noteerattiin opinnaytetyon aiheen asettamat rajaukset ja aiheeseen liittyvien tutkimusten ai-
kaisempien tutkimusten osalta kaytettiin vain empiirisesti tuotettuja tutkimuksia, jotka lisasi-
vat luotettavuutta tietoperustassa. Aikaisempien tutkimusten ohella muita lahteita tarkastel-
tiin kriittisesti ja niiden luotettavuutta ja sidonnaisuutta opinnaytetyon aiheeseen arvioitiin.
Opinnaytetyo on luotettava, koska tiedonkeruu- ja analyysimenetelmia arvioitiin koko opin-

naytetyoprosessin ajan.

Heikkilan (2014) mukaan hyvassa tutkimusraportissa tutkija arvioi koko tutkimuksen luotetta-
vuutta (validiteetti, reliabiliteetti) kaytettavissa olevien tietojen perusteella. Tutkimuksen
luotettavuuden kannalta on hyvin tarkeaa, etta otos on edustava ja tarpeeksi suuri, vastaus-

prosentti on korkea ja kysymykset mittaavat oikeita asioita kattaen koko tutkimusongelman.

Opinnaytetyossa esiintyi maaralliseen tutkimukseen kuuluvia tekijoita, jotka mainittiin lu-
vussa 3.1. Naita tekijoita olivat tiedon strukturointi, mittaus, mittarin kaytto, tiedon kasittely
ja sen esittaminen numeerisesti, tutkimusprosessin ja tulosten objektiivisuus seka suuri vas-
taajien maara. Opinnaytetyossa ei esiintynyt suurta vastaajamaaraa, joten maarallista tutki-
musta ei tasta syysta pystytty opinnaytetyon suunnitelmasta huolimatta toteuttamaan, koska
perusjoukko selvityksessa oli niin pieni ja se on luotettavuuden kannalta suuri tekija. Otoksen
edustavuus sen sijaan tayttyi, koska tavoitteena oli saada mukaan edustusta eri toimialoilta,
jota saatiin seuraavilta sektoreilta: telepalvelut, pankki, vakuutus, energia, vahittaiskauppa,
media/lehdet. Lisaksi vastaajissa oli mukana useita toimialoja palvelevia contact center-pal-
ventarjoajia. Toinen tavoite oli, etta vastaajissa olisi mukana isoja asiakasmaaria omaavia yri-
tyksia (0,5-2 miljoonaa asiakasta) ja sita kautta asiakaspalvelun tapahtumamaariltaan isoja
toimijoita. Tama toteutui ja taten vastaajissa oli useampi yli miljoona asiakasta omaavaa yri-
tysta. Eli tutkimusotos kattoi tata kautta eri toimialoilta miljoonia asiakkuuksia ja niihin liit-
tyvan erittain mittavan asiakaspalvelutapahtumien volyymin ja tata kautta relevantin tapah-

tumamaaran selvityksen toteuttamiseen. Kyselyn tuloksia voidaan siis pitaa luotettavana,
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koska se saavutti toimeksiantajan asettamat tavoitteet kyselyn vastauksiin nahden, vaikka

maaralliseen tutkimukseen kuuluvan suuri vastaajamaara ei tayttynyt.

6.2 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa ensimmainen laatuaan oleva selvitys, joka kartoittaa
tilannekuvaa etaasiakaspalvelussa tapahtuvasta hairinnasta. Tavoitteena oli tuottaa tietoa
hairintaan liittyvista toimintamalleista, kaytannoista ja riskienhallinnan keinovalikoimasta
seka saada tuloksien pohjalta kehitysehdotuksia. Tyohon asetetut tavoitteet toteutuivat ja
tulosten kautta ilmi tuodut kokonaisuudet antavat kattavan tilannekuvan hairinnasta yleisella

tasolla etaasiakaspalvelussa.

Tuotetun tiedon ohella tama opinnaytetyo voi toimia kannustimena lukijoille, jotka pohtivat
mahdollisiin toimenpiteisiin ryhtymista hairintaa vastaan omissa toimintaymparistoissaan.
Tama selvityksen avulla voidaan tunnistaa hairintaan liittyvia tekijoita ja sen avulla voidaan
tuottaa spesifioituja tutkimuksia esim. organisaation sisaisesti, jossa kyselyn otoksena toimii
asiakaspalvelijat itse. Hairinnasta ilmoittamisen kynnys on monien muuttujien summa, jonka
taustalla vaikuttavat tekijat voivat olla kytkoksissa palvelun luonteeseen, tyoymparistoon, yri-
tyksen turvallisuuskulttuuriin ja tyontekijan subjektiiviseen suhtautumiseen hairintaa koh-
taan. Kyseisten riippuvuussuhteiden maarittaminen antaa aihetta syvempaa jatkotutkimusta

varten.

Niin kuin tuloksien pohjalta todetaan, hairinnan trendi on kasvussa ja sita koetaan vastaajien
keskuudessa. Hairintaa luultavasti tapahtuu vielakin enemman, kuin mita tama selvitys antaa
tuo ilmi. Kyselyn vastaajia olivat yritysten asiakaspalvelutoiminnoista vastaavat paattajat,
joille itse kysely lahetettiin. Taten hairinnan viitekehys ja asiakaspalvelijoiden kokemukset
hairinnasta tulivat ilmi yleisella tasolla heidan vastaustensa kautta. Selvityksen rajauksena

oli, etta hairintaa ei kasitella yksityiskohtaiseksi ja erikseen vastaajayritysten keskuudessa.

Hairinta on selkeasti tyoturvallisuuden ja tyoyhteison toimintaan vaikuttava tekija, jolla on
kielteisia vaikutuksia henkiloston toimintaan. Hairinta on syyta ottaa puheeksi tyoyhteison si-
salla ja kannustaa ottamaan asia puheeksi, mikali sita ilmenee ja sille koetaan tarvetta. Asian
hoitaminen vaatii organisaation poikkileikkaavaa yhteistoimintaa, jonka kautta hairinnan vai-
kutuksien tunnistaminen edellyttaa tyonjohdon, tyontekijoiden, tyosuojeluorganisaation ja
tyoterveyshuollon yhteistoimintaa. Edella mainittu kokonaisuus nivoutuu tyosuojelun toimin-
taohjelmaan, jossa maaritellaan tyopaikan tyoolojen kehittamistarpeet ja tyoymparistoon liit-
tyvien tekijoiden vaikutukset. Hairinnalla on mahdollisuus ilmentya kaiken tyyppisessa asia-
kaspalvelutyOssa, my0Os etaasiakasrajapinnassa niin, kuin tama selvitys osoitti. Tyosuojelun
toimintaohjelmaa toteutettaessa on syyta ottaa huomioon tama ja seurata aktiivisesti tyo-
oloja ja hairinnan vaikutuksia niihin. Naita mittareita ovat muun muassa sairauspoissaolot, ta-

paturmat, turvallisuushavainnot, tyokyvyn ja tyohyvinvoinnin seurantatiedot seka
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tyoilmapiirikartoitukset. Naiden mittareiden seuraaminen edellyttaa, etta hairinnasta rapor-
tointi on jalkautettu tyontekijoiden keskuuteen ja kynnys niiden ilmoittamisesta on matala.
Taman takia tyontekijoita on syyta motivoida hairinnasta ilmoittamiseen ja sen toteuttami-
sessa vastuu on tyonjohdolla. Myos tyontekijoiden edustajina toimivien tyosuojeluvaltuutettu-
jen tehtavana on tuoda ilmi tyontekijoiden turvallisuuteen ja terveyteen vaikuttavat tekijat,

joita hairinta aiheuttaa.

Kokonaisuudessaan tama selvitys onnistui tuottamaan katsauksen ajankohtaisesta hairintailmi-
osta. Selvitys on pyrkinyt luomaan tilannekuvaa hairinnan yleisyydesta, sen tunnusmerkistosta
ja toimenpiteista seka menettelytavoista hairinnan vahentamiseksi. Aikaisempien tutkimusten
puute opinnaytetyon aiheesta toi haasteita tietoperustan rakentamiselle, kun reflektoinnille
ei ollut suoranaista perustaa ja vastakkainasettelun mahdollisuutta. Hairintailmiota kuvattiin
keskittymalla sen ilmenemismuotoihin ja fyysisiin asiakaspalveluymparistoihin seka niista saa-
taviin hairintatilastoihin. Tietoperustassa pyrittiin tuomaan ilmi seikkoja, joiden koettiin ole-
van vertailukelpoisia opinnaytetyon tietoperustaan nahden. Selvitysta tukevat lahteet antavat
kuitenkin vain osviittaa selvityksen kohteena olevalle hairinnalle ilmiona, mika loi vaikeuksia

sen laajuuden ja laadun maarittamiselle.

Omat haasteensa ja hidasteen opinnaytetyohon toi vallitseva tilanne, COVID-19 pandemia.
Pandemia hankaloitti teoriapohjan muodostamista, koska kaikki kirjastot sulkivat ovensa, jo-
ten tietoperustassa kaytettavien kirjojen lainaaminen oli haasteellista ja nain ollen taas vai-
keutti tyossa kaytettavien lahteiden loytamista. Luotettavien lahteiden etsimiseen kului opin-
naytetyonprosessiin nahden turhan paljon aikaa. Kyselyn lahettamisen ajankohta oli vuoden
2020 kesalla, jolloin kyselyyn vastaaminen ei toteutunut odotetulla tavalla. Ajankohta oli it-
sessaan haasteellinen, koska pandemian lisaksi kesalla pidettavat vuosilomat aiheuttivat kyse-
lyn tuloksien viivastymista. Opinnaytetyoprosessin aikataulu nain ollen viivastyi opinnaytetyon

tekijoista riippumattomista syista.

Osaamisemme kannalta opinnaytetyota tehdessa kasvoi erityisesti tyoturvallisuuden ja turval-
lisuuden mittaamisen osaaminen. Alan kirjallisuutta ja julkaisuja tutkiessa kasvoi ymmarrys
myos kokonaisvaltaisesta tyoturvallisuuden viitekehyksesta. Tyoturvallisuutta voidaan kehit-
taa todella paljon suhteessa pienilla muutoksilla tyossa. Opinnaytetyota tehdessa opittiin
myos paljon etaasiakaspalvelun turvallisuuden tilanteesta ja tasosta. Yhteistyo toimeksianta-
jan kanssa toimi mutkattomasti ja tiedonvaihto sujui erinomaisesti lapi koko opinnaytetyopro-

sessin.
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