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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa mita toimenpiteita kauppakeskukset ovat tehneet CO-
VID-19 pandemian aikana ja selvittaa mitka tekijat vaikuttavat kauppakeskuskavijoiden asia-
kaskokemukseen. Opinnaytetyon tarkoituksena oli loytaa keinoja, joilla kauppakeskuskavijoi-
den asiakaskokemus turvataan pandemian aikana. Tyon toimeksiantajana toimi Suomen vai-
kuttavin ja kattavin kiinteistojen ammattimaisten omistajien, kiinteistosijoittajien, toimi-ti-

lajohdon ja rakennuttajien jarjesto RAKLI ry.

Tyon tietopohjassa kasitellaan kauppakeskukset Suomessa, kiinteistoturvallisuus, asiakaskoke-
mus ja COVID-19. Kiinteistoturvallisuudessa pureudutaan kauppakeskuksien turvallisuuteen ja
asiakaskokemuksessa kauppakeskuskavijoiden asiakaskokemuksen muodostumiseen. Tietopoh-
jan lisaksi kauppakeskuksien toimenpiteita pandemian aikana selvitettiin asiantuntijahaastat-
telujen avulla. Kauppakeskuskavijoiden kokemusta kauppakeskuksissa pandemian aikana selvi-
tettiin sahkoisen kyselyn avulla. Sahkoinen kysely lahetettiin WhatsAppissa ja Facebookissa,

seka asiantuntijahaastattelut toteutettiin sahkopostin ja Teamsin valityksella. Tutkimusmene-

telmat sopivat tamanhetkiseen tilanteeseen, kun kontakteja halutaan valttaa.

Keskeisena tuloksena tyossa selvisi, etta kauppakeskukset ovat toimineet vastuullisesti ja an-
taneet kauppakeskuskavijoille mahdollisuuden turvalliseen kauppakeskuskayntiin. Kauppakes-
kukset tekevat paljon sellaista tyota, mika ei nay suoraa kavijalle. Kauppakeskuskavijoiden

asiakaskokemukseen ja turvallisuuden tunteeseen vaikuttavat muut kauppakeskuskavijat. Oh-
jeiden ja suosituksien laiminlyonti aiheuttaa turhautumista ihmisten keskuudessa ja madaltaa
turvallisuuden tunnetta. Pandemian aikana kaikkien tulisi toimia vastuullisesti ja puhaltaa yh-

teen hiileen, jotta voimme jatkaa asioimista kauppakeskuksissa turvallisesti.

Asiasanat: Kauppakeskus, COVID-19, asiakaskokemus, turvallisuus
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The aim of this thesis project was to clarify what activities shopping centers have done during
the COVID-19 pandemic and to determine which factors affect the customer experience of
shopping center visitors. The purpose of the thesis was to find ways to secure the customer
experience of shopping center visitors during a pandemic. The work is commissioned by RAKLI
ry, the most comprehensive and prominent association of professional property owners, real

estate investors, corporate real estate managers, and construction clients in Finland.

The knowledge base reviews shopping centers in Finland, security, customer experience, and
COVID-19. Security focuses on the security of shopping centers and the customer experience
section examines the components of the customer experience of shopping center visitors. In
addition to the knowledge base, the operations of shopping centers during the pandemic were
investigated through expert interviews. The experience of shopping center visitors in shop-
ping centers during the pandemic was investigated through an online survey. The online sur-
vey was shared on WhatsApp and Facebook, and expert interviews were conducted via email
and Teams. The research methods are suitable for the current situation when it is desired to

avoid contacts

A key result of the work is that the shopping centers are acting responsibly and giving shop-
ping center visitors the opportunity to visit the shopping center safely. Shopping centers are
doing a lot of work that is not visible directly to the visitor. Shopping center visitors' customer
experience and sense of security are affected by other shopping center visitors. Failure to fol-
low the instructions and recommendations causes frustration among people and lowers the
feeling of safety. Everyone should take responsibility for their own behavior so we could con-

tinue visiting shopping centers safely even during the pandemic.

Keywords: Shopping center, COVID-19, customer experience, safety
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1 Johdanto

Joulukuussa 2019 alkanut COVID-19 pandemia on vaikuttanut suuresti kauppakeskuksien toi-
mintaan ja kauppakeskuskavijoiden asiakaskokemukseen. Kauppakeskuksien kavijamaarat va-
henivat jopa 60 prosenttia maaliskuun puolivalin ja huhtikuun puolenvalin ajanjaksolla. (Suo-
men kauppakeskusyhdistys 2020b) Syksylla 2020 pandemian toinen vaihe on alkanut Suomessa.
Kauppakeskukset viestivat asiakkailleen Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen THL:n suosituk-
sia, koskien muun muassa kasvomaskien kayttoa ja turvavalien pitamista. Kauppakeskuksien

kavijoille halutaan taata hyva ja turvallinen kauppakeskuskaynti pandemian keskella.

Kaupan alan ollessa murroksessa kauppakeskuksien rakenne muuttuu. Perinteisesta mallista,
missa kauppakeskuksiin mentiin pelkastaan kauppojen takia, on luovuttu. Nyt kauppakeskuk-
set tarjoavat entista enemman erilaisia palveluita ja viihdetta kuluttajille. Kauppakeskuksista
halutaan luoda elamyskeskuksia. Sijainniltaan usea kauppakeskus on osana kaupunkikeskus-
taa, joka tuo kauppakeskuksen kavijoiden joukkoon myos julkisen liikenteen matkustajia, kun
rautatieasemat ja muut julkisen liikenteen yhteydet ovat osana kauppakeskusta. COVID-19
pandemian aikana kauppakeskukset ovat muuttaneet toimintaansa entista vastuullisemmaksi

ja tarjoavat nyt kauppakeskuskavijoille mahdollisuuden turvalliseen kauppakeskuskayntiin.

COVID-19 pandemian vaikutuksia kauppakeskuksiin ja kauppakeskuskavijoiden asiakaskoke-
mukseen on mielenkiintoista tutkia, koska samanlaista pandemiaa emme ole kokeneet aiem-
min. Pandemian aikana ohjeistukset ovat muuttuneet taudin kulun mukaan ja ihmisten tietoi-
suus viruksesta lisaantyy. Alkuvuonna Suomessa kasvomaskien kaytto ei ollut arkipaivaa,
mutta syksylla kasvomaskien kaytto on yleistynyt suurimmaksi osaksi suosituksien myota. Oh-
jeistuksia ja esimerkiksi kasien desinfiointipisteita nahdaan nykyaan kaikkialla. Noudattaako
ihmiset ohjeistuksia ja hyodyntavatko he kauppakeskuksien tarjoamia apuvalineita viruksen
leviamisen estamiseksi, vai toisaalta tuoko pelkka ohjeistuksien ja desinfiointipisteiden nake-

minen turvallisuuden tunteen kauppakeskuskavijoille?

Tassa opinnaytetyossa selvitetaan, miten pandemia on vaikuttanut kauppakeskuksiin, mita
kauppakeskukset ovat tehneet estaakseen viruksen leviamisen ja miten nama toimet vaikutta-
vat kauppakeskuskavijoiden asiakaskokemukseen. Tietopohjana opinnaytetyossa on COVID-19
Suomessa, kauppakeskukset, asiakaskokemus, turvallisuus ja kauppakeskuksien toimet pande-
mian aikana. Tutkimusmenetelmina opinnaytetyossa ovat asiantuntijahaastattelut ja kysely-

tutkimus.



1.1  Opinnaytetyon aihe ja rajaus

Opinnaytetyon aiheena on COVID-19 pandemian vaikutukset kauppakeskusten toimintaan ja
kauppakeskuskavijoiden asiakaskokemukseen. Tyossa asiakaskokemus on rajattu koskemaan
kauppakeskuskavijoiden asiakaskokemusta, kauppakeskuksien vuokralaisten asiakaskokemus
on rajauksen ulkopuolella. Opinnaytetyossa tehty kysely on suunnattu paakaupunkiseudun
asukkaille. Paakaupunkiseudun ulkopuolella asuvilla oli kuitenkin mahdollisuus vastata kyse-
lyyn. Toimeksiantaja hyodyntaa tyon tuloksia jasenilleen. Opinnaytetyon toimeksiantaja RA-
KLI ry hoitaa Suomen Kauppakeskusyhdistyksen asiamiestoiminnot ja ovat siten tiiviissa yhteis-
tyossa heidan kanssaan. (RAKLI 2020b.)

1.2 Opinnaytetyon tavoite, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa mita toimenpiteita kauppakeskukset ovat tehneet CO-
VID-19 pandemian aikana ja selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat kauppakeskuksen kavijoiden
asiakaskokemukseen pandemian aikana. Opinnaytetyon tarkoituksena on loytaa keinoja, joilla
asiakaskokemus turvataan pandemian aikana kauppakeskuksissa. Tiedonkeruun menetelmiksi
on valittu asiantuntijahaastattelut ja kysely. (Kuvio 1.) Tutkimuskysymykset ovat: Miten CO-
VID-19 pandemia on vaikuttanut kauppakeskusten toimintaan? Mita toimenpiteita on tehty,
jotta viruksen leviaminen voidaan estaa kauppakeskuksissa? Miten kauppakeskuksen kavijat on

huomioitu pandemian keskella? Miten nama toimet vaikuttavat asiakaskokemukseen?

Miten COVID-19 pan- | Mita toimenpiteita Miten kauppakes- Miten nama toimet
demia on vaikutta- on tehty, jotta vi- kuksen kavijat on vaikuttavat asiakas-
nut kauppakeskus- ruksen leviaminen huomioitu pande- kokemukseen?
ten toimintaan? voidaan estaa kaup- | mian keskella?

pakeskuksissa?
Tietopohja, asian- Tietopohja, asian- Asiantuntijahaastat- | Kysely
tuntijahaastattelu tuntijahaastattelu telu ja kysely

Taulukko 1: Opinnaytetyon tutkimus kysymykset ja menetelmat
1.3  Toimeksiantaja RAKLI ry

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Suomen vaikuttavin ja kattavin kiinteistojen ammatti-
maisten omistajien, kiinteistosijoittajien, toimitilajohdon ja rakennuttajien jarjesto RAKLI ry.
RAKLI on vaikuttanut kiinteisto- ja rakentamisalalla jo 40 vuoden ajan, vuodesta 1977 alkaen.
RAKLIn toimintaan kuuluu jasenten etujen valvonta, yhteiskunnallinen vaikuttaminen, seka

tyo kestavan elinympariston puolesta. (RAKLI 2020a.) RAKLI kehittaa alaa yhteistyossa laajan



sidosryhmaverkoston kanssa. Jarjeston jasenten edustajat muodostavat ammattilaisten ver-
koston, josta RAKLIn toiminnan ydin muodostuu. RAKLIssa on neuvottelukunta, hallitus, tyova-
liokunta ja johtoryhmat. Ryhmat muodostuvat maaraajaksi valittavista luottamushenkiloista.
Jasenet, jotka toimivat johtoryhmissa, saavat erinomaisen mahdollisuuden alan kehittami-
seen. (RAKLI 2020a.) RAKLIssa hoidetaan Suomen Kauppakeskusyhdistys ry:n, Suomen opiske-
lija-asunnot SOA ry:n, Rakennuttajatoimistojen liitto RTL ry:n ja Toimitilajohtamisen yhdistys
IFMA Finland ry:n asiamiestoiminnot (RAKLI 2020b).

2 Kauppakeskukset Suomessa

Kauppakeskus on rakenteeltaan tyypillisesti yksi lilkerakennus, jossa liikkeet avautuvat yhtei-
seen sisatilaan. Kauppakeskuksessa yksittainen liike ei voi olla yli 50 prosenttia liiketilan ko-
konaismaarasta, kuitenkin liikkeita on oltava vahintaan 10. Kauppakeskus on pinta-alaltaan yli
5000 h-m2. Kauppakeskuksen markkinointi ja johto on yhteinen, seka kauppakeskuksissa on
yksi tai useampi ankkuriyritys. (Suomen Kauppakeskusyhdistys, 2020a.) Investointina kauppa-
keskus on merkittava ja pitkavaikutteinen ja sijainniltaan kauppakeskukset ovat yleisimmin
yhdyskuntarakenteiden keskioissa (Kauppakeskukset 2020, 7). Kanninen ja Rantanen (2010, 3)
kuvailevat, etta Kauppakeskukset ovat suuria paivittaistavaroiden, muiden hyodykkeiden ja

palvelujen hankkimisen keskittymia.

Suomen kauppakeskustoimiala on ollut hyvassa kehityksessa jo 30 vuotta, seka Suomessa
kauppakeskukset parjaavat tunnuslukujen valossa markkinoilla hyvin (Suomen kauppakeskus-
yhdistys, 2020a). Kauppakeskus on kestava palvelukonsepti, koska yhden katon alle saadaan
palveluita juuri sen hetkisen asiakastarpeen mukaan (Suomen kauppakeskusyhdistys, 2020a).
Kauppakeskuksiin vaikuttaa kaupan ja eri toimialojen muutokset. Kauppa monikanavaistuu ja
verkkokaupan osuus kasvaa, joka vaikuttaa kauppakeskuksien palveluntarjoamaan. Kauppa-
keskuksissa toimii yha enemman ilman liikevaihtoa toimivia palveluntarjoajia, esimerkiksi kir-
jastoja. (Kauppakeskukset 2020, 6.) Kaupan alan murrosta edistavat suuret trendit, joita ovat
vaeston vanheneminen, kaupungistuminen, kansainvalinen kilpailu ja digitalisaatio, seka hidas
ja pitkan aikavalin talouskasvu (Kaupan liitto, 2019). Talla hetkella on tarkeaa merkityksellis-
ten ja yhteisollisten tilojen luominen. Nama tilat toimivat ihmisten kohtaamispaikkoina ja
elamyksien luojina. Kaupunkikeskuksia suunnitellessa panostetaan viihtymiseen ja elinvoi-
maisten palveluiden, tyossakaynnin ja asumisen tarjoamiseen, siksi kauppakeskukset sopivat
kaupunkikeskuksiin. (Kauppakeskukset 2020, 7.) Suomessa on 111 kauppakeskusta (Kauppakes-
kukset 2020, 13). Suomen kauppakeskuksista 32 prosenttia sijaitsee paakaupunkiseudulla ja
niiden myynti on jopa 54 prosenttia kauppakeskusmarkkinan myynnista (Kauppakeskukset
2020, 17). Vuoden 2019 aikana avattiin nelja uutta kauppakeskusta. (Kauppakeskukset
2020,19).



The distribution of
Business Fields by
The Number of Shops

Liikkeiden lukumaara toimialoittain

Health and beauty 7,7 %

Kauneuden |a terveyden tuotteet

Furnishing, home decor
and supplies 9,1 %

sustamisen ja kodin tarvikkeet

Fashion and accessories 24,9 %

Muaoti ja asusteet

Leisure 10,3 %
Vapaa-aika

Services without turnover 1,8 %

Palvelut iiman liikevaihtoa

Grocery 4,3 %

Paivittaistavarat

Commercial services 7,9 %

Department stores 1,4 %
Kaupalliset palvelut T

avaratalot

Leisure and entertainment
services 2,5 %

Viihde- ja vapaa-ajan palvelut

Other stores 3,8 %

Muut lilkkeet

Cafes and restaurants 19,5 %

Beauty and wellness services 6,8 % Kahvilat ja ravintolat

Kauneus- ja hyvinvointipalvelut

Kuvio 1: Liikkeiden lukumaara toimialoittain (Kauppakeskukset 2020, 22)

Kauppakeskuksissa liikkeiden lukumaara jakaantuu toimialoittain. Kauppakeskukset -julkaisun
(2020, 22) mukaan vuonna 2019 suurimpana toimialana on muoti ja asusteet (24,9 %), toisiksi
suurimpana kahvilat ja ravintolat (19,5 %), seka kolmanneksi suurimpana vapaa-aika (10,3 %).
(Kuvio 1.)

The distribution of Business
Fields by Leasable Area

Lilkkeiden pinta-alajakauma

toimialoittain

Health and beauty 2,8 %

Kauneuden |a terveyden tuotteet

Furnishing, home decor
and supplies 10,4 %

Sisustamisen ja kodin tarvikkeet

Fashion and accessories 23 %
Muoti ja asusteet

Leisure 9,1 %

Vapaz-aika

Services without turnover 2,1 %
Palvelut ilman lilkkevaihtoa

Grocery 16,6 %

Palvittaistavarat

Commercial services 3,9 %

Department stores 8,8 %
Kaupalliset palvelut

Tavaratalot

Leisure and entertainment
services 6,2 %

Vilhde- ja vapaa-ajan palvelut

Other stores 4 %

Muut likkeet

Cafes and restaurants 8,7 %

Beauty and wellness services 4,5 % Kahwvilat ja ravintolat

Kauneus- ja hyvinvointipalvelut

Kuvio 2: Liikkeiden pinta-alajakauma toimialoittain (Kauppakeskukset 2020, 22)

Liikkeiden pinta-alajakaumassa suurimpana on muoti ja asusteet (23 %), toisiksi suurimpana
paivittaistavarakauppa (16,6 %) ja kolmanneksi suurimpana sisustamisen ja kodin tarvikkeet
(10,4 %) (Kauppakeskukset 2020,22). Suomen kauppakeskukset omistavat kotimaiset kiinteis-
tosijoitusyhtiot, elakevakuutusyhtiot, ulkomaiset kiinteistosijoitusyhtiot, kotimaiset kiinteis-

torahastot, kauppa, ulkomaiset rahastot ja yksityishenkilot. (Kauppakeskukset 2020, 25.)



10

Tassa opinnaytetyossa tullaan mainitsemaan hypermarketkeskukset kyselyn tuloksien lapi-
kaynnin yhteydessa. Hypermarketkeskukset eroavat kauppakeskuksesta siten, etta ne ovat va-
hintaan 10 liikkeen, yhden tason kokonaisuuksia. Hypermarketkeskuksessa hypermarket on yli

50 % liiketilan kokonaismaarasta. (Suomen Kauppakeskusyhdistys. 2020a.)

3 Turvallisuus

Kauppakeskuksissa asioi vuosittain noin neljasataa miljoonaa ihmista. Vuoden 2019 aikana ka-
vijoita oli 428 miljoonaa. (Kauppakeskukset 2020, 13.) Kauppakeskuskavijoiden ja tyontekijoi-
den turvallisuus halutaan taata niin paivittaisten asioiden yllapitoa kuin poikkeustilanteita
katsoen. Kauppakeskukset ovat varautuneet eritystilanteisiin yhteistyossa viranomaisten ja
palveluntuottajien kanssa, seka pelastussuunnitelman laatiminen on taysin lakisaateista. (Suo-
men Kauppakeskusyhdistys, 2020c.) Kauppakeskukset nahdaan yleisesti turvallisina Suomessa.
Turvallisuuspuutteita saattaa kuitenkin olla ja niita ei valttamatta tunnisteta, ennen kuin
kauppakeskus joutuu onnettomuuden tai muun ei toivotun tapahtuman kohteeksi, siksi turval-
lisuusjohtaminen on tarkea osa-alue kauppakeskuksen johtoa. (Jarvinen & Heinonen 2010,
64.)

Kiinteistot ovat turvallisia kayttajille, kun kiinteistoja pidetaan kunnossa ammattimaisella ja
suunnitelmallisella yllapidolla. Kiinteistopalvelut, kuten siivous ja tekniset palvelut ovat
hoito- ja yllapitopalveluita, jotka varmistavat, etta kiinteiston kunto ja arvo sailyy. Kiinteisto-
palvelut hyvin hoidettuna ovat nakymatonta toimintaa. (Kiinteistotyonantajat, 2020.) Varti-
ointi, valvonta, siivous ja yllapito kauppakeskuksissa ovat ulkoistettuja palveluita (Jarvinen &
Heinonen 2015, 171). Kauppakeskuksien viihtyisa ja miellyttava ostoilmapiiri, muodostuu kai-
kista edella mainituista asioista, seka tilojen toiminnallisuudesta, kaytettavyydesta ja suun-
nittelusta. Kaikki tama tukee turvallisuutta ja vaikuttaa asiakkaiden kayttaytymiseen ja kaup-
pakeskuksen menestykseen. Turvallisuusjohtamisen tarkoituksena on turvata liiketoiminnan
jatkuvuus, suojata fyysinen omaisuus ja varmistaa asiakkaiden ja henkilokunnan turvallisuus.
(Jarvinen & Heinonen 2015, 171-172.) Kauppakeskuksen turvallisuudessa korostuu kauppakes-
kuksien suunnittelu. Turvallisuusjohtamisen kannalta suunnittelussa tarkeita asioita ovat si-
saankaynnit, parkkialueet, yhdyskaytava ja julkisen liikenteen yhtymakohdat. Haasteellisena
nahdaan julkisen liikenteen yhtymakohdat. Kauppakeskusarkkitehtuuri ja tilasuunnittelu on
tarkeaa ja esimerkiksi avarat tilat luovat turvallisuuden tunnetta, myos valaistuksella voidaan
vaikuttaa suuresti ihmisten kokemukseen. Sisatiloja tulisi kehittaa ja suunnitella, koska ne
vaikuttavat ihmisten kayttaytymiseen, esimerkiksi asiakasvirrat voidaan ohjata menemaan

tiettyja haluttuja reitteja sisatilojen suunnittelulla. (Jarvinen & Heinonen 2015, 173-174.)

Riskeja on aina ja onnettomuuksia tapahtuu, koska ihmiset eivat ole virheettomia ja lakeja ja

saantoja ei valttamatta aina noudateta. Kriisien ennaltaehkaisy suojelee ihmisia ja yritysta.
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(Skoglund, 2004.) Riskienhallintaratkaisut luovat turvallisuuden tunnetta niin asiakkaille kuin
henkilokunnalle (Jarvinen & Heinonen 2015, 63). Riskin suuruutta mitataan katsomalla toden-
nakoisyytta vaaran toteutumiselle ja katsomalla kuinka vakavia turvallisuus- ja terveyshait-
toja vaara voi aiheuttaa. Vaaran tapahtumiseen vaikuttavia tekijoita ovat haitallisen tapahtu-
man esiintymistiheys ja kesto, seka mahdollisuudet ehkaista ja ennakoida haitallinen tapah-
tuma. Vaikuttavia tekijoita seurausten vakavuuteen ovat kuinka monta henkiloa loukkaantuu,
onko haitan luonne lieva vai vakava, kuinka kestava haitta on ja mika on haitan palautuvuus.
(Tyoturvallisuuskeskus, 2020.) COVID-19 pandemia yllatti organisaatiot kevaalla 2020, vaikka
pandemian uhkaa on pidetty realistisena ja mahdollisena jo vuosia joidenkin turvallisuusasian-
tuntijoiden toimesta. Turvallisuusjohtamisessa pandemia huomioidaan varautumisen ja jatku-
vuudenhallinnan skenaarioissa. Pandemiaan varautunut turvallisuusjohtaminen edellyttaa tur-
vallisuuden ja riskien hallinnan ymmartamista ja johtamista, ylimman johdon tukea ja tahtoa,

seka riittavia resursseja. (Ranta & Martikainen, 2020.)

Ihmisen turvallisuus nahdaan inhimillisena peruspyrkimyksena ja siihen on monta suuntausta
psykologiassa. Turvallisuus ja turvattomuus voi olla objektiivinen eli ulkoinen tai subjektiivi-
nen eli koettu tila. Yksilotasolla turvattomuuden tunne on psykologista ja se voi esimerkiksi
voi ilmeta pelkona tai huolestuneisuutena. Turvattomuuden tunne syntyy, kun inhimilliset pe-
ruspyrkimykset eivat voi toteutua. Turvallisuus on tarve, jonka ihmiset haluavat tyydyttaa ja
arvona turvallisuus voidaan jakaa yksilon, ryhman, yhteiskunnan ja ihmiskunnan tasolle. (Nie-
mela & Lahikainen 2000, 21-22.) Turvallisuuteen ja turvattomuuteen vaikuttaa ihmisen ela-
manvaihe ja rooli, ja ne ovat osa ihmisen jokapaivaista elamaa (Niemela & Lahikainen 2000,
24). Kauppakeskukset ovat ostoymparistoja, joissa ihmiset kayvat tekemassa ostoksia eri myy-
maloissa. Myymalaymparistoissa varsinkin tungoksen tunnetta halutaan tarkastella ja se voi-
daan jakaa objektiiviseen ja subjektiiviseen tungoksen tunteeseen. Objektiivinen on ihmisten
todellinen lukumaara ja subjektiivinen on ihmisen kokema tunne. Ihmisen kyky vastaanottaa
ja tulkita ymparistoa vaikuttaa suoraa subjektiiviseen tunteeseen. Ymparisto vaikuttaa siihen,
millaisen tunteen se muodostaa ja tahan vaikuttaa muun muassa aanet, sisatilojen suunnit-
telu ja muut ihmiset. Myymaloissa ihmisen tunteeseen vaikuttaa sosiaaliset arsykkeet eli esi-
merkiksi muut ihmiset seka fyysiset arsykkeet, joita ovat esimerkiksi kyltit ja kaytavat. Kun
sosiaalinen tunne on korkea, menettaa ihminen yksityisyyden tunteensa. Myymaloissa on ko-
keiltu erilaisia keinoja tungoksen tunteen pienentamiseen, eli ruuhkaisuuden ehkaisemiseen.
Kirjan esimerkissa eraassa kaupassa on kaytetty pienempia ostoskarryja ruuhka-aikana ja lii-
kuntarajoitteisille on oma kassa. Tungos kaupoissa aiheuttaa stressia ja vaikuttaa suoraan os-
tokokemukseen. Kaikki ihmiset kokevat ymparistot eri lailla, koska siihen vaikuttaa motiivit ja
se, etta henkilolla kiire vai ei. (Markkanen 2008, 77-78).
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4  Asiakaskokemus

Meyerin ja Schwagerin (2007, 2) mukaan asiakaskokemus on sisainen ja subjektiivinen reaktio
mihin tahansa suoraan tai epasuoraan vuorovaikutukseen yrityksen kanssa. Suora vuorovaiku-
tus tarkoittaa sellaista toimintaa, joka on aloitettu yleensa asiakkaan toimesta, esimerkiksi
ostaminen tai palvelun kaytto. Epasuora vuorovaikutus on suunnittelematonta, esimerkiksi
mainosten nakeminen tai tuttavan suosittelun kuuleminen. Taten asiakaskokemus muodostuu
kaikesta yrityksen tarjoamasta, kuten asiakaspalvelusta, markkinoinnista ja tuotteen tai pal-
velun helppokayttoisyydesta ja luotettavuudesta. (Meyer & Schwager 2007, 1.) lhmiset muo-
dostavat vaistomaisesti odotuksia yrityksen palvelusta tai tuotteesta edellisten kokemusten
perusteella ja vertaavat edellisia kokemuksia uusiin kokemuksiin. Pohjimmiltaan asiakastyyty-
vaisyys koostuu sarjoista asiakaskokemuksia. Asiakastyytyvaisyys saavutetaan, kun asiakkaiden
odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan. (Meyer & Schwager 2007, 2-3.) Asiakaskokemus
yhdistetaan yleensa ensimmaisena asiakaspalveluun, myyntiin ja markkinointiin, koska ne
ovat lahimpana asiakasta. (Loytana & Kortesuo 2011, 24-25.) Palvelukohtaamiset ovat merkit-
tavia asiakaskokemuksen kannalta varsinkin silloin, kun yrityksen paatuotteena on palvelu.
(Meyer & Schwager 2007, 3) Kauppakeskuksissa asiakaspalvelu on yksi tarkeimmista asiakasko-
kemukseen vaikuttavista tekijoista, mutta samalla se on yksi hankalimmista kontrolloida,
koska kauppakeskuksen yrityksilla on omat henkilostot ja he ovat itse vastuussa palvelun laa-
dusta. (Ainoa, Alho, Nenonen & Nissinen, 2010, 38-39.)

Asiakaskokemuksessa taytyy ottaa huomioon asiakkaiden tunteet. Asiakkaiden tunteita voi-
daan miettia esimerkiksi seuraavasti: milta asiakkaasta tuntui kavellessa myymalaan, miten
asiakas sai tiedon myymalasta, miten han oysi sinne ja oliko asiakkaalle muodostunut odotuk-
sia yrityksesta ennen myymalassa vierailemista. Asiakas on voinut kuulla yrityksesta aiemmin
esimerkiksi tuttavalta ja luonut sen perusteella odotuksia. (Dibeehi & Walden 2010, 9.) Osto-
ymparistot herattavat emotionaalisia tunteita ihmisissa ja nama tunteet vaikuttavat suoraan
ostokayttaytymiseen. Asiakkaille halutaan luoda mieleenpainuvia ostokokemuksia. Liikkeiden
suunnittelussa tavoitellaan luomaan erilaisia emotionaalisia ja kognitiivisia arsykkeita, jotka
luovat uniikin kokemuksen kavijoille. lhmiset haluavat koskettaa, tuntea, haistaa ja maistaa

seka ennen ostopaatosta halutaan myos kokeilla ja testata. (Sachdeva & Goel 2015, 4.)

Loytanan ja Kortesuon (2011, 43) mukaan asiakaskokemuksen muodostumisen nelja nakokul-
maa ovat: tukee asiakkaan minakuvaa, yllattaa ja luo elamyksia, jaa mieleen ja saa asiakkaan
haluamaan lisaa. Asiakkaan minakuvaa tukee onnistunut kokemus palvelusta tai tuotteesta.
Hyva asiakaskokemus muodostuu vahvistaen asiakkaiden identiteettia ja omakuvaa. Lisaksi
tarvitsemme voimakasta positiivista kokemusta palvelusta tai tuotteesta. Se voi nakya ilona,
onnena, oivalluksena tai ilahtumisena. Nama positiiviset kokemukset vaihtelevat riippuen ih-
misesta, silla jollekin elamyksellinen asia saattaa olla toiselle arkipaivaa. Lisaksi elamyksen

on oltava yllatyksellinen positiivisesti, eli yrityksen on mietittava tarkoin, miten he voisivat
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tuoda elamyksellisyytta tarjontaansa. Kun asiakaskokemusta johdetaan jarjestelmallisesti, on
mahdollisuus lisata myonteisia muistijalkia asiakkaille. Muistijalkia pystytaan kehittamaan,
analysoimalla kosketuspisteita, jotka yritys voi tehda poikkeuksellisen hyvin. Muistijaljet it-
sessaan ovat reitteja, jotka kulkevat hermoverkossa ja kun hermosolut verkottuvat uudes-
taan, syntyy uusia muistijalkia. Hyva asiakaskokemus on sellainen, joka jaa mieleen ja saa
asiakkaan haluamaan lisaa. lhmiset suuntautuvat helposti mielihyvaan, koska kun asiakkaat
saavat jotain hyvaa yrityksesta, he palaavat hakemaan lisaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-
49.) Yritykset pyrkivat siihen, etta palvelu on aina yhta laadukasta ja etta asiakkaat saavat
hyvaa asiakaspalvelua (Nickson, Warhurst & Dutton 2015, 3). Kauppakeskukset halutaan suun-
nitella siten, etta tilat herattavat positiivisia tunteita ihmisissa, joka johtaa siihen, etta kaup-
pakeskuksissa halutaan vierailla pidempaan. Pidemmat vierailut kauppakeskuksissa johtavat

tekemaan enemman ostoksia. (Sachdeva & Goel 2015, 5.)

Kauppakeskusten asiakaskokemuksen muodostumisessa voidaan tarkastella kaytettavyytta. Ai-
noan ym. (2010) kaytettavyyden mittaristo- hankkeessa kasitellaan kaytettavyytta kauppakes-
kuksen nakokulmasta. Taman mukaan kauppakeskuksien kaytettavyys muodostuu sisaisista ja
ulkoisista kaytettavyyden tekijoista. Ulkoisia tekijoita ovat tunnettuus, saavutettavuus ja
lilke- ja palvelukokonaisuus, kun taas sisaisia tekijoita kauppakeskuksissa ovat toiminnalli-
suus, navigoitavuus, viihtyvyys ja tunnelmallisuus ja vuorovaikutteisuus. (Ainoa ym. 2010, 35.)
Tunnettuus koostuu muun muassa kauppakeskuksen imagosta, maineesta, markkinoinnista ja
viestinnasta. Nama asiat ovat ensimmaisten joukossa, kun asiakas luo ensivaikutelmaa kaup-
pakeskuksesta. Saavutettavuus maaritelmana kuvaa sita, miten kauppakeskukset saavutetaan
vaivattomasti. Liikenneyhteydet, pysakointi, aukioloajat ja verkkosivut opastaa ihmisia kaup-
pakeskukseen ja sielta pois. Ulkoisena tekijana liike- ja palvelukokonaisuus ohjaa kauppakes-
kuksen litketoimintaa. Hyva ja monipuolinen liike- ja palvelukokonaisuus houkuttelee asiak-
kaita. Toiminnallisuus kuvaa kuinka kauppakeskuksen rakenne ja tekniikkaratkaisut toimivat.
Asiakkaille tarkeita toiminnallisuuden elementteja ovat muun muassa liikuntarajoitteisten
apuvalineet. Navigoitavuus koostuu siita, miten kayttajat osaavat kulkea ymparoivassa koko-
naisuudessa. Kauppakeskuksissa navigoitavuus liittyy muun muassa liikkeiden, palveluiden ja
reittien loytamiseen, seka ihmis- ja tavaravirtojen suunnitteluun. Viihtyvyys ja tunnelmalli-
suus ovat tarkea osa kauppakeskuksia ja asiakaskokemuksen muodostumista, ne muodostuvat
nako-, haju-, kuulo- ja tuntoarsykkeista, joten sisailma, melutaso, ruuhkaisuus ja lampatila
on otettava huomioon, jotta kayttajat viihtyisivat, seka tulisivat uudestaan keskuksiin. Vuoro-
vaikutteisuus on yhteisollisyyden, informaation ja sosiaalisen kanssakaymisen muodostuma.
(Ainoa, ym. 2010, 35-38.)

Asiakaskokemuksen johtamisella on paljon hyotyja yritykselle, kuten asiakastyytyvaisyyden
lisaantyminen, henkiloston sitoutuminen, asiakkuuden elinkaaren piteneminen ja negatiivisen
asiakaspalautteen vahentyminen. (Loytana & Kortesuo 2011, 13.) Jokainen organisaatio maa-

rittelee itse, miten johtaa asiakaskokemusta, koska se on osa yrityksen strategiaa (Loytana &
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Kortesuo 2011, 165). Keinoja asiakaskokemuksen tutkimiseen ja mittaamiseen on monia. Ak-
tiivisia keinoja ovat palautekyselyt eri kosketuspisteissa, Mystery Shopping -tutkimukset, bio-
metriset mittaukset, asiakaspaneelit ja asiakastyytyvaisyystutkimukset. Passiivisia keinoja
ovat asiakkaan spontaanisti antama palaute, palautelomakkeet, reklamaatioiden analysointi,
sosiaalisen median seuraaminen ja kohtaamisten analysointi. Asiakkaan antama spontaani pa-
laute on arvokasta, silla se on suora palaute asiakkaalta. Asiakkaita olisi hyva kannustaa pa-
lautteen antoon, seka antaa heille helppo tapa siihen. Kaikki asiakkaiden antamat palautteet
tulisi kerata ja hyodyntaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 189-190.) Yleisin keino yrityksien asia-
kaskeskeisyyteen ovat asiakastyytyvaisyystutkimukset (Loytana & Kortesuo 2011, 193). Yksi
parhaimmista asiakastyytyvaisyyden mittareista on asiakkaan halukkuus suositella yritysta
muille (Reichheld 2003, 1). Reichheldin (2003, 1) mukaan kalliita tutkimuksia ei tarvita mita-
takseen asiakkaiden tyytyvaisyytta. Asiakkailta tarvitsee vain kysya, kuinka todennakoisesti
suosittelisit meidan yritysta ystavallesi tai kollegallesi? Tata kutsutaan Net Promoter Score -
malliksi. Kysymykseen vastataan asteikolla 1-10. Vastauksista 0-6 on heikentajia, 7-8 neutraa-
leja, seka 9-10 suosittelijoita. Net Promoter Score lasketaan heikentajien ja suosittelijoiden

prosentuaalisten osuuksien erotuksena. (Grisaffe, D. 200.)

5 COVID-19

Suomessa ensimmainen COVID-19 tartunta todettiin tammikuussa 2020 ja maaliskuussa 2020
hallitus totesi yhteistoiminnassa tasavallan presidentin kanssa, etta Suomi on poikkeusoloissa
COVID-19 viruksen vuoksi. Valmiuslaki otettiin kayttoon 16.3.2020. (Eduskunta, 2020.) Uuden-
maan maakunnan ja muiden maakuntien valille asetettiin liikkumisrajoite kevaalla Suomen
hallituksen paatoksesta. Nain tartuntoja pyrittiin estamaan leviamasta Uudeltamaalta muu-
alle suomeen. (Valtioneuvosto, 2020c.) Poikkeusolojen myota ravintolat, kahvilat ja anniske-
lupaikat suljettiin asiakkailta, kuitenkin ruuan ulosmyynti sallittiin, jolloin asiakkaiden tilaus
toimitettiin ravintolan puolesta tai asiakas itse haki tilauksen ravitsemisliikkeesta (Valtioneu-
vosto 2020b). Syksylla 2020 pandemian toinen vaihe on alkanut ja kansalaisia ohjeistetaan
talla hetkella seuraavasti: muista turvavali, yski hihaan tai nenaliinaan, pese kasia usein ja
huolellisesti, jos epailet tartuntaa, mene testiin ja kayta kasvomaskia, jos turvavalia ei voi
pitaa. (Valtioneuvosto 2020.) 7.9.2020 sosiaali- ja terveysministerio julkaisi toimintasuunni-
telman, jossa epidemia on jaettu kolmeen vaiheeseen: perustaso, kiihtymisvaihe ja leviamis-
vaihe (Terveyden- ja hyvinvoinninlaitos 2020). Uudellamaalla ollaan talla hetkella kiihtymis-
vaiheessa, joka tarkoittaa sita, etta kasvomaskin kayttoa suositellaan kauppakeskuksissa.
(HUS, 2020.) Opinnaytetyota tehtaessa paakaupunkiseudulla siirryttiin leviamisvaiheeseen
(HUS, 2020). 23.11.2020 tartuntoja on Suomessa todettu 21 936 kappaletta. (Terveyden- ja
hyvinvoinninlaitos 2020c) 26.11.2020 sosiaali- ja terveysministerio antoi suosituksen kauppa-

keskuksien yleisten tilojen sulkemisesta (Yle, 2020b).
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COVID-19 on uusi koronavirus nimelta SARS-CoV-2. COVID-19 viruksen yleisimpia oireita ovat
kuume, kuiva yska ja vasymys. Muita oireita ovat muun muassa paansarky, haju- ja makuaistin
menetys, kurkkukipu ja lihaskipu. Vakavimmat oireet ovat muun muassa hengenahdistus ja
ruokahaluttomuus, seka harvimmissa tilanteissa muun muassa masennus ja unenpuute. Ihmisia
ohjataan terveydenhoitoon, jos heille tulee virukseen kuuluvia oireita. WHO:n mukaan viruk-
sen saaneista 80 prosenttia toipui ilman sairaalahoitoa, 15 prosenttia sairastuu vakavasti ja
tarvitsevat lisahappea, seka 5 prosenttia sairastuu kriittisesti ja tarvitsee kokonaisvaltaista
hoitoa. Riskiryhmaan kuuluvat yli 60-vuotiaat ja henkilot, joilla on terveydellisia ongelmia,
kuten esimerkiksi korkea verenpaine. Taudissa kuoleman mahdollisuus on kaikilla iasta ja ter-
veydentilasta riippumatta, mutta COVID-19 virus voi olla my0s oireeton. Taman takia itseaan
ja muita tulisi suojata pitamalla turvavaleja, kayttamalla maskia, valtella ihmispaljouksia, pi-
taa kadet puhtaana ja yskia ja aivastaa suojatusti. Kasvomaskin kayttoa suositellaan varsinkin

silloin, kun etaisyyksia ei voida sailyttaa. (WHO, 2020.)

6  Kauppakeskukset COVID-19 pandemian aikana

Kauppakeskukset alkoivat tekemaan paljon toimenpiteita COVID-19 pandemian alettua. Kaup-
pakeskukset varautuvat nyt pienempiin asiakasmaariin ja kauppakeskuksen liikkeiden tai koko
kauppakeskuksen sulkemiseen. Kauppakeskuksille on luotu erilaisia oppaita ja ohjeistuksia
avuksi liikketoiminnan jatkuvuudelle. Kauppakeskuksien tavoitteena tulisi olla mahdollisien
kontaktien minimoiminen ja kaikkien toimenpiteiden tulisi edistaa sita. Jokainen kauppakes-
kuksen vuokralainen on vastuussa omasta toiminnastaan ja heilla tulisi olla oma turvallisuus-
suunnitelma pandemian ajalle. Tarkeita asioita pandemian aikana on rajoittaa tartuntaa, pi-
taa huoli tartunnan saaneista, varmistaa kauppakeskuksien jatkuva toiminta vuokralaiset mu-
kaan lukien seka viestia selkeasti ja rehellisesti. Kauppakeskuksien tulisi tehda selkea kuvaus

nykytilanteesta ja suunnitelma pandemian ajaksi. (Safe shopping centers, 2020.)

6.1  Vuokralaiset ja kauppakeskusjohto

Vuokralaisilla on suuri vastuu kauppakeskuksen asiakkaiden turvallisuudesta. Vuokralaisten
valmistautuminen viruksen leviamisen estamiseksi on yhta tarkeaa kuin kauppakeskuksien val-
mistautuminen. (German council of shopping places 2020, 21.) Myymaloiden tyontekijoiden
olemus ja kaytos on tarkeaa, kun halutaan tuottaa mahdollisimman hyvaa palvelua asiakkaille
(Nickson, Warhurst & Dutton 2015, 1). Taman takia vuokralaisten hygieniastandardit tulisi olla
hyvat ja noudattaa tiettya linjaa. Kauppakeskukset voivat edesauttaa hyvan hygieniatason sai-
lymista myymaloissa tarjoamalla apua vuokralaisille, esimerkiksi tarjoamalla heille kasvomas-
keja. (German council of shopping places 2020, 21.) Myymaloiden suositellaan harkitsemaan

ihmisvirtojen ohjaamista esimerkiksi yksisuuntaisilla kaytavilla, joiden on todettu edesautta-
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van turvavalin pitamista. Turvavalin pitamiseen voidaan ohjeistaa asiakkaita esimerkiksi tar-
rojen avulla. Myymaloiden tulisi tarjota kasien desinfiointiainetta sisaankaynneilla tai myyma-
lan sisalla, lisaksi voidaan tarjota mahdollisuuden mukaan kasvomaskeja tai kumihanskoja asi-
akkaille. Kaikki usein kosketetut pinnat tulisi puhdistaa saanndllisin valiajoin, ja jos myyma-
loissa ei viela ole etamaksu mahdollisuutta, sellainen olisi hyva mahdollistaa. Tyontekijoiden
tarpeen maara taytyy katsoa uudelleen, pienentyneiden aukiolojen takia tyontekijoita on jois-
sain tilanteissa jouduttu vahentamaan. Lisaksi niiden myymaloiden, joiden tiloissa on sovitus-

koppeja, tulisi suunnitella saannot sovituskoppien kaytosta ja puhdistamisesta. (ISCS, 2020).

Kauppakeskuksien johto valmistautuu tamanhetkiseen tilanteeseen tarkistamalla nykyisen
pandemian influenssaohjelman ja kehittaa sita tarvittaessa. Tama suunnitelma jaetaan tyon-
tekijoiden kanssa. Johdon tehtavana on tunnistaa avainhenkilot tyopaikalla ja minimoida hei-
dan potentiaaliset altistumisensa virukselle. Henkilostoa olisi hyva kouluttaa siten, etta valt-
tamattomat toiminnot voidaan suorittaa, vaikka avainhenkilot puuttuisivat. Henkiloston olisi
hyva tyoskennella vuoroissa niin, etteivat kaikki ole samaa aikaa tyopaikalla tai tyoskennella
kokonaan etana mahdollisuuksien mukaan. Tyontekijoita ohjeistetaan pitamaan kaikkia tarvit-
tavia tavaroita mukana koko ajan, silta varalta, jos seuraavana paivana taytyykin tyoskennella
kotoa. Johto varmistaa, etta heilla on suorat yhteydet henkilostoon ja vuokralaisiin ja antavat
mahdollisuuden heille kysya kysymyksia. Vuokralaisten ja muiden palveluntuottajien tulisi il-
moittaa mahdollisista tartunnoista tai epailyista suoraa johdolle. Vuokralaiset ovat avain
kauppakeskuksien jatkuvalle toimivuudelle, siksi johdon on hyva olla vuokralaisten saavutet-
tavissa. (Safe shopping centers, 2020). Niin vuokralaisten tyontekijoille kuin kauppakeskusjoh-
don tyontekijoille on hyva laatia joustavat sairaslomat, silla pandemian aikana on jaatava ko-
tiin, jos on pienikakin oireita. Tyontekijoiden tulisi tunnistaa, mitka ovat COVID-19 viruksen
oireet, seka tiedostaa virustartuntojen ehkaisemisen toimenpiteet, naita ovat yskimisen ja ai-
vastamisen etiketit, turvarajat ja henkilokohtainen hygienia. Riskialttiita alueita kauppakes-
kuksissa ovat muun muassa elokuvateatterit ja leikkialueet. Naiden toiminnasta olisi hyva kes-
kustella asianomaisten vuokralaisen kanssa. Tarkeaa pandemian aikana on tunnistaa toimin-
not, joita tarvitaan liiketoiminnan yllapitamiseksi, seka suunnitella rakennuksen toiminta, jos
tietyt toimitusketjut pysaytetaan. Kauppakeskuksen johdon toivotaan kommunikoivan ter-

veysviranomaisten kanssa. (Safe shopping centers, 2020.)

Viestinnan tarkeys on korostunut pandemian aikana, sen tulee olla lapinakyvaa ja rehellista.
On hyva viestia myos sellaisista asioista, joita ei viela tiedeta. Viestintasuunnitelma tulisi tar-
kistaa, seka lausuntoja tulisi valmistella mahdollisia tilanteita varten, kuten esimerkiksi kau-
pan sulkeminen tai tartunnan saanut henkilo. Kauppakeskuksen olisi hyva varmistaa, etta hen-
kilokunta tietaa mita heidan tulisi tehda kohdatessaan toimittajia, jotta valtytaan mahdolli-
silta vaarilta lausunnoilta. Sosiaalisen median seuraamien on tarkeaa, jotta esimerkiksi mah-

dolliset vaarat huhut liittyen kauppakeskuksiin voidaan korjata. (Safe shopping centers,
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2020.) Kauppakeskuskavijoita tulisi informoida monin keinoin kauppakeskuksen toimista vi-
rusta vastaan. Naita keinoja ovat kyltit sisaankaynneilla, kaytavilla ja wc-tiloissa, digitaaliset
ruudut, verkkosivut ja kuulutukset. Verkkosivujen lisaksi viestintaa tulisi tehda sosiaalisessa

mediassa. (German council of shopping places 2020, 5-6.)

Kauppakeskukset voivat varmistaa oikeanlaisen toimintansa SAFE Asset Groupin kautta. SAFE
Asset Group jakaa COVID-19 sertifikaatteja yrityksille, joilla on vaadittavat valmiudet pande-
mian vastaamiseksi. Arviointi tehdaan SAFE Hospitality, Office, Retail ja Environment (SHORE)
-standardin, Generally Accepted Auditing Standard (GAAS) -standardin, WHO:n ja ECDC:n ta-
manhetkisten suositusten ja kansainvalisten parhaiden kaytantojen mukaisesti. Sertifiointipro-
sessi aloitetaan kattavalla itsearvioinnilla, joka tehdaan verkossa. Tahan sisaltyy tarvittavien
kuvien ja dokumentaatioiden lahettaminen. SAFE Asset Groupin riskienhallintaryhma tarkistaa
itsearvioinnit ja asiakirjat, jonka jalkeen maarittelee yrityksen sen hetkisen tilanteen. Taman
jalkeen jarjestetaan etakokous, jossa kansainvalinen asiantuntija kay lapi yrityksen tilan-
netta, vastaa kysymyksiin seka kertoo yrityksen kannalta oleellisimmat aiheet. Videoneuvot-
telun jalkeen pidetaan etakokous, jossa SAFE Asset Group tarkistelee yritysta reaaliajassa ja
antaa suositukset tarkeimmille alueille. Viimeiseksi riskienhallintaryhma valmistelee raportin
suosituksineen. Sertifikaatti saadaan digitaalisena ja siina on todennus aitoudesta. (SAFE As-
set Group, 2020.)

COVID-19
COMPLIANT

v

CERTIFIED 2020

(>) SAFE

ASSET GROUP

Kuvio 3: COVID-19 sertifikaatti
6.2  Turvallisuus, tekniikka ja siivous

Turvallisuuden toimenpiteita on paivitettava pandemian aikana. Vartiointirutiinit taytyy tar-
kistaa ja suojaus- ja evakuointialueet on priorisoitava. Vartijoiden varautumissuunnitelma

olisi hyva tarkistaa ja varmistaa etta heilla on resursseja pitaa palveluitaan ylla. Vartijoiden
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tulisi tietaa rutiinit sairaustapauksiin, esimerkiksi miten kohdataan ihminen, jolla on todettu
virustartunta. Kauppakeskuksien huoltosuunnitelmat taytyy tarkistaa, seka tuuletusjarjestel-
mat ja turvallisuusjarjestelmat priorisoida tarvittaessa. Ilmanvaihtojarjestelmien kunnossa-
pito on erityisen tarkeaa pandemian aikana. Rakennusten toiminta on suunniteltava silta va-
ralta, jos poissaolot lisaantyvat ja toimitusketjut keskeytetaan. (Safe shopping centers,
2020.)

Siivouksessa tulisi tarkistaa kaytossa olevat puhdistuskemikaalit ja sopivien puhdistuskemikaa-
lien saatavuus. Puhdistusta tulisi lisata wc-tiloissa, hoitotiloissa, leikkialueilla, ruokapaikalla,
seka muilla riskialttiilla alueilla, jossa viruksen leviaminen on kaikista todennakaoisinta. Sii-
voushenkilostolla tulee olla asianmukainen varustus ja koulutus. Siivouksessa olisi hyva olla
suunnitelma siihen, miten toimitaan, kun puhdistettavaksi tulee tila, jossa on todettu COVID-
19-tartunta. Usein kosketetut paikat puhdistetaan useammin, naita ovat muun muassa tyopis-
teet, tyotasot, ovenkahvat, hissin painikkeet, hanat, liukuportaiden kaiteet ja muut kaiteet.
Kauppakeskuksissa suositaan sellaisia roskakoreja, kasisaippuoita, kasiendesinfiointiaineita,
joihin ei tarvitse koskea. Ravintola-alueiden tilanteet vaihtelevat paljon maittain, kuitenkin
tulee varmistaa, etta vuokralaiset seuraavat viranomaisten ohjeita, tarjoavat kasien desinfi-
ointiainetta, lisaavat puhdistamista ja jatteiden poiston tiheytta. (German Council of shop-
ping places 2020, 22.)

Kauppakeskuksien kavijamaaraa voidaan kontrolloida digitaalisesti, videovalvonnalla tai jar-
jestyksenvalvojien avulla. Digitaalisia keinoja kavijamaaran kontrollointiin ovat esimerkiksi
naytot, jotka kertovat kuinka monta ihmista tilassa on silla hetkella. Yleisempana keinona ka-
vijamaaran kontrollointiin on turvamiehet sisaankaynneilla. Toinen tapa kontrolloida ihmisvir-
taa on tehda erilliset sisaan- ja uloskaynnit, seka ohjaamisen avuksi voidaan kayttaa rajaus-
tolppia. Kauppakeskuksien tyontekijoiden turvallisuus taytyy ottaa myos huomioon. Liikkeet
voivat huolehtia asiakasmaarasta henkilokunnan toimesta, tama ei valttamatta onnistu, koska
se vaatii suurempia henkilokuntaresursseja kuin normaalisti. Liikkeiden sisaankaynneille voi-
daan laittaa kyltteja, jossa kerrotaan maksimi henkilomaara liikkeessa, tama ohjaa asiakkaita
toimimaan saantojen mukaan. Liikkeiden edustalle voidaan laittaa turvavalia muistuttavia
tarroja, jos asiakkaat joutuvat jonottamaan liikkeeseen. (German council of shopping places
2020, 10-14.) Kauppakeskuksiin lahdetaan usein viettamaan aikaa ja viihtymaan. Harmillisesti
pandemian aikana halutaan minimoida tarpeeton oleskelu. Adrimmainen keino lyhent&aa kaup-
pakeskuskavijoiden vierailuaikaa on rajoittaa istumapaikkoja, ottaa internetyhteydet pois
paalta ja poistaa sisustuselementit. (German council of shopping places 2020, 18.) Turvava-
lien pitamista muistutetaan tarrojen avulla, joita on lattioissa, ovissa ja seinissa. Turvavalien
pituuden mittaamiseen voidaan kayttaa teippia, nain ihmiset havainnollistavat, mika on tur-
vavalin pituus, jota heidan tulisi noudattaa. Kulkusuunnat voidaan merkita teipin avulla, tama

estaa kontaktien syntymisen. (German council of shopping places 2020, 7-9.)
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7  Menetelmat

Laadullinen tutkimusmenetelma tahtaa laatuun maaran sijaan. Tutkimusaineiston avulla pyri-
taan ymmartamaan asia tai ilmio, jota tutkitaan. (Vilkka 2005, 126.) Opinnaytetyon menetel-
miksi valikoitui perusmenetelmaksi kutsuttu kysely ja haastattelu. Kysely oli sahkoinen ja

haastattelut asiantuntijahaastatteluita.

7.1 Haastattelu

Asiantuntijahaastatteluita tehtiin nelja. Haastattelupaivat olivat 26.11., 1.12., ja 30.11.
Kaikki haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluna. Kolme haastattelua toteutettiin Teamsin
valityksella ja yksi sahkopostin valityksella. Tyossa haastateltiin kolmea kauppakeskusjohtajaa
ja yhta kaupan turvallisuuspaallikkoa. Haastateltavat toimivat suurissa kiinteistoalan organi-
saatioissa johtotehtavissa. Haastateltavat valittiin toimeksiantajan ehdotuksien perusteella.
Haastattelukysymyksia ei lahetetty etukateen haastateltaville, mutta heilla oli haastattelun
aihe tiedossa. Haastattelujen aikana jaoin nayton Teamsissa, josta naytin Powerpointille kir-
jattuja kysymyksia helpottamaan haastattelun etenemista. Haastattelut etenivat aiheittain

pohjautuen opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin.

Teamsin valityksella tehdyt haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin. Nauhoitus on yleinen
tapa tutkimushaastatteluita tehdessa, koska se edesauttaa tulkintojen tarkastamisessa, seka
muistiapuna. Haastateltava ei valttamatta pane merkille kaikkea ensikuulemalta, joten nau-
hoituksen avulla haastattelua voidaan raportoida paremmin. (Ruusuvuori & Tiittula 14-15,
2005.) Nauhoitetut aineistot litteroituna, eli muutettuna kirjoitettuun muotoon auttaa muis-

tamaan tarkeita yksityiskohtia (Ruusuvuori & Tiittula 16, 2005).

Haastattelu tiedonkeruumenetelmana antaa joustavuutta aineisto keruuseen. Haastattelussa
voidaan vaihtaa kysymysten jarjestysta tarvittaessa, seka tulkita vastauksia paremmin, esi-
merkiksi lisakysymysten avulla. (Hirsjarvi ym. 1997, 205.) Haastateltavilta ei kysyta suoraan
tutkimuskysymyksia, mutta tutkimus kysymykset antavat suuntaa siihen mita halutaan lopulta
selvittaa (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 9, 2010). Asiantuntijahaastattelun tarkoituksena
on hankkia haastateltavilta tietoa, jota hanella oletetaan olevan. Eli kiinnostuksen kohteena

on asiantuntijalla oleva tieto. (Ruusuvuori & Tiittula 374, 2005.)

7.2 Kysely

Kysely toteutettiin sahkoisesti Google Formsilla 13.10.2020 - 3.11.2020 ja vastaajia kyselyssa
oli yhteensa 274. Suurin osa vastauksista saatiin ensimmaisen viikon sisalla, jonka vuoksi kyse-
lyn toteutusaika olisi voinut olla lyhyempi. Pandemian aikana on helpompaa lahestya ihmisia
sahkoisesti. Samalla vastaajat saavat lahettaa vastauksensa anonyymisti, mika lisaa rohkeutta

vastata. Kysymysten sisalto kasitteli ihmisten kayttaytymista kauppakeskuksissa.
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Kyselya jaettiin WhatsAppissa ja Facebookissa paakaupunkiseudulla asuville ihmisille. Kuusi
henkiloa kyselyn laatijan lisaksi jakoi kyselyn omassa sosiaalisen median palvelussaan. Kyselya
oli helppo lahettaa eteenpain, olettaen, etta vastaajat ovat ainakin kerran kayneet kauppa-
keskuksessa pandemian aikana, koska kauppakeskukset ovat yksi suurimmista keskittymista,
jotka tarjoavat paivittaistavaraa, palveluita ja muita hyodykkeita. (Kanninen & Rantanen
2010, 3). Kysely oli suunnattu paakaupunkiseudun kauppakeskusten kavijoille, mutta myos
paakaupunkiseudun ulkopuolella asioiville lisattiin mahdollisuus vastata. Vastauksia analysoi-

tiin Google Formsissa ja Excelissa.

Kysymyksia oli yhteensa 16 ja lopussa oli erillinen kohta mihin vastaajat saivat antaa terveisia
kauppakeskuksille ja palautetta kyselysta. Kysely sisalsi kahdeksan monivalintakysymysta ja
kahdeksan avointa kysymysta. Avoimilla kysymyksilla luodaan vastaajille mahdollisuus vastata
omin sanoin, sen sijaan, etta vastaaja olisi kahlittu tiettyihin vastausvaihtoehtoihin. Moniva-
lintakysymyksilla sen sijaan voidaan saada tasaisempia vastauksia, joita on helpompi analy-
soida jalkeenpain (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 201). Kaikki kysymykset olivat pakolli-
sia, paitsi ika, seka kysymykset, joissa pyydettiin perusteluja (Liite 1). Ika kysyttiin monivalin-
takysymyksena ikaryhmittain. Ika saattaa olla arka asia jollekin. Vastauksen saa helpommin,
kun vastausvaihtoehdot ovat ikaryhmittain. (Hirsjarvi ym. 1997, 203.) Kyselyn alussa Google
Formsissa oli lyhyt saateviesti, jossa esiteltiin kyselyn tarkoitus (Liite 1). Viesteilla lahetettyi-
hin ja Facebook seinalla jaettuihin kyselyihin muotoiltiin uusi saateviesti vastaanottajille sopi-

vaksi.

Kyselyn etuna on se, etta laajalta joukolta voidaan kysya monia asioita (Hirsjarvi ym. 1997,
195). Kyselyn heikkoutena nahdaan se, etta ei voida olla taysin varmoja siita, kuinka rehelli-
sesti tai huolellisesti vastaajat ovat vastanneet. Lisaksi kysymykset voivat aiheuttaa vaarinym-
marryksia tai kysymysta ei ymmarreta lainkaan. Kyselyn laatiminen vaatii taitoa ja vaikuttaa

vastauksien laatuun. (Hirsjarvi ym. 1997, 195.)

8 Haastattelujen analysointi

Haastateltavilta kysyttiin kysymyksia, pohjautuen heidan asiantuntijuuteensa. Haastattelujen
tarkoituksena oli selvittaa miten COVID-19 pandemia on vaikuttanut kauppakeskusten toimin-
taan, mita toimenpiteita on tehty, jotta viruksen leviaminen voidaan estaa kauppakeskuksissa
ja miten kauppakeskuksen kavijat on huomioitu pandemian keskella. Taman osion kuviot eivat

liity haastateltaviin, vaan niita on keratty koko opinnaytetyon teon prosessin aikana.

8.1 Pandemian vaikutukset Suomen kauppakeskuksiin

Ensimmaisena haastatteluissa kartoitettiin pandemian alkutilannetta ja mita haastateltavien

organisaatioissa lahdettiin tekemaan, kun tieto COVID-19 viruksesta ilmeni. Heti pandemian
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alkuvaiheessa, eli silloin kun valmiuslaki otettiin kayttoon ja rajoitukset tulivat Suomeen, pe-
rustettiin asiantuntijoista koostuvia tiimeja. Tiimeissa oli palveluntuottajien esimiehia, kaup-
pakeskusjohdon tyontekijoita ja kiinteistonomistajia. Kokouksia pidettiin paljon. Kiinteiston-
omistajien kanssa viestittiin tiiviisti heti kun pandemia alkoi vaikuttamaan Suomessa, seka

tehtiin paljon tiedonhankintaa ja raportointia rajoituksista.

”Kaytannossa ensimmaiset kolme viikkoa, melkein nelja viikkoa meni erilaisten raporttien te-

kemiseen ja viestintaan.”

”Meilla oli silloin akuutimpana aikana joka aamu Teams-palaveri, eli oltiin koko ajan tiiviisti

yhteydessa.”

Turvallisuusjohdossa alettiin tekemaan tiedonkeruuta heti kun tieto COVID-19 viruksesta il-
meni, jo ennen sen saapumista Suomeen. Viruksen leviamista seurattiin tiiviisti ja varaudut-
se leviaa ja tarttuu ja kuinka vakava se on. Jo olemassa olevia ohjeita pandemian ja epide-
mian varalle paivitettiin, koska virus oli erilainen ja vaarallisempi kuin aiemmin. Leviamisen

nopeus yllatti.
”Nopeus oli yllatys.”

Seuraavaksi haastateltavilta kysyttiin vuokralaisten tilanteesta ja heidan kanssa viestimisesta.
Vuokralaisviestintaa tehdaan yleisimmin kaytannoin asioista myymalapaallikon tai vastaavan
roolin omaavan kanssa ja sopimusasioista ollaan yhteydessa ketjun johtoon. Vuokralaisvies-
tinta oli tarkeaa heti alusta ja heidan kanssansa keskusteltiin, miten heita voitaisiin auttaa.
Vuokralaisia on autettu paljon pandemian aikana, esimerkiksi vuokria ei lahdetty perimaan
niiden maksamatta jattamisen vuoksi. Lisaksi vuokralaisia on ohjeistettu, esimerkiksi mita
kaikkia valtionavustuksia on saatavilla. Taytyy muistaa, etta jokaisella vuokralaisella on erilai-
set lahtotilanteet tallaisissa tilanteissa esimerkiksi rahan suhteen. Valmisulain kaytonoton jal-
keen kauppakeskukset vapauttivat kauppakeskuksen aukioloajat. Paatos aukioloaikojen va-
pautukseen paatettiin kauppakeskuksen omistajien kanssa. Tama tapahtui melkein heti, kun

rajoitukset tulivat.
”Aukioloajat vapautettiin ihan kokonaan.”

Suomen kauppakeskukset ovat pysyneet toistaiseksi auki koko pandemian aikana, mutta va-
rautuivat heti alussa kauppakeskuksen sulkemisen skenaarioon, eli jos kauppakeskus joudu-
taan sulkemaan, heilla on selkea tieto siita, mita tehdaan. Ensimmaisten viikkojen aikana
kauppakeskuksien liikkeita suljettiin. Sulkemisen taustalla oli ensisijaistesti yritysten halu tur-
vata henkilokunta, seka toimia vastuullisesti. Kauppakeskus ei voi itse maarata vuokralaisia

sulkemaan liikkeita.
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”Sulkemisella halutaan olla vastuullisia ja turvata omaa henkilokuntaa.”
”Sulkemisten osalta mennaan aina valtioneuvoston ohjeistuksen mukaan.”

Aukioloajoista keskustellaan paljon vuokralaisten kanssa. Aukioloaikoja voidaan muokata hei-
dan tarpeidensa mukaan ja pandemian aikana naita tarpeita on ollut. Aukioloajat ovat ela-

neet kuukausittain.
”Ei ole yhtakaan keskusta missa ei olisi aukioloajoissa joustettu.”

Vuokralaisilta alkoi tulla paljon kyselyita liittyen muun muassa aukioloaikoihin, liikkeiden sul-
kemiseen ja vuokriin liittyviin asioihin. Vuokralaisten kanssa on viestitty tiiviisti, seka pyritty
siihen, etta yrityksille viestitaan mahdollisimman nopeasti viranomaismaarayksista ja kerro-
taan mita kauppakeskukset tekevat. Kauppakeskuksien kavijamaarat putosivat kevaalla ja
muun muassa etatyosuositus nakyy suoraa kavijamaarissa. Pandemian tila kuitenkin rauhoittui
kesalla ja kesakuun puolessa valissa lahes kaikki kauppakeskuksien aiemmin suljetut liikkeet

olivat avautuneet ja kavijamaarat lahenivat normaalia.

”Kevaalla pudotus oli tietysti jyrkka ja kesalla, erityisesti elokuun alussa paastiin kaytannossa

viime vuoden lukuihin eli oltiin todella lahella normaalia.”

Syksylla pandemian mennessa taas huonompaan suuntaan on kauppakeskuksien tamanhetki-
nen tilanne se, etta kauppakeskuksissa suositellaan suljettavaksi julkiset oleskelutilat. Kaup-
pakeskuksen muu toiminta on pyritty pitamaan toiminnassa. Suosituksen tullessa kauppakes-

kukset toimivat nopeasti ja alkoivat vahentamaan istumapaikkoja ja sulkemaan oleskelutiloja.

”Meni ehka kaksi tuntia, niin meilla oli jo kaikki poistettu taalta, eli kaikki lounge sohvat pois-

tettiin ja kaytavilla olevia penkkeja vahennettiin.”

Leikkipaikkoja oli suljettuna jo ennen oleskelutilojen sulkemisen suositusta kokoontumisrajoi-
tuksien takia. Oleskelutilojen lisaksi kirjaston tilat on suljettu, mutta lainausmahdollisuus on

sdilytetty. Myos elokuvateattereita, seka Veikkauksen pisteita on suljettuna

”Kauppakeskuksissa on suljettu lasten leikkipaikat, co-working tilat ja lounge-alueet. Nama
sulkutoimenpiteet eivat vaikuta kauppakeskuksen normaaliin toimintaan, vaan kauppakeskuk-

sen on varmistettava asiakkaiden sujuva ja turvallinen kaynti keskuksen liikkeisiin.”

Uudellamaalla kauppakeskuksen tiloissa suositellaan kasvomaskin kayttoa. Suosituksen myota
kauppakeskuksien henkilokunta ja palveluntuottajien tyontekijat alkoivat kayttamaan kasvo-

maskeja.
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”Heti kun THL:n suositus kasvomaskien kaytosta tuli, velvoitimme kaikki palveluntuottajien

tyontekijat ja kauppakeskustoimiston henkilokunta kayttamaan kasvomaskeja.”

Kauppakeskukset eivat jarjesta talla hetkella tapahtumia juuri lainkaan, koska kontakteja ha-
lutaan minimoida. Osa kauppakeskuksista on suoraa paattaneet, etta tapahtumia ei jarjes-
teta. Tapahtumia jarjestaessa, turvavalien sailymiseen panostetaan. Tapahtumia jarjestaessa
on aina varmistettava maksimiosallistujamaara ja se, ettei tiiviita ihmisrykelmia tule ja niin

kuin normaalissa tapahtumaturvallisuudessa, jonoja huolletaan niin ettei ne ruuhkaudu.

”Kun yleisotilaisuuksia on rajoitettu voimakkaasti se tarkoittaa, etta tapahtumia ja tilaisuuk-
sia ei jarjesteta. Kun ei oltu viela nain tiukoissa rajoituksissa, niin silloin piti suunnitella tar-

kasti, etta turvavalit pystytaan pitamaan.”

Varsinkin talla hetkella hintakampanjat ovat yrityksille erittain tarkeita. Syksyn aikana on to-
teutettu erilaisia kampanjoita turvallisuuskysymykset huomioon ottaen, kuitenkin naihin kam-
panjoihin liittyvat tapahtumat on peruttu. Turvallisuutta viestitaan markkinoinnissa ja esi-
merkiksi joissain kauppakeskuksissa on jaettu ilmaisia maskeja asiakkaille. Joulun ajan tapah-
tumia on peruttu paljon, esimerkiksi joulupukkia ei nahda monessa kauppakeskuksessa. Ta-

pahtumia on muokattu niin, etta massakokoontumiset valtetaan.

”Halusimme olla erittain vastuullinen siina, etta jatetaan valiin kaikki sellaiset asiat, mitka

voisivat aiheuttaa sen, etta on paljon ihmisia samassa paikassa.”

Viestinnassa tarkeata on ollut pandemian aikana se, etta yritykset ilmoittavat liikkeiden oi-
keat aukioloajat. Kauppakeskuksilla ei ole enaa yhtenaisia aukioloaikoja, joten on tarkeata,

etta esimerkiksi kauppakeskuksen nettisivuilta loytyy ajankohtaiset tiedot aukioloajoista.

”Markkinoinnissa ja viestinnassa informoimme muuttuvista olosuhteista, esim. jos kauppakes-

kuksen minimiaukioloajat muuttuvat tai suunnitellut tapahtumat peruuntuvat.”

Kauppakeskukset ovat saaneet COVID-19 COMPLIANT -sertifikaatteja pandemian aikana. Serti-

fikaatin saanut kauppakeskus on toiminut erinomaisesti pandemian aikana.

”Sertifioinnilla pystymme todentamaan, etta keskuksissamme noudatetaan huolellisesti koro-
nan torjuntaan liittyvia kansainvalisesti tunnustettuja seka kansallisia ja yleisia turvallisuus-

ohjeita ja -kaytantoja.”
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8.2  Viruksen leviamisen estaminen ja kauppakeskuskavijat

Haastattelun toinen osio keskittyi viruksen leviamisen estamisen keinoihin ja kauppakeskuska-
vijoiden huomioimiseen. Pandemian alussa kauppakeskuksen johto alkoi miettimaan keinoja
viruksen leviamisen estamiseksi. Kasien desinfiointiaineen tarjoaminen asiakkaille ja siivouk-
sen tehostaminen oli ensimmaisten keinojen joukossa. Kauppakeskuksen johto keskusteli pal-
veluntuottajien kanssa mika olisi jarkevin ratkaisu kasien desinfiointiaineen tarjonnasta. Pro-
sessi saatiin nopeasti kayntiin, mutta seuraavaksi kohdattiin se ongelma, ettei toimittajat
pystyneet toimittamaan tuotteita. Kauppakeskuksissa siivousta haluttiin lisata varsinkin asia-
kasrajapinnassa, jotta se olisi asiakkaille nakyvampaa. Siivouksen tehostamisesta keskusteltiin

siivousliikkeiden kanssa.
”Se oli loppujen lopuksi erittain vaikeata saada desia ja automaatit.”

Kasien desinfiointiaineiden saanti varsinkin kevaalla oli todella hankalaa. Toimittajat eivat ol-
leet varautuneet nain suureen desinfiointiaineiden tarpeeseen, eivatka pystyneet toimitta-
maan aina lupaamaansa, koska desinfiointiainetta ei ollut ja silloin kauppakeskukset ottivat
sita mita saivat. Talla hetkella tilanne on parempi ja on enemman mahdollisuuksia tilaami-
seen. Desinfiointiaineiden haasteena on se etta, purkit ovat pienia ja saattavat loppua nope-
asti. Kuitenkin kasien desinfiointipisteista halutaan tehda nyt kauppakeskuksen brandin mu-
kaisia, koska ajatuksena on, etta vallitseva tilanne on uusi normaali ja esimerkiksi telineissa

ulkoasua on mietitty ja niissa on kauppakeskuksen logo.
”0On lahdetty siita, etta tama on uusi normaali.”

Hyvan kasihygienian edistamiseksi myos kauppakeskuksen yritykset tarjoavat kasien desinfi-
ointiainetta asiakkaille. Kasien desinfiointiaineen kanssa on yleensa viesti asiakkaille. (Kuvio
4.) Turvavalien pitamiseksi heilla on itsellaan erilaisia ohjeistuksia ja jo kevaalla tyonteki-

joilla nahtiin kasvomaskeja ja visiireita.

KASVOMASKIN KAYTTO
ON SUOSITELTAVAA
TASSA LIIKKKEESSA

go

TARJOAMME KASIEN

TA
INFIOINTIAINET
DE:SIAKKAILLEMME

KITOS YHTEISTYOSTA

4 /

Kuvio 4: JD
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Kauppakeskus tarjoaa vuokralaisille rakenteellisen turvallisuuden kauppapaikan myota, mutta
vuokralaisilla on omat turvallisuuskonseptit, joita he toteuttavat. Myymalapaallikot eivat valt-
tamatta pysty vaikuttamaan yrityksen toimintoihin, vaan paatokset tulevat ketjutasolta. Kui-
tenkin esimerkiksi tyovuorojen suunnittelulla voidaan vaikuttaa positiivisesti, eli vahentaa

tyontekijoiden kontakteja ja nain vahentaa potentiaalisia altistumisia virukselle.

Kauppakeskuksien vuokralaiset ovat tehneet suuria toimenpiteita turvatakseen asiakkaiden
kaynnin. Vuokralaiset panostavat puhtauteen. Paivittaistavarakaupoissa usein kosketetut pai-
kat puhdistetaan tehostetusti, naita ovat muun muassa ostoskorit, ostoskarryt ja ovenkahvat.
Buffet ottimet vaihdetaan tihennetysti ja tama kuuluu kaupan omavalvontajarjestelmaan,
joka on yksi osa esimiestyota. Muita keinoja viruksen leviamisen estamiseksi ovat suojaplek-
sien lisaaminen kassoille, jonotuskapuloiden pois ottaminen, turvavaleista muistuttavat kyltit

ja tarrat, seka kuulutukset.

Kauppakeskuskavijoita halutaan ohjeistaa monin keinoin ja kauppakeskuksien oman brandin
mukaisesti ja turvallisuus halutaan pitaa osana kauppakeskusta. Kauppakeskukset viestivat
turvavalin pitamisesta, kasvomaskin kaytosta, yskimisen ja aivastamisen etiketeista, hyvan
kasihygienian sailyttamisesta, seka terveena asioimisesta muun muassa ovitarroilla, digitaali-
silla naytoilla, kuulutuksilla, lattiatarroilla. Viestintaa tehdaan myos sosiaalisen median, net-
tisivujen ja uutiskirjeiden kautta. Muita kuin edella mainittuja keinoja turvavalien sailymi-
seen ei ole mietitty, koska esimerkiksi nauhoitettujen reittien tekeminen on vaikeaa. Ohjeis-
tuksien halutaan olevan johdonmukaista ja ohjeistuksia pyritaan tekemaan positiivisella vi-

vahteella, kuitenkin pandemian tilan pahentuessa viestinnan savy on osittain vakavoitunut.

”Kuitenkin yritetty sita, ettei liikaa lippulappua olisi, vaan se olisi johdonmukaista”

—Ruolencitoy— —
_ toisistamme
% fh

2 metrin.

o~

Kuvio 5: Kauppakeskus Arabia
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”Kauppakeskukset ovat huomioineet hyvin omassa toiminnassaan tartuntariskin pienentami-
sen: sisaankaynnit on varustettu kasidesiautomaatein, kosketuspintojen desinfiointia on te-
hostettu, erilaiset ohjeistukset, kuulutukset ja turvavalitarrat viestivat toivotuista toimintata-

voista, mm. maskien kayttamisesta.”

Kayta!
Anvand!

Wear it!

Kuvio 6: Kauppakeskus Sello

OLET MEILLE TARKEA

Pidathan huolta
itsestdsi ja muista
desifioimalla katesi.

Kuvio 7: Kauppakeskus Arabia
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Vaikka kauppakeskuksille on tarkeaa turvata asiakkaiden turvallisuus ja terveys, on kauppa-
keskuksien oman henkilokunnan ja palveluntuottajien turvaaminen ollut ehdotonta, jotta
kauppakeskus voi jatkaa toimintaansa. Kauppakeskukset tekevat paljon toimenpiteita, mitka
eivat nay asiakkaille. Palveluntuottajien turvallisuus halutaan taata ja valttaa mahdolliset al-
tistumiset. Eraassa kauppakeskuksessa vapaiden liiketilojen takatiloja on kaytetty palvelun-
tuottajien taukotiloina. Taukotiloja on taten enemman ja kontakteja ja mahdollisia altistumi-

sia virukselle voidaan valttaa palveluntuottajien tyontekijoiden keskuudessa.

Kysyin mita muita keinoja on kauppakeskuskavijoiden turvalliseen asioimiseen. Joissain kaup-
pakeskuksissa jaetaan kasvomaskeja infopisteilla ja riskiryhmia on huomioitu erikseen paivit-
taistavarakauppojen laajennetuilla aukioloajoilla. Riskiryhmille pystytaan maarittamaan sel-
laisia aukioloaikoja, etta heille on omat asiointiajat varhaisin aamulla tai myohaa illalla.
Nama keskittyvat paivittaistavarakauppaan, eli ei koko kauppakeskukseen valttamatta. Asiak-
kaille on kehitelty erilaisia uusia palveluita pandemian aikana, moni naista palveluista on ol-
lut kuitenkin sellaisia, milla ei ollut mahdollisuutta jatkua. Joitain palveluita on pystytty tuo-
maan kauppakeskuksiin asiakkaille. Esimerkiksi joihinkin kauppakeskuksiin on tullut maski-
maatti. (Kuvio 8.) Joitain noutopisteita ja ruuan kuljetuspalveluita on kehitetty pandemian

aikana. Ravintoloiden tukemiseen on pohdittu keinoja, kuitenkin ideoiden vieminen lyhyessa

ajassa ja kriisissa lilketoimintaan on erittain vaikeaa.

Kuvio 8: Maskimaatti
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Haastatteluissa keskusteltiin kauppakeskuksien asiakaskokemuksen johtamisesta ja tuli ilmi,
etta asiakaskokemus on erityisen tarkeaa kauppakeskuksille. Kauppakeskuksien asiakaskoke-
musta mitataan siihen tarkoitettujen tyokalujen avulla ja kuluttajakyselyiden avulla. Ja li-
saksi kauppakeskuskavijoilla on mahdollisuus lahettaa asiakaspalautetta kauppakeskuksille.
Haastattelujen perusteella palautetta on tullut pandemiaan liittyvista asioista ja siella on ol-
lut myos palautetta, mika ei ole liittynyt pandemiaan. Haastattelujen mukaan yleisimmin

asiakaskyselyita tehdaan kevaalla, mutta tana vuonna niita ei ole tehty.

”Kauppakeskustiimin vaki on aktiivisesti yhteydessa vuokralaisiin ja palveluntuottajiin, jotta
hyva asiakaskokemus saavutetaan. Toimintaa tukee niin sovitut palaverikaytannot kuin myos
erittain tarkea "management by walking”, jolla varmistetaan arjen asioiden sujuminen ja no-

pea reagointi poikkeamiin.”

Kauppakeskuskavijoiden turvallisuutta on mietitty yhdessa palveluntoimittajien kanssa ja nii-
den ihmisten kanssa, jotka nakevat kauppakeskuksen jokapaivaisen toiminnan. Taman takia
esimerkiksi erillista suunnittelijaa kauppakeskuksen tiloihin ei ole tarvittu pandemian ajalle.
Kauppakeskuksien viestinnan kulmaa muutetaan turvallisuuteen pain ja kauppakeskukset ha-
luavat tehda kauppakeskuksesta mahdollisimman turvallisen ja turvallisen tuntuisen paikan

kavijoille.

”Turvallisuus on osin nakyvaa, mutta taustalla on aika paljon sellaista nakymatonta teke-

mista, joka ei mene turvallisuusotsikon alla.”

9  Kyselyn analysointi

Kyselylla haluttiin selvittaa miten paakaupunkiseudun asukkaat kokevat kauppakeskukset pan-
demian aikana. Kyselyssa kysyttiin vastaajien ika ja missa kauppakeskuksissa he olivat vierail-
leet pandemian aikana, nama asiat eivat kuitenkaan ollut paapainossa kyselyssa. Kyselyssa
kartoitettiin turvallisuuden tunnetta, kayttaytymista, kasvomaskien ja kasien desinfiointiai-
neen kayttoa. Lisaksi kysyttiin, onko kauppakeskuksien toimenpiteisiin oltu tyytyvaisia ja mika

tekisi kauppakeskuskaynnista paremman.

9.1 Ikajakauma ja kauppakeskusvierailut

Kyselyyn vastanneista 44,5 prosenttia oli 18-35-vuotiaita, 28,5 prosenttia 36-50-vuotiaita,
23,4 prosenttia 51-65-vuotiaita ja 3,6 prosenttia yli 66-vuotiaita. Alle 18-vuotiaita kyselyyn ei

osallistunut ollenkaan. Vastaajista suurin osa oli 18-35 vuotiaita. (Kuvio 9.)
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Vastaajien ika

3,60%

23,40%

m 18-35 m 36-50 51-65 yli 66

Kuvio 9: Vastaajien ika

Kauppakeskusvierailuja kartoitettiin kysymyksella ”"Missa kauppakeskuksissa olet asioinut pan-
demian aikana?”. Vastausvaihtoehdoissa oli listattuna paakaupunkiseudun kauppakeskuksia,
seka mahdollisuus vastata "Muu”. Yksi kauppakeskus sai selkeasti eniten kaynteja vastaajien
joukosta. Vastaajista 62,7 prosenttia oli kaynyt Jumbo-Flamingossa. Seuraavaksi eniten kayn-
teja oli Mall of TRIPLAssa (40,2 prosenttia vastaajista). Paakaupunkiseudun ulkopuolella sijait-
sevissa kauppakeskuksissa oli vierailtu 10 kertaa ja hypermarketeissa 9 kertaa. Kaksi vastaa-

jista ei olleet kayneet yhdessakaan kauppakeskuksessa pandemian aikana.

Seuraavaksi kysyttiin ”Mika on kauppakeskusvierailujesi tarkoitus?”. Kysymys oli avoin, joka
hankaloitti vastausten analysointia, mutta antoi vastaajille mahdollisuuden kertoa laajemmin
kauppakeskuskaynnin tarkoituksesta. Selkeasti suurin osa vastasi vierailun tarkoitukseksi shop-
pailun, ruokakaupassa kaynnin ja erityisten ostoksien tekemisen. Muita vierailun tarkoituksia
olivat ruokailu, tyo- tai ohikulkumatka, kahvila, kaverit, laakari, tyoskentely, kuntosali, kyl-
pyla ja elokuvateatteri. Kauppakeskuksiin lahdetaan hakemaan jotain tiettya tuotetta ja toi-
saalta taas yhdella kerralla hoidetaan monta asiaa, kuten ruokakaupassa kaynti ja apteekissa
tai postissa kaynti. Paivittaistavarakauppa on 16,6 % kauppakeskusten pinta-alajakaumassa,
(Kauppakeskukset 2020, 22) joten voidaan todeta, etta kauppakeskuksissa on suuria paivittais-
tavarakauppoja, kuten Prisma ja Citymarket, joissa moni kuluttaja kay ostamassa suuremmat
ostokset. Vaikka verkkokauppa on tana paivana suosiossa, monet haluavat shoppailla kauppa-
keskuksissa. Vastaukset osoittavat, etta fyysiseen kauppaan halutaan menna, ja esimerkiksi
vaatteita halutaan sovittaa paikan paalla. Monen kauppakeskuksen yhteydessa on julkisen lii-
kenteen yhteydet, kuten bussi, metro ja juna. Julkisen liikenteen asemat lisaavat kauppakes-
kuskaynteja. Vastauksista voi paatella, etta moni vierailee kauppakeskuksessa vain julkisen
lilkkenteen kayton vuoksi. Vastaajista vain kolme henkiloa mainitsi vierailun tarkoitukseksi va-
paa-ajan, mika kertoo siita, etta vastaajat eivat lahde pandemian aikana keskuksiin oleskele-
maan, mutta kuitenkin kahvittelu ja kavereiden nakeminen oli mainittu. Vastauksien mukaan

kahvilaan lahdetaan tapaamaan ystavia tai tekemaan toita. Kauppakeskuksien palveluiden
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kayttamista ei ole lopetettu taysin, vastauksissa mainittiin kauppakeskusvierailun tarkoi-
tukseksi elokuvateatteri, kuntosali, posti, kylpyla ja laakari. Lisaksi vastaajat vierailevat
kauppakeskuksissa kaydakseen ravintoloissa vapaa-ajalla tai lounaalla tyopaivan aikana, seka
osa vastaajista tyoskentelee kauppakeskuksessa. Alhaalla olevaan taulukkoon on koottu vas-
tauksia. (Taulukko 2.)

Mika on kauppakeskusvierailujesi tarkoitus?

Prisma -isommat ruokaostokset, pesuaineet ja muut pakolliset hyodykkeet.

Ruokakauppa ja muissa liikkeissa jonkin tietyn vaatteen tai tuotteen ostaminen.

Pakolliset vaateostokset lapselle.

Vaatteiden osto ja varsinkin sovitus.

Mieheni luo meno, niin pysahdys Triplassa ja Redissa, kun junalla ensin Pasilaan ja sitten

bussilla Kalasatamaan.

Kayn Espressohousessa opiskelemassa, tai kayn lounaalla tyopaivan aikana.

Ruokakaupassa kaynti, apteekissa kaynti, erikoisliikkeissa kaynti ja ravintoloista ruoan nou-

taminen.

Paaasiassa ruokaostosten teko. Olen myos kaynyt kauppakeskusten leffateattereissa ja kah-

viloissa.

Shoppailu, ohikulkumatka, kahvittelu.

Taulukko 2: Mika on kauppakeskusvierailujesi tarkoitus?

9.2  Turvallisuuden tunne kauppakeskuksissa ja kayttaytyminen

Seuraavaksi kartoitettiin turvallisuuden tunnetta ja kayttaytymista. Kysymykseen ”Onko kaup-
pakeskuksiin mielestasi turvallista menna pandemian aikana?” 65 prosenttia vastasi kylla ja 32

prosenttia vastasi ei. (Kuvio 10).



31

Onko kauppakeskuksiin mielestasi
turvallista menna pandemian aikana?

m Kylld = Ei

Kuvio 10: Onko kauppakeskuksiin mielestasi turvallista menna pandemian aikana?

Tahan kysymykseen halusin eritella vastaukset ian mukaan. Se osoittaa, etta 18-35 vuotiaista
73 prosenttia vastasi kylla ja 27 prosenttia vastasi ei. 36-50 vuotiaista 77 prosenttia vastasi
kylla ja 23 prosenttia vastasi ei. 51-65 vuotiaista 64 prosenttia vastasi kylla ja 36 prosenttia
vastasi ei. Yli 66-vuotiaista 70 prosenttia vastasi kylla ja 30 prosenttia vastasi ei. Taulukosta
voidaan todeta, etta ika ei vaikuta suuresti turvallisuuden tunteeseen, mutta tutkimuksessa

kauppakeskukset koetaan eniten turvattomimmiksi 51-65-vuotiaiden mielesta. (Kuvio 11.)

Onko kauppakeskuksiin mielestasi
turvallista menna pandemian aikana?
Ikdaryhmittdin

0,
73% 77 % T 70 %

0

18-35 vuotiaat  36-50 vuotiaat  51-65 vuotiaat  Yli 66-vuotiaat

mkylld ®Ei

Kuvio 11: Onko kauppakeskuksiin mielestasi turvallista menna pandemian aikana? Ikaryhmit-

tain

Lisakysymyksena oli ”Jos ei, miksi?”. Vastauksien mukaan turvallisuuden tunteeseen vaikuttaa
se, kuinka paljon ihmisia keskuksissa on, seka kuinka hyvin turvavaleja noudatetaan. lhmisten

paljous lisaa tartuntariskia, siksi moni valttelee ruuhka-aikana asioimista. Ihmisten kaytok-
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sella on suuri vaikutus turvallisuuden tunteeseen. Vastaajien mielesta moni ihminen ei nou-
data turvavaleja tai muita suosituksia kauppakeskuksissa. Lisaksi kauppakeskuksissa on liik-
keita, kulkureitteja tai siirtymaaluetta, missa turvavalien pitaminen on mahdotonta sailyttaa,
varsinkin silloin, kun ihmisia on enemman. Kauppakeskukset ovat erilaisia keskenaan kavija-
maarilta ja tilasuunnitteluilta. Vastauksista kavi ilmi, etta turvallisuuden tunne vaihtelee kes-
kuksittain. Moni vastaajista kokee, etta kauppakeskuksissa on liikaa ihmisia. Vastaajien mu-
kaan kaytosta ja huolellisuutta ei valvota ja muiden ihmisten kayttaytymiseen ei voi itse vai-
kuttaa, koska kaikki ovat itse vastuussa omasta kaytoksestaan. Alla olevaan taulukkoon on ke-
ratty vastauksia (Taulukko 3).

Onko kauppakeskuksiin mielestasi turvallista menna pandemian aikana? Jos ei, miksi?

Mikali kauppakeskuksissa on paljon kavijoita, mielestani esim. pienemmissa liikkeissa turva-
valia on hankala pitaa. Mikali kauppakeskus on hiljainen eli kavijoita vain vahan, silloin tur-

vallisuus tietysti paranee.

Ihmiset ei valita turvavalista. Vaikka itse tekisin kaikkeni pitaakseni etaisyytta ja seison
erillaan muista niin aina vakisinkin joku vahintaankin ohittaa ihan vieresta, vaikka tilaa olisi

kiertaa. Myos se, etta joillain kaupoilla ei ole kasidesia ovella, ainoastaan kassalla.
Turvavaleja ei noudateta enaa kuten kevaalla.

Liikaa ihmisia eika merkittyja kulkusuuntia.

Jos ihmiset noudattavat suosituksia niin joo, muuten ei niin turvallista

Paljon muita ihmisia ja suuri mahdollisuus altistua.

Toiset ihmiset ei kunnioita turvavaleja eivatka kayta kasvomaskia.

Aina suurempi riski altistua, kun on sisatiloissa, joissa paljon muitakin.

Ihmiset lahekkain ilman maskeja, koskee samoja tuotteita. Moni ei laita kasidesia ennen tu-

loa kauppaan.

Taulukko 3: Onko kauppakeskuksiin mielestasi turvallista menna pandemian aikana? Jos ei,

miksi?
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Seuraavaksi tiedusteltiin ihmisten omaa kayttaytymista kauppakeskuksissa. Kysymykseen
”0Onko kayttaytymisesi muuttunut kauppakeskuksissa pandemian aikana?” 84 prosenttia vas-
tasi kylla ja 16 prosenttia vastasi ei. Suurin osa vastaajista on muuttanut omaa kaytostaan

kauppakeskuskissa pandemian myota. (Kuvio 12.)

Onko kayttaytymisesi muuttunut
kauppakeskuksissa pandemian aikana?

m Kylld = Ei

Kuvio 12: Onko kayttaytymisesi muuttunut kauppakeskuksissa pandemian aikana?

Lisakysymyksena kysyttiin ”Jos on, miten?”. Vastauksista kay ilmi, etta ennen pandemiaa kes-
kuksiin mentiin viettamaan aikaa, kaymaan kahviloissa ja ravintoloissa ja kiertelemaan kaup-
poja, mutta nyt tallaista ei enaa tehda niin paljon. Nyt kauppakeskukseen menemista suunni-
tellaan ja mietitaan etukateen mita aiotaan ostaa tai tehda. Vastaajat pitavat turvavaleja,
jos se on mahdollista, seka kayttavat omia tai kauppojen tarjoamia kasideseja. Osa ei mene
myymalaan, jossa on ahdasta, seka myyjien kanssa asioidessa pyritaan olemaan kauempana
kuin aikaisemmin, ennen pandemiaa, olisi oltu. Muihin asiakkaisiin valtetaan lahikontaktia.
Kasihygieniaa mietitaan eri tavalla kuin ennen. Nyt yritetaan valttaa koskettamasta tavaroihin

tai kaiteisiin turhaan. Kauppakeskuksiin ei myoskaan lahdeta pienessakaan flunssassa.

”Kayn vain tietyissa, etukateen miettimissani kohteissa, haahuilu ja useassa liikkeessa kaynti

jaanyt pois.”

”Pidan turvavaleja, kaytan kauppojen tarjoamia kasideseja ja valtan koskemasta tavaroihin

turhaan.”

”Kayn mahdollisimman nopeasti ja suunnittelen ostokseni tarkemmin etukateen. Pysyn loi-
tolla ihmisista parhaani mukaan ja harkitsen jatkossa kayttavani kasvomaskia. Pidan myos

huolta kasihygieniasta, enka koske mihinkaan turhaan.”
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9.3 Kasien desinfiointiaine ja kasvomaskit

Kyselyssa haluttiin kartoittaa vastaajien kasien desinfiointiaineen ja kasvomaskien kayttoa.
Kauppakeskukset tarjoavat asiakkailleen kasien desinfiointiainetta. Kauppakeskuksen vuokra-
laiset tarjoavat omat kasien desinfiointiaineet. Terveyden ja hyvinvoinninlaitos THL suositte-
lee kasvomaskien kayttoa kauppakeskuksissa. Ensimmainen kysymys oli "Kaytatko kauppakes-
kuksien tarjoamaa kasidesia?”. Vastaajista 48 prosenttia kayttaa maskia aina, 33 prosenttia

usein, 11 prosenttia harvoin ja 3 prosenttia ei koskaan. (Kuvio 13.)

Kaytatko kauppakeskuksien tarjoamaa
kasidesia?

48%

33%
11%
3% >%
N . -
Aina Usein Harvoin En koskaan Muu

Kuvio 13: Kaytatko kauppakeskuksien tarjoamaa kasidesia?

”Muu” vastauksista tulee ilmi, etta osa kayttaa omaa mieleistaan kasien desinfiointiainetta
kauppakeskuksien tarjoaman sijasta. Toinen kysymys oli ” Kaytatko kasvomaskia kauppakes-
kuksissa?”. Vastaajista 34 prosenttia kayttaa aina, 22 prosenttia kayttaa usein, 23 prosenttia

kayttaa harvoin, 18 prosenttia ei kayta koskaan. (Kuvio 14.)

Kaytatko kasvomaskia
kauppakeskuksissa?

34%

22% 23%
18%
|

Aina Usein Harvoin En koskaan Muu

Kuvio 14: Kaytatko kasvomaskia kauppakeskuksissa?
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”"Muu” vastauksista tulee ilmi, etta osa vastaajista ei ole asioinut kauppakeskuksissa kasvo-
maski suosituksen voimaan astumisen jalkeen ja osa on alkanut kayttamaan kasvomaskia suo-
situksen myota. Astma on yksi tekija, jonka takia ihmiset eivat pysty kayttamaan kasvomas-

kia. Kauppakeskuskaynnin aikana kasvomaskia saatetaan kayttaa vain osan ajasta kayntia.

Seuraavaksi kysyttiin ”Mitka asiat vaikuttavat kasidesin ja kasvomaskin kayttoon kauppakes-
kuksissa?”. Desinfiointiaineen ja kasvomaskin kayttoon vaikuttaa ihmismaara kauppakeskuk-
sissa, seka sen hetkinen virustartunta tilanne. Pelko virustartunnasta lisaa desinfiointiaineen
ja kasvomaskin kayttoa. Lisaksi vastaajien mukaan kasien desinfiointiaineen kayttoon vaikut-
taa suuresti sen saatavuus. Jos desinfiointiainetta on helposti saatavilla, ihmiset kayttavat
sita enemman. Automaattinen desinfiointilaite koetaan parempana, kuin pumppupullot, jottei
niihin tarvitsisi koskea. Desinfiointiaine on valilla ollut loppunut ja silloin sita ei tietenkaan
ole ollut mahdollista kayttaa. Moni vastaajista sanoo desinfiointiaineen tuoksun olevan epa-
miellyttava, seka lopputuloksen olevan tahmea. Desinfiointiainetta halutaan kayttaa varsinkin
silloin, jos on koskenut esimerkiksi tuotteisiin tai ovenkahvoihin tai jos on menossa ravinto-
laan syomaan. Vastaajat kokevat, etta desinfiointiaineen kaytto on rutiininomaista, toisin

kuin kasvomaskin kaytto.

Kasvomaskin kaytossa merkittava tekija on ihmismaara kauppakeskuksissa. Kasvomaskia kay-
tetaan silloin, kun kauppakeskuksessa on enemman ihmisia tai silloin, kun turvavaleja ei voi
pitaa. Osa vastaajista ei usko kasvomaskin hyodyttavan mitaan ja pitaa turvavaleja tehok-
kaampina. Kasvomaskin kaytto vaatii enemman tyota itselta ja se maksaa. Kasvomaski saattaa
unohtua kotiin, tai maskit saattavat paasta loppumaan. Joskus kauppakeskukseen saattaa
tulla yllattava tarve menna ja silloin ei saata olla kasvomaskia mukana. Kasvomaskin kayttoon
vaikuttaa suunnitelmat kauppakeskuksessa, esimerkiksi, aikooko menna syomaan tai juomaan.
Kasvomaskin kayttoa vahentaa muun muassa silmalasien kaytto, koska silmalasit huuruuntuvat
yleensa sen kanssa tai sairaus, esimerkiksi astma. Kasvomaskin kayttoon liittyy myos sosiaa-
lista painetta. Eras vastaajista kokee, etta kayttamalla kasvomaskia, antaa han esimerkkia
muille vastuullisuudesta. Moni haluaa ehkaista tartunnan leviamista omalla kaytoksellaan ja
kokee siksi, etta kasvomaskia on hyva kayttaa. Kasvomaskin kayttoon vaikuttaa missa seurassa
lilkkuu, etenkin riskiryhmalaisten seurassa kasvomaskia halutaan kayttaa. Osa vastaajista ko-
kee, etta kasvomaskin kaytto pitaisi olla pakollista suosituksen sijasta, toisaalta vastaajien
joukossa oli myos henkiloita, jotka eivat olleet tietoisia tamanhetkisesta suosituksesta. Alla

olevaan taulukkoon on koottuna vastauksia. (Taulukko 4).
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Mitka asiat vaikuttavat kasidesin ja kasvomaskin kayttoon kauppakeskuksissa?

Kasidesin sijoittelu. Kasvomaskeissa olisi hyva olla pakko pelkan suosituksen sijasta.

Sijoittelu ja uudet "kosketusvapaat” kasidesikoneet ovat hyvia!

Kasidesia otan aina, jos se on helposti saatavilla. Kasvomaskia kaytan, jos on ruuhkaa.

Kasidesin laatu vaikuttaa. Jos on sita pahalta haisevaa, niin jaa harmillisesti laittamatta.
Usein oma kasidesi mukana.

Sosiaalinen paine ja koronan pelko.

Olen raskaana ja valilla pahoinvointini on niin pahaa, etten maskia pysty kayttamaan.

En pysy perassa kasvomaskiohjeistuksien kanssa, en tiennyt edes ohjeistuksesta, joten tay-
tyy harkita, aionko jatkossa pitaa maskia kauppakeskuksessa.

Jos olen koskenut kaupassa johonkin, kaytan kasidesia.

Mita useampi kayttaa maskeja ja huolehtii kasihygieniasta, luo se sosiaalisen paineen muil-
lekin tehda samoin.

Pidan turvavalia kasvomaskia tehokkaampana viruksen leviamisen ehkaisemiseksi.

Rillit huuruuntuvat, en nae mitaan, raplaan naamaa enka selvia ikina pois kaupasta maskin
kanssa.

Pyrin aina pitamaan maskia, mutta valilla omani ovat loppuneet, joten joudun menemaan
ilman.

Suositukset ja halu valttaa mahdollinen koronatartunta. Myos kasidesin saatavuus vaikut-
taa, en kanna omaa mukana. My0s sosiaalinen paine vaikuttaa maskin kayttoon.

Kasidesi on tullut jo tavaksi ja se on helppo tapa pitaa hygienia ylla. Kasvimaskista on ollut
niin ristiriitaista tietoa, etta en koe sen kayttoa miellyttavana.

Vastuu omasta ja muiden terveydesta. Etenkin riskiryhmaan kuuluvien monisairaiden henki-
loiden, joiden kanssa tyoskentelen.

Kasidesi on lahes aina loppu tai automaatit annostelevat sita liian vahan. Maski on niin epa-
miellyttava, etta jaa kayttamatta.

Noudatan annettuja suosituksia, osaltani haluan ehkaista sen, etta olisin mahdollinen viruk-
sen levittaja, toki haluan myos suojata itseani mahdolliselta tartunnalta.

Suosituskyltit ja kasidesipisteiden hyva esillepano.
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Taulukko 4: Mitka asiat vaikuttavat kasidesin ja kasvomaskin kayttoon?

Kysymykseen ”Vaikuttaako muiden ihmisten kaytos omaan turvallisuuden tunteeseesi kauppa-

keskuksissa?” 77 prosenttia vastasi kylla ja 23 prosenttia vastasi ei. (Kuvio 15).

Vaikuttaako muiden ihmisten kaytos
omaan turvallisuuden tunteeseesi
kauppakeskuksissa?

= Kylld = Ei

Kuvio 15: Vaikuttaako muiden ihmisten kaytos omaan turvallisuuden tunteeseesi kauppakes-

kuksissa?

Lisakysymyksella ”Jos kylla, miten?” haluttiin selvittaa miten muiden ihmisten kaytos vaikut-
taa turvallisuuden tunteeseen. Vastaajat eivat luota muihin ihmisiin ja siihen, etta kauppa-
keskuksiin mentaisiin taysin terveena. Vastaajat uskovat, etta ihmiset menevat kauppakes-
kuksiin oireisenakin varsinkin silloin, jos heidan kaytoksensa on valinpitamatonta. Yskiminen
ja aivastelu ahdistaa ihmisia, mutta silloin kuin ymparilla olevilla ihmisilla on kasvomaskit,
seka heidan nahdaan kayttavan kasien desinfiointiainetta, tulee turvallisempi tunne. Turvava-
lit luovat turvallisuuden tunnetta ja liian lahelle tulevat ihmiset luo turvattomuutta. Kauppo-
jen ohjeistukset turvavaleista, seka muista suosituksista lisaavat turvallisuuden tunnetta. Alla

olevaan taulukkoon on koottuna vastauksia. (Taulukko 5.)

Jos kylla, miten?

Valinpitamaton kaytos saa epailemaan tulisiko kyseinen henkilo kauppakeskukseen, vaikka
tietaisi saaneensa koronatartunnan.

Jos muut yskivat, ei kayta maskia tai tulee ihan kiinni liukuportaissa, niin se vaikuttaa ne-
gatiivisesti turvallisuuden tunteeseen. Se, etta kaupat ohjeistavat asiakkaita kayttamaan
maskia yms. lisaa vastuullisuuden tunnetta.
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En luota, etta ihmiset pysyvat poissa kauppakeskuksista, kun heilla on jotain influenssan oi-
reita.

Ihmiset eivat vaistele. Kassajonossa ei noudateta turvavaleja ja loukkaannutaan jos niista
huomauttaa. Vedotaan valilla myos siihen etta "no ethan sinakaan maskia kayta" ja mielel-
lani en avaa terveydellisia syitani taysin tuntemattomille ihmisille.

Jos naen ihmisten kayttavan maskeja ja kasideseja, enka kuule aivastelua tai yskimista, on
oloni turvallisempi. Myos turvavaleista huolehtiminen tekee turvallisen olon.

Osa ihmisista on unohtanut koronan ja nain ollen myos turvavalit, se on valilla ahdistavaa.
Ei tunnu turvalliselta, kun toiset laiminlyovat turvallisuudesta huolehtimista

Maskittomat yskivat henkilot saavat niskavillat nousemaan

Maskittomat aivastelijat laitan merkille, seka liian lahelle tulevat ihmiset ahdistaa

Jos joku yskii ja parskii, siirryn kauemmas. Jos muillakin on maski niin olo on turvallisempi.

Jos muut pitavat turvavalia, maskia ja kayttaa kasidesia se tekee olosta turvallisemman.
Taulukko 5: Miten muiden ihmisten kaytos vaikuttaa omaan turvallisuuden tunteeseesi?
9.4 Kauppakeskuksien toimenpiteet

Viimeisena kysyttiin "Koetko, etta kauppakeskukset ovat tehneet tarpeeksi toimenpiteita tar-
tuntojen leviamisen estamiseksi?”. 80 prosenttia vastasi kylla ja 20 prosenttia vastasi ei. Suu-
rin osa vastaajista on sita mielta, etta kauppakeskukset ovat tehneet tarpeeksi toimenpiteita

tartuntojen leviamisen estamiseksi. (Kuvio 16.)

Koetko, etta kauppakeskukset ovat
tehneet tarpeeksi toimenpiteita
tartuntojen leviamisen estamiseksi?

m Kylla = Ei

Kuvio 16: Koetko, etta kauppakeskukset ovat tehneet tarpeeksi toimenpiteita tartuntojen le-

viamisen estamiseksi?
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Lisakysymyksena oli ”Jos ei, mita toivoisit tehtavan lisaa?”. Vastaajista 16 henkiloa mainitsi
haluavansa kasvomaskin kayton pakolliseksi kauppakeskuksiin pandemian aikana. Kasidesin
saatavuus mainittiin myos naissa vastauksissa. Vastaajien kokemuksen mukaan kasien desinfi-
ointiaine on usein loppu. Desinfiointiaineen ja kasvomaskin kayttoon toivotaan ohjeistusta,
esimerkiksi kylttien avulla. Vastaajat toivovat kaikille kauppakeskuksessa tyoskenteleville
henkiloille kasvomaskeja. Myymaloihin toivotaan tilavuutta, esimerkiksi vaatekauppojen rek-
kien valit ovat vastaajan mukaan ahtaita. Eraan vastaajan mukaan ostoskarryt ja korit ovat
likaisia ja ruokakauppojen kassahihnat epasiistit. Vastauksien joukosta loytyi myos toive, etta
olisi enemman noutopisteita, johon voisi tilata ostoksia. Kauppakeskuksiin halutaan lisaa val-
vontaa siihen, ettei oireisia ihmisia paastettaisi sisaan, hisseihin ei menisi liikaa ihmisia yh-
della kertaa, kaytavilla ei oleskeltaisi, turvavaleja ohjattaisiin ja asiakasmaaraa rajoitettai-
siin. Vastaajat toivovat enemman viestintaa, muun muassa aukioloajoista ja ohjeistuksista.

Alla olevaan taulukkoon on koottu vastauksia. (Taulukko 6.)

Jos ei, mita toivoisit tehtavan lisaa?
Tultaessa tarjottavat kasvomaskit.

Huolehtia esimerkiksi, ettei hissiin tunge liikaa ihmisia kerralla.

Selkeammat turvallisuusohjeet ja merkinnat. Sermit ja ”lippusiimat” avuksi turvavalien
osoittamiseen.

Myyjille maskit.
Omaperaisia kokeiluja. Ei pelkastaan kieltoja vaan jotain uutta vaihteeksi.

Ihmismaaran rajoitus, jonojen vahentyminen.

Rajoittaa ihmisten liikkumista, muistuttaa turvaetaisyyksista. Ohjaa toimimaan turvalli-
sesti.

Enemman noutopisteita, jonne voi tilata ostokset.

Esim. ravintolat kevaalla poistivat osan tuoleista ja ”pakottivat” turvavalit asiakkaille. Toi-
voisin etta tahan kaytantoon palattaisiin.

Maskipakko ja ihmismaaran rajaukset.
Kaytavilla ruokailu ja yleinen lorvailu pois.

Ehka maskien helppo osto, esim. automaatti?

Enemman ohjausta pandemia-ajan kauppakeskuskaynteihin. Toisaalta, mikali ihmiset eivat
noudata ohjeita eika niista huomauteta, kauppiailtakaan ei voi odottaa ihmeita.

Paremmin tietoa uusista aukioloajoista.
Kaupoissa/ravintoloissa ei huolehdita kunnolla, ettei ole liikaa ihmisia kerralla paikalla.

Kasideseja sopisi olla enemman. Ne ovat lahes aina loppu.

Taulukko 6: Jos, ei mita toivoisit tehtavan lisaa?
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Viimeisena kysyttiin ”Mika tekisi kauppakeskuskaynnistasi paremman pandemian aikana?”.
Jopa 24 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa mika tekisi heidan kauppakeskuskaynnista pa-
remman. Tamanhetkisiin toimenpiteisiin ollaan tyytyvaisia ja koetaan, etta kauppakeskukset
ovat tehneet tarpeeksi toimenpiteita ja nyt se on ihmisista kiinni, miten kauppakeskuksen
viestimia saantoja noudatetaan. Vastauksissa tuli ilmi samoja asioita kuin aiemmissa vastauk-
sissa. Vastaajien kauppakeskuskaynnista tekee paremman, kun kaikki noudattaisivat turvava-
leja ja kayttaisi kasvomaskeja ja kasien desinfiointiainetta. Desinfiointiaine halutaan toimivan
liilketunnistimella ja laadultaan olevan hajuyliherkille sopivaa. Osa vastaajista haluaa kasvo-
maskin kayton pakolliseksi. Kasvomaskeja toivotaan tarjottavan kauppakeskuksien sisaankayn-
neilla tai mahdollisuuden ostaa kasvomaskin halvalla ja helposti. Kauppakeskuksiin toivotaan
rajoitusta siita, kuinka monta ihmista saisi menna sisaan ja varsinkin liikkeisiin kaivataan ra-
joitusta asiakasmaariin. Vastaajien kauppakeskuskaynnista tekisi paremman se, jos kaikki
noudattaisivat saantoja. Oireellisia ihmisia ei toivota kauppakeskukseen ja siihen halutaan
valvontaa. Valvontaa toivotaan myos turvavaleihin ja kaytavilla tapahtuvaan turhaan oleske-
luun. Kaynnista tekisi paremman se, jos liikkeisiin ja kahviloihin olisi tervetullut olo pandemi-
asta huolimatta. Tiedotusta voisi olla ruuhka-ajoista ja yli 70-vuotiaille toivotaan omaa tun-
tia. Kauppakeskuksissa syntyviin pullonkauloihin toivotaan tilaratkaisuja. Alla olevassa taulu-

kossa on koottuna vastauksia. (Taulukko 7.)

Mika tekisi kauppakeskuskaynnistdsi paremman pandemian aikana?

Kasidesit, jotka toimivat liiketunnistimella, etta ei tarvitse itse koskea.

Normaalin hajuiset kasidesit, jotka sopivat hajuyliherkille. Paremmat opasteet kasien-
pesupisteille. Kasien pesu on kasidesia tehokkaampaa, joten aina kun mahdollista, pesen
kateni.

Kauppakeskukset ovat tehneet voitavansa, suurin vastuu on mielestani asiakkailla itsellaan.

Jarjestyksenvalvojat tms. puuttuisivat asiaan, jos liikaa ihmisia yhta aikaa samassa pai-
kassa.

Jos kaikki osaisivat huomioida turvavalit eivatka kavelisi pain tai varsinkaan yskisi pain na-
koa.

Ihmisia olisi vahemman, nakisi kun tyontekijat siivoavat liikkeitaan, maskien kaytto, kasien-
pesupisteita; ehka jopa liikuteltavia kuten festareilla (?)

Tervetullut olo kahvilaan/ostoksille.

Voitaisiinko kauppakeskuksissa kaymista jotenkin porrastaa, jos sisalla on jo tietty maara
ihmisia?

Mahdollisesti rajoittaa enemman, kuinka monta sallitaan samaan aikaan sisalle. En tieda
onko se hyva ratkaisu mutta pandemian kannalta se olisi parempi.
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Liikkeisiin ei saisi menna kuin tietty maara ihmisia kerralla, erityisesti pienet liikkeet kuten
Jumbon Vila.

Oireellisten asiakkaiden paasyn valvominen.
Ruuhka-ajoista voitaisiin tiedottaa yleisesti, jotta naita voitaisiin valttaa.
Jos jokainen noudattaisi annettuja ohjeita, vaikka itse pitaisikin pandemiaa naurettavana.

Tiukempi valvonta ja seuraaminen, minua ei esim. haittaisi jonottaa ulkona vuoroani si-
saan.

Mahdollisuus noutaa kauppakassi ennakkotilauksen perusteella nopeuttaisi kayntia.

Kaikki asiakaspalvelijat opastettaisiin toimimaan samalla tavalla; kaikilla kasvomaskit ja
ohjeistaisivat asiakkaita enemman tarvittaessa. Kuulutukset hyvia, mutta nopea kassahen-
kilo/nopea toiminta kassalla estaa turvavalien pitamisen, kun pakatessa ostoksia seuraava
tulee viereen pakkaamaan omia ostoksiaan.

Jaa'a.

Muitten ihmisten kaytoksen parantaminen, aika vaikea yhtalo.

Tilajarjestelyt, jotka tukevat ja mahdollistavat ripean liikkumisen ja turvavalit. Eli ei pul-
lonkauloja.

En osaa sanoa. Elan, kuin kriisia ei olisi, koska en usko median hopohopoa.
Kaytavilla ruokailu ja yleinen lorvailu pois.

Myyjat huolehtivat turvavaleista kassalla puuttumalla, jos jonossa liian lahekkain. Asiak-
kaan puuttuessa, tulee negatiivinen kokemus, artymys.

Oma tunti yli 70-vuotiaille.

Taulukko 7: Mika tekisi kauppakeskuskaynnistasi paremman pandemian aikana?
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10 Yhteenveto ja pohdintaa

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta kauppakeskukset ovat tehneet erinomaista
tyota pitaen kauppakeskukset toiminnassa pandemian aikana ja mahdollistaneet kavijoiden
turvallisen kaynnin. Tama on vaatinut paljon sellaista tyota, mika ei nay suoraa kuluttajille,
kuten tiivista viestintaa vuokralaisten, omistajien, palveluntuottajien ja eri tavarantoimitta-
jien kanssa. Kauppakeskuskavijoiden turvallisuutta mietitaan monen ammattilaisen kesken,
monesta eri nakokulmasta. Jokainen ihminen on vastuussa omasta kaytoksestaan ja siita, etta
noudattaa kauppakeskuksen asettamia saantoja. Tutkimuksen kyselyn tuloksista ilmenee, etta
kyselyn vastaajat ovat tyytyvaisia kauppakeskuksen toimenpiteisiin pandemian aikana, mutta
muiden ihmisten kaytos vaikuttaa suuresti omaan turvallisuuden tunteeseen. Olo koetaan tur-
valliseksi kauppakeskuksissa silloin, kun muut ihmiset ymparilla noudattavat ohjeistuksia. Oh-
jeistuksiin kuuluvat turvavalien noudattaminen, kasihygieniasta huolehtiminen, kasvomaskin
kaytto ja terveena asioiminen. Tutkimuksesta kay ilmi, etta ihmiset eivat luota muihin ihmi-
siin varsinkaan silloin, jos muiden kaytos on valinpitamatonta, eli esimerkiksi laiminlyodaan
kauppakeskuksien antamia ohjeita. Silloin ajatellaan, etta ihmiset saattaisivat tulla oireisina-
kin kauppakeskuksiin. Jotkut ihmiset kokevat kaikki muut ihmiset mahdollisina viruksen kan-
tajina. Aivastelevat ja yskivat ihmiset ahdistavat tutkimuksen kyselyn vastaajia. Tahan vaikut-
taa se, etta COVID-19 virus leviaa nopeasti aivastuksen tai yskaisyn yhteydessa. Ilman kasvo-
maskia kulkevat ihmiset luovat turvattomuutta vastaajien joukossa. Kaikki eivat kuitenkaan
pysty pitamaan kasvomaskia, eivatka muut ihmiset voi tietaa, jos toinen henkilo ei pida kas-
vomaskia astman takia, tai on juuri unohtanut ottaa kasvomaskin mukaan kauppakeskukseen.
Turvavaleilla yritetaan ehkaista viruksen leviamista. Kyselyyn vastanneet kokevat negatiivista
tunnetta, jos heidan lahellensa tullaan, eika turvavaleista huolehdita varsinkin silloin, jos la-
helle tulevilla ihmisilla ei ole kasvomaskia. Kauppakeskukset muistuttavat aktiivisesti turvava-

leista muun muassa lattiatarrojen ja kuulutusten avulla.

Kyselyn vastauksista kay ilmi, etta kokemukset saattavat vaihdella kauppakeskuksittain. Jois-
sain kauppakeskuksissa saattaa olla vahemman kavijoita, kun taas jotkut keskukset saattavat
olla tilasuunnittelulta sellaisia, etta tilat tuntuvat valjemmilta, kun toisen kauppakeskuksen
tilat, vaikka niissa olisikin saman verran kavijoita. Valjat tilat nahdaan turvallisempana. Tie-
topohjassa tuli esille, etta myymalaymparistossa tungos eli ihmispaljous koetaan stressaavaksi
ilman virustakin. Uskon, etta pandemian aikana stressin tunne on entista voimakkaampi. Tun-
gos voi olla todellista, kun kavijamaara on oikeasti korkea tai se voi olla pelkastaan ihmisen
oma tunne. Tunteeseen vaikuttaa esimerkiksi muut ihmiset ja sisatilojen suunnittelu, emme
voi aina paattaa miten toinen ihminen kayttaytyy, siksi koen, etta sisatilojen suunnitteluun
tulisi panostaa paljon. Ruuhka-ajoille olisi hyva keksia jotain uutta ja innovatiivista, mika va-
hentaisi ihmisten negatiivista tungoksen tunnetta. Pandemian aikana turvavaleja kuuluisi nou-

dattaa, joten stressitasot yltyvat, jos turvavalit eivat toteudu. Tutkimuksesta kay ilmi, etta
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on aina tietty prosentti henkiloita, jotka eivat noudata mitaan ohjeistuksia ja jokaisella on

vastuu omasta kayttaytymisestaan.

Suurin osa kyselyyn vastanneista ottaa viruksen vakavissaan ja on muuttanut omaa kaytostaan
pandemian aikana kauppakeskuksissa. Vastaajien joukossa oli muutama henkilo ketka eivat
ole mennyt kauppakeskuksiin pandemian aikana ollenkaan valttaakseen kontakteja ja mahdol-
lisia altistumisia, ja osa vastaajista sanoo kayttaytyvansa niin, kun virusta ei olisi olemassa-
kaan. Kuten tietopohjassa sanotaan, kiinteistopalvelut ovat nakymatonta toimintaa, kun ne
tehdaan oikein. Talla hetkella siivousta yritetaan tuoda enemman asiakasrajapintaan. Asiak-
kaille halutaan nayttaa, etta tiloja puhdistetaan. Virusta ei huomaa silmalla, joten asiakkaat
eivat nae siivouksen tehoa. Siivouksen konkreettinen nakeminen saattaa lisata asiakkaiden

turvallisuuden tunnetta.

Kyselysta nousi esille kasien desinfiointiaineiden asettelun ja laadun tarkeys. Laatuun ei voida
vaikuttaa niin helposti, mutta kauppakeskuksissa olevin desinfiointiaineiden saavutettavuu-
teen voidaan vaikuttaa telineiden asettelulla ja silla, etta aine ei lopu kesken. Vaikka luulisi,
etta ihmiset, jotka kasien desinfiointiainetta haluavat, menevat ottamaan sita, paikasta riip-
pumatta, kyselyista ilmenee, etta jos desinfiointiainetelineet ovat aseteltu hankalasti jaa se
ottamatta. Uskon, etta kasien desinfiointiaineen saatavuus nousi kyselyn vastauksista esille,
koska se on yksi suurimmista asioista kauppakeskuksien turvallisuuden toimenpiteista, joka on
asiakkaille nakyvaa. Joidenkin yritysten desinfiointiaineet on saanut huonon maineen sen ha-
jun ja koostumuksen perusteella, joten koen etta taman takia desinfiointiaine on yksi tar-
keimmista asioista, mika vaikuttaa asiakaskokemukseen kauppakeskuksissa talla hetkella. Ih-
misille syntyy muistijalkia kosketuksesta ja esimerkiksi limainen kasidesi jattaa negatiivisen
muistijaljen, mutta hyvan tuoksuinen ja tuntuinen desinfiointiaine jattaa positiivisen muistin-
jaljen. Koska kauppakeskuksessa on niin monia liikkeita, ei voida olla varmoja, minka desinfi-

ointiaineen perusteella ihmisten kokemus kyselyssa on tullut.

Kyselyssa kysyttiin ihmisten toiveita siihen mita kauppakeskukset voisivat tehda toisin ja mika
parantaisi heidan kauppakeskuskayntiansa. Erittain moni vastaajista ei osannut vastata mitaan
tahan kysymykseen. Moni oli tyytyvainen nykyiseen. Yhtena toiveena ilmeni maskipakko kaup-
pakeskuksiin, mutta siihen ei kauppakeskukset voi itse vaikuttaa, koska kaikissa suosituksissa
nojaudutaan valtion maarayksiin. Ihmisten kontrollointiin toivottiin ohjausta. Esimerkiksi kas-
sojen jonoihin toivottiin kontrollointia. Jonojen kontrollointiin vuokralaisilla on omat kei-
nonsa. Jotkut vastaajista toivoivat valvontaa sisaankaynneille ja mielestani tama voisi olla
mahdollista. Se toki vaatisi enemman resursseja. Kysely tehtiin lokakuussa ja osaan kyselyn
vastauksista ovat kauppakeskukset jo loytaneet keinoja joulukuun alkuun mennessa. Esimer-
kiksi muutama vastaajista toivoi maskiautomaattia ja nyt sellaisia on jo osassa kauppakeskuk-

sissa.
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Asiakaspalvelu on tarkeimmista asiakaskokemuksen muodostumisen tekijoista. Pandemian ai-
kana asiakaspalvelussa ihmisten kohtaaminen on erilaista verrattuna aikaan ennen pande-
miaa. Talla hetkella kontakteja halutaan valttaa virustartunnan mahdollisuuden takia. Asia-
kaspalvelutilanteissa kontaktin saaminen saattaa olla hankalaa, jos tyontekijalla tai asiak-
kaalla on kasvomaski. Kasvomaski heikentaa puhetta, seka peittaa kasvojen eleet ja vuorovai-
kutukseen tulee ikaan kuin muuri. Edella mainittujen asioiden takia mielestani asiakaspalve-
luun tulisi panostaa entista enemman. Kauppakeskukset eivat voi vaikuttaa vuokralaisten
rohkaisu tietynlaiseen toimintaan voisi kuitenkin olla potentiaalinen asia mita voisi harkita
tehtavaksi. Uskon, etta asiakaspalvelijoita voitaisiin kouluttaa enemman pandemian ajan tur-
vallisuuteen. Asiakaspalvelijan rooli on huolehtia asiakkaista ja palvella mahdollisimman hy-
vin, eli viruksen vakavuudesta olisi hyva muistuttaa kaikkia tyontekijoita ja kayda lapi esimer-

kiksi erilaisia asiakasryhmia ja miten heidan kanssansa kannattaisi toimia.

Pandemian tila on mennyt huonommaksi Suomessa joulua kohden mentaessa ja uusia rajoituk-
sia kerkesi tulemaan tutkimuksen aikana. Itsellani on tunne, etta talla hetkella, eli joulukuun
alussa, esimerkiksi kasvomaskit ovat jo enemman arkipaivaa ihmisille, seka kauppakeskukset
viestivat entista aktiivisemmin ohjeistuksia, kuin lokakuussa. Kauppakeskuksista poistettiin
oleskelutilat ja penkkeja vahennettiin uusien suosituksien myota. Luulen, etta tama on selkea
nakyva merkki kavijoille, etta nyt ei ole aika jaada oleskelemaan ihmispaljouteen. Kauppa-
keskuksien on kuitenkin tarjottava joitakin penkkeja, esimerkiksi niille, joille lilkkkuminen on
vaikeaa ja levahtaminen on erityisen tarkeaa. Mielestani seuraavaksi tulisi pohtia ihmisvirto-
jen kontrollointia ainakin myymaloissa ja sitten mahdollisesti koko kauppakeskuksessa, jos
sellaiseen on tarvetta. Miten pandemian tilanne jatkuu tasta eteenpain, on hankala ennustaa.
Ensimmainen COVID-19 rokote on annettu ja voimme vain toivoa, etta viimeistaan rokote aut-

taa meita selattamaan pandemian.
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Liite 1: Kysely

Kauppakeskukset COVID-19 pande-
mian keskella ja asiakaskokemuksen
turvaaminen.

Kyselyn tarkoituksena on selvittaa miten padkaupunkiseudun kauppakeskusten kavijat
kokevat kauppakeskukset COVID-19 pandemian aikana. Kysely toteutetaan ajalla
13.10.2020 - 3.11.2020. Kyselyn tuloksia hyddynnetdan Laurea-ammattikorkeakoulun
opinnaytetyossa.

*Pakollinen

ka
alle 18
18-35
36-50
51-65
yli 66

Misséa kauppakeskuksissa olet asioinut pandemian aikana? *
AINOA

Arabia
Citycenter
Columbus

Dixi

Easton Helsinki
Entresse
Espoontori
Forum

Hertsi

Isomyyri

Iso Omena

Itis
Jumbo-Flamingo
Kaari

Kamppi Helsinki
Kluuvi

Kamp Galleria
Lauttis
Lanterna

Liila

Mall of Tripla
Malmin Nova
Malmintori
Merituuli
Myyrmanni
Pikkulaiva
REDI

Ristikko
Ruoholahti
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Sello
Tikkuri
Muu:

Mika on kauppakeskusvierailujesi tarkoitus? (Esim. tyématka, shoppailu...) *
Oma vastauksesi

Onko kauppakeskuksiin mielestasi turvallista menna pandemian aikana? *
Kylla

Ei

Jos ei, miksi?

Oma vastauksesi

Onko kayttaytymisesi muuttunut kauppakeskuksissa pandemian aikana? *
Kylla

Ei

Jos on, miten?

Oma vastauksesi

Kaytatkd kauppakeskuksien tarjpamaa kasidesia? *
En koskaan

Harvoin

Usein

Aina

Muu:

Kaytatkd kasvomaskia kauppakeskuksissa? (Suositus kasvomaskin kaytosta

kauppakeskuksissa pk-seudulla alkoi 24.9.2020) *
En koskaan

Harvoin

Usein

Aina

Muu:

Mitka asiat vaikuttavat kasidesin ja kasvomaskin kayttoon kauppakeskuk-
sissa?
Oma vastauksesi

Vaikuttaako muiden ihmisten kaytds omaan turvallisuuden tunteeseesi kaup-

pakeskuksissa? *
Kylla

Ei

Jos kylla, miten?
Oma vastauksesi
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Mika lisaisi sinun turvallisuutesi tunnetta kauppakeskuksissa pandemian ai-

kana? *
Oma vastauksesi

Koetko, etta kauppakeskukset ovat tehneet tarpeeksi toimenpiteita tartuntojen

leviamisen estamiseksi? *
Kylla
Ei

Jos ei, mita toivoisit tehtavan lisaa?
Oma vastauksesi

Mika tekisi kauppakeskuskaynnistasi paremman pandemian aikana? *
Oma vastauksesi

Terveisia kauppakeskuksille ja palautetta kyselysta
Oma vastauksesi

Kiitos ja mukavaa syksyn jatkoa! :)




