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Kuopion kaupungin kaupunkiympariston palvelualueen tydsuojelutoimikunnalle oli tuotu viestia asiakkaiden ja
yhteistybkumppaneiden huonon ja epaasiallisen kaytoksen lisdantymisestd. Myds uhkailua ja painostamista
on esiintynyt. Tallainen kaytds on riski tydntekijan tyéhyvinvoinnille ja tyéturvallisuudelle. Keinoja puuttua tal-
laisiin tilanteisiin ennaltaehkaisevasti tai jalkikateen kaivattiin. Tydsuojelutoimikunnassa virisi ajatus asiakas-
kayttaytymisen peliséanndistd, joilla voitaisiin puuttua huonoon ja epaasialliseen kaytdkseen. Ohjeistus paa-
tettiin tehda opinndytetyond. Asiakaspalveluun ollaan laatimassa ty6turvallisuusohjeistusta, jota asiakaskayt-
taytymisen pelisadnnét -ohjeistus voi tdydentaa.

Tavoitteena oli luoda asiakaskdyttéytymisen pelisdannét, jotka voitaisiin tarvittaessa léahettaa asiakkaalle tai
yhteistydkumppanille ennen tapaamista tai jalkikateen jonkinlaisen konfliktisen tilanteen jo tapahduttua. Oh-
jeistus sisaltaisi muistutuksen siitd, etté Kuopion kaupunki tydnantajana ei hyvéksy huonoa tai epaasiallista
kaytosta tyontekijoitéan kohtaan ja mitd seuraa, jos tataé ohjeistusta rikotaan.

Asiakaskdyttaytymisen pelisdannot -ohjeistuksen tueksi kaytettiin monimenetelmaista tutkimusotetta. Kvanti-
tatiivisena tutkimusmenetelmana kaytettiin kyselya ja kvalitatiivisena tutkimusmenetelmana benchmark-
kausta. Kyselyn avulla kartoitettiin kaupunkiympariston palvelualueen tyontekijdiden kokemuksia uhkailusta,
painostamisesta ja epadasiallisesta kayttdytymisesta. Kyselyssa selvitettiin kuinka usein ja missa yhteyksissa
kohtaamiset tapahtuivat seka niiden vaikutuksia tydssa suoriutumiseen, tydn mielekkyyteen ja paatdksente-
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I6ytyykd muilta toimijoilta tai organisaatioilta vastaavia ohjeistuksia.

Kyselyn kysymysten asettelussa oli puutteita, jotka saattoivat vaikuttaa vastausprosenttiin sen jaadessa pie-
neksi. Kyselysta kdvi kuitenkin ilmi, etta uhkailua, painostamista ja epadasiallista kaytosta koetaan eri kana-
vissa ja silla on vaikutuksia tydn mielekkyyteen, seka jonkin verran myds paatdksentekoon. Benchmarkkauk-
sen avulla 16ytyi useammalta toimijalta, my6s Kuopion kaupungin yksikailta, turvallisemman tilan periaatteita.
Asiakaskayttaytymisen peliséannét -ohjeistus muokkaantui benchmarkkauksen my6té ja antoi ndkdkulmia oh-
jeistuksen sisaltoon ja kayttotarkoitukseen. Turvallisemman tilan periaatteet soveltuisivat myés Kuopion kau-
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Kysely ja benchmarkkaus antoi suuntaa asiakaskayttdytymisen pelisdanndille, joka on hyva ja varmasti kdytto-
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1 JOHDANTO

Kuopion kaupungin palveluksessa tydskentelee noin 3500 ihmista ja se on yksi It&-Suomen suurim-
mista tydnantajista (Kuopion kaupunki 2025). Kaupunkiymparistén palvelualueella tydskentelee yli
200 henkilda erilaisissa tehtavissa asemakaavoituksen, yleiskaavoituksen, rakennusvalvonnan, tila-
palveluiden, tilavarauksien, maanhallinnan, kunnossapidon, tietohallinnon, yrityspalvelun, johdon
tukipalvelujen, ymparistdnsuojelun ja ymparistdterveyden asiantuntija- ja tukitehtavissa. Palvelualu-
eella on oma tydsuojelutoimikunta, jossa kasitelldan tydntekijéiden tydhyvinvointiin ja tyéturvallisuu-
teen, terveyteen ja tyOkykyyn vaikuttavia asioita, kasitelldan tydymparistda ja niiden turvallisuutta

kuvaavia seurantatietoja, seka selvitetdan tydn vaaroja ja haittoja. (Kuopion kaupunki 2025c).

Tydsuojelutoimikunnalle on tuotu viestia asiakkaiden ja yhteistyOkumppaneiden huonon ja epaasial-
lisen kaytoksen lisdantymisesta ja keinottomuudesta puuttua siihen. Paatdksenteko ja toiminta eivat
aina kohtaa kuntalaisen tai yhteisty6tahon toiveita tai odotuksia, mika voi johtaa ikaviin kohtaamisiin.
Tietyt tehtavat ovat luonteeltaan sellaisia, missa naita kohtaamisia tulee enemman ja sdadnnénmu-
kaisesti. Naissa tehtavissa kuormittuminen ja vaikutus tyéhyvinvointiin on ilmeinen. Riskit seka tur-
vallisuuden etta tydntekijan jaksamisen suhteen ovat kohtalaisen suuret. Tydntekijoilla on jopa pel-

koa lahtea tapaamisiin, eivatka resurssit riitd esimerkiksi saada tukea palaveriin tydyhteisolta.

Tyo6suojelutoimikunnassa virisi ajatus ohjeistuksesta tai sdanndista asiakkaille koskien kayttayty-

mista heidan ollessaan tekemisissa kaupungin tydntekijdiden kanssa. Tallainen muistutus tai ohjeis-
tus asiakkaiden suuntaan puuttuu ja I6ytyi tarve kaytannon tyokalulle. Syntyi ajatus asiakaskayttay-
tymisen pelisdannoista. Laajemmat asiakaspalvelun tuvallisuusohjeet ovat tyon alla ja asiakaskayt-

taytymisen pelisdannét voisivat olla tdydentamassa tata ohjeistusta aikanaan.

Ohjeistuksen tavoitteena on nostaa kynnysta tai ennaltaehkaista painostamista, uhkailua ja epaasi-
allista kaytdsta muistuttamalla tyéntekijoiden oikeuksista ja siita, ettd Kuopion kaupunki tydénantajana
ei suvaitse huonoa tai laitonta kaytoésta tyontekijoitdan kohtaan. Ohjeistuksessa on tavoitteena tuoda

ilmi minkalaista toimintaa ei hyvaksyta ja mita seuraa, jos tata rikotaan.

Ohjeistuksen tavoitteet tulevat suoraan tydsuojelutoimikunnan tarkoituksesta kasitella, selvittaa ja
vaikuttaa tydntekijéiden hyvinvointiin ja turvallisuuteen. Tallaisesta ohjeistuksesta voisi olla hy6tya
mahdollisesti muillekin kaupungin organisaatioille, kaupungeille ja julkishallinnon organisaatioille,

joilla on ongelmia asiakkaiden tai yhteistydbkumppaneiden kanssa tavalla tai toisella.

Opinnaytetydssa suurimpana taustavaikuttajana ja ohjaavana teoriana on tyohyvinvoinnin naké-
kulma, seka asiakasviestinnan nakdkulma. Tydhyvinvointi on moniulotteinen ja — vaikutteinen kasite,
mutta hyvinkin keskiéssa opinnaytetydssa ja sen motivaattorina. Tydhyvinvoinnin ndkékulmasta

henkisesti turvallinen tydymparistd on keskidéssa ja sen merkitysta korostavat tutkimustulokset.

Opinnaytetydssa kaytettiin monimenetelmaista tutkimusotetta. Kaikille kaupunkiympéaristén palvelu-
alueen tyontekijoille [3hetettiin anonyymi Microsoft Forms -kysely, jossa selvitettiin, kuinka moni ko-
kee epaasiallista kaytdsta, painostusta tai uhkailua tydssaan asiakkaiden tai yhteisty6taholta, missa
kanavissa seka lyhyesti niiden vaikutuksia tydn mielekkyyteen ja paatdéksentekoon. Benchmarkkauk-

sen avulla kartoitettiin myds muiden organisaatioiden vastaavanlaisia ohjeistuksia.
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Opinnaytety® tehtiin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa, joka on myds opinnaytetydn tekijan tyon-
antaja. Opinnaytetyd ei kuitenkaan sisalla toimeksiantajan sisaisien prosessien analysointia tai odot-
tanut hyvaksyntakierroksen paattymista, vaan opinnaytetydn tavoite taytyi, kun ehdotus asiakaskayt-
taytymisen pelisdannoista oli valmiina esiteltavaksi toimeksiantajalle. Opinnaytetydn toimeksiantajan
edustajat olivat Kaupunkiympariston palvelualueen henkildstd- ja hallintopaallikkd Anne Simonen-

Ruuskanen seka Kuopion kaupungin turvallisuuspaallikkd Mikko Moilanen.
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2 TYOHYVINVOINNIN MERKITYS

Turvallinen ja terveellinen tydymparistd on jokaisen tydntekijan perusoikeus. Taman paivan tyoela-
massa fyysinen turvallisuus ei pelkastaan riita, vaan tydympariston tulee olla myds psyykkisesti ja
sosiaalisesti terve (Kauhanen 2016, 21). Tyéelamassa on siis ilmennyt uusia ergonomian alueita,
joita on otettava huomioon tyéhyvinvoinnin kokonaisuudessa. Painopiste on nyt siirtynyt aivojen, in-
formaatiotulvan, tunteiden ja vuorovaikutusten kuormitukseen, joka voi aiheuttaa tyontekijoille pitkit-

tynyttd stressia ja siitd seuraavaa tyduupumusta. (Manka & Manka 2023, 8.)

Kasitteena tydhyvinvointi on laaja, mutta tarkea aihe puhuttaessa tdman paivan hyvasta tydpaikasta.
(Kauhanen 2016, 21.) Yksiléiden hyvinvoinnin merkityksen kasvaessa kaikilla elaman osa-aluilla ei
tydn rooli ole vahainen. Tyo vie valveillaoloajastamme suuren osan eika raha enaa asetu kaikkien
kohdalla arvoasteikolla hyvinvoinnin edelle. Tydssajaksamisen tukeminen on tietyiltd osin tydnanta-

jan velvollisuus, mutta myos etu, silla hyvinvoiva tydntekija on tuottavampi ja sitoutuneempi.

Kuopion kaupunki haluaa olla vetovoimainen ja pitovoimainen tyGnantaja. Erilaiset asiantuntijatehta-
vat liittyvat ja vaikuttavat paatdksentekoon. Tama altistaa tietyt asiantuntijatehtavat alttimmaksi huo-
nolle kaytdkselle, painostamiselle ja uhkailulle jopa siind maarin, ettd asiantuntija vaihtaa toisen

tyénantajan palvelukseen tai vaihtaa alaa.

Kokonaisvaltaisesta hyvinvoinnista on tullut trendi ja yha useammalle tarkea arvo. Ihmiset arvosta-
vat hyvinvointia eivatka ole valmiita tinkimaan siita ja ovat valmiita tekemaan suuriakin ratkaisuja
omien arvojen mukaisesti ja hyvinvointinsa ehdoilla. On aarimmaisen tarkeaa turvata asiantuntijoi-
den ja osaajien tyérauha, ja sita kautta lisata pitovoimaa, jotta koulutettu ja perehdytetty tydvoima

saadaan pidettya tyokykyisena ja palveluksessa.

Julkisten organisaatioiden talous on tana paivana tiukalla ja vaikuttaa vaistdmatta resursseihin. Ta-
loutta tasapainotetaan Suomen hallituksen toimesta, eikd kuntaorganisaatioissa valtyta leikkauksilta
ja saastotoimilta. Lisaksi tdma tapahtuu nykypaivan alati muuttuvassa toimintaymparistossa, joka
asettaa omat haasteensa ja korostaa entisestaan tydhyvinvoinnin tukemisen merkitysta. Tyohyvin-
vointi ei kuitenkaan ole asia, jonka tydnantaja yksin tyontekijalle mahdollistaa ja turvaa. Tyohyvin-
vointi muodostuu useasta eri osa-alueesta ja tyontekijalla on sen toteutumisessa omat vastuunsa ja

vaikutusmahdollisuutensa.

2.1 Tyo6hyvinvoinnin maaritelma

Tyohyvinvoinnista on useita maaritelmia ja sitd voidaan analysoida monesta nakdkulmasta. Tydhy-
vinvointi ei ole vain irrallinen ominaisuus tai kasite, vaan se perustuu tyon ja muun eldman tasapai-
noon ja vuorovaikutukseen. Yksilon tyOhyvinvointiin vaikuttaa moni tekija niin tyépaikalla kuin sen

ulkopuolella. Jotta tyGssa voidaan hyvin ja jaksetaan, tulisi arjen ja tydn olla tasapainossa. Vapaa-

ajan tulisi antaa voimia ja tukea tyéssajaksamiseen ja myos toisinpain.

Rauramon ty6hyvinvoinnin portaat on malli, joka kuvaa ty6hyvinvointia viiden perustarpeen kautta
(kuva 1.). Tyéhyvinvoinnin portaat perustuvat kiisteltyyn Maslow 'n tarvehierarkiaan, jonka mukaan

yksilén tarpeet muodostavat hierarkian viiden perustarpeen mukaan. Naita perustarpeita ovat fysio-
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logiset tarpeet, turvallisuuden, rakkauden, arvostuksen ja itsensa toteuttamisen tarpeet. Kun hierar-
kiassa alimmat perustarpeet on tyydytetty, syntyy yksil6lle luontainen tarve seuraavaan tasoon.
(Rauramo 2008.)

5. OSAAMINEN, Itsensé toteuttamisen tarve
Tytnantaja: Osaamisen hallinta, tydn mielekkyys
Oman tydn hallinta ja osaamisen yllapito
ehityskeskustelut, osaamisprofiilit, innovaatiot

4. ARVOSTUS, arvostuksen tarve

Tydnantaja: Talous ja kehittdminen, palkitseminen, palaute, yhdenvertaisuus, tasa-arvo
Tyontekija: Aktiivisuus, aloitteellisuus, palaute, sovittujen kaytantdjen noudattaminen
Arviointi: Kyselyt, taloudelliset ja toiminnalliset tulokset

3. YHTEISOLLISYYS, yhteiséllisyyden tarve
Tyénantaja: Yhteistyd, yhteis inta, tydyhteisén ilmapiiri, verkostot

Arviointi: Tydyhteistkyselyt, kehityskeskustelut

2. TURVALLISUUS, LUOTTAMUS, turvallisuuden tarve

Tybnantaja: Tyésuhde, tybolot, riskien hallinta, perehdyttdminen, tydsuojelun yhteistoiminta
Tybntekija: Turvalliset, ergonomiset tybtavat, siisteydestd ja jarjestyksestd huolehtiminen,
turvallisuuden havainnointi ja raportointi, vastuullinen tyékayttdytyminen

Arviointi: Tilastot, riskit, turvallisuusilmoitukset, kyselyt

1. TERVEYS, perustarpeet

Tydnantaja: Tyékuormituksen hallinta, tyoterveysyhteistyd, tybkyvyn tuki

Tyontekija: Terveelliset elamantavat, oman tydkyvyn ja kuormittumisen havainnointi
Arviointi: Tydpaikkaselvitys, kohdennettu tyopaikkaselvitys, kyselyt, terveystarkastukset,
tydkyvyn ja kuormittumisen arviointi

Kuva 1. Tydhyvinvoinnin portaat (Tyoturvallisuuskeskus 2024).

Tyoturvallisuuskeskus esittelee tyohyvinvoinnin portaat -tyékirjassaan. Jokaiselle portaalle on koottu
tydhyvinvointiin vaikuttavia tekijoita seka organisaation, etta yksilon nakdkulmasta, seka arviointime-
netelmid. Tydhyvinvoinnin portaat -mallin tavoitteena on ollut |16ytaa keskeisia tekijoita, seka toimin-
tamalleja ty6hyvinvoinnin kehittamisen tueksi. (Rauramo 2008, 34.) Tyéturvallisuuskeskuksen
(2024) Tybhyvinvoinnin portaat -tyokirjassa esitellaan tydhyvinvoinnin portaat -mallia valineena tyo-
hyvinvoinnin kokonaisvaltaiseen ja kestavaan kehittdmiseen ihmisen perustarpeiden kautta. Naita
tarpeita ovat psykofysiologiset tarpeet, turvallisuuden-, yhteiséllisyyden-, arvostuksen- ja itsensa to-
teuttamisen tarpeet. Kun nama tarpeet tyydyttavat seka tydelamassa, etta yksityiselamassa, edelly-

tykset hyvinvoinnille on olemassa. (Ty6turvallisuuskeskus 2024.)

Tyoterveyslaitos maarittelee tyohyvinvointia tyéntekijan myonteiseksi kokemukseksi tydhon liittyvien
voimavarojen ja omien fyysisten ja voimavarojen riittavyydesta ja kokemukseksi, jossa tyon vaati-
vuudet ylittyvat. Tyohyvinvoinnille on suotuisat edellytykset, kun tydntekijan oman mielen ja kehon

kunto ja tyéhdn liittyvat fyysiset ja psyykkiset vaatimukset kohtaavat. (Tyoterveyslaitos n.d.)

2.2 Tybhyvinvoinnin osa-alueet

Kauhanen (2016, 28) jakaa ty6hyvinvoinnin tekijat kategorioihin. Ensimmainen kategoria on yksilé6n
ja olosuhteisiin liittyvat tekijat. Jokaisella yksildlla on oma fyysinen ja psyykkinen suorituskyky, joka

muuttuu elaman eri vaiheissa. Suorituskykyyn vaikuttavat monet asiat, kuten geeniperima, tyo- ja
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kasvuolosuhteet, osaaminen, arvot, asenteet, terveys ja motivaatio. Kaikkiin naihin ei yksild ole itse
voinut vaikuttaa. (Kauhanen 2016, 28.) Toinen kategoria on organisaatioon liittyvat tekijat ja naita on
runsaasti. Keskeisimpia niistéd ovat Kauhasen (2016, 29) mukaan tydympéristo ja tydolosuhteet, tydn
sisaltd, laatu ja palkitseminen, tydaika ja tytaikajarjestelyt, paatdéksentekoon osallistuminen, osaami-
nen, tyén hallinta ja ammattitaito, kehittymismahdollisuudet, kasvupolut, tydyhteisén toimivuus, joh-

taminen ja sisainen viestinta.

Yksilén terveys ja

tyokyky

Johtaminen, Tvé A ristd

tiedonkulku YEIMPSESLo
Tyoyhteisotaidot Qsaaminen,
Sosiaaliset suhteet r kehittymismahdollisuus

Tyo,
tydn mitoitus ja >
organisointi

Kuva 2. Tybéhyvinvoinnin osa-alueet (Kauhanen 2016, 28).

2.2.1 Yksildn terveys ja tydkyky

Keskeisena termina tydhyvinvoinnista puhuttaessa on tydkyky, joka kuvaa ihmisen ja tydn valista
suhdetta. Kasitteena se on hyvin laaja ja moniulotteinen, eika sille ole olemassa yleispatevaa tulkin-
taa. (Keratar & Koskela 2025, 66.)

Tybterveyslaitos toteaa julkaisussaan, ettd tutkimuskirjallisuudesta ei ole 16ydettavissa yhta ainoaa
maaritelmaa tyokyvylle. Tyokyky ei ole pysyva tila, vaan se vaihtelee ajan kuluessa. Tyokyky raken-
tuu tyon vaatimusten seka jokaisen yksildllisten voimavarojen kautta. Tyokyvyn perustana on tydnte-
kijan fyysisen ja psyykkisen terveyden kokonaisuus, seka tyohon liittyvd osaaminen ja motivaatio.
Lisaksi tyokykyyn vaikuttaa aina yksilon kulloinen elamantilanne, tydpaikan erilaiset kaytannot ja

myds yhteiskunnallinen tilanne. (Tyoterveyslaitos n.d.)
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Tybterveyslaitos

Tyokykytalo

TYOKYKY
a Johtaminen, tys- [
yhteisé ja tydolot ||
TOIMINTAYMPARISTO 3 Arvot, asenteet B
"""""""""""""""""""""""""" ja motivaatio (=== "
2 Osaaminen
® -
[ ] —
o [ ] o ® ° 1 Terveys ja
® ® ﬂ toimintakyky
NG —
Perhe Lahiyhteiso

Kuva 3. Tyokykytalo (Tyoterveyslaitos 2023).

Juhani limarisen kehittdma tyokykytalon auttaa hahmottamaan laaja-alaista tydhyvinvoinnin kokonai-
suutta (kuva 3.). Tyokykytalo-malli esittaa tutkimuksiin perustuen tydkykyyn vaikuttavia tekijoita. Tyo-
kykytalo pysyy pystyssa, kun kaikki kerrokset tukevat toisiaan. Kun ihmisen, ty6 tai toimintaympa-

ristd muuttuu, huolehditaan siita, etta tyokykytalon kerrokset sopivat yhteen. (Tyoterveyslaitos n.d.)

Tydkykytalon alin kerros ja tydkyvyn perusta on terveys ja toimintakyky. Yksilon toimintakyky ja tyo-
kyky eivat kuitenkaan ole sama asia. Yksildn toimintakyky voi syysta tai toisesta heikentya, mutta
vaikutus tydkykyyn vaihtelee. Toisessa kerroksessa on osaaminen, jonka perustana on koulutus,
ammatilliset tiedot ja taidot, seka niiden jatkuva paivittdminen. Kolmannessa kerroksessa arvot,
asenteet ja motivaatio. Tyon mielekkyys ja arvojen mukaisuus kohottavat tyokykya, kun taas arvojen
vastainen ja motivoimaton tyd voi heikentaa tyokykya. Ylimpana on johtaminen, tydyhteiso ja tydolot:
Johdon tehtava on kehittaa tyokykya tukevaa toimintaa yhteistydssa tyoterveyshuollon kanssa. Tyo-
kykyjohtamisen tulisi olla osa paivittaista johtamista ja osa organisaation strategiaa. Perhe, lahiyh-
teisd ja toimintaymparistd vaikuttaa yksilon toimintakykyyn sita tukien tai sitd haastaen. (Tyodterveys-

laitos n.d.)

Kauhanen (2016, 27) tuo esiin kasitteen tydkyvynhallinta, joka nostaa yksilén vastuuta ja aktiivista
otetta oman tydkykynsa yllapitdmisessa. Kokonaisvaltainen hyvinvointi on yksilon kokemus, aktiivis-
ten tekojen ja valintojen lopputulos. Paaasiallinen vastuu omasta hyvinvoinnista on yksil6lla itsel-
I1&dan. Tydnantaja ja yhteiskunta voivat auttaa neuvontapalveluita jarjestamalla, seka tarjoamalla eri-

laisia liikuntapalveluita sekd muotoilemalla ty6ta tydkykyyn sopivaksi. (Kauhanen,2016, 27).

2.2.2 Tybymparistod

Tyoénantajan velvollisuus on huolehtia tydturvallisuudesta, suojella tapaturmilta ja terveydellisiltd vaa-
roilta. Tata velvollisuutta sdadetdan yksityiskohtaisesti tybturvallisuuslaissa, jossa tydnantajalle ase-
tetaan lukuisia ty6turvallisuutta yleisesti koskevia velvoitteita. Tyosta ja tydolosuhteista aiheutuvat

haitta- ja vaaratekijat on selvitettava ja tunnistettava ja poistettava, tai niiden merkitys tyéntekijan
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terveydelle ja turvallisuudelle on arvioitava. Tydnantajan vastuu ei ulotu pelkdstaan fyysisiin tekijoi-

hin, vaan sisaltda vastuun myo6s henkisesta turvallisuudesta. (Parnila & Riihimaki, luku 2.3.)

Tyobnantajalla on my6s yleinen huolehtimisvelvoite, joka edellyttaa tydnantajalta tarpeelliset toimet
tyodntekijoiden turvallisuudesta ja terveydesta huolehtimiseksi. Lisaksi tydnantajalla on jatkuva tyo-
paikan tyoturvallisuutta koskeva tarkkailuvelvollisuus, joka koskee myds toteutettujen toimenpiteiden
vaikutuksia. (Parnila & Riihimaki, luku 2.3.)

Taytyy kuitenkin muistaa, etta tyoturvallisuus ei ole ainoastaan tyGnantajan velvollisuus, vaan myds
tydntekija vastaa osaltaan tyéturvallisuuden toteutumisesta tydpaikalla. Aktiivinen toimintavelvolli-
suus on katsottu tarkeaksi velvollisuudeksi ja otettu nain myds tydturvallisuuslakiin. Tydntekijalla on
velvollisuus huolehtia niin omasta kuin muidenkin turvallisuudesta kaytettavissa olevin keinoin.
Tama sisaltaa ilmoitusvelvollisuuden tilanteissa, joissa voi olla tapaturman tai sairastumisen vaaraa.
(Parnila & Riihimaki, luku 3.2.)

Maailma on muuttunut hurjaa vauhtia, eika tydelama ole tassakaan kaikilta osin pysynyt muutosten
mukana. Erilaiset lieveilmiot sosiaalisessa mediassa ja ihmisten kaytoksessa ovat nyt nakyvampia
kuin koskaan. Uusia tapoja loukata ihmisia, aiheuttaa mielipahaa ja jopa kaaosta on noussut kuin
sienia sateella. Kuinka tydelama voi vastata tahan ja kuinka pitkalla perassa toimet laahaavat? Toi-
mettomuuteen ei ole varaa. Todelliset kustannukset nakyvat tydnantajille tydntekijdiden vaihtuvuu-
tena, tayttamattdémina tehtavina ja sairaspoissaoloina. Nama tarkoittavat suoraan tai epasuorasti

myds rahan menetysta.

Manka & Manka (2023) toteaa tyohyvinvointia kasittelevassa kirjassaan, ettd henkista vakivaltaa
esiintyy tydpaikoilla runsaasti. Tyo- ja elinkeinoministeridon tyéolobarometri vuodelta 2021 kertoo,
ettd kunta-alan vastaajista 71 % kokee tydnsa henkisesti raskaaksi, mika on selvasti suurempi
osuus kuin muiden sektoreiden vastaajilla. Barometrissa kavi ilmi, ettd viidennes palkansaajista on
havainnut vakivaltaa tai sen uhkaa vuonna 2021 ja kahdeksan prosenttia on itse kokenut sitd. Kyse-
lya edeltdneen 12 kuukauden ajanjaksolla kahdeksan prosenttia oli havainnut asiakkaiden taholta
vakivaltaa tai sen uhkaa tydpaikallaan useita kertoja ja viisi prosenttia kokenut kerran. Useita kertoja
vakivaltaa tai sen uhkaa useita kertoja kokeneita oli nelja prosenttia ja kerran kokeneita oli kolme
prosenttia. (Manka & Manka 2023, 34.)

Tyontekijdiden fyysinen turvallisuus taytyy turvata, mutta vahintaan yhta tarkeaa on kuitenkin panos-
taa my0s henkisen turvattomuuden tunteen ennaltaehkaisemiseen, luoda tydntekijalle tunne tuesta

ja turvata psyykkinen turvallisuus myoés kaytannon tasolla.

2.2.3 Tyo, tydbn mitoitus ja organisointi

Manka & Manka (2023) nostaa yhdeksi tarkeimmaksi tydhyvinvoinnin 1ahteeksi hallinnan tunteen.
Hallinnan tunne muodostuu siita, ettd osaaminen riittda tydn tekemiseen, ja tydntekija voi itse vaikut-
taa tyotahtiin ja tyotehtaviin. Yksityisella sektorilla tytahtiin vaikuttamismahdollisuus on hieman ylei-

sempaa kuin julkisella sektorilla. Kunnissa se on viela harvinaisempaa. (Manka & Manka, 2023, 35.)

Tyon mitoitus on haastavaa, silla se riippuu myos paljon yksilén voimavaroista. Voimavarat vaihtuvat

elaman eri vaiheissa ja tilanteissa. Jokaisella yksilolld on myds vastuu omasta jaksamisestaan ja
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hyvinvoinnistaan, joten jos epatasapainoa tydn ja voimavarojen suhteen on, tulee ne ilmaista tyén-
antajalle. Vaikka vastuuta on paljon yksil6lla itselldan, niin alykkaalla ja tasapuolisella johtamisella

on suuri vaikutus tydn organisoimisessa.

2.2.4 Osaaminen ja kehittdmismahdollisuus

Yksilon ja tydyhteisdn osaaminen luo edellytykset tydn tekemiselle. Joustava ja jatkuvasti kehittyva,
oppimismyonteinen tydyhteisd auttaa selviytymaan alati muuttuvassa ymparistéssa. Yksilon, tydyh-
teison tai koko organisaation tasolla tapahtuva oppiminen tulisi olla yhdensuuntaista organisaation

myds muiden tavoitteiden kanssa. (Manka & Manka, 126.)

Rauramo (2008) tuo esiin elinikdisen oppimisen, joka antaa valmiuksia yksilén elaman eri osa-aluei-
den hallintaan. Osaaminen ja jatkuva kehittdminen on perusta, joka takaa niin yrityksille, organisaati-
oille kuin yksildillekin kilpailukykyisyyden ja tavoitteiden saavuttamisen. Kun tavoitteet ja visiot ovat

selvat kaikille tydyhteisdn tai organisaation jasenille, voi jokainen kehittdd omia taitojaan ja osaamis-

taan haluttuun suuntaan. (Rauramo 2008, 160, 161.)

2.2.5 Tyoyhteisotaidot ja sosiaaliset suhteet

TyOyhteis6taidot on syysta noussut yhdeksi tarkeimmaksi tydelaman taidoksi. Hyva johtaminen syn-
nyttda ja edesauttaa hyvia tydyhteisotaitoja, mutta hyvat tydyhteisétaidot ovat myoés edellytys hyvan
johtajuuden muodostumiselle (Manka & Manka, 2023, 181). Manka & Manka (2023, 177) nostaa
esille kasitteen sosiaalinen padoma. Sosiaalinen padoma syntyy yhteisollisyydesta ja yhteison ja-
senten valisesta vuorovaikutuksesta. Sosiaalinen paaoma vahvistaa yhteison verkostoitumista, vas-

tavuoroisuutta ja luottamusta. (Manka & Manka, 2023, 177, 178.)

Manka & Manka (2023) nostaa vuorovaikutteista johtamista korostavan mallin, jossa ihmiset halua-
vat tulla kuulluksi yksil6ind ja haluavat tuntea itsensa hyddyllisiksi ja tarkeiksi. Johtajan perustehta-
vana on saada tdma kokemus jokaiselle ja tdssa olennaista on avoin tiedonkulku ja kuunteleminen,
seka suuremman autonomian salliminen. Yksilét haluavat vaikuttaa omaan tyéhdnsa ja sen tekemi-
seen ja useimmat yksilot kykenevan vastuulliseen tyon tekemiseen. Johtaja on mahdollistaja, jonka
tehtdvana on luoda ja antaa suotuinen ymparistd, jossa kaikki voivat kayttaa kykyjaan mahdollisim-
man hyvin. (Manka & Manka, 2023, 180.) Vaikka johtaminen on vuorovaikutusta ja esihenkild on
suuressa roolissa sosiaalisten suhteiden ja tydyhteisétaitojen esimerkkina, on molemmilla vastuu ja

roolinsa tassakin.

2.2.6 Johtaminen ja tiedonkulku

Organisaatioiden toimintaymparistd on muuttunut ja monimutkaistunut, ja organisaatioiden on pysyt-
tdva mukana. Tama asettaa haasteita tydhyvinvoinnin nakékulmasta ja nostaa johtamisen vaatimuk-
sia. Kauhanen (2016, 27) toteaa, etta tydhyvinvointi tulisi nahda yhtena osana organisaation johta-
mista ja se tulisi pysyvasti integroida organisaation strategiaan ja sen toteuttamiseen. Tyéhyvinvoin-
nin kehittdminen liittyy niin moneen asiaan, etta sita ei pida ndhda muusta johtamisesta irrallisena
(Kauhanen 2016, 27). Faktojen rinnalle kuitenkin tarvitaan myo6s tunneosaamista (Manka & Manka
2023, 10). Tunneosaaminen ja tydyhteisdtaidot ovat tdman paivan tydeldmassa arvostetumpia kuin
koskaan niin tydntekijoilla kuin esihenkil6illa, ja tahan on syystakin kiinnitetty huomiota myds rekry-

toinneissa.
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Johtamisella on valtava vaikutus tydyhteison ja tydntekijdiden tydhyvinvointiin sita yllapitéden tai huo-
nontaen. Kauhanen (2016) kiteyttaa, etta tutkittaessa irtisanomisen syitd organisaatioissa, on yhtena
syyna huono johtaminen ja esihenkil6tyd. Huono johtaminen tulee yritykselle kalliiksi ja huonon joh-
tamisen ja esihenkildtydn kustannukset voivat olla 2-3 kertaiset esihenkilon tai johtajan palkkakus-

tannuksiin ndhden (Kauhanen 2016).

Esihenkildn ja johtamisen yksi téarkea tehtava on mahdollistaa tydntekijoille tydn tekeminen hyvin.
Olennainen osa johtamista on tiedonkulun johtaminen. Manka & Manka (2023, 39) viittaa myds Eu-
rofoundin, eli EU:n elin- ja tydolojen kehittamaisviraston, seka Euroopan tyoturvallisuus- ja terveysvi-
raston (OSHAN) tutkimuksiin koskien henkista hyvinvointia ja stressia. Suomessa jopa 41 % mainitsi
tydépaikan huonon tiedonkulun ja yhteistydn stressinsa syyksi, kun Bulgariassa ja Romaniassa vain

15 %, kun taas Ruotsissa ja Ranskassa 36 % kertoo samasta ongelmasta.
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3 ASIAKASVIESTINNAN NAKOKULMA

Opinnaytetydn keskeisessa roolissa on asiakasviestinta. Ohjeistusta luodaan tyontekijéiden avuksi
ja viestiksi asiakkaan suuntaan. Sen kaytettavyys mahdollisimman monessa tilanteessa on tavoit-
teena. Ohjeistuksen tulisi sopia tilanteisiin, joissa pyritdan ehkadisemaan kyseista kaytdsta tai toimin-

taa, seka myds mahdollisesti jo konfliktiin edenneessa tilanteessa.

Viestinnalla on tarkoitus vaikuttaa ihmisten ajatteluun, asenteisiin, arvoihin ja tekemisiin (Juholin

2022, 22). Tarkoituksena on herattaa asiakkaassa tai yhteistyotahossa ajatus oman toiminnan kriitti-
seen arviointiin. Tavoite on viestittaa, etta jotain on mennyt pahasti pieleen, kun asiakaskayttaytymi-
sen pelisdantoja jaetaan etu- tai jalkikateen. Ohjeistus toivottavasti herattda miettimaan tekemista ja
arvoja omien tekojen taustalla syvemmin. Viestinndssa tulee aina toteutua Kuopion kaupungin vies-

tinnan periaatteet ja nain toimitaan myds asiakaskayttaytymisen periaatteet -ohjeistuksen kohdalla.

3.1 Kuopion kaupungin viestinnan periaatteet

Avoimella ja vuorovaikutteisella viestinnalla on suuri merkitys Kuopion imagolle. Paivittaisella viestin-
nalla lunastetaan strategian lupaukset avoimesta, innostavasta ja asukasta varten toimivasta kau-
pungista. (Kuopion kaupunki 2025d.) Kuopion kaupungin viestinnan periaatteet ohjaavat sisaista ja
ulkoista viestintaa.

Kuopion kaupungin viestinnan periaatteissa todetaan, ettd Kuopion kaupungin viestintd on asiantun-
tevaa ja luotettavaa, avointa, aktiivista, keskustelevaa ja ymmarrettavaa. Asioista kerrotaan totuu-
denmukaisesti. Myds epakohdista kerrotaan ja siitd, miten ongelmat aiotaan ratkaista. Viestinnassa
kaytetaan selkeaa yleiskielta, jolloin sen ymmartaa myos sellainen, joka ei tunne kaupunkiorgani-
saatiota tai paatdksenteon vaiheita. Viestinnassa huomioiden eri kohderyhmat seka heidan erityis-
tarpeensa. Viestintad on monikanavaista ja monikielistd. Kaupungin viestinnalld on oma aanen-

savy (tone of voice). Omaleimaisella danensavylla erottaudutaan muista ja luodaan yhteenkuuluvuu-
den tunnetta kaupunkiorganisaation ja kuntalaisten valille. Adnensavy painottuu kanavan ja kohde-
ryhman mukaan. Yhteista kaikelle viestinnalle on aitous ja ihmislaheisyys. (Kuopion kaupunki
2025d.)

3.2  Strategista tyOyhteisdviestintaa

Strateginen tydyhteisdviestintd sisaltdd ajatuksen, ettd viestinnalla on jokin tietty tarkoitus, suunta ja
tavoitteet. Viestinndn perimmaisena tarkoituksena on yllapitda ja mahdollistaa tydn tekeminen suju-
vasti, olla vaikuttamassa ihmisten hyvinvointiin sekd tydyhteisén menestymiseen. (Juholin 2022,
121). Tydyhteison jasenilla on oikeutetusti odotuksia siita, ettd tydnantaja huolehtii tydrauhasta ja
turvallisesta tilasta myos eri sidosryhmien kanssa tyoskenneltdessa. Nain mahdollisesti myos turva-

taan paatdksenteon onnistuminen ja luotettavuus.

Tiedote on viestinnan pysyva tyokalu ja sen tulisi taipua myds eri alustoille. Nykyisessa viestin-
taymparistdssa on kyettava esittamaan selkeasti ja ymmarrettavasti monimutkaisiakin asioita, usein
myo&s hyvin pienella viiveella ja pieneen merkkimaaraan ahdettuna. (Juholin 2022, 130.) Asiakas-
kayttaytymisen pelisdannot -ohjeistus on tiedote asiakkaiden ja yhteistybkumppaneiden suuntaan.
Siséltd on kerrottava mahdollisimman yksiselitteisesti ja lyhyesti, jotta se jaksetaan lukea, mutta

myds ymmarretaan.
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4 TAUSTATIETOJEN KERAAMINEN

Taustatietojen kerddmiseen kaytettiin monimenetelmaistd tutkimusotetta. Tavoitteena oli saada tie-
toa siita, kuinka yleista painostus, uhkailu tai epaasiallinen kaytds kaupunkiympariston palvelualu-
een tydntekijoita kohtaan on, missa kanavissa naita esiintyy, seka niiden vaikutuksia tydssa suoriu-
tumiseen, paatdksentekoon ja tyohyvinvointiin. Toisena tavoitteena oli selvittaa, 16ytyykd muilta or-
ganisaatioilta vastavanlaisia ohjeistuksia ja kayttaa niista saatuja hyvia kaytanteita ja ideoita Asia-

kaskayttaytymisen pelisdannot -ohjeisuksen luomisessa.

41 Menetelmat

Méaarallisessa tutkimusmenetelmassa, eli kvantitatiivisessa menetelmassa tietoa tarkastellaan nu-
meerisesti. Maarallinen tutkimus vastaa yleensa kysymyksiin, kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka
usein. (Vilkkka 2007, 14.) Kysely ei ole kuitenkaan yhta kuin maarallinen tutkimus, mutta maaralli-
sessa tutkimuksessa kyselya kaytetdan usein tutkimusaineiston kerddmisessa. (Vilkka 2007, 17.)
Kyselyssa kysymysten muoto on kaikille sama, eli kaikilta kyselyyn vastaavilta kysytdan samat asiat,

samalla tavalla ja samassa jarjestyksessa (Vilkka 2007, 27).

Kvalitatiivisena, eli laadullisena tutkimusmenetelmana benchmarkkaus on hyva valinta taustatietojen
kerddmiseen. Benchmarkkaus on menetelma, jonka avulla pyritdan oppimaan systemaattisesti hy-
viltd esikuvilta. Benchmarkkausta voidaan kayttaa myoés jonkin tietyn ongelman ratkaisemiseen. Toi-
minnan tavoitteena ei kuitenkaan ole kopioida, vaan toisilta opittuja asioita voidaan soveltaa omiin
tarkoituksiin sopivaksi. (Vuorinen & Huikkola 2023.) Benchmarkkaus on hyva ja soveltuva tyokalu
juuri tdhan opinnaytetydn lopputavoitteeseen pyrkiessa. Julkisen puolen organisaatioilla on kaikilla
samankaltaisia haasteita ja niitd ratkaisemaan on kehitetty erilaisia ohjeistuksia ja saantdja, joita on

julkaistu eri alustoilla.

4.1.1 Maarallinen tutkimus

Maarallisessa tutkimuksessa selvitettiin kyselyn avulla, minkalaista epaasiallista kaytosta tyontekijat
kokevat tydssaan, minkalaisissa kohtaamisissa, kuinka usein, seka naiden kohtaamisten vaikutuk-
sia. Kyselyn avulla saatiin tydsuojelutoimikunnalle tietoa ongelman laajuudesta ja vaikutuksista. Asi-
akkaita ja yhteistydkumppaneita kohdataan puhelimitse, sdhkopostilla, erilaisissa kokouksissa ja
asiakaspalvelutilanteissa seka sosiaalisen media alustoilla. Tasta syysta tydsuojelutoimikunnan on
hyva tietda, missa kanavissa naitd kohtaamisia tapahtuu. Tyonantajan on myds hyva tietaa, kerto-
vatko tyontekijat tallaisista kohtaamisista esihenkildille ja vaikuttavatko kohtaamiset kielteisesti tyon

mielekkyyteen, hyvinvointiin tai paatdksentekoon.

Asiakaskayttaytymisen pelisaannot -ohjeistuksen laatimisen tueksi kyselyn jarjestaminen oli perus-
teltu valinta. Kyselyn avulla kartoitettiin kuinka usein ja millaista kaytdsta tyontekijat kokevat. Ongel-
man esiintyvyys ja kdytdksen muoto on hyva tietda, jotta voidaan tunnistaa ongelman vakavuutta.
Tarkea tieto ohjeistuksen laatimiselle myds on, missa yhteyksissa kaytdsta koetaan. Kun kanavat

ovat tiedossa, voidaan ohjeistusta laatia naihin kanaviin sopivaksi.
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Kysymykset laadittiin yksi kerrallaan miettien kokonaisuutena kyselyn tavoitetta, yksittaisen kysy-
myksen asettelua ja mité halutaan tietda, seké mika tieto palvelee ohjeistuksen laatimista ja peruste-
lee sen olemassaoloa. Kaikki kysymykset tahtasivat siihen, ettd Asiakaskayttaytymisen pelisdannot -

ohjeistuksesta saataisiin toimiva ja hyva tydkalu erilaisiin tilanteisiin.

Maarallisessa tutkimuksessa tulee vaistamatta kasittely-, mittaus-, kato- ja otantavirheita (Vilkka
2007, 154) eika niilta valtytty tdssékaan opinndytetydssa. Opinndytetydn kohdalla harvoin voidaan
sanoa, etta toteutetun tydn tulokset olisivat téysin tai edes jokseenkin luotettavia (Salmela n.d.). Tut-
kimuksen reabiliteetin tarkastelu kohdistuu ennen kaikkea mittaukseen liittyviin asioihin ja tarkaste-
lee tutkimuksen tarkkuutta. Tutkimuksen validiutta tarkastelu kohdistuu puolestaan tutkimuksen ky-

kyyn mitata sitd, mita tutkimuksen oli tarkoitus mitata. (Vilkka 2007, 150.)

Kyselyn validiteetti karsi kysymysten puutteiden vuoksi. Kysymykset olivat muilta osin relevantteja,
mutta kysymyksista puuttui kokonaan en ole kokenut -valinta, mika olisi voinut vaikuttaa vastauspro-
senttiin. Nyt on voinut kayda niin, ettd henkildt, jotka eivat ole kokeneet mitaan kyselyssa esitetyista
kummaltakaan taholta, on voinut jattda vastaamatta kokonaan. Tutkimuksen vastausprosentti jai
pieneksi (27,16 %). Kyselyn avulla ei siis voida varmuudella kuinka paljon uhkailua, painostamista
tai epaasiallista kaytosta palvelualueen tyontekijat kohtaavat. Kyselya voidaankin pitaa pikemminkin
selvitystytna ja tulosta suuntaa-antavana (Salmela n.d.b). Toki saaduista vastauksista kavi ilmi, etta

edelld mainittuja kohdataan ja se sinallaan on tarkea tieto.

Maarallisessa tutkimuksessa on aina otettava huomioon eettiset nakokulmat. Tutkimuksen kaikissa
vaiheissa tulee olla rehellinen ja vastuullinen (Salmela n.d.a). Tutkimusaineisto kerattiin anonyymisti

ja tutkimustulokset ja tutkimusvirheet kasiteltiin rehellisesti ja vastuullisesti.

4.1.2 Benchmarkkaus

Laadulliseen tutkimusmenetelmaan sisaltyy aina tutkimuskysymys: mita merkityksia tutkimuksessa
tutkitaan (Vilkka 2025, 146). Tutkimuskysymys ja benchmarkkauksen tavoite tassa opinnaytetyéssa
oli selvittaa, 16ytyykd vastaavia tai vastaavan kaltaisia ohjeistuksia eri organisaatioilta. Asiakaskayt-
taytymisen pelisdannot -ohjeistuksen sisalto ja kayttotarkoitus ovat tarkedssa roolissa ja benchmark-

kauksen avulla saadaan havainnointiaineistoa hyvista kaytanteista.

Bencharkkausta tehtiin internetin kautta googlen avulla erilaisilla hakusanoilla ja niiden yhdistelmilla.
Hakusanojen rajaamisella oli suuri vaikutus hakutuloksiin. Mitd vahemman rajauksia oli, sitd enem-
man erilaisia ja eri toimijoiden ohjeistuksia I0ytyi. Terveyskeskusten seinilld on nakynyt nollatole-
ranssi julistuksia, joten aloitin haun sanalla nollatoleranssi ja asiakaskéyttdytyminen. Nailla ei tullut
toivottua tulosta ja tein haun turvallinen tila sanalla. Turvallisemman tilan periaatteista puhuttiin tyo-
suojelutoimikunnan kokouksessa, seka suunnittelupalaverissa. Laajentamalla hakua turvallinen tila
Kuopion kaupunki, saatiin nousemaan kaupungin yksikoiden turvallisemman tilan periaatteita tai so-

vellettuja periaatteita.

Tavoitteena oli kuitenkin I6ytaa sisalloltaan ja kayttdtarkoitukseltaan juuri kaupunkiymparistdon palve-
lualueelle soveltuvimpia kaytanteitd. Rajaamalla hakua laajojen osumien perusteella parhaimpien
sisaltdjen avainsanoilla, 16ydettiin soveltuvimmat osumat. Toisin sanoen, ensimmaisessa haussa
tulleista lukuisista osumista jalostui turvallisemman tilan periaatteet ja hakua jatkettiin turvallisem-

man tilan periaatteet hakusanalla.
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Laadullisessa tutkimuksessa, kuten kautta koko opinndytetydn prosessin, on otettava huomioon eet-
tiset ndkokulmat. Tutkija vastaa aina siita, ettd tydssa noudatetaan eettisia periaatteita ja hyvaa tie-
teellista kdytantéa. (Kesanen n.d.) Benchmarkkaus tapahtui hakemalla julkisesti saatavilla olevaa

materiaalia internetin valityksella eika arkaluonteista materiaalia nain ollen keratty.

4.2 Kyselyn toteutus ja tulokset

Kysely toteutettiin Kuopion kaupungin ohjeistuksen mukaisesti koskien kyselyita, seurantaa ja mit-
tausta (Kuha on Intra 2025a). Kysymykset kaytettiin tilaajan edustajilla tarkastettavana ennen sahko-
postin lahettamista. Seka itse kyselyyn, ettd sadhkdpostiviestiin laadittiin saatetekstit (liite 2.), jotka

myds hyvaksytettiin toimeksiantajalla.

Tiedonkeruumenetelmana kaytettiin Forms-kyselya, joka on kdytdssa Kuopion kaupungin organisaa-
tiossa. Kuopion kaupunki ei ole saastynyt yhteistoimintaneuvotteluilta ja talouden tasapainotukselta.
Monenlaisia muutoksia on takana ja edessa. Kyselyita on ollut viimevuosina runsaasti ja vasymista
naihin on ollut havaittavissa. Hyvan ja informatiivisen saatetekstin arvo korostuu tallaisessa tilan-
teessa. Saatetekstin perusteella henkild paattaa osallistumisestaan ja vastaamisestaan tutkimuk-
seen, joten on huolehdittava, etta saatteessa annetaan riittavasti tietoa tutkimuksesta (Vilkka 2007,
65). Saatekirje esiteltiin toimeksiantajalle ja kyselyd muokattiin toimeksiantajan edustajan ehdotuk-
sen mukaisesti. Muokkauksella rajattiin aikaikkuna kysymyksille vimeiseen kahteen vuoteen. Kysely
lahetettiin tyontekijoille saatetekstin (Liite 1.) kanssa kaikille kaupunkiympériston palvelualueen tyén-

tekijoille. Saatetekstissa kerrottiin, kuka tutkimusta tekee, kenelle ja kuinka aineistoa kerataan.

Kysely lahetettiin 232 kaupunkiympariston tyéntekijalle, joista 83 % oli avannut viestin. Anonyymeja
vastauksia tuli yhteensa 63 vastausprosentin ollessa 27,16 %, mika on vahainen. Microsoft Forms ei
talla hetkella tarjoa ominaisuutta, joka nayttaisi kuinka moni on selaillut kyselylomaketta ilman vas-
taamista, mutta lomakkeen tekija voi kuitenkin ndhda, kuinka moni on vastannut kyselyyn ja tarkas-
tella yksityiskohtaisia vastaustietoja (Ahola 2025). Vastausaikaa kyselysta oli 8 paivaa ja se jakautui

kahdelle viikolle. Kyselyyn vastaaminen vei keskim&arin 4 minuuttia.

Kysymykset ovat osin monivalintakysymyksia, joista kahdessa oli myds valintakohta, jossa voitiin
kirjoittaa vapaaseen kenttdd oma Muu vaihtoehto. Monivalintakysymyksissa voitiin valita useampi
vaihtoehto, silld vastaaja on voinut kokea useampaa kuin yhta vaihtoehdoista (kuva 1. ja kuva 2.) tai
useammassa kuin yhdessa kanavassa (kuva 3.) Kysely sisalsi myos kylla ja ei -kysymyksia, joissa
pystyttiin valitsemaan vain toinen vaihtoehto. Kaikkiin kysymyksiin ei tarvinnut vastata ja myds tyhja
lomake voitiin 1ahettaa. Tasta syysta on mahdollista, etta eri kysymyksiin eri verran vastaajia. Kysy-
mysten strukturointi oli haastavaa siina mielessa, etta yksilén kokemus on aina subjektiivista. Jolle-
kin voi uhkailu tai painostus olla hyvin toisenlaista kuin toiselle. Kysymyksissa kaytettiin juuri tasta

syysta sanaa kokenut, silla vastaus on vastaajan kokemus.

Ensimmaisessa kysymyksessa (kuva 4.) kysyttiin, onko vastaaja kokenut viimeisen kahden vuoden
aikana tydssaan asiakkaan taholta painostamista, uhkailua, epaasiallista kaytosta tai jotain muuta.
Koska seuraavassa kysymyksessa kysyttiin kokemuksia yhteistydtahojen kohdalla, oli asiakkaan
taholta syyta lihavoida. Valintoja pystyttiin tekemaan useampi vastaajaa kohden, silld kokemusta voi
olla kaikista vaihtoehdoista ja tdma nakyikin vastauksissa. Kysymyksella haluttiin kartoittaa asiakkai-

den taholta kohtaamisten luonnetta.
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1. Oletko viimeisen kahden vuoden aikana kokenut ty&ssési asiakkaan taholta

4%
- 27%
@® Painostamista 24
® Uhkailua 15
® Epéasiallista kaytosta 46
52%
® Muu 4

17%

Kuva 4. Kokemuksia uhkailusta, painostamisesta, epaasiallisesta kaytoksesta asiakkaiden taholta.

Painostamista on kokenut vastanneista 27 %, uhkailua on kokenut 17 % vastaaijista ja jopa 52 %
epaasiallista kaytosta. Vaihtoehdossa Muu vastaajalle annettiin mahdollisuus kirjoittaa vapaaseen
kenttaan, mikali kolmesta edellisesta ei |6ytynyt vaihtoehtoa tai vastaaja halusi tarkentaa jotain.
Vaihtoehtoon Muu vastasi 4 % vastaajista. Vastaukset olivat: "vahattelya, mitatéimista, vaaditaan
kohtuuttomia”, "kiroilua, huutamista seka kyseenalaistamista puhelimessa”, “joskus tulee varsin
tuohtunutta palautetta palautepalvelun kautta, mutten kasittele niita itse tai koe niitd henkilékohtai-

sesti, joskus palaute voi olla térkeda, mutta harvemmin” ja “en ole kokenut”.

Toisessa kysymyksessa (kuva 5.) kysyttiin, onko henkildstd kokenut viimeisen kahden vuoden ai-
kana tydssaan yhteistydtaholta painostamista, uhkailua, epaasiallista tai jotain muuta. Kysymyksella
haluttiin kartoittaa kokemuksia nimenomaan yhteistydkumppaneiden taholta ja siksi yhteistydtaho on
lihavoitu. Valintoja pystyttiin tekemaan useampi vastaajaa kohden, silld kokemusta voi olla kaikista

vaihtoehdoista mika nakyikin vastauksissa.

2. Oletko viimeisen kahden vuoden aikana kokenut tyéssisi yhteistybtaholta

|
® Painostamista 11 35%
® Uhkailua 1
® Epaasiallista kaytosta 18
® Muu 1 58% ’

Kuva 5. Kokemuksia uhkailusta, painostamisesta, epaasiallisesta kaytoksesta yhteistydtaholta.

Painostamista on kokenut vastanneista 35 %. Uhkailua on kokenut vain yksi vastaajista ja 58 % vas-
taajista on kokenut epaasiallista kaytosta. Muuta vastauksia oli 4 %, joissa vastaaja sai itse kirjoittaa
vapaaseen kenttdan, mitd on kokenut. Tahan vapaaseen kenttaan tuli vain yksi vastaus: "en ole ko-

kenut”.
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Kolmannessa kysymyksessa (kuva 6.) kartoitettiin, kuinka usein vastaaja on kokenut edelld mainit-
tuja. Kysymyksella haluttiin kartoittaa kohtaamisten maaraa viimeisen kahden vuoden ajalta. Rajaus

kahteen vuoteen tehtiin tilaajan taholta ja suosituksesta.

3. Kuinka usein olet kokenut edelld mainittua?

%

19%
® Harvemmin kuin kerran vuodessa 11
@® Kerran vuodessa 22
35%
® Kerran kuukaudessa 20
@ Viikoittain 4
39%

Kuva 6. Kuinka usein on koettu edella mainittua.

Suurin osa 39 % on kokenut jotain naista vaihtoehdoista kerran vuodessa ja harvemmin kuin kerran
vuodessa 19 % vastanneista. Kerran kuukaudessa kokeneita oli 35 % vastaajista ja viikoittain jopa 7
%.

Neljannessa kysymyksessa (kuva 7.) kysyttiin, minkalaisessa kohtaamisessa edella mainittuja on
koettu. Kaupunkiympariston palvelualueella asiakkaita ja yhteistydkumppaneita kohdataan eri kana-
vissa ja tilanteissa. Tasta syysta haluttiin tietda, minkalaisissa kohtaamisissa naita kohtaamisia ta-

pahtuu.

4. Minkalaisessa kohtaamisessa edelld mainittu on tapahtunut?

| 23%
@ Kasvotusten 23 1%
® FPuhelimitse 43
@ Sihkopostilla 31
® VYksityiselld somealustalla 3
43%

Kuva 7. Minkalaisissa kohtaamisessa edella mainittu on tapahtunut.

Suurin osa 43 % on kokenut edella mainittuja puhelimitse, 31 % sahkopostilla ja 23 % kasvotusten.

Yksityiselld somealustalla on kokenut 3 %.

Viidennessa kysymyksessa (kuva 8.) kysyttiin, ovatko kokemukset vaikuttaneet negatiivisesti tydssa

suoriutumiseen. Kysymyksella haluttiin kartoittaa kokemusten vaikutuksia tydssa suoriutumiseen.
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5. Ovatko kokemukset vaikuttaneet negatiivisesti ty&sséd suoriutumiseesi?

29%

® Kyl 17
@ Ei 42

1%

Kuva 8. Ovatko kokemukset vaikuttaneet negatiivisesti tydssa suoriutumiseen.

Vastanneista 71 % ei koe kokemusten vaikuttaneen tydssa suoriutumiseen negatiivisesti ja 29 %

kokee kokemusten vaikuttaneen tydssa suoriutumiseen negatiivisesti.

Kuudennessa kysymyksessa (kuva 9.) kysyttiin, ovatko kokemukset vaikuttaneet tydn mielekkyyteen
sita heikentavasti. Kysymys kartoittaa vaikutuksia tydn mielekkyyteen, joka mahdollisesti vaikuttaa

tyodntekijan sitoutumiseen ja tydhyvinvointiin.

6. Ovatko kokemukset vaikuttaneet tyén mielekkyyteen sitd heikentévasti?

37%
® Kylia 38

@ E 22
63%

Kuva 9. Ovatko kokemukset vaikuttaneet tydn mielekkyyteen sita heikentavasti.

Vastanneista 63 % kokee kokemusten vaikuttaneen tydn mielekkyyteen sité heikentavasti ja 37 % ei

ole kokenut naiden kokemusten vaikuttaneen tyon mielekkyyteen sitad heikentavasti.

Seitsemannessa kysymyksessa (kuva 10.) kysyttiin, ovatko ndma kokemukset jattdneet pelkoa tilan-
teisiin, joissa asiakkaita ja yhteistydkumppaneita kohdataan. Kysymys on tarkea tyéhyvinvoinnin ja

ty6turvallisuuden nakoékulmasta.
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7. Ovatko kokemukset jattdneet pelkoa tilanteisiin, joissa asiakkaita tai yhteistyékumppaneita kohdataan?

20%

® Kylla 12

® Ei 47

80%

Kuva 10. Ovatko kokemukset jattaneet pelkoa tilanteisiin, joissa asiakkaita tai yhteistydkumppaneita
kohdataan.

Vastaajista 80 % ei ole jaanyt pelkoa ja 20 % on jaanyt pelkoa tilainteisiin, joissa asiakkaita tai yh-
teistyOkumppaneita kohdataan.

Kahdeksannessa kysymyksessa (kuva 11.) kysyttiin, ovatko ndma kohtaamiset vaikuttaneet tyota
koskevaan paatoksentekoon. Kysymys antaa tietoa tydnantajalle siita, vaikuttavatko nama kohtaa-
miset henkildston paatdksentekoon.

8. Onko niilld kohtaamisilla ollut vaikutusta osaltasi tydta koskevaan paatoksentekoon?

. 19%

® Kyla 11

@ Ei 48

81%

Kuva 11. Onko nailla kohtaamisilla ollut vaikutusta ty6ta koskevaan paatdéksentekoon.

Vastaajista 81 % nama kohtaamiset eivat ole vaikuttaneet tyéta koskevaan paatdksentekoon, 19 %

on vaikuttanut.

Viimeisessa kysymyksessa yhdeksan (kuva 12.) kysyttiin, onko kokemuksista kerrottu esihenkilélle.
Kysymyksella kartoitettiin sita, kuinka moni jattaa kertomatta syysta tai toisesta kohtaamisesta esi-

henkildlle.
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9. Oletko kertonut kokemuksistasi esihenkiltlle?

22%

@ Kylla 47

®E 13

78%

Kuva 12. Onko kokemuksista kerrottu esihenkilolle.

Vastaajista 78 % on kertonut kokemuksistaan esihenkildlle ja 22 % ei ole kertonut.

Vastauksista kay ilmi, etta painostamista, uhkailua ja epaasiallista kaytosta koetaan tydntekijoiden
keskuudessa seka asiakkaiden, etta yhteistydkumppaneiden taholta. Asiakkaiden taholta kuitenkin
enemman. Kyselyn vastausprosentti oli niin pieni, etta siita ei voida paatella kuinka paljon tata todel-
lisuudessa tapahtuu. Eniten edelld mainittuja kohtaamisia tapahtuu sahképostin ja puhelimen vali-
tyksella, mutta myos kasvotusten. Nama kohtaamiset eivat ole kuitenkaan suurimmalla osalla vaikut-
taneet tydssa suoriutumiseen, mutta suurimmalla osalla kuitenkin tyon mielekkyyteen sita heikenta-
vasti. Viidennekselle vastaajista kokemukset ovat jattaneet pelkoa tilanteisiin, joissa edella mainittuja
kohdataan. Vajaalle viidennekselle kohtaamiset ovat vaikuttaneet myds paatéksentekoon. Reilu vii-

dennes on myds jattanyt kertomatta tilanteista esihenkilélle.

4.3 Benchmarkkaus ja tulokset

Kuopion kaupungin yksikoista 16ytyy turvallisemman tilan periaatteita, mutta kaupunkiymparistén
palvelualueella ei sellaista ole otettu kayttoon. Liikkuva Kuopio esittelee Henkisesti turvallisen tilan
periaatteita ja Kansalaisopistojoista turvallisen tilan ja yhdenvertaisuuden periaatteita. Nama ohjeis-
tukset on luotu yksikdiden toiminnan ndkdkulmasta sopiviksi ja pohjautuu paljolti myds palveluiden
kayttajien nakokulmaan. Nostan siksi kuntaliiton turvallisemman tilan periaatteet, seka tyoterveyslai-
toksen turvallisemman tilan periaatteet esiteltdvaksi, silla niitd kasitelldan siitd nakokulmasta, joka

palvelisi kaupunkiympariston palvelualuetta paremmin.

4.3.1 Kuntaliiton turvallisemman tilan periaatteet

Kuntaliitolta on kaytdssa Turvallisemman tilan periaatteet. Turvallisemman tilan periaatteet kerrotaan
tilaisuuksien alussa ja osallistuja sitoutuu noudattamaan niita jo ilmoittautumisvaiheessa. Ohjeistuk-
sessa kadydaan laajemmalti I&pi periaatteet seka se, miten turvallisen tilan periaatteiden loukkaami-
seen puututaan. (Kuntaliitto 2024.) Kuntaliiton Turvallisemman tilan periaatteissa on kyse siita, etta
kaikki ovat vastuussa yhteisesta turvallisuudesta (Kuntaliitto 2024). Ohjeistuksessa on eritelty viisi

periaatetta (kuva 13.), joita toivotaan noudatettavan.
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Me kaikki olemme vastuussa yhteisesta
turvallisuudestamme

* Kunnioitamme toistemme fyysista ja sosiaalista tilaa.

*  Kuuntelemme toisiamme ja annamme kaikille mahdollisuuden
osallistua keskusteluun.

*  Puhumme kunnioittavasti kaikista ihmisista ja ihmisryhmista.

*  Annamme jokaisen puhua omasta puolestaan emmeka tee
oletuksia toisistamme.

*  Puutumme héiiritsevdidn puheeseen ja kdytdkseen
yhteisvastuullisesti.

Kuva 13. Kuvaleike Kuntaliiton Turvallisen tilan periaatteet (Kuntaliitto 2024).

Periaatteet koskevat toisten fyysisen ja sosiaalisen tilan kunnioittamista, toisten kuuntelemista ja
mahdollisuutta osallistua keskusteluun, kaikista ihmisista ja ihmisryhmista kunnioittavaa puhumista,
jokaisen oikeudesta puhua omasta puolestaan ja olettamusten valttdmisesta. Viimeisessa periaat-
teessa todetaan, etta turvallisemman tilan periaatteiden vastaiseen toimintaan tullaan puuttumaan

yhteisvastuullisesti.

Turvallisemman tilan periaatteet ovat kayttokelpoiset Kuopion kaupungin yksikéille ja toimii hyvana
muistutuksena palavereiden, kokousten ja koulutusten alkuun, jos joltain on jaaneet nama taidot op-
pimatta. Tallaiset periaatteet voisivat olla asiakaskayttaytymisen pelisaannoét -ohjeistuksen rinnalla
tydvalineissa. Turvallisemman tilan periaatteet voitaisiin kdyda myds ennen palavereita, tapaamisia
ja kokouksia suullisesti lapi. Kuntaliiton turvallisemman tilan periaatteissa on myos eritelty yksityis-

kohtaisemmin, miten turvallisemman tilan periaatteiden loukkaamisen puututaan (kuva 14).

Miten puutumme toimintaan, joka loukkaa turvallisemman

tilan periaatteita?

+  Turvallisemman tilan loukkaajalle/loukkaajille annetaan tilaisuudessa ensin
valittdmasti asiallinen palaute; heille kerrotaan, mika oli asiatonta ja
annetaan mahdollisuus muuttaa kidytdstidn seka tarvittaessa pyytaa
anteeksi

+ Jos tdma ei tehoa ja asiaton kaytos jatkuu, tilaisuuden puheenjohtaja poistaa
henkildn huoneesta tai etdosallistujista. Ladsndolokokouksessa voi pitaa
lyhyen kokoustauon, jossa héiritsijille kerrotaan kahden kesken syy
poistamiseen

*  Huomio: myds puhujavieraat voivat loukata turvallisemman tilan
periaatteita. Talldin menetellddn samalla tavalla kuin edelld

+ Jos puheenjohtaja loukkaa periaatteita, hdnelle huomautetaan asiasta
valittdmasti ja yhteisvastuullisesti

Kuva 14. Kuvaleike Miten puutumme toimintaan, joka loukkaa turvallisemman tilan periaatetta (Kun-
taliitto 2024).
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Kuten kuntaliiton periaatteissa, toimenpiteet on hyva olla eriteltyna ohjeistuksessa ja nain ollen ne
ovat tiedossa kaikilla tilaisuuteen osallistuvilla. Turvallisemman tilan loukkaajalle annetaan ensin va-
roitus ja asiallinen palaute. Kaytosta on tassa vaiheessa mahdollista muuttaa ja pyytaa tarvittaessa
anteeksi. Jos asiaton kaytds kuitenkin jatkuu, tilaisuuden puheenjohtaja poistaa henkilén huoneesta
tai etdosallistujista. Asianosaiselle voidaan kertoa kahden kesken syy poistamiseen. Tama periaate

koskee myds puhujavieraita ja puheenjohtajaa.

4.3.2 Tyoéterveyslaitoksen turvallisemman tilan periaatteet

Tyoterveyslaitos kiteyttda turvallisemman tilan periaatteet huomaavaisuuteen ja arvostavaan kaytok-
seen kaikkia kohtaan (Ty6terveyslaitos n.d.). TyOterveyslaitos ilmoittaa verkkosivuillaan, etta tyoter-
veyslaitoksen tilaisuudet toteutetaan turvallisesti ja yhdenvertaisesti. Turvallisemman tilan periaat-
teet koskevat kaikkia osallistujia kaikissa tilaisuuksissa. Periaatteista kerrotaan esimerkiksi puhujille
kutsun yhteydessa, ja kaikki tilaisuuteen osallistujat hyvaksyvat nama periaatteet ja sitoutuvat nou-
dattamaan niita jo ilmoittautumisen yhteydessa. (Tyoterveyslaitos n.d.) Tyoterveyslaitoksen tilaisuu-
teen osallistuvan ohjeet perustuvat kunnioitukseen ja hyvaan kaytokseen (kuva 15.). Asioihin, joiden

pitdisi olla itsestdan selvyyksia ja ihmisen perustaitoja.

Tilaisuuteen osallistuvan ohjeet

Tyobterveyslaitoksen jarjestdmain tilaisuuteen osallistuvana sinun tulee

huolehtia omalta osaltasi, etta

» keskustelussa kaikki saavat mahdollisuuden puhua ja tulla kuulluiksi
rippumatta sukupuolesta, asemasta tai muusta yksildllisestd ominaisuudesta

» kaytat kieltd, joka on selkeda ja ymmarrettavaa kaikille osallistujille

» kunnioitat toisten kokemusta ja itsemaarittelyd. Et yleistd omaa kokemustasi
muita koskevaksi tai tee oletuksia toisten kokemuksista, eldméantilanteesta
tai identiteetista

* et hairitse ketdan sanallisesti, koskemalla tai tuijottamalla

* et puhu hydkkaavasti tai kdyta henkilddn kayvia puheenvuoroja paikalla olevia
tai tilaisuudesta poissaolevia kohtaan

*+  muutat kdytdstidsi, jos toinen sitd pyytai, tai sinulle huomautetaan asiasta.

Kuva 15. Kuvaleike Tilaisuuteen osallistuvan ohjeet (Tyoterveyslaitos).

Tybterveyslaitoksen jarjestdmaan tilaisuuteen osallistuvan odotetaan huolehtivan tasa-arvoisesta
keskustelukulttuurista, ymmarrettavasta ja selkedstd kommunikoinnista, toisen kunnioittamisesta niin
sanoin kuin teoin ja oletuksia valttden. Muille osallistujille annetaan rauha eika ketdan hairitd milldan

tavalla, eika puhuta hyokkaavasti ja reagoidaan huomautuksiin asian mukaisesti.

Tybterveyslaitoksen turvallisemman tilan periaatteissa on myds ohjeistus (kuva 16.), mitd epaasial-
lista kohtelua kohtaava voi toi tehda. Tama on erittain tarkea nakokulma osallistujien nakdkulmasta.
Epaasiallinen kaytos ei kohdistu valttamatta ainoastaan tyéntekijoihin tai se voi jaada jarjestajalta

huomaamatta.
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Mita voit tehda, jos kohtaat epaasiallista kohtelua

tilaisuudessamme?

Jos kohtaat hairintda tai muuta epaasiallista kohtelua Ty&terveyslaitoksen

jarjestimassa tilaisuudessa, toimi seuraavasti:

+  Pyyda valittdomasti apua tilaisuuden jarjestdjaltd. Jarjestdjalla on aina
velvollisuus puuttua periaatteiden vastaiseen kaytdkseen.

+ Jos voit, puutu myds itse huomaamaasi muita hairitsevaan kaytdokseen.
Pyyda hairitsijaa lopettamaan ja osoita myétatuntoa ja ymmarrysta
hairintad kokeneelle.

*+ Annathan tilaisuuden jarjestdjille palautetta tapahtuman
saavutettavuudesta ja turvallisuudesta myds jalkikateen.

Kuva 16. Kuvaleike Mita voit tehda, jos kohtaat epaasiallista kohtelua tilaisuudessamme (Tyoter-
veyslaitos n.d.).

Toisin kuin kuntaliiton turvallisen tilan periaatteissa, joissa kerrotaan, miten kuntaliitossa puututaan,
jos turvallisemman tilan periaatteita loukataan. Tyoterveyslaitos antaa ohjeet, mita heidan tilaisuu-
dessaan epaasiallista kohtelua kokenut voi tehda. Tassa on kaksi hieman erilaista lahestymistapaa
turvallisemman tilan periaatteisiin. Molemmat ovat hyvia lahestymistapoja ja mikali turvallisemman

tilan periaatteita otettaisiin kayttdon, olisi sisaltd linjattavissa organisaatiokohtaisesti.

Benchmarkkaus vaikutti opinnaytetyon lopputulokseen ja kayttétarkoitus tarkentui. Turvallisemman
tilan periaatteet ovat kaupunkiympariston palvelualueelle muokattuna erittain hyva ratkaisu. Turvalli-
semman tilan periaatteet ovat monessa organisaatiossa kaytéssa, myds Kuopion kaupungilla, ja ne
ovat patevat moneen tilanteeseen. Asiakaskayttaytymisen pelisdantdjen kayttotarkoitus tarkentui
tilanteisiin, joissa epaasiallisen kaytdksen, uhkailun tai painostamisen uhka on olemassa tai sitad on

jo tapahtunut.

Myds ohjeisuksen kayttdpaikat ja kanavat muotoutuivat benchmarkkauksen myoéta siten, etta turvalli-
semman tilan periaatteet voisivat ndkya organisaation verkkosivuilla, voitaisiin |1&hettda kokous- ja
koulutustilaisuuksissa seka osallistujille, ettd puhujille. Asiakaskayttaytymisen pelisddnndét voisivat
olla tybkalupakissa vaativampia tai haastavampia tilanteita varten, sekd asiakaspalvelun tiloissa na-

kyvilla.
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5 ASIAKASKAYTTAYTYMISEN PELISAANNOT

- Suunnittelupalaveri: menetelmien ja lopputuotteen tavoitteet seka
aikataulutus

- Kyselyn kysymysten suunnittelu

- Benchmarkkauksen tutkimuskysymyksen asettaminen

Kyselyn kysymysten ja saatetekstien laatiminen ja hyvaksyminen
Kyselyn lahettaminen

Benchmarkkaus

Tulosten analysointi ja yhteenveto, seka toimeksiantajan kommentit

Asiakaskayttaytymisen pelisaannot -ohjeistuksen kokoaminen ja tyylilliset
valinnat
Raportin kirjoitus ja vimeistely

Kuva 17. Ohjeistuksen prosessin kuvaus.

5.1  Suunnittelu

Suunnittelu kaynnistettiin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa taustalla tydsuojelutoimikunnassa
virinnyt ajatus ohjeistuksesta. Ehdotukseni opinnaytetyona tehtavasta ohjeistuksesta otettiin tydsuo-
jelutoimikunnassa kannattavasti vastaan ja suunnitteluprosessi kaynnistyi. Kuopion kaupungin ty6-
suojelupaallikkd Eemeli Ylinen seka tyoturvallisuuspaallikkd Mikko Moilanen osallistuivat suunnittelu-
palaveriin, jossa maariteltiin menetelmia ja niiden tavoitteita, lopputuotteen tavoitteita ja aikataulu-

tusta sen hetkisen tilanteen mukaan.

Tyo eteni kyselyn kysymysten suunnittelun ja laatimisen, sekd benchmarkkauksen tiimoilta eteen-
pain. Kysymykset lahetettiin hyvaksyttavaksi tuvallisuuspaallikkdé Mikko Moilaselle ja henkildsto- ja
hallintop&allikkd Anne Simonen-Ruuskaselle. Kysymyksid muokattiin turvallisuuspaallikdén huomioi-

den pohjalta rajaten kokemusten kokemisen aikaa viimeiseen kahteen vuoteen.

5.2 Toteutus

Kyselyn kysymyksien laatimista lahestyttiin aihetta tiedonkeruun kautta. Tahtotila oli saada tietaa,
kuinka paljon uhkailua, painostamista tai epaasiallista kaytosta tapahtuu erikseen asiakkaiden ja
yhteisty6tahojen suunnalta. Tama tieto voi vaikuttaa ohjeistuksen sisaltéon ja mietittdessa kayttétar-
koitusta. Tarkea tieto myds tyéturvallisuuden ndkdkulmasta oli tietdd, minkalaisissa yhteyksissa tata

tapahtuu.

Vaikutuksista oli myds tarkoituksen mukaista kartoittaa. Tydhyvinvoinnin ndkdkulmasta oli tarked

kartoittaa, vaikuttaako kohtaamiset tydn mielekkyyteen tai tyéstad suoriutumiseen. Myos jalkivaikutuk-
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sista oli hyva saada tietoa ja siksi kysymys liittyen pelkoihin, valikoitui kysymyksiin. Koska kuntatyos-
kentelyssa on paljon paatdksentekoa, oli tarpeen kysya myds vaikutuksista paatdksentekoon, seka

siitd, onko esihenkildlle kerrottu tapahtuneesta. Nama ovat tydnantajalle tarkeita tietoja.

Saatetekstista haluttiin saada mahdollisimman informoiva, mutta silti nopeasti luettava. Kyselyja on
paljon, mik& osaltaan vaikuttaa vastausinnokkuuteen. Seka saateteksti, ettd kysymykset laitettiin

hyvaksyttavaksi toimeksiantajan edustajalla ennen kyselyn Idhettdmista.

Benchmarkkaus oli mielenkiintoista ja vei mennessaan. Erilaisia ohjeistuksia eri organisaatioille oli
runsaasti ja rajaaminen taytyi tehda aika pian. Turvallisemman tilan periaatteet olivat |&hinna opin-
naytetyon ohjeistuksen tarkoitusta. Ja myds hyva ja laajempi vaihtoehto tai rinnakkaisohjeistus asia-

kaskayttaytymisen pelisdannét -ohjeistuksen oheen.

Tuloksia kasiteltiin toimeksiantajan kanssa ennen opinnaytetydn julkaisemista. Tarkoitus on esitella
tyd kokonaisuudessaan tydsuojelutoimikunnan kokouksessa kesakuussa 2025. Taman myéta oh-
jeistusta voidaan kehittaa tai muokata tarpeen mukaan ja tehda mahdollisia askeleita myds turvalli-

semman tilan periaatteiden kayttéén ottamiseen.

5.3 Lopputulos

Kyselylla ja benchmarkkauksella saatiin hyvaa taustatietoa ohjeistuksen sisaltéén. Molempien tulok-
sia analysoitiin ja ajatus ohjeistuksesta ja sen kayttotarkoituksesta kirkastui. Molemmista tutkimuk-
sista saatiin evaita ohjeistuksen laatimisen tueksi seka tydsuojelutoimikunnalle tietoa kohtaamisista

ja muiden organisaatioiden kaytanteista.

Kysely vahvisti sita viestia, mita tydsuojelutoimikunnalle on tuotu. Epaasiallinen kaytds on lisdanty-
nyt ja painostamista, seka uhkailua tapahtuu. Tydntekijoiden tydn mielekkyys karsii ja osalle jaa pal-
koja kohtaamisista. Tdma voi vaikuttaa tydssa suoriutumiseen. Huolestuttavaa oli myds se, etta
nama kokemukset vaikuttavat myds paatdksentekoon. Nain ei saisi olla, silld paatdsten pitaisi perus-
tua puhtaasti asiantuntijan arvioon ja osaamiseen. Miksi tydntekija ei aina kerro asiasta esihenkildlle,

olisi syyta selvittaa, sita ei tassa kyselyssa selvitetty.

Benchmarkkauksen avulla |6ydetyt turvallisemman tilan periaatteet ohjasivat asiakaskayttaytymisen
pelisdannot -ohjeistuksen kayttotarkoitusta. Turvallisemman tilan periaatteet havaittiin toimivaksi ty6-
kaluksi my6s kaupunkiympariston palvelualueelle. Asiakaskayttaytymisen pelisdannét-ohjeistus
poikkeaa turvallisemman tilan periaatteista sisalléltaan ja kayttotarkoitukseltaan. Siind missa turvalli-
semman tilan periaatteet kayvat kokousten, koulutusten ja palaverien yhteyteen, on asiakaskayttay-
tymisen pelisdannot -ohjeistus parempi vaihtoehto tilanteisiin, jossa voi esiintya jotain naista tai sita
on jo mahdollisesti esiintynyt. Myds jo konfliktisen tilanteen jalkiselvittelyssa voidaan tata ohjeistusta

kayttda korostamaan tydnantajan kantaa kohdattuun tilanteeseen tai kaytdkseen.

Ohjeistus tehtiin yhden sivun tiedotteeksi organisaation ilmeen mukaisesti ja valmiiseen pohjaan.
Yksi sivu voidaan tulostaa organisaation seinalle tai lahettda pdf-tiedostona sdhképostin liitteena.
Asiakaskayttaytymisen pelisddnnot soveltuvat sellaisenaan asiakaspalveluun esille. Se ei sisalla
liikaa tekstia tai liian pitkia lauseita. Ohjeistus on nopeasti luettavissa ja paakohdat jaavat mieleen,

myos kiihtyneessa tilassa. Otsikko jo sinadllaan kiinnittda asiakkaan huomion. Sana kéyttdytyminen
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valikoitui itse ongelmasta, jossa asiakkaan kayttaytyminen koetaan epdaasialliseksi. Pelis&d&nnot ker-

tovat tahtotilasta rajata kaytds s&énndilléd, joka on konkreettinen asia eika yksilon kokemus.

Asiakkaille ja yhteistydkumppaneille on tarpeen todeta, etta tydntekijdiden ei tarvitse sietda huono
kaytosta ja tilanteesta voidaan poistua. Talla viestitdan asiakkaalle, ettd paikalta poistuminen on hy-
vaksyttavaa ja tydnantaja tukee tata. Tyontekija ja monessa tapauksessa asiantuntija voi poistua
tilanteesta ja asian edistdmainen pysahtyy silloin siihen. Téma toivottavasti nostaa kynnysta sortua
huonoon kaytokseen.

Ohjeistuksessa haluttiin myds tuoda esille, etta tallaisista tilanteista raportoidaan esihenkilélle ja tar-
vittaessa tehdaan rikosilmoitus. Tama on tiedoksianto asiakkaiden ja yhteisty6tahojen suuntaa, etta
asiaa ei jateta siihen, vaan se viedaan aina eteenpain. Tyontekijoille tama toimii muistutuksena, etta
naista tilanteista tulisi aina raportoida esihenkil6lle. Mikali tilanne vaatii, asia viedaan viranomaisen
arvioitavaksi, tayttyyko rikoksen kriteeristo joltain osin. Ohjeistuksen loppukaneettina, erityisesti en-
naltaehkaisevasti, todetaan osallistumisen tilaisuuteen tai tapaamiseen olevan sitoutuminen tahan

saantoon.

Lopputuloksena on asiakaskayttaytymisen pelisaannot -ohjeistus (liite 2.), joka on helposti ja nope-
asti luettavissa. Ohjeistus on lyhyt, napakka ja luettavissa myos kiihtyneessa tilassa. Ohjeistuksessa
tuodaan ilmi, ettd Kuopion kaupunki ei tydnantajana hyvaksy epaasiallista kaytdsta, uhkailua tai pai-
nostamista tyontekijoitdan kohtaan ja mikali téllaista esiintyy, on tydntekijalla oikeus poistua tilan-
teesta ja siita raportoidaan esihenkil6lle. Tama toimii muistutuksena niin tyontekijéitd kun huomau-
tuksena asiakkaille ja yhteistybkumppaneille. TyOntekijan ei tarvitse eika pida jaada tilanteeseen,
jossa painostamista, uhkailua tai epaasiallista kaytosta havaitaan. Ohjeistuksessa my6s muistute-
taan, etta mikali tilanne tayttaa rikoksen kriteerit, tehdaan siita rikosilmoitus. On hyva muistuttaa, etta
myds kaupungin tydntekijdilld on oikeutensa ja eikd Kuopion kaupunki tydnantajana hyvaksy huo-
noa, saatikka rikollista kayttaytymista tai toimia tyontekijoitdan kohtaan. On tarkea tuoda ilmi, etta
oltaessa tekemissa Kuopion kaupungin tydntekijdiden kanssa, asiakas tai yhteistyOkumppani sitou-

tuu noudattamaan tata saantoa.
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6 YHTEENVETO

Tutkimusmenetelmina kysely ja benchmarkkaus olivat tdhan tarkoitukseen hyvia valintoja. Molem-
milla saatiin kerattya tutkimustietoa ja taustatietoa ohjeistuksen laatimisen tueksi. Kyselylla kartoitet-
tiin tydntekijoiden kokemuksia, jotta voidaan kohdistaa ohjeistuksen sisaltd oikeisiin asioihin. Kysy-
mykset laadittiin vastaamaan kysymyksiin, minkalaista, missa, kuinka usein ja vaikutuksia tyén mie-
lekkyyteen, hyvinvointiin seka paatdoksentekoon. Benchmarkkauksen avulla I6ydettiin hyvia kaytan-

teitd, joista voitiin saada hyvia ideoita tai ndkdkulmia ohjeisukseen.

Kysely antaa tydsuojelutoimikunnalle suuntaviivaa joltain osin koskien henkildston kokemuksia. Suu-
rempi osallistumisprosentti olisi toivottavampaa, jota voidaan kasvattaa pidentamalla vastausaikaa ja
muistuttamalla kyselysta esihenkildiden taholta. Myds kysymyksia voisi muokata siten, ettd saatai-
siin parempi kuva henkiléston kokemuksista ja maarasta, jotka eivat ole kokeneet uhkailua, painos-
tamista tai epdasiallista kaytdsta. Jossiteltavaa jai siitd, jattikd henkildt, jotka eivat ole kokeneet mi-
tdan naista, kokonaan lahettamatta kyselya vaihtoehdon puuttuessa. Vahainen vastausprosentti voi
kielia tasta, tai lilan lyhyesta vastausajasta, kysymysten asettelun onnistumisesta tai motivaation
puutteesta. Kyselyn voisi toteuttaa tydsuojelutoimikunnan puolesta lahitulevaisuudessa ja asiakas-

kayttaytymisen pelisdannét -ohjeistusta kehittda tdman avulla haluttuun suuntaan.

Kyselyn toteuttaminen anonyymina perustui siihen, etta vastaus ei henkildityisi mihinkdan ammatti-
ryhmaan tai henkilddn. Tama toivottavasti on madaltanut kynnysta tuoda ilmi kokemukset myds nii-
den kohdalla, jotka eivat olleet syysta tai toisesta kertoneet kokemuksesta esihenkilélle. Tulevaisuu-
dessa voisi kyselyyn lisata halutessaan jatkokysymyksen niille, jotka eivat olleet kertoneet esihenki-

I6lle, missa kysyttaisiin syyta talle.

Vastauksista kavi ilmi, ettd uhkailua, painostamista ja epaasiallista kytosta tydntekijoitd kohtaan
tapahtuu ja nama ovat vaikuttaneet tydon mielekkyyteen ja jopa paatdksentekoon. Tama on tarkea ja
huomioitava tieto tydnantajalle. Sitd, kuinka paljon edella mainittuja todellisuudessa tapahtuu, ei pys-
tytty luotettavasti selvittamaan kyselyn puutteiden vuoksi. Sen sijaan saatiin tietoa siitd, missa kana-

vissa tata tapahtuu ja vaikutuksista tydn mielekkyyteen ja paatdksentekoon.

Asiakaskayttaytymisen pelisdantdjen sisaltéa luotiin tarvelahtdisesti. Kaupunkiymparistdén palvelu-
alueen asiantuntija- ja tukitehtaviin liittyy paljon paatoksentekoa kuntalaisten ja yhteistyékumppanei-
den suuntaan. Paatoksenteko ei ole aina kaikkien mieleen ja aiheuttaa monenlaisia reaktioita.
Vaikka Kuopion kaupunki on olemassa kuntalaisia varten, ei se tarkoita sita, etta kaikkien toiveet
kuullaan ja pystytdan ottamaan huomioon. Eikd mydskaan sitd, ettd kuntaorganisaation tyontekijoi-
den tyotehtavaan kuuluu huonon kaytdksen sietaminen. On selvaa, etta erimielisyyksia ja mielipide-
eroja on ja tulee olemaan. On kuitenkin eroteltava huono ja laiton kaytdés normaalista palautteenan-

nosta tai erimielisyydesta.

Benchmarkkauksen myota asiakaskayttaytymisen pelisdannét -ohjeisuksen tarkoitus ja tavoitteet
tarkentuivat ja ohjeistuksen sisalté muuttui opinnaytetyon edetessa. Sita mukaa kun opinnaytetyon
eteni, kehittyi myos ohjeistuksen sisalté. Ongelma, johon asiakaskayttaytymisen pelisdannot-ohjeis-
tusta on luotu, on tarkeaa ratkaista. Mutta vahintaan yhta tarkeaa on seurata ohjeistuksen toimi-

vuutta, vaikuttavuutta ja tarvittaessa kehittda sita. Tydsuojelutoimikunta jatkaa tata selvitystyota ja
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asiakaskayttaytymisen pelisdénndt -ohjeistuksen kehittdmista. Alkuaskeleet on otettu ja toivottavasti
tasta seuraa hyvaa niin tyontekijoille kuin tydnantajallekin.

My@és turvallisemman tilan periaatteet ovat hyva kaytantod ja voitaisiin ottaa myos kaupunkiymparis-
ton palvelualueen kayttdéon. Erityisesti tilaisuudet, kokoukset ja neuvottelut ovat tilanteissa, joissa
turvallisemman tilan periaatteet olisivat paikallaan ja yleissanomaltaan neutraalimpi kuin asiakas-
kayttaytymisen pelisddnnét -ohjeistus.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon aihe valikoitui tydeldman luottamustehtavan kautta. Opinndytetydn aihetta tukevat
pitka tyoura, seka opinnoistani saatu tietopohja. Kokonaisvaltainen hyvinvointi ja sitd kautta myos
tybéhyvinvointi ovat itselleni erittain tarkeita arvoja. Hyvinvoinnin merkitys ja vaikutus on laaja, ja olen
tahan saanut lisda nakokulmaa ja tietoa opintojeni kautta. Kokonaisvaltainen hyvinvointi tukee tyds-
sdjaksamista ja tyduraa on minulla viela edessa yhta paljon kuin on takana — yli 20 vuotta. Opintoni

valikoitui kiinnostuksesta hyvinvointiin ja antaa evaita niin omaan eldamaan kuin ammatillisestikin.

Opinnaytetyon aihe oli laaja ja rajaamista mietittiin jo alkuvaiheessa. Yllattavien aikatauluhaasteiden
myo6ta sitd mietittiin uudestaan myds opinnaytetydn edetessa. Kyselyn kysymysten laatimista on
mietittdva monelta kannalta ja siindkin rajaaminen oli haasteellista ja toivomisen varaa jai. Kyselyn
puutteen vuoksi, opinnaytety6ta voidaankin sanoa selvitys- ja kehittdmistydksi. Kysely ei kuitenkaan
ole mennyt hukkaan — painvastoin. Vastanneiden joukosta saatiin tarkeaa tietoa, joka toivottavasti
antaa kimmokkeen lisdselvityksille. Silloin on yksi suuri tavoite jo saavutettu, vaikka asiakaskayttay-

tymisen pelisdannoét — ohjeistusta ei otettaisikaan kayttoon.

Tydelamayhteistyd sujui hyvin mutta toi myds aikatauluun omat haasteensa. Aikatauluun vaikuttaa
ymmarrettavasti myods toimeksiantajan edustajien aikataulut. Opinnaytetydn, kuten muukin opiskelu
monimuotototeutuksella, tapahtui tydn ohessa. Toimeksiantaja on opinnaytetydn tekijan tydnantaja,
mika helpotti varmasti yhteisty6ta osaltaan. Ohjaavien opettajien kanssa yhteistyo osoitti, etta kai-

killa on yhteinen paamaara ja joustoa I6ytyi aikataulujen suhteen.

Opinnaytety6 prosessina oli erittdin opettavaista ja hyvaa kokemusta tydelamaan tulevaisuutta var-
ten. Kyselyiden tekeminen ei ole helppoa ja sen suunnitteluun toivoisi kaytettdvan enemman aikaa
ja testausta. Mikali ehdottamani uusi kysely toteutetaan tyésuojelutoimikunnan toimesta, ollaan siina
jo vilsaampia ja oppineempia. Lopputuloksena on kuitenkin arvokasta tietoa, jonka pohjalta voidaan

miettia jatkotoimia ja -tarpeita, seka asiakaskayttaytymisen pelisdannot -ohjeistus.
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LITE 1: SAATETEKSTIT SAHKOPOSTIVIESTIIN JA KYSELYYN
SAHKOPOSTI:

Tarkead kysely henkiloston tyohyvinvointiin liittyen.

Kaupunkiympariston palvelualueen kdyttoon laaditan opinndytetyona Asiakaskdyttaytymisen pelisddnnot -ohjeistus. Ky-
seessd on ohjeistus, jolla pyritddan ehkdisemaan ja/tai puuttumaan tyontekijéiden kohtaamaan huonoon kaytokseen, painos-
tamiseen ja uhkailuun asiakkaiden tai yhteistydkumppanien taholta. Ohjeistuksen tarkoitus on muistuttaa ja tuoda julki, ettei
Kuopion kaupunki tyénantajana hyvaksy edelld mainittua kdytosta tydntekijoitadan kohtaan.

Talla kyselylla kartoitetaan kuinka usein henkilosto kohtaa téllaista kdytosta tyotehtavissaan.

Kysely lahetetdan kaikille kaupunkiympariston palvelualueen tyontekijoille, toteutetaan taysin anonyymisti, eika tuloksia ra-
portoida.

Kaupunkiympariston palvelualueen tydsuojelutoimikunta suosittaa opinndytetyéna tehtavaa kyselya ja ohjeistuksen laati-
mista.

Vastaathan oheiseen kyselyyn 17.4.2025 mennessa.
Lammin kiitos jo etukateen!

Ystavallisin terveisin

Marika Soranta

Kuopion kaupunki / Kaupunkiympériston palvelualue
marika.soranta@kuopio.fi

0447185127

Savonia University of Applied Sciences
Bachelor of Business Administration - BBA, Wellness

FORMS:

Tervetuloa vastaamaan Kuopion kaupungin kaupunkiymparistdn tyontekijoille tarkoitettuun kyselyyn koskien huonoa tai epa-
asiallista kaytostd, painostamista tai uhkailua asiakkaiden tai yhteistydkumppanien taholta.

Asiakaskayttaytymisen pelisadnnét, ASPE —ohjeistus opinndytetyona

Kuopion kaupungin kaupunkiympariston tydsuojelutoimikunnalle on tuotu viestia asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden
huonon ja epaasiallisen kdytoksen lisdantymisesta ja keinottomuudesta puuttua siihen. Tietyt tehtavat ovat luonteeltaan sel-
laisia, missa naitd kohtaamisia tulee enemman ja sidanndnmukaisesti. Riskit seka turvallisuuden, etta tyontekijan jaksamisen
suhteen ovat suuret.

Tarkoituksena on luoda ohjeistus, jolla pyritddn ehkdisemain ja/tai puuttumaan tydntekijéiden kohtaamaan huonoon kaytok-
seen, painostamiseen ja uhkailuun asiakkaiden tai yhteistydkumppanien taholta. Ohjeistuksen tarkoitus on muistuttaa ja
tuoda julki, ettei Kuopion kaupunki tyénantajana hyvaksy edelld mainittua kdytosta tyontekijoéitaan kohtaan.

Kyselylla kartoitetaan kuinka usein henkilostd kohtaa tallaista kaytosta tyotehtavissaan.

Vastaamalla kyselyyn olet luomassa maarallista tietopohjaa ohjeistuksen laatimisen tueksi

Kysely on lyhyt ja vastaaminen vie noin 2 minuuttia. Kysely on avoinna 15.3.-24.4.2025. Kyselyssa ei kerata henkilotietoja
eika kyselysta siten muodostu EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen (679/2016) mukaista henkilGtietorekisteria. Muilta osin tie-

toja kasitelldan kyselyn toteuttavan Sitowise Oy:n tietosuojakdytantéjen mukaisesti.

Kiitos vastauksistasi!
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LIITE 2. KYSELYN KYSYMYKSET
Asiakaskayttaytymisen pelisadannot -ohjeistukseen liittyva kysely
1.0letko viimeisen kahden vuoden aikana kokenut tydssasi asiakkaan taholta
Painostamista
Uhkailua
Epaasiallista kaytosta

Muu (vapaa kentta)

2.0letko viimeisen kahden vuoden aikana kokenut tyossasi yhteistyotaholta
Painostamista

Uhkailua

Epaasiallista kaytosta

Muu (vapaa kenttd)

3.Kuinka usein olet kokenut edelld mainittua?
Harvemmin kuin kerran vuodessa

Kerran vuodessa

Kerran kuukaudessa

Viikoittain

4.Minkalaisessa kohtaamisessa edellda mainittu on tapahtunut?
Kasvotusten

Puhelimitse

Sahkopostilla

Yksityiselld somealustalla
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5.0vatko kokemukset vaikuttaneet negatiivisesti tydssa suoriutumiseesi?
Kylla

Ei

6.0vatko kokemukset vaikuttaneet tydn mielekkyyteen sita heikentavasti?
Kylla

Ei

7.0vatko kokemukset jattaneet pelkoa tilanteisiin, joissa asiakkaita tai yhteistydkumppaneita

kohdataan?
Kylla

Ei

8.0nko nailla kohtaamisilla ollut vaikutusta osaltasi tyota koskevaan paatoksentekoon?
Kylla

Ei

9.0letko kertonut kokemuksistasi esihenkilolle?
Kylla

Ei
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LIITE 3: ASIAKASKAYTTAYTYMISEN PELISAANNOT

ASIAKASKAYTTAYTYMISEN
PELISAANNOT

Kuopion kaupunki tydnantajana ei hyvaksy painostamista, uhkailua tai muuta epaasiallista
kaytosta tydntekijoitdan kohtaan. Vastaavanlaisissa tilanteissa tyontekijalla on oikeus
keskeyttaa tilanne ja poistua siita. Tilanteesta raportoidaan esihenkiloille ja tarvittaessa
asiasta tehdaan rikosilmoitus.

Osallistumalla tilaisuuteen tai tapaamiseen tyontekijoidemme kanssa,

sitoudut noudattamaan tata saantoa.

Kuopion kaupunki
Kaupunkiymparistén palvelualue

KUOPIO
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