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Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Osuuskauppa Hameenmaa, joka on Kanta- ja Paijat-
Hameen suurin yksityinen tyo6llistaja, tyollistaen noin 3300 henkiléa. Opinnaytetyon tavoit-
teena toteutettiin Osuuskauppa Hameenmaan henkilostolle toimintaohje haastavia asiakas-
palvelutilanteita varten seka tehtiin opetus- ja perehdytystilanteisiin oma tuotos. Tarkoituk-
sena oli tuoda henkilostolle tietoa ja selkeat ohjeet, kuinka haastavissa asiakaspalvelutilan-
teissa tulee toimia. Opinnaytetyon keskeisimmat aiheet olivat erilaisten hairiokayttaytymis-
tyyppien avaaminen, hairiokayttaytymisen taustatekijat ja asiakkaan kohtaaminen. Lisaksi
opinnaytetyossa kasiteltiin epaasiallisen kaytoksen vaikutukset henkilostoon ja kuinka epaasi-
allista kaytosta voidaan ehkaista.

Opinnaytetyota varten Osuuskauppa Hameenmaan henkilostolle toteutettiin kyselytutkimus,
joka tuotti 104 vastausta. Kyselyn avulla saatiin tietoa Hameenmaan henkilostolta, millaisiin
tilanteisiin he tarvitsevat eniten ohjeita ja millaisia haastavia tilanteita he joutuvat kohtaa-
maan asiakaspalvelutyossa. Vastausten perusteella 91 prosenttia vastaajista oli kokenut epa-
asiallista kaytosta asiakaspalvelutilanteissa. Taman perusteella toimintaohje ja opinnaytetyo
olivat tarpeellisia. Toimintaohjeessa on kerrottu, mita asiakashairinta on, miten hairintatilan-
teissa tulee toimia ja mita hairintatilanteen jalkeen tehdaan. Asiakashairinta kattaa psyykki-
sen ja fyysisen hairinnan seka syrjinnan. Lisaksi toimintaohjeessa kerrotaan, mita seksuaali-
nen asiakashairinta on ja miten tilanteen aikana ja sen jalkeen tulee toimia. Opetus- ja pe-
rehdytysmateriaalissa kasitellaan samat teemat hieman laajemmin.
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This thesis was commissioned by Osuuskauppa Hameenmaa, which is the largest private em-
ployer in the Kanta- and Paijat-Hame provinces, employing approximately 3300 people. The
aim of the thesis was to implement an operating manual for the staff of Osuuskauppa
Hameenmaa for challenging customer service situations and to produce a separate guide for
teaching and orientation situations. The aim was to provide the staff with information and
clear instructions on how to act in challenging customer service situations. The key topics of
the thesis include various types of disruptive behavior, the underlying factors of disruptive
behavior, and engaging with the customer. The thesis also covers the impact of inappropriate
behavior on the staff and how to prevent it.

A survey was conducted among the staff of Osuuskauppa Hameenmaa, which produced 104
responses. The survey was used to collect information from Hameenmaa staff about the situa-
tions where they most need guidance and the challenging situations they face while working
in customer service. According to the responses, 91 percent of respondents had experienced
inappropriate behavior in customer service situations. Based on this, it was considered neces-
sary to create the operating manual and the thesis. The operating manual explains what cus-
tomer harassment is, how to deal with situations that include harassment and what to do af-
ter a harassment situation. Harassment includes psychological and physical harassment and
dis-crimination. In addition, the operating manual covers what sexual harassment is and what
to do during and after a situation that includes sexual harassment. The material created for
teaching and orientation covers the same topics in more detail.

Keywords: Disruptive Behavior, Inappropriate Behavior, Customer Harassment, Operating
Manual
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1 Johdanto

Epaasiallinen kaytos tarkoittaa hyokkaavaa kaytosta, jonka tarkoituksena on vahingoittaa
toista osapuolta. Epaasiallinen kaytos jaetaan fyysiseen-, psyykkiseen seka seksuaaliseen ja
sukupuolta loukkaavaan hairintaan. (Rantaeskola, Hyyti, Kauppila & Koskelainen 2015, 6-7.)
Palveluammateissa yha useampi kokee epaasiallista kaytosta asiakkailta ja yleisen tutkimuk-
sen mukaan Suomessa 5 prosenttia tyossakayvista, eli runsas 110 000 joutuu vuosittain fyysi-
sen vakivallan tai uhkailun kohteeksi asiakaspalvelutehtavissa. Tyotapaturmarekisteriin kirja-
taan vuosittain noin 1500 vakivallan aiheuttamaa tyotapaturmaa. (Saarela, Isotalus, Salminen,
Leino 2009, 8.) Myymalahenkilokuntaan kohdistuva epaasiallinen kaytos on lisaantynyt vuosien
saatossa ja vuonna 2023 tehdyn tutkimuksen mukaan 70 prosenttia kaupanalan tyontekijoista

oli kokenut asiakkaan taholta hairintaa edeltavan vuoden aikana. (Vento 2024.)

Hairinnaksi maaritellaan tilanne, jossa toista henkiloa halvennetaan, noyryytetaan, uhataan
tai kohdataan vihamielisesti. Lisaksi hairintaa on hyokkaava kaytos toisen seksuaaliseen suun-
tautumiseen, alkuperaan, vammaisuuteen tai muihin tasa-arvo- tai yhdenvertaisuuslaissa
maariteltyihin syrjintaperusteisiin liittyen. Hairinta saattaa ilmeta epaasiallisina vihjailuina ja
loukkaavana kayttaytymisena, olipa se sitten sanallista tai fyysista. Lisaksi hairintaan voi si-
saltya ihmisoikeuksia loukkaavan sisallon jakaminen verkossa tai sosiaalisessa mediassa. Va-

hemmistoon kuuluminen kasvattaa merkittavasti alttiutta hairinnalle. (Opetushallitus 2024.)

Epaasiallisen kaytoksen takana voi olla moninaisia taustatekijoita ja syita. Haastavan kaytok-
sen harvoin aiheuttaa yksi tapahtuma, tyypillisesti taustalla on monia kasautuneita ongelmia.
Haastavan kaytoksen taustalla voi olla yhteiskunnallisia taustatekijoita, paihteiden kayttoa ja
olosuhteista johtuvaa arsytysta. (Rantaeskola ym. 2015, 8-9.) Lisaksi muun muassa mielenter-

veysongelmat tai muistisairaus voivat lisata huonoa kaytosta (Rantaeskola ym. 2015, 109-110).

Monet palveluammateissa tyoskentelevat kohtaavat paivittain haastavia asiakastilanteita.
Opettajia kiusataan kouluissa, terveydenhuollon ja sosiaalialan tyopaikoilla henkilosto kokee
olonsa turvattomaksi. Yksin vuorossa tyoskentelevat myyjat pelkaavat ryostajia ja linja-auton
kuljettajat joutuvat yha useammin keskelle uhkatilanteita, etenkin yovuoroissa. (Rantaeskola
ym. 2015, 4.)

Opinnaytetyon tavoitteena oli tehda Osuuskauppa Hameenmaan henkilostolle toimintaohje
seka opetus- ja perehdytysmateriaali haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin. Toimintaohjetta
varten toteutettiin kysely henkilostolle, jolla kartoitettiin henkiloston kokemuksia haastavista
asiakaspalvelutilanteista. Toimintaohjeessa kerrotaan henkilostolle asiakashairinnasta, joka
kattaa fyysisen, psyykkisen ja seksuaalisen hairinnan. Ohjeessa kuvataan kuinka, henkiloston

tulee toimia kohdatessaan haastavia asiakaspalvelutilanteita seka miten esihenkildiden tulee



toimia henkiloston tukena. Lisaksi toteutimme PowerPoint esityksen haastavista asiakaspalve-

lutilanteista, jota voi hyodyntaa esimerkiksi koulutus- ja perehdytystilanteissa.

Tarkoituksena on edistaa henkiloston tietotaitoa haastavissa asiakaspalvelutilanteissa ja antaa
tyontekijalle neuvoja, kuinka asiakasta voi ohjata lopettamaan epaasiallisen kaytoksen. Li-
saksi tarkoituksena on lisata tietoisuutta epaasiallisesta kaytoksesta. Tarkoituksena on tarjota
yhtenainen toimintaohje koko henkilostolle, joka tukee ja edistaa henkiloston tyohyvinvoin-

tia.

2  Toimeksiantaja ja opinnaytetyoprosessi

Toinen opinnaytetyon tekijoista suoritti tyoharjoittelun Osuuskauppa Hameenmaalla syksylla
2023 henkilostohallinnon osastolla. Tyoharjoittelun myota herasi ajatus, etta opinnaytetyon
voisi tehda Hameenmaalle. Organisaatiolta nousi tarve toimintaohjelle haastaviin asiakaspal-
velutilanteisiin, koska sellaista ei viela ollut olemassa. Aihe on ajankohtainen ja se on saanut
paljon mediahuomiota viime aikoina, lisaksi henkiloston hyvinvointiin liittyvat teemat ovat

korostuneet.

Koko opinnaytetyoprosessin ajan toimeksiantajan puolelta meita ohjasi tyohyvinvointipaal-
likkd. Saimme hanen kanssaan kaydyn keskustelun myota toiveet toimintaohjetta varten ja
naiden toiveiden pohjalta toteutimme myos opetus- ja perehdytysmateriaalin. Toimintaoh-
jeen ja opetus- seka perehdytysmateriaalin sisalto muodostui toimeksiantajan toiveiden, te-

kemamme kyselyn seka tietoperustan pohjalta.

2.1 Osuuskauppa Hameenmaa

Osuuskauppa Hameenmaa on yksi S-ryhman 19.sta alueosuuskaupasta ja Kanta- ja Paijat-Ha-
meen suurin yksityinen tyollistaja. Osuuskauppa Hameenmaa on osa S-ryhmaa, ja se on asiak-
kaidensa omistama yritys. Osuuskauppa Hameenmaalla tyoskentelee noin 3300 tyontekijaa,
joista suurin osa tyoskentelee asiakaspalvelutehtavissa market-, tavaratalo-, auto-, liikenne-

seka majoitus- ja ravitsemiskaupassa. (Hameenmaa 2024.)

Osuuskauppa Hameenmaan arvot ovat ilahdutamme asiakasta, toimimme vastuullisesti, kehi-
tymme rohkeasti ja menestymme yhdessa (Hameenmaa 2024). Vastuulliseen toimintaan liittyy
vahvasti tyontekijoiden tyohyvinvoinnista huolehtiminen ja sen vuoksi on tarkeaa, etta toi-

mintaohjeet ovat kunnossa, jotta tyontekijoiden on turvallista tulla toihin.



2.2 Opinnaytetyoprosessi

Hameenmaan henkilostolle tarjottiin mahdollisuus vastata kyselyyn (liite 1) osana nykytilan-
teen kartoittamista opinnaytetyoprosessin alussa, jonka pohjalta selvitettiin kuinka paljon ja
minkalaista epaasiallista kaytosta henkilosto on kokenut. Kysely toteutettiin sahkoisesti
Google Forms- tyokalun avulla ja se jaettiin Hameenmaan henkilostolle suunnatussa

WorkPlace-ryhmassa (Kuva 1). Kyselyyn oli aikaa vastata kaksi viikkoa.

Vastaa kyselyyn ja auta meita
opinndytetydssa

Me ollaan Aino j gelika, opiskellaan Laurea
i { linni

Toivomme, etta v
saamme arv ERCIGE kemuksistanne.
hyédynndmme
nme.

024 asti. Kiitos jo

Kuva 1: Julkaisu WorkPlace ryhmassa

Kysely tuotti tarpeeksi vastauksia, jonka pohjalta lahdettiin toteuttamaan henkilostolle toi-
mintaohje heidan tarpeidensa mukaisesti. Kysely toteutettiin anonyymisti ja postauksessa il-
moitettiin, etta vastauksia kasitellaan luotettavasti opinnaytetyossa. Kyselyyn vastasi maara-
aikaan mennessa 104 tyontekijaa. Kyselyssa annettiin mahdollisuus vastata kirjoittamalla
omista kokemuksistaan haastavissa asiakaspalvelutilanteissa, kyselyssa pyrittiin kylla ja ei-
vastauksien lisaksi saamaan tietoa tarkemmin, millaisissa tilanteissa henkilosto on kokenut
hairintaa ja milla tavalla hairinta ilmenee. Kyselyyn saatiin 61 kirjallista vastausta esimerkki-

tilanteista, joista osaa kasitellaan opinnaytetyossa anonyymisti.

Kyselya lahdettiin purkamaan kokoamalla vastaukset erilaisiin hairiokayttaytymisen muotoihin
ja laskemalla prosentit kyselyn tuloksista. Toimeksiantajan toiveesta itse toimintaohjeessa ei
kasitella vakivaltaa, ryostoa ja varastamista, silla naihin on olemassa organisaation oma ohja,
jonka maarittelee turvallisuusosasto. Kuitenkin henkilosto oli vastausten perusteella kokenut

vakivaltaa ja varkauksia, joten kyseiset aiheet kasitellaan opinnaytetyossa.
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Tekemamme toimintaohjeen ensimmaisessa versiossa kasittelimme aiheita vakavammasta na-
kokulmasta, kuitenkin toimeksiantajan kanssa kaydyn valipalautteen perusteella muutimme
toimintaohjetta nykyiseen muotoonsa. Toimeksiantaja toivoi, etta lopullinen versio ei herat-
taisi tyontekijassa turhaa pelkoa, vaikka riskitilanteet olisivatkin mahdollisia. Lopulliseen ver-
sioon halusimme tuoda kannustavamman nakokulman, kuitenkaan vahattelematta mahdollisia
haastavia tilanteita. Toimintaohjeen pohjalta toteutimme opetus- ja perehdytysmateriaalin,
jossa kasitellaan samat teemat kuin toimintaohjeessa. Opetus- ja perehdytysmateriaali on

tuotettu PowerPoint-esitys muodossa, koska se lisaa materiaalin kaytettavyytta.

3 Hairiokayttaytymisen muodot

Asiakaspalvelutilanteissa ilmeneva epaasiallinen kaytos kasittaa aina tyontekijan ja ulkopuoli-
sen tahon, tassa tapauksessa asiakkaan tai palvelun kayttajan kohdistaman loukkaavan teon
tyontekijaa kohtaan. Epaasialliseen kohteluun ja hairintaan luetaan kaikki loukkaavat teot,
mukaan lukien uhkailu, fyysinen vakivalta, ry0sto ja muut rangaistavat teot, jonka vuoksi

opinnaytetyossa kasittelemme kyseiset aiheet. (Rantaeskola ym. 2015, 6-7.)

Kyselyyn vastanneista Osuuskauppa Hameenmaan henkilostosta 91 prosenttia on kokenut epa-
asiallista kaytosta, 8 prosenttia ei ole kokenut epaasiallista kaytosta ja yksi prosentti ei osaa
sanoa onko kokenut epaasiallista kaytosta. Tulos on huolestuttava, mutta tasta huolimatta ai-
noastaan 29 prosenttia vastaajista on harkinnut vaihtavansa tyopaikkaa asiakkaiden epaasialli-
sen kaytoksen vuoksi. Yli puolet vastaajista on siis kokenut epaasiallista kaytosta, mutta ei
ole harkinnut tyopaikan vaihtamista. Suurin osa vastaajista nosti esiin sen, etta asiakkaat

usein huutavat tai korottavat aantaan.

Asiakas on alkanut huutaa ja kiroilla, mikali ei ole saanut palauttaa tuotetta,

jossa palautusoikeutta ei ole. (Vastaaja 1)

Huudettu, jos asiakaspalvelija ei heti ymmarra tai tilaus mennyt vaarin. (Vas-

taaja 2)

Haukkumista, huutelua, rayhailya! (Vastaaja 3)
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Suusanallinen hdirinta (esim. huutelu, nimittely,
sanallinen uhkailu)

98
Seksuaalinen hairintd (esim. seksuaalinen vihjailu, _ 63
koskettelu, vartaloon kohdituva kommentointi)
Syrjinta (esim. ikdan, etniseen alkuperaan, _ 30
sukupuoleen tai seksuaaliseen suuntautumiseen)

Vakivalta (esim. tuuppiminen, lydminen, -
potkiminen)

Kuvio 1: Minkalaista epaasiallista kaytosta olet kokenut asiakkaalta?

Kuviossa 1 esitellaan tuloksia Osuuskauppa Hameenmaan tyontekijoille toteutetusta kyselysta.
Esimerkkina kysymys: ”Minkalaista epaasiallista kaytosta olet kokenut asiakkaalta?” vastaaja
sai valita useamman vaihtoehdon. Kyselyyn vastanneista 98 tyontekijaa oli kokenut suusanal-
lista hairintaa. 63 tyontekijaa oli kokenut seksuaalista hairintaa, 30 tyontekijaa syrjintaa ja

11 tyontekijaa vakivaltaa. Tulokset kertovat, etta aihe on ajankohtainen ja toimintaohjeelle

on todellinen tarve.
3.1 Psyykkinen hairinta

Psyykkinen hairinta, eli henkinen vakivalta ilmenee ahdisteluna, pelotteluna ja uhkailuna. Uh-
kailua voi ilmeta esimerkiksi uhkailevina viesteina, hairiosoittoina ja uhkaavina sahkopos-
teina. Lisaksi kasvotusten tapahtuva uhkailu on yleista asiakaspalvelutilanteissa ja uhkailulla
yleisesti viestitaan, etta henkilo aikoo vahingoittaa toista. Yleinen muoto psyykkisesta hairin-
nasta on vainoaminen, joka kuvastaa ahdistavaa ja epamiellyttavaa seuraamista ja kielloista
piittaamatonta toimintaa. Vainoaminen on suhteellisen uusi rangaistava hairiokoyttaytymisen

muoto Suomessa, siita tuli rangaistavaa vasta vuonna 2014. (Rantaeskola ym. 2015, 8&22.)

Hairiokayttaytyminen ilmenee usein aggressiona, joka voi ilmeta suorana tai epasuorana ag-
gressiivisuutena. Suora aggressiivisuus ilmenee uhkaavana kaytoksena, eleina ja sanoina. Ta-
han kuuluvat muun muassa huutaminen, metelointi, haukkuminen ja kiroilu. Epasuoraa ag-
gressiivisuutta on esimerkiksi esineiden heittely ja tavaroiden rikkominen. Hairiotilanteissa
asiakas saattaa kohdistaa tyontekijan henkeen ja terveyteen kohdistuvaa laitonta uhkailua.

Lisaksi henkinen vakivalta voi ilmeta pyrkimyksena noyryyttaa tyontekijaa. Tyontekija voi
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joutua tilanteeseen, jossa asiakas pyrkii pakottamaan hanet toimimaan tietylla tavalla, saa-

den tyontekijan tekemaan paatoksia asiakkaan miellyttamiseksi. (Rantaeskola ym. 2015, 22.)

Asiakas on alkanut kassalla huutamaan minulle ja haukkumaan tyhmaksi ja idi-
ootiksi, kun en heti l6ytanyt veikkauskoneelta hanen haluamaansa pelia. Olin

vasta uusi tyontekija. (Vastaaja 4)

Asiakas sanoi tyttarelleen, etta kannattaa menna kouluun ja opiskella, jottei

tarvitse tyoskennella kassalla, minun palvellessaan heita. (Vastaaja 5)

Psyykkinen hairinta on hairintatyyppien vahiten tunnistettava muoto. Tunnistamista vaikeut-
taa myos tietamattomyys, silla psyykkinen hairinta ei ole niin nakyvaa, kuin fyysinen vaki-
valta. Psyykkista hairintaa ei myoskaan aina oteta kovin vakavasti, silla se saatetaan leimata
helposti herkkien ihmisten ongelmaksi. (Glad 2023.) Suomi on tilastollisesti karkimaita vakilu-
kuun suhtautettuna, jossa esiintyy asiakkaan puolelta kohdistuvaa henkista vakivaltaa tyonte-
kijaa kohtaan. Luvut ovat seuraavanlaisia: yksityisilla sektoreilla 33 prosenttia on kokenut asi-
akkaan taholta henkista vakivaltaa, valtiolla 39 prosenttia, teollisuuden alalla 11 prosenttia ja
kunnissa luku on huomattavasti suurempi. Kunnissa yli puolet, 52 prosenttia on joutunut hen-
kisen vakivallan uhriksi asiakaspalvelutilanteissa. (Manka, M-L. & Manka, M. 2016, 30-31.)

3.2 Vakivalta ja epasuora vakivalta

Vakivalta on aggressiivisuuden muoto, jonka avulla tekija pyrkii purkamaan omaa pahaa olo-
aan. Vakivaltaisesti kayttaytyvalla henkilolla on aina jokin riski vakivaltaiselle kaytokselleen,
usein syyna on epavakaa mielenterveys. Vakivallan uhriksi joutunut ei ole ikina syypaa vaki-
vallan kaytolle. Alkoholi, huumeet, tietyt laakkeet ja hormonivalmisteet altistavat vakivaltai-
selle kayttaytymiselle. Alkoholi ja huumeet ovat suurimmat syyt vakivaltarikoksille asiakaspal-
velutilanteissa. (Isotalus & Saarela 2007, 34-36.) Vakivallalla voidaan tarkoittaa mita tahansa
hyokkaavaa kayttaytymista, jonka tarkoituksena on vahingoittaa toista ihmista. Fyysinen vaki-
valta tarkoittaa henkiloon tai ryhmaan kohdistuvaa sellaista voimankayttamista, mika voi ai-
heuttaa fyysisen, henkisen tai seksuaalisen vamman. Fyysiseen vakivaltaan kuuluvat muun
muassa lyominen, potkiminen, iskeminen, ampuminen, laimayttaminen, tyontaminen, tuuppi-

minen, pureminen ja nipistely. (Rantaeskola ym. 2015, 6-7.)

Tyovakivalta voi tapahtua tyossa, tyomatkalla tai muissa tyohon liittyvissa olosuhteissa, se on
tapahtuma, jossa tyontekijaa uhataan vakivallalla tai pahoinpidellaan. Tyovakivallassa turval-
lisuutta, hyvinvointia ja terveytta vaarannetaan. Suorassa vakivallassa vakivallan kohde on
tyontekija ja epasuorassa esimerkiksi hanen ystavansa tai perheenjasen. (Isotalus & Saarela
2007, 6.)
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Kyselyyn vastanneista Osuuskauppa Hameenmaan henkildstosta 11 tyontekijaa kertoo koke-
neensa vakivaltaista kaytosta, kuten tuuppimista, lyomista tai potkimista asiakaspalvelutilan-
teissa. Hieman alle puolet vastaajista kertoo kokeneensa vakivallan uhkaa tyopaikallaan.
Vaikka vakivaltaa kokeneita oli kyselyn perusteella vahiten verrattuna muuhun hairintaan, on

jokainen vakivaltatilanne otettava vakavasti.

Paihtynyt asiakas alkoi kayttaytya aggressiivisesti ja heitti 1,5 | Coca-Cola pul-

lon minua kohti, kun en suostunut myymaan hanelle alkoholia. (Vastaaja 6)

Vastanneet ovat kuvailleet vakivaltaisia tilanteita my0s suoralla vakivallan uhkailulla, kuten
lyomisen tai paahan potkimisen uhkailulla ja pahimmissa tapauksissa myos tappouhkauksilla.

Yksi vastaajista kertoo asiakkaan repineen hanta avainnauhasta.

Asiakas tuli huomaamatta selkani taakse, pysahtyi ja paatti vetaa minua hiuk-
sista. Minulla on pitkat hiukset ja ne olivat ponnarilla. Kyse ei ollut pikku ny-

kaisysta, vaan vedosta. Rikoslaissa lievan pahoinpitelyn merkisto siita tayttyi.
(Vastaaja 7)

Asiakas tuli ostamaan savukkeita infosta. Han vaikutti minusta alle 30-vuoti-
aalta ja kysyin hanelta henkilollisyystodistusta. Hanella ei ollut papereita, ker-
roin etten voisi savukkeita hanelle myyda. Han oli jo kaantymassa pois, kun han
yllattaen loi nyrkilla infon tiskilla olleen pleksin palasiksi ja levynpalaset lensi-
vat pitkin poytaa. Itse en kyennyt toimimaan. Vartija ja poliisi hoitivat tilan-

teen. (Vastaaja 8)

Tassa on esimerkki vakivallan uhasta, joka on ollut lasna asiakaspalvelutilanteessa. Vakivaltaa
ei ole kohdistettu suoraan tyontekijaan, mutta tyontekija on joutunut vakivallan uhan koh-
teeksi. Tyontekija on toiminut taysin oikein, han on kysynyt henkilotodistuksen asiakkaalta.
Tuotteen myymatta jattaminen on aiheuttanut asiakkaalle tilanteen, jossa han on purkanut
pettymyksen aggression kautta. Tyontekija on toiminut myos tilanteen jalkeen esimerkillisesti

kutsuessaan paikalle vartijan seka poliisin.

Epasuora vakivalta on henkista vakivaltaa, jossa uhrina ei ole suoraan henkilo itse, vaan vaki-
vallan uhka kohdistetaan esimerkiksi henkilon lahipiiriin tai elamaan muulla tavalla. Epasuo-
raa vakivaltaa ovat myos tilanteet, joissa tekija uhkaa pilaavansa henkilon elaman, kuten
hankkimalla hanelle potkut toista tai aiheuttamalla muulla tavalla vaikeuksia. (Isotalus & Saa-
rela 2007, 6.) Kyselyyn osallistunut henkilo kertoi, etta on ollut tilanteessa, jossa asiakas uh-
kaa hankkia hanelle potkut, mikali asiakkaan tahto ei mene lapi. Tama on tyypillinen esi-
merkki tilanteesta, jossa henkista vakivaltaa kohdennetaan tyontekijaan epasuorasti, puhu-

malla asiasta ulkopuoliselle, tarkoituksena aiheuttaa vahinkoa kohteelle.
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3.3 Seksuaalinen ja sukupuoleen perustuva hairinta

Seksuaalisella hairinnalla tarkoitetaan epamiellyttavaa seksuaalista kayttaytymista. Hairinta
voi olla seka puhetta etta tekoja, jotka loukkaavat toisen ihmisen koskemattomuutta. Hairin-
taan liittyy usein uhkaa, ahdistusta seka noyryytysta. Seksuaalista hairintaa voi olla vihjaile-
vat eleet ja ilmeet, rivo puhe tai kaksimieliset vitsit, kommentit vartaloon tai pukeutumiseen
liittyen. Lisaksi seksuaalista hairintaa on koskettelu, seksuaalisesti vihjailevat kirjeet tai sah-
kopostit, sukupuoliyhteyden tai seksuaalisen teon ehdottaminen ja pahimmillaan raiskaus tai

sen yritys. (Tasa-arvo-Valtuutettu 2024)

Sukupuoleen perustuva hairinta tarkoittaa kaytosta, joka kohdistuu henkilon sukupuoleen, su-
kupuoli-identiteettiin tai sukupuolen ilmaisuun ja se tuntuu vastaanottajasta epamiellytta-

valta. Sukupuoleen perustuva hairinta loukkaa myos toisen henkilon koskemattomuutta ja sii-
hen liittyy seksuaalisen hairinnan tapaan uhkaa, noyryytysta seka ahdistusta. Sukupuoleen pe-
rustuvaa hairintaa voi ilmeta muun muassa halventavana puheena, alentamisena ja kiusaami-

sena. (Tasa-arvo-Valtuutettu 2024)

Asiakkaat kommentoivat etenkin alle parikymppisten naispuolisten tyokaverei-
den ulkonakoa, valilla kuulee seksuaalissavytteisia kommentteja ja vitseja ihan

normaaleissa asiakaspalvelutilanteissa. (Vastaaja 9)

Hameenmaan henkilostolle toteutetussa kyselyssa seksuaalista hairintaa on kokenut 63 vas-
taajista. Kyselyyn vastanneet kuvailevat kokemaansa seksuaalista hairintaa vihjailuna, kosket-
teluna ja vartaloon kohdistuvana kommentointina. Lisaksi yksi vastaajista kertoo kokevansa
myos miehena seksuaalista hairintaa, josta ei puhuta hanen mielestaan riittavasti. Kyseinen
vastaaja kertoo seksuaalisen hairinnan olevan viikoittaista. Tasa-arvobarometrin mukaan mie-
hiin kohdistuvaa seksuaalista hairintaa on kokenut hieman alle kymmenen prosenttia vastaa-
jista, eli myos miesten kokema seksuaalinen hairinta on todellista. Miehet ovat kokeneet sek-
suaalista hairintaa seka toisilta miehilta, etta naisilta. Tutkimuksen mukaan hairitsija on ollut
useimmiten hairinnan kohteeksi joutuneelle vieras henkilo. (THL 2023.) Asiakaspalvelutyota
tehtaessa asiakkaat ovat paaasiassa tyontekijoille tuntemattomia, joten riski miehiin kohdis-

tuvalle seksuaaliselle hairinnalle nousee asiakaspalvelutilanteissa.

Kyselyyn osallistunut naispuoleinen henkilo kertoo, etta joutuu valttelemaan liikaa meikkaa-
mista toihin tai korujen kayttamista, silla se altistaa seksuaalissavytteiselle vihjailulle. Yksi
kyselyyn vastaajista kertoo, etta etenkin nuoret tyontekijat altistuvat seksuaaliselle hairin-
nalle. Henkiloston kokema seksuaalinen hairinta on vaikuttanut myos siihen, uskaltaako pitaa
nimilaattaa tyopaikalla, silla oman nimen nayttaminen asiakkaalle on aiheuttanut haittaa
muutamassakin eri tilanteessa. Yksi vastaajista kertoo, etta seksuaalinen hairinta ulottuu
myos tyopaikan ulkopuolelle, silla eras asiakas seurasi hanta autolla tyontekijan ollessa mat-

kalla kotiin.
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Tyopaikoilla esiintyva seksuaalinen hairinta ei ole ilmiona uusi, mutta se on nostettu puheen-
aiheeksi esimerkiksi #metoo-kampanjan avulla. #Metoo- kampanja on sosiaalisesta mediasta
eteenpain lahtenyt kampanja, jonka tarkoituksena on nostaa esille tarinat, joissa seksuaalista
hairintaa on tapahtunut. Tyoturvallisuuslaki kieltaa hairinnan, jossa tyotekijan terveytta uh-
kaa vaaratilanne, tallaiseksi lasketaan myos seksuaalinen hairinta. Seksuaalinen hairinta voi
ilmeta sukupuolittuneella vakivallalla, joka saa suomalaisessa kulttuurissa helpommin hyvak-
syntaa alkoholin kayton vuoksi. Runsas alkoholin kaytto altistaa harkitsemattomiin seksuaali-
siin tekoihin, koska ihmisen harkintakyky laskee alkoholin vaikutuksen alaisena. (Launis &
Tyoryhma 2018, 40-41.)

3.4 Syrjinta

Syrjinnaksi katsotaan mika tahansa syrjiminen ikaan, sukupuoleen, seksuaaliseen suuntautu-
miseen, etniseen alkuperaan, vammaisuuteen, poliittiseen mielipiteeseen, uskontoon tai
muuhun vedoten (Finlex 2014). Oikeusministerion julkaiseman raportin mukaan 26 prosenttia
maahanmuuttajataustaisista miehista ja 41 prosenttia maahanmuuttajataustaisista naisista
ovat kertoneet asiakkaiden syrjivan heita tyoskennellessaan palvelualojen ammateissa. Syrjin-
nalla on kielteisia vaikutuksia henkilon psyykkiseen ja fyysiseen hyvinvointiin. Lisaksi se lisaa
turvattomuuden tunnetta ja vahentaa luottamusta tuntemattomia ihmisia kohtaan. Syrjinta
nakyy myos niin, etta henkilo valttelee julkista esilla oloa ja kokee jatkuvaa tarvetta suojau-
tua. (Oikeusministerio 2020, 22 & 52.)

Palkansaajista yhteensa 14 prosenttia on havainnut syrjintaa tyopaikallaan. Tyoturvallisuus-
laki maaraa esihenkilon tarvittaessa puuttumaan seka seuraamaan, mikali syrjintaa esiintyy
tyopaikalla. (Manka, M-L. & Manka, M. 2023, 37.) Kyselyyn vastanneista Himeenmaan tyonte-
kijoista 30 prosenttia kertoo kokeneensa syrjintaa asiakaspalvelutehtavissa. Syrjintaa kuvail-
laan muutamassa tapauksessa misogyynisena syrjintana, jossa miespuoleisen asiakkaan kuvail-
laan vahatelleen naispuoleista tyontekijaa. Syrjintaa kyselyn perusteella esiintyy myos ikasyr-
jinnan muodossa. Tallaisia ovat tilanteet, joissa asiakas vaatii "kokeneemman” asiakaspalveli-
jan paikalle, silla ei luota nuoren tyontekijan taitoihin. lka ei ole suoraan verrattavissa tyon-

tekijan ammattitaitoon.

Tytottelya ja siihen liittyvaa vahattelya kuulee usein. (Vastaaja 10)

On pyydetty miesmyyja paikalle, kun tyoskentelin viihdeosastolla. (Vastaaja 11)

Viharikollisuus ja vihapuhe ovat yhdistettavissa syrjivaan kaytokseen. Kansallisessa lainsaa-
dannossa ei ole maaritelty vihapuhetta rangaistavaksi rikokseksi. Vuoden 2019 raportissaan
arkkipiispa Makinen on esittanyt, etta vihapuhe tulisi kuitenkin katsoa rikokseksi, kun se tayt-
taa rikoksen tunnusmerkiston. Yksi tallainen tunnusmerkisto on kiihottaminen kansanryhmaa

vastaan. Yleensa rikoksen kohteena ovat ryhmat, joiden maarittely tapahtuu ihonvarin,
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syntyperan, kansallisen tai etnisen alkuperan, uskonnon tai vakaumuksen, seksuaalisen suun-

tautumisen tai vammaisuuden perusteella. (Oikeusministerio 2020, 47.)

Henkiloon kohdistuvaa viharikosta voidaan pitaa laittomana uhkauksena tai kunnianloukkauk-
sena. Rikoksen motiivina ovat yleisimmin ennakkoluulot ja vihamielisyys, jotka kohdistuvat
uhrin etniseen alkuperaan, uskontoon, seksuaaliseen suuntautumiseen, sukupuoleen tai vam-
maisuuteen. Viharikosmotiivi toimii rangaistusta koventavana tekijana. Lisaksi rikoslaissa eri-
laiset rasistiset jarjestot liitetaan jarjestaytyneeseen rikollisuuteen ja niiden toimintaan osal-

listuminen on rangaistavaa. (Oikeusministerio 2020, 47.)

Vuonna 1980 Suomessa allekirjoitettiin sopimus YK:n Kaikkinaisen naisten syrjinnan poista-
miseksi. Sopimuksen avulla haluttiin antaa naisille vapauksia toteuttaa itseaan esimerkiksi
uran kautta ja haluttiin vahentaa naisiin kohdistuvaa vaheksyntaa. Sopimus velvoittaa aktiivi-
sesti edistamaan tasa-arvoa ja korostaa tarvetta irtaantua stereotyypeista. Sopimus on edel-
leen vuonna 2024 hyvin tarpeellinen. Vaikka sopimus allekirjoitettiin vuonna 1980, vasta
vuonna 1986 saadettiin naisten ja miesten valisesta tasa-arvolaista. Sopimusta valvotaan jat-
kuvasti ja esimerkiksi erilaiset vakivaltatilanteet raportoidaan maakohtaisesti. Suomella on
viela paljon tehtavaa naisiin kohdistuvan vakivallan kitkemiseksi, silla raportoinnin yhteydessa
Suomen toimia vakivallan poistamiseksi on kritisoitu koko Euroopan tasolla. (Suomen YK-liitto
2011, 3-6.) Toinen ajankohtainen ongelma YK:n mukaan on vahemmistoihin kuuluvien syrjimi-
nen. YK:n mukaan tarve on etenkin seksuaalivahemmistojen ja etnisiin vahemmistoihin kuulu-

vien tasa-arvon parantaminen. (Suomen YK-liitto 2011, 7-8.)
3.5 Hairikointi

Hairikointi ilmenee monella eri tavalla, hairikointi on esimerkiksi hedelmien heittelemista
kaupassa tai ostoskarryilla ajelemista ympari kauppaa. Hairikointi on yleensa tarkoituksenmu-
kaisesti myos toisia asiakkaita hairitsevaa, ei vain henkilokuntaa hairitsevaa. Tarvittaessa tu-
lisi pyytaa vartija paikalle, ellei hairikointi lopu ystavallisesta kehotuksesta huolimatta. Hairi-
kointi voi olla myos huutamista ja haukkumista. Tyopaikalla tulee kayda lapi johdon ja henki-
loston kanssa, millaiset tilanteet ovat hairikointia. Lisaksi tilanteita varten tulee olla selkeat

toimintaohjeet, jotka kaikki ymmartavat. (Palvelualojen ammattiliitto 2020.)

Kiroillaan, hakataan nyrkkia poytaan, huudetaan. Paiskotaan tavaroita, ostos-

karryja tai ostoskoreja ja kayttaydytaan aggressiivisesti. (Vastaaja 12)

Asiakasta tulee pyytaa lopettamaan hairitseva kaytos ja kertoa, mikali han jatkaa sita, hanta
ei voida enaa palvella. Tarvittaessa asiakasta pyydetaan kohteliaasti poistumaan. Mikali asia-
kas ei tottele kehotusta, tulee paikalle pyytaa vartija. Vartijakutsupainiketta tulisi kayttaa
heti, kun hairitseva kaytos alkaa. Mikali asiakkaan kaytos muuttuu uhkaavaksi tai vakivallan

mahdollisuus kasvaa, tulee paikalle kutsua suoraan poliisi. Tilanteen jalkeen tulisi kayda koko
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henkiloston kanssa lapi tapahtunut tilanne ja tehda mahdollinen rikosilmoitus. (Palvelualojen
ammattiliitto 2020.)

3.6  Varkaus, napistys ja ryosto

Varkaus on tapahtuma, jossa varastetaan toisen hallussa ollutta omaisuutta. Napistykseksi
kutsutaan tilannetta, jossa varastettu omaisuus on arvoltaan hyvin vahaista, verrattuna var-
kauteen. Kaupan alalla varkaus ja napistys ovat yleisimpia rikoksen muotoja. Vuonna 2005
Suomessa joka kolmas tapahtunut rikos kirjattiin varkaudeksi tai napistykseksi. Henkilokunnan
tulee olla varovaisia, silla varkauden estaminen saattaa eskaloitua vakivaltatilanteeksi. (Isota-
lus & Saarela 2007, 47.) Kaupan liiton tiedotteessa kerrotaan, kuinka jokaisessa varkaustilan-
teessa korostuu vakava vakivallan uhka, silla jopa 80 prosentilla kiinnijaaneista on mukanaan

jokin vahingoittamiseen tarkoitettu valine, kuten puukko tai nyrkkirauta. (Vento 2024.)

On uhattu tappaa, kun pyysin takin sisalta varastetut tuotteet takaisin. (Vas-

taaja 13)

Mikali henkilokunnan jasen huomaa varkauden, tulee paikalle kutsua ensimmaisena vartija tai
mahdollisesti poliisi. Varkauksista tulee kirjata aina rikosilmoitus. Varkauksia ennaltaehkais-
taan huomioimalla jokainen asiakas. Asiakasta tulee tervehtia ja hanelle tehdaan selvaksi,
etta hanet on huomattu. Varkauksiin voi ennakoida esimerkiksi miettimalla, mitka tuotteet
houkuttelevat varastamaan ja sellaisia tuotteita tulisi sijoittaa lahemmaksi kassapisteita,

jotta tuotteet ovat henkilokunnan nahtavilla. (Palvelualojen ammattiliitto 2020.)

Ryosto on tapahtuma, jossa vakivaltaa kayttamalla tai vakivallan uhkaamisella otetaan hal-
tuun toisen omaisuutta. Ryosto on kahden tai useamman henkilon valinen tilanne, siihen liit-
tyy aina tekija tai tekijat seka uhri. Ryostotilanteessa tarkeinta on suojella omaa itseaan, jol-
loin rahat tai irtaimisto tulee luovuttaa tekijalle. Ihmisen turvallisuus ja henki ovat tarkeam-
pia, kuin menetetty omaisuus, joten ryostotilanteessa sankariteot tulee unohtaa. (Isotalus &
Saarela 2007, 48-49.)
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Ryosto on aina vakava asia ja ryostoa ei tulisi ikina vastustella. Ensimmainen ohje on: tee
mita kasketaan, eli yleensa kyseessa on rahan antaminen ryostajalle. Vaikka tilanne on pelot-
tava, tulisi kiinnittaa huomiota ryostajan vaatetukseen, puhetapaan ja ulkoiseen olemukseen.
Kuviossa 2 esitellaan yleisia tuntomerkkeja, joita on hyva ottaa muistiin tapahtuman aikana ja
kirjata ylos heti sen jalkeen. Ryostajan pakoa ei tule ikina estaa, mutta mahdollinen pako-
suunta olisi hyva katsoa. Ryostotilanteen jalkeen tulee ensimmaisena soittaa hatanumeroon.
Ryostoa on hankala ennakoida, mutta epailyttaviin liikkeisiin, tarkkailuun seka mahdolliseen
ulkona seisoskeluun ja odotteluun tulisi kiinnittaa huomiota. Kassassa tulisi pitaa mahdollisim-
man vahan kateista ja kassaa ei tule ikina laskea asiakkaiden lasna ollessa. Ulkopuolisille hen-
kiloille ei tule ikina kertoa mitaan turvajarjestelyihin liittyvia asioita. Lisaksi mahdollinen ha-
lytysjarjestelma tulee olla jokaisen henkilokunnan jasenen tiedossa. (Palvelualojen ammatti-
liitto 2020.) Tallentavasta videovalvonnasta on huomattava hyoty tekijan tunnistamisessa.
Ryosto- ja vakivaltatilanteen jalkeen on kuitenkin tarkeaa, etta uhri ja mahdolliset silminna-
kijat osaavat kuvailla uhkaajaa. Erityisesti pienemmissa myymaldissa on ulko-oven pieleen
kiinnitetty pituusmitta, joka auttaa arvioimaan pakenevan henkilon pituutta. (Isotalus & Saa-
rela 2007, 31-32.)

Tuntomerkit, jotka on hyva ottaa yl&s tilanteen jalkeen:
Sukupuoli
Ika
Pituus
Vartalo: Hoikka, normaali, tanakka, ylipaincinen
Hiukset ja mahdollisesti parta tai viikset
Kasvojen muoto ja erityispiirteet
Silmat
Silmalasit?
Vaatteet
lhonvari
korut
Arvet
Tatuoinnit
Mahdollinen ase
Mukana olevat tavarat
Puhetapa
Mita epadilty sanoi
Mihin suuntaan epailty [ahti
Mahdolliset ajoneuvon tuntomerkit: vari, merkki, malli,
rekisterinumero, tarrat.

Kuvio 2: Tuntomerkkeja, joita on hyva ottaa ylos heti tilanteen jal-
keen (Isotalus & Saarela 2007)

Ryoston kohteeksi joutuminen on aina traumaattista. Osa tyontekijoista, jotka ovat joutuneet
tyovuorossaan ryoston kohteeksi traumatisoituvat niin pahasti, etta toihin palaaminen on tun-
tunut vaikealta ja tyOpaikka muistuttaa itsessaan ikavasta tilanteesta. Ryoston kohteeksi jou-

tunut ei valttamatta koe tilanteessa fyysista vakivaltaa, mutta henkinen vakivalta on
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saattanut olla niin vakavaa, etta se aiheuttaa henkilolle pysyvan stressiperaisen hairion ja osa
joutuu sen vuoksi lopettamaan tyopaikassaan. (Sundell 2014, 115-117.) Traumaperainen
stressihairio ei usein ilmene heti, tyypillisesti oireet alkavat muutaman kuukauden kuluessa
traumaattisen kokemuksen jalkeen. Heti tilanteen jalkeen osalla ilmenee akuuttia stressihai-

riota. (Terveyskirjasto 2024.)

4  Haastavan asiakkaan kohtaaminen ja taustatekijat

Asiakkaan kohtaamisessa on tarkeaa huomioida erilaiset turvallisuutta koskevat tekijat. On
olennaista ymmartaa, etta vuorovaikutustilanteet voivat vaihdella ja tuttujenkin asiakkaiden
kanssa voi ilmeta haasteita, vaikka aiemmat kohtaamiset olisivat sujuneet hyvin. Tilanteiden
vaihteluun vaikuttavat muun muassa osallisten henkiloiden vireystila, suorituskyky ja jaksami-
nen, minka vuoksi yleispatevien ohjeiden antaminen on haastavaa. Sen sijaan tyotehtavan ja
kohtaamistilanteen turvallisuutta on arvioitava uudelleen jokaisessa tilanteessa sen mukaan,

miten tilanne kehittyy ja muuttuu. (Rantaeskola ym. 2015, 81.)

Haastavan kayttaytymisen taustalla voi olla monenlaisia syita seka taustatekijoita. Syyna on
harvoin yksittainen tilanne tai tapahtuma. Haastavalle kayttaytymiselle altistaa erilaiset ela-
mantilanteet seka henkilokohtaiset ominaisuudet. Haastavan kaytoksen voi laukaista esimer-
kiksi stressi tai turhautuminen. Tyypillisesti haastavan kayttaytymisen takana on monien vai-
keuksien kasautuminen. Yhteiskunnallisia taustatekijoita ovat muun muassa tyottomyys, syr-
jaytyminen, taloudelliset vaikeudet, mielenterveysongelmat seka haasteet ihmissuhteissa. Li-
saksi stressaavat olosuhteet, esimerkiksi jonottaminen, ihmispaljous, fyysinen kipu, vasymys,
nalka seka yoaika lisaavat turhautumista ja epaasiallisen kayttaytymisen riskia. Riskia huo-
nolle kayttaytymiselle lisaa alkoholin seka muiden paihteiden vaarinkaytto, esimerkiksi huma-
latila heikentaa kayttaytymisen kontrollia. Eraanlaiset ihmisryhmien normit voivat sallia tai
jopa palkita epaasiallisesta kaytoksesta, tata esiintyy esimerkiksi nuoriso- ja rikollisryhmissa.
Miehet aiheuttavat suurimman osan vakavista hairioista seka vakivallasta. (Rantaeskola ym.
2015, 8-9.)

Aggressiivisella asiakkaalla tarkoitetaan henkil6a, joka kayttaytyy fyysisesti tai psyykkisesti
uhkaavalla tavalla, tallaisessa tilanteessa vakivallan uhka on usein aiheellinen. Tilanteet,
joissa asiakas kayttaytyy aggressiivisesti, on rauhoitettavissa vuorovaikutuksen keinoin. Vaikka
tyontekija kayttaytyisi ammattimaisesti, on riski tilanteen karjistymiseen aina olemassa, ta-
man vuoksi on hyva osata erilaisia vuorovaikutuksen keinoja. Omille tunteille ei saisi antaa
valtaa ja tilanteessa tulisi osata toimia maaratietoisesti seka hallitusti. Kiihtyneen asiakkaan
rauhoittamiseen suunniteltuja vuorovaikutuksen keinoja tarkastellaan kahdesta eri nakokul-
masta, mitka keinot rauhoittavat asiakasta ja mitka keinot lisaavat aggression maaraa. Ag-

gressiota vahentavat toimet ovat kuunteleminen, me-muodon kayttaminen, tarkentavien
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kysymysten esittaminen, kohteliaisuus, positiivisen nakokulman korostaminen ja henkilokoh-
taisen reviirin kunnioittaminen. Aggressiota lisaavat toimet puolestaan ovat paalle puhumi-
nen, asiakkaan keskeyttaminen, syyllistaminen, omien mielipiteiden esille tuominen, vahatte-
leminen, ongelmakohtiin jumiutuminen tai asiakkaan iholle tuleminen. (Sundell 2014, 115-
117.) Kuviossa 3 esitellaan lyhyesti asioita, joita on hyva ottaa huomioon haastavan asiakkaan
kohtaamisessa.

Muistilista haastavan asiakkaan
kohtaamiseen:
v’ Sailyta riittava etaisyys
v" Alé koske asiakkaaseen

v' Ald kéénna selkaa asiakkaan suuntaan
¥ Varmista poistumisreitti
¥ Ohjaa sivulliset pois tilanteesta
v" Sovi tyokavereiden kanssa toimintamallit
ja roolit etukateen

Kuvio 3: Haastavan asiakkaan kohtaaminen (mukaillen Sundell, 2014)

4.1  Mielenterveyshairioisen asiakkaan kohtaaminen

Mielenterveyden- seka kayttaytymisen hairiot ovat yksi mahdollinen osatekija haastavissa
asiakaspalvelutilanteissa. Taytyy kuitenkin muistaa, etta aina mielenterveyshairioista karsiva
henkilo ei kayttaydy asiakaspalvelutilanteissa haastavasti tai aggressiivisesti. Kuviossa 4 on
esitetty mielenterveyshairioiden eri kategorioita ja esiintyvyytta. Mielenterveyshairiot hei-
kentavat elamanlaatua enemman, kuin fyysiset sairaudet. Yleisimmat mielenterveys- ja paih-
dehairiot ovat masennus ja paihderiippuvuus. Masennusta ilmenee jopa 24 prosentilla suoma-
laisista ja paihderiippuvuutta jopa 21 prosentilla suomalaisista. (Rantaeskola ym. 2015, 109-
110)

Mielenterveyshairiota sairastavat ovat valilla todella uhkaavia ja tulee tunne,
etta saattavat kayda kasiksi. (Vastaaja 14)
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Persoonallisuushairioista karsii 5-15 prosenttia aikuisista ja niiden syntyyn vaikuttavat trau-
mat, lapsuudenaikaiset kokemukset, sikiokautiset tekijat seka samaistuminen vanhemman
kaytokseen. Tyypillisesti persoonallisuushairidinen asiakas kokee sosiaaliset tilanteet hanka-
lina. Persoonallisuushairioita on monenlaisia kuten narsistinen, epaluuloinen, epasosiaalinen,
psykopaattinen ja tunne-elamaltaan epavakaa persoonallisuushairio. (Rantaeskola ym. 2015,
116.)

“Normaali”

mielenterveys

Kuvio 4: Mielenterveyden ja kayttaytymisen hairioiden ilmentyminen paakategorioittain
(mukaillen Rantaeskola ym. 2015)

Narsistinen persoonallisuushairio aiheuttaa sen, etta henkilo tuntee itsensa alempiarvoiseksi
verrattuna muihin. Siksi tyypillisesti narsistisesta persoonallisuushairiosta karsivan on haasta-
vaa kestaa vuorovaikutustilanteita esimerkiksi asiakaspalvelijan kanssa, ilman mitatoivaa suh-
tautumista. Koska hapean tunne on niin kova, ainoastaan olemalla niin sanotusti parempi han
voi valttaa hapean tunteen. Narsistisia tai epasosiaalisia piirteita omaavalla henkilolla voi olla
impulsiivisia piirteita ja sen vuoksi heidan kanssaan voi olla haastavia asiakaspalvelutilanteita.
Narsistille on ominaista uskoa oikeutukseen kohdella muita huonosti, kuten ajatusmallit, joi-
den mukaan muut eivat ole tarkeita tai tyhmat ansaitsevat hyvaksikayton. (Melartin & Koi-
visto 2010.)

Narsistisen asiakkaan kohtaamisessa on tarkeaa olla karsivallinen ja johdonmukainen. Lisaksi
tulee huomioida asiakkaan tarpeet ja odotukset tarkasti, mutta valttaa liiallista ystavalli-
syytta ja laheisyyttd, jotka voivat provosoida asiakasta. Pitaa pyrkia antamaan asiakkaalle
ajatus siita, etta han ohjaa tilannetta, mutta asiakaspalvelijan tulee kuitenkin pitaa samalla
tilanne hallinnassa. Asiakaspalvelutyontekijan tulee valttaa ottamasta asiakkaan mahdollisesti
raflaavaa tai loukkaavaa kielenkayttoa henkilokohtaisesti ja sailyttaa oma kielenkaytto neut-
raalina. Ei kannata mitatoida asiakkaan "erinomaisuutta” tai asettaa sita kyseenalaiseksi, vaan

pyrkia kohtaamaan hanet tasavertaisena. Hanen tarpeensa kannattaa ottaa vakavasti ja
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pyrkia ratkaisemaan mahdolliset konfliktit rakentavasti ja ammattimaisesti. (Rantaeskola ym.
2015, 116-117.) Monissa tilanteissa asiakaspalvelijan voi olla haastavaa tietaa, karsiiko asiakas
esimerkiksi mielenterveysongelmista ja taman vuoksi asiakkaan kohtaaminen ei onnistu toivo-

tulla tavalla.
4.2  Psykoottisen asiakkaan kohtaaminen

Psykoottisen asiakkaan kohtaamisessa kannattaa kiinnittaa erityista huomiota katsekontaktin
pituuteen. Psykoottinen asiakas saattaa tulkita pitkan katsekontaktin uhkaavana tai haasta-
vana. Psykoottiselle asiakkaalle kannattaa puhua asiat yleisella tasolla, eika kohdistaa pu-
hetta suoraan haneen. Psykoottinen asiakas voi kokea esimerkiksi vainoamisharhoja, jolloin
han voi kokea tyontekijan provosoivana. Mikali asiakas on tyontekijalle tuttu, kannattaa koit-
taa puhutella asiakasta etunimella, jotta se ankkuroisi hanta nykyhetkeen. (Rantaeskola ym.
2015, 114.)

Psykoosioireista karsiva asiakas kannattaa kohdata rauhallisesti seka pyrkia vakuuttamaan,
etta han on tilanteessa turvassa seka viestittaa, etta asiat voidaan hoitaa. Tyontekijan ei kan-
nata puuttua asiakkaan harhoihin eika myoskaan oikaista niita, ellei harha liity oleellisesti
tyontekijaan itseensa. Uhkailusta ei ole hyotya psykoottisen asiakkaan kohtaamisessa. Tyonte-
kija voi esimerkiksi sanoa asiakkaalle, etta: "Nyt sinulla ei ole mitaan hataa, mina olen tassa

ja loydamme asioihisi ratkaisun.” (Rantaeskola ym. 2015, 114-115.)
4.3 Alyllisesti kehitysvammaisen asiakkaan kohtaaminen

Kehitysvamma on synnynnainen tai lapsuusiassa saatu vamma, joka vaikuttaa aivojen ymmar-
ryksen tai oppimisen alueeseen. Tama elinikainen tila vaikuttaa monin tavoin elamaan, ja sen
aste vaihtelee lievasta vaikeaan. Lievemmat muodot ovat yleisempia, kun taas vaikeasti kehi-
tysvammaisia ja monivammaisia on noin 5-10 prosenttia kaikista kehitysvammaisista. Kehitys-
vammaan liittyy vaikeuksia ymmartamisessa, oppimisessa, ongelmanratkaisussa ja usein myos

puheentuottamisessa. (Verneri 2023)

Sosiaalisen vuorovaikutuksen ongelmia liittyy usein alylliseen kehitysvammaisuuteen. Henki-
l6lla, jolla on alyllinen kehitysvamma, ei valttamatta ole keinoja ilmaista omia tarpeitaan ja
tunteitaan, mika johtaa puutteellisiin kommunikaatiotaitoihin. Myos tilanteen ja roolin mu-
kaisten kayttaytymismallien hallinta voi olla haastavaa. Asiakaspalveluympariston puutteelli-
suus kommunikaatiomenetelmien osalta voi vaikeuttaa vuorovaikutusta vammaisen asiakkaan
kanssa. Henkilo saattaa myos kayttaytya haastavasti huomion hakemiseksi, ja tama kayttayty-
minen voi olla keino tayttaa omia tahdon ja tarpeiden vaatimuksia. Lisaksi traumatisoivat ko-
kemukset, kuten kiusaaminen ja seksuaalinen hyvaksikaytto, voivat lisata haastavaa kayttay-

tymista, erityisesti asiakastilanteissa. (Rantaeskola ym. 2015, 116-125.)
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Kohdatessa alyllisesti kehitysvammaisen asiakkaan on suositeltavaa kommunikoida lyhyesti ja
selkeasti. Anna selkeat vaihtoehdot ja viesti monin eri tavoin, kuten piirtamalla, kirjoitta-
malla ja eleilla. Anna aikaa ja odota vastausta rauhallisesti. Puhu suoraan henkilolle itselleen,
tarjoa selkeaa tietoa tilanteesta ja omista toimista seka valta pelkojen herattamista. (Ranta-
eskola ym. 2015, 126.)

4.4  Muistisairaan asiakkaan kohtaaminen

Dementia on oireyhtyma, joka johtuu yleensa pitkaaikaisesta tai etenevasta aivosairaudesta,
joka hairitsee aivojen kuorikerroksen useita kehittyneita toimintoja. Naita toimintoja ovat
muun muassa muisti, ajattelu, orientaatio, oppiminen ja arvostelukyky. Tunne-elaman hallin-
nan, sosiaalisen kayttaytymisen tai motivaation heikkeneminen voi edeltaa alyllisten toimin-

tojen heikkenemista. (Rantaeskola ym. 2015, 123.)

Muistisairaus voi vaikeuttaa vuorovaikutusta, kuten kommunikaatiovaikeuksia ja tunteiden
avointa ilmaisua. On tarkeaa kohdata asiakas ensisijaisesti ihmisena, olipa hanella muistisai-
raus tai ei. Muistisairaan asiakkaan kohtaamisessa on suositeltavaa katsoa silmiin ja puhua,
kuin puhuisi aikuiselle, anna aikaa, ala hoputa, ala korota aantasi. Voit tiedustella onko pai-
kan paalle mahdollista saada esimerkiksi omainen, mikali tilanne sen vaatii. (Rantaeskola ym.
2015, 124.) Kaupan alalla on yleista, etta muistisairas asiakas saattaa unohtaa maksaa ostok-
sensa kassalla. Ensisijaisesti muistisairasta asiakasta ei tule syyttaa, vaan hanelta tulee kysya
ystavallisesti, unohtiko han kenties maksaa ostoksensa. Ostosten maksamatta jattaminen on
yleisesti hapeallinen tilanne muistisairaalle, jonka vuoksi muistisairasta henkiloa tulee koh-
della inhimillisesti. (Isotalus & Saarela 2007, 48.)

4.5 Paihtyneen asiakkaan kohtaaminen

ICD-10-luokituksessa kuvataan laaja kirjo laakkeiden ja paihteiden aiheuttamia elimellisia
aivo-oireyhtymia ja kayttaytymisen hairioita, joiden vakavuus ja esiintyminen vaihtelevat
paihtymystilasta aina selkeaan psykoottiseen hairioon ja dementiaan saakka. Naille oireyhty-
mille on yhteista yhden tai useamman psykoaktiivisen aineen kaytto, joka saattaa olla myos
laakkeeksi maaratty, ja monet paihteiden kayttajat kayttavat samanaikaisesti useita keskus-
hermostoon vaikuttavia aineita. Paihdeongelmista merkittavin on alkoholiriippuvuus, mutta
huumeongelmat ovat myos yleistymassa. Alkoholiriippuvuutta esiintyy noin kahdeksalla pro-
sentilla tyoikaisista miehista ja vajaalla kahdella prosentilla naisista. (Rantaeskola ym. 2015,
127.)

Kohdatessaan paihtyneen asiakkaan, asiakaspalvelijan on ensisijaisen tarkeaa sailyttaa rauhal-
lisuutensa ja toimia johdonmukaisesti. On tarkeaa pitaa riittava etaisyys ja valttaa vaittelya
tai konfliktien syntymista. Tyontekijan on hyva olla tietoinen paihtymystilan oireista ja vieroi-

tusoireista, jotka voivat vaikuttaa asiakkaan kayttaytymiseen ja reaktioihin. Lisaksi on hyva
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luoda turvallinen ilmapiiri ja tarvittaessa varmistaa poistumisreitti ja halyttaa apua, jos ti-
lanne sita vaatii. Tyontekijan on pyrittava selkeaan ja yksiselitteiseen viestintaan, sailyttaen

samalla rauhallinen ja rento olemus. (Rantaeskola ym. 2015, 128-130.)

Laki ei salli alkoholin myymista paihtyneelle asiakkaalle. Vakivallan uhka on olemassa, mikali
henkilo on paihtynyt, joten omaa turvallisuutta tulisi suojata tallaisissa tilanteissa. Mikali
paihtynyt asiakas suuttuu ja kayttaytyy uhkaavasti, on paras keino myyda tassa kohtaa asiak-
kaalle alkoholijuomat. Tilanteesta tulee kuitenkin aina ilmoittaa vartijalle tai tarvittaessa po-
liisille. Tilanteesta tulee myos kirjata tieto alkoholin myynnin omavalvontaan, etta uhkaavan
tilanteen vuoksi paihtyneelle asiakkaalle on jouduttu myymaan alkoholia. (Palvelualojen am-
mattiliitto 2020.)

Jotkut paihteiden vaikutuksen alaiset tai jostain riippuvaisuudesta karsivat asi-
akkaat tai mielenterveyspotilaat ovat valilla todella uhkaavia ja tulee tunne,

etta saattavat kayda kasiksi. (Vastaaja 15)

Kyselyyn vastanneiden mielesta monet uhkaavat tilanteet esiintyvat etenkin paihtyneiden asi-
akkaiden kanssa. Kyselyn perusteella paihtyneet asiakkaat varastavat useammin tuotteita, ku-
ten alkoholia ja saattavat kiinni jaadessaan kayttaytya aggressiivisesti. Tilanteet, joissa paih-
tyneelle asiakkaalle ei suostuta myymaan alkoholia, aiheuttavat eniten vakivallan uhkaa ja

suusannallista hairikointia, kuten huutamista ja haukkumista.

5  Tyohyvinvointi ja tyoturvallisuus

Tyohyvinvointia tutkittiin ensimmaisen kerran 1920-luvulla. Tutkimus lahti liikkeelle laaketie-
teellisena ja fysiologisena stressitutkimuksena, jossa kohteena oli pelkka yksilo. 1920- luvulla
uskottiin, etta stressi on pelkastaan fyysinen reaktio, joka johtuu yksilon heikosta kyvysta sie-
taa kylmaa, myrkyllisia aineita, melua ja fyysista kuormitusta. Kielteiset tuntemukset aiheut-
tivat fyysisia reaktioita, jotka johtivat lopulta yksilon sairastumiseen. Tyosuojelu lahti liik-
keelle myohemmin, kun teoriaan liitettiin psykologiset ja kayttaytymiseen vaikuttavat reak-
tiot, joiden tutkimisen pohjalta tyontekijaa haluttiin alkaa suojelemaan tyoelamassa parem-
min. Tutkijat alkoivat kayttamaan stressin sijaan sanaa kuormitus, kuvatessaan tyon stressaa-
vaa vaikutusta yksiloon. Tyohyvinvointia on mahdollista edistaa yllapitamalla tyon voimava-
roja, pahoinvointia ehkaistaan pitamalla tyon vaatimukset kohtuullisina. (Manka, M-L. &
Manka, M. 2016, 9.)

Tyosuojelun peruslaki on tyoturvallisuuslaki (738/2002). Tyontekijoiden tyohyvinvoinnista
ovat vastuussa esihenkilo ja organisaatio, heilla on velvollisuus huolehtia tyontekijoiden tur-
vallisuudesta ja terveydesta tyossa. Tasta velvollisuudesta saadetaan myos tyoturvallisuus-

laissa. (Havunen & Lavikkala 2010, 83.) Tyon tekemisen tulee olla tyontekijalle terveellista ja
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turvallista. Epaasiallista kohtelua ei tule missaan muodossa hyvaksya. On tyonantajan ja tyon-
tekijan yhteinen asia estaa epaasiallista kaytosta. Epaasiallisesta kaytoksesta ja sen rangais-
tuksista saadetaan eri laeissa. (Tyoturvallisuuskeskus 2024.) Lainsaadantoon tehdaan aika
ajoin muutoksia ja voimassa olevien lakien tunteminen kuuluu hyvaan turvallisuusjohtami-
seen. Tyoturvallisuuteen liittyvia muita lakeja ovat esimerkiksi tapaturmavakuutuslaki, tyo-
terveyshuoltolaki, rikoslaki ja pakkokeinolaki. (Saarela, Isotalus, Salminen, Vartia, Leino
2009, 10.)

Lainsaadannon mukaan tyossa, johon liittyy vakivallan uhka, tyoolosuhteet tulee jarjestaa
niin, etta vakivaltariskit ennalta ehkaistaan mahdollisuuksien mukaan. Tyopaikalla tulee aina
olla vakivallan torjumiseen tarvittavat turvallisuusjarjestelyt ja -laitteet. Tyossa, jossa tyon-
tekija tyoskentelee yksin ja tyontekijan turvallisuus seka terveys ovat uhattuna tyotehtavissa,
on tyonantajan lain mukaan huolehdittava siita, etta haitta tai vaara yksin tyoskennellessa
valtetaan kokonaan tai se on mahdollisimman vahainen. (Saarela ym. 2009, 10.) Osuuskauppa
Hameenmaan henkilostosta 87 prosenttia kokee olonsa turvalliseksi asiakaspalvelutehtavissa
tyopaikallaan. 13 prosenttia vastaajista ei koe oloaan turvalliseksi. Pidamme tulosta yllatta-
van hyvana verrattuna tulokseen, jonka perusteella lahes jokainen vastaajista on kokenut

epaasiallista kaytosta.

5.1  Tyoturvallisuuslaki ja rikoslaki

Asiakaspalvelutehtavissa tyoskentelevat joutuvat tavallisimmin henkeen ja terveyteen kohdis-
tuvan rikoksen kohteeksi, tyypillisesti sellaisia ovat pahoinpitelyt lievasta torkeaan tekomuo-
toon. Pahoinpitelyt tahallisina ovat rangaistavia tekoja. Vamman tuottamus ja vaaran aiheut-
taminen ovat myos rangaistavia tekoja ja yleisempia asiakaspalvelutilanteissa, kuin esimer-
kiksi tappo, murha tai surma, jotka ovat harvinaisia, mutta eivat poissuljettuja. (Rantaeskola
ym. 2015, 25.)

Tyoturvallisuuslain tarkoituksena on turvata tyoymparisto ja yllapitaa tyontekijoiden tyoky-
kya. Lain tarkoituksena on myos ennaltaehkaista mahdollisia tyotapaturmia seka tyoymparis-
tosta ja tyotehtavista johtuvia fyysisen tai henkisen terveyden haittoja. Tyoturvallisuuslaki on
tarkein laki, joka takaa tyontekijan ja asiakkaan valisen turvallisuuden. Tyoturvallisuuslaissa
saadetaan tyonantajalle huomattava maara velvollisuuksia, joiden tarkoituksena on suojella
tyontekijoita. Tyoturvallisuussaannosten kehittaminen on valttamatonta, silla jatkuvasti opi-

taan uusia asioita ja tapoja tyoympariston turvaamiseksi. (Rantaeskola ym. 2015, 38.)

Vuonna 2013 tyoturvallisuussaannoksia valmisteleva neuvottelukunta toteutti Vakivallan uhka-
jaoston, jossa selvitetaan tyoturvallisuuslain ja muun lainsaadannon pohjalta, onko vakivallan
uhkaan liittyvat koulutukset, oppaat ja saannokset ajantasaisia, toimivia seka riittavia. Jaosto
toteaa, etta vakivallan uhka on lasna monessa eri palveluammatissa. Jaoston avulla pystytaan

toteamaan ammattiryhmat ja tyonimikkeet, joilla on suurempi riski kokea vakivallan uhkaa
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tyossa. Toimialan seuraaminen ei ole riittavaa, silla tyypillisesti vakivallattomallakin toi-
mialalla saattaa esiintya yksittaisia tyotehtavia, joissa on suurempi riski kohdata vakivaltaa.
(Rantaeskola ym. 2015, 39.)

Tyoturvallisuuslain mukaan tyonantaja on velvollinen huolehtimaan tyontekijoiden turvalli-
suudesta. Tyoturvallisuuslain perusteella tyonantajan on tarkkailtava jatkuvasti tyoymparistoa
ja tehda mahdollisia muutoksia parantaakseen tyontekijoiden turvallisuutta. Mikali riskeja ei
voida poistaa kokonaan, tulee mahdolliset riskit minimoida tarvittavilla toimenpiteilla. Tyon-
antajan tulee huolehtia, etta tyon turvallisuutta ja terveellisyytta koskevat toimenpiteet ovat
ajan tasalla. Tyonantajan tulee huomioida tyohon, tyoolosuhteisiin ja muuhun tyoymparistoon
vaikuttavat tekijat, jotka mahdollisesti vaarantaisivat tyontekijan turvallisuutta. Tulee kui-
tenkin muistaa, etta tilanteet, joihin ei voida vaikuttaa tai joita ei voida ennakoida, vapaut-
taa tyonantajan vastuustaan. Tallaisia ovat tapahtumat, jotka ovat arvaamattomia, poikkeuk-
sellisia ja joita ei kaikista varotoimenpiteista huolimatta voitaisi estaa. (Rantaeskola ym.
2015, 40.) Taman vuoksi on tarkeaa, etta henkilostolla on yhtenainen toimintaohje yllattavien
tilanteiden varalle, johon jokaisen olisi hyva perehtya tyosuhteen alkaessa. Yhteiset toiminta-
tavat tuovat itsevarmuutta haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin ja luovat turvallisuuden tun-

netta tyoymparistoon.

Rikoslakia (1889/39) sovelletaan, kun tyontekija joutuu vakivallan, kuten pahoinpitelyn uh-

riksi. Tyontekijalla on rikoslain mukaan oikeus puolustautua vakivaltaa vastaan, mutta se ei

saa olla liioiteltua. Rikoslain mukaan rangaistavia tekoja ovat pahoinpitely, henkilon vahin-

goittaminen, julkisrauhan rikkominen, kunnian loukkaus ja vahingonteko. (Saarela ym. 2009,
10.)

Oikeus puolustautua itseen tai toiseen kohdistuvalta hyokkaykselta on kirjattu rikoslain hata-
varjelusaannokseen. Hatavarjelulla tarkoitetaan puolustautumista, joka on valttamatonta
hyokkayksen torjumiseksi, mikali hyokkayksessa uhataan henkilon henkea. Hatavarjelulla voi-
daan puolustaa myos toista ihmista. Rikoslain mukaan hatavarjelussa puolustuskeino tulee
suhteuttaa aina hyokkaykseen, jolloin kyseessa ei ole liioiteltu hatavarjelu, joka lain mukaan

voi joissain tapauksissa olla oikeudellisesti rangaistava teko. (Sundell 2014, 119-122.)

Kaupan liitot ovat ehdottaneet lakiin muutosta, jossa hairikoivalle ja vaaralliselle asiakkaalle
olisi mahdollisuus antaa yrityslahestymiskielto, jolloin asiakkaalle voidaan asettaa pysyva
kielto asioida missaan yritykselle kuuluvissa tiloissa. Kyseinen kielto on otettu voimaan Ruot-
sissa yli kolme vuotta sitten. Kielto olisi mahdollinen myos Suomessa ja siihen on olemassa
pohja valmiiksi, mikali kyseista kieltoa halutaan lahtea viemaan eteenpain. Talla hetkella
kaupat eivat voi lahtea hakemaan rikolliselle lahestymiskieltoa tyontekijoitaan suojellakseen,

vaikka tyopaikan turvallisuus on lakisaateista. (Vento 2024.)
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5.2 Yhdenvertaisuuslaki ja tasa-arvolaki

Yhdenvertaisuuslain (1325/2014) tarkoituksena on edistaa yhdenvertaisuutta, ehkaista syrjin-
taa seka tehostaa syrjinnan kohteeksi joutuneen oikeusturvaa. Yhdenvertaisuuslain mukaan
tyonantajalla on velvollisuus toteuttaa yhdenvertaisuuslakia tyopaikalla. Tyonantajan tulee
arvioida saannollisesti yhdenvertaisuuden toteutumista eri syrjintaperusteet huomioiden tyo-
paikalla. Tyooloja tulee kehittaa jatsti niin, ettei syrjintaa paase tapahtumaan missaan muo-
dossa. Mikali tyonantajan palveluksessa on enemman, kuin 30 tyontekijaa, tulee lain mukaan
olla suunnitelma yhdenvertaisuuden edistamiseksi. Mikali tyopaikalla on tyosuojeluvaltuutettu
tai luottamusmies, tulee hanen tietaa tyonantajan suunnitelma yhdenvertaisuuden edistami-
sesta. Yhdenvertaisuuslaki kieltaa syrjimisen ja hairinnan tyopaikalla. Hairinnaksi lasketaan

loukkaava, uhkaava ja vihamielinen kaytos. (Finlex 2014.)

Tasa-arvolaki (609/1986) astui voimaan vuonna 1987 ja sen tarkoituksena on estaa sukupuo-
leen perustuva syrjinta ja edistaa naisten ja miesten valista tasa-arvoa seka parantaa etenkin
naisen asemaa tyoelamassa. Lain tarkoituksena on myos estaa sukupuoli-identiteettiin ja su-
kupuolen ilmaisuun perustuvaa syrjintaa. Sukupuoli-identiteetilla tarkoitetaan henkilon koke-
musta omasta sukupuolestaan ja sukupuolen ilmaisulla tarkoitetaan henkilon tapaa ilmaista
omaa sukupuoltaan, kuten pukeutumisen, kaytoksen tai muun vastaavan tekemisen kautta.
Lisaksi tasa-arvolaki kieltaa syrjimisen henkiloita kohtaan, joiden sukupuolta ei voida maarit-
taa naisen tai miehen sukupuoleksi. Tasa-arvolaissa kiellettya syrjintaa ovat myos seksuaali-

nen tai sukupuoleen perustuva hairinta. (Tasa-arvo 2024)
5.3  Stressi ja tyduupumus

Haastavat asiakaspalvelutilanteet ovat merkittava ja kasvava tyostressin aiheuttaja (Tyoter-
veyslaitos 2023). Stressi on kehon halytystila, sen alkuperainen tarkoitus liittyy ulkopuolisen
uhan torjumiseen ja hengissa selviamiseen. Kun havaitsemme ymparistossa uhkaavan tilan-
teen, syntyy stressitilanne. Aivojen tulkitessa vaaratilannetta, aivot lahettavat viestin eteen-
pain, jolloin verenpaine nousee ja sydamen rytmi kiihtyy, lisaksi adrenaliinin eli stressihormo-
nin eritys lisaantyy. Stressitilanne ei itsessaan ole haitallista, mikali henkilo kokee, etta ti-
lanne on hallinnassa. Stressi muuttuu haitalliseksi, kun se on voimakasta ja jatkuu pitkaan
seka ihminen kokee olevansa altavastaajana jatkuvasti. Kun ihminen menettaa hallinnan tun-
teen, stressi alkaa kuluttaa voimia ja vastustuskyky heikkenee. Mikali stressitilanteita on
tyossa usein ja hallinnan tunne on menetetty, voi se johtaa tyouupumukseen. Huono stressi
pitkaan jatkuessaan voi aiheuttaa esimerkiksi unettomuutta, kiukkuisuutta, paansarkya, sosi-
aalisista suhteista vetaytymista ja alkoholin seka muiden paihteiden kayton lisaantymista. Ku-
viossa 5 on kerrottu vaiheittain huonon tyostressin vaikutukset henkiloon. On tarkeaa tunnis-

taa stressin tunnusmerkit, joita ovat esimerkiksi paatoksentekemisen vaikeutuminen, muistin
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heikkeneminen, keskittymisvaikeudet, oppimisen vaikeutuminen, liikunnan halun vahenemi-

nen seka jannittynyt olo tai mielialan kireys. (Havunen & Lavikkala 2010, 75-76.)

Huono tydstressi

Voimattomuus ja hallinnan tunteen
menetys

Vasymys, kylmakiskoisuus ja
persoonallisuuspiirteiden muutokset

Ammatilliset itsetunto-ongelmat

Kuvio 5: Huono tyostressi (Havunen & Lavikkala 2010)

Vakava tyouupumus eli burn out on tulosta kauan jatkuneesta tyostressista. Kun huono stressi
jatkuu pitkaan, ihmisen persoonallisuuspiirteet usein muuttuvat ja ihmisesta tulee vasynyt
seka kylmakiskoinen. Hyvakin tiimin jasen voi muuttua persoonaltaan jopa riidankylvajaksi.
Tallaisessa tilanteessa hyvakin tiimikaveri saattaa joutua eristykseen, mika lisaa hanen omaa
keskittymistaan omaan tyosuoritukseen. Kun tyontekija jaa yksin, haastavat tilanteet voi tun-
tua itsesta johtuvilta, vaikka se ei pitaisikaan paikkaansa. Hoitamaton tyouupumus voi johtaa
masennukseen ja masennuksen pitkittyessa tyokyvyttomyyteen. (Havunen & Lavikkala 2010,
78-79.)

Haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin tulee loytaa ratkaisuja ja toimintamalleja, jotta valty-
taan huonolta stressilta ja tyouupumukselta. Tyontekijoiden on hyva muistaa, etta asiakkaan
epaasiallinen kaytos ja tyovakivalta ovat eri asia, eika vakivalta ole koskaan hyvaksyttavaa.
Haastavien asiakaspalvelutilanteiden kuormittavuuteen voidaan vaikuttaa koulutusten ja toi-
mintamallien kehittamisen avulla. (Tyoterveyslaitos 2023.) Opinnaytetyo pyrkii osaltaan tar-
joamaan toimintamallin, jonka avulla huonoa stressia pystytaan ennaltaehkaisemaan.

5.4 Tyohyvinvoinnin kehittaminen

Tyohyvinvoinnin kehittaminen on usein toissijainen asia ja tyohyvinvointia ajatellaan usein
niin sanotusti ylimaaraisena palkintona, vaikka tyohyvinvointi ja kustannustehokkuus ovat ka-
sitteina samamerkityksellisia. Tyohyvinvointi ja kustannustehokkuus eivat parane
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tarkastelemalla niita kerran tai kaksi vuodessa. Tyohyvinvointia tulee seurata ja parantaa jat-
kuvasti. (Havunen & Lavikkala 2010, 68.)

Haastavat olosuhteet tyopaikalla aiheuttavat sairaspoissaoloja, masentuneisuutta ja tyouupu-
musta henkilostossa. Taman vuoksi tyohyvinvoinnin kehittaminen on tarkeassa osassa koko lii-
ketoimintasuunnitelmaa. (Manka, M-L. & Manka, M. 2016, 92-93.) Tuottavuuden ja suoritusky-
vyn parantaminen tulee olla tyohyvinvoinnin kehittamisen tavoitteena, jotta tyoelaman laatu
paranee. Tyohyvinvoinnin kehittamisen tavoitteena on pyrkia kehittamaan toimintaa niin,

etta seka ihmiset voivat hyvin etta yritykset tekevat tulosta. (Havunen & Lavikkala 2010, 68.)

Tyossa viihtyvat tyontekijat tutkitusti voivat tyossaan paremmin ja henkiloston vaihtuvuus on
vahaisempaa. Henkiloston hyvinvoinnista huolehtimisen tulisi olla aina proaktiivista, eli siihen
tulisi panostaa ennenaikaisesti, ei vasta ikavien tilanteiden sattuessa. Tietyt tunnusluvut, ku-
ten henkiloston poissaolot, henkiloston vaihtuvuus, tyon tuottavuus ja tyoyhteison huonontu-
nut ilmapiiri kertovat esihenkilolle, etta muutoksia tulisi tehda. (Manka, M-L. & Manka, M.
2016, 92-93.) Haastavat asiakaspalvelutilanteet aiheuttavat turhia kustannuksia, silla esihen-
kilon tyoaika kuluu tilanteiden selvittamiseen kehittamistyon sijaan. (Havunen & Lavikkala
2010, 68.) Tilanteen parantamiseksi on olemassa seuraavia kaytanteita, kuten huolenpitokes-
kustelut, sovittelu, tyohon paluun tukeminen, tyontekijoiden voimavaroista huolehtiminen ja
varhainen puheeksi ottaminen. Proaktiivinen toiminta edesauttaa myos taloudellisesti, silla
sairaspoissaolot ja jatkuva henkiloston vaihtuminen tulevat organisaatiolle kalliiksi. (Manka,
M-L. & Manka, M. 2016, 92-93.)

Tyohyvinvointia voi lahtea kehittamaan tekemalla henkiloston kanssa tyohyvinvointisuunni-
telma kalenterivuodeksi kerrallaan. Suunnitelmassa pyritaan selvittamaan tyohyvinvoinnin
laatu henkilostolle toteutettavan kyselyn pohjalta. Tyonantajan on hyva pohtia yhdessa hen-
kilostohallinnon osaston kanssa, kuinka paljon organisaatiossa on poissaoloja, tyotapaturmia,
henkiloston vaihtuvuutta ja varhaiselakoitymista. Kyseiset luvut antavat osviittaa muutosten
kehittamiselle. (Manka, M-L. & Manka, M. 2016, 95-96.)

6  Epaasiallisen kaytoksen ehkaisy

Haastavia ja vaarallisia tyotilanteita ehkaistaan kolmivaiheisella prosessilla. Vaiheita ovat val-
mistautuminen ja ennakointi, tyosuoritus seka jalkitoimet. Vaiheiden hallitseminen on tar-
keaa, jotta kyetaan varautumaan ja ennalta estamaan ei-toivottuja tilanteita. Kolmivaiheinen
tyoprosessi on yleinen ja sita kaytetaan esimerkiksi Helsingin kaupungin turvallisuusstrategi-

assa. (Rantaeskola ym. 2015, 52.)

Tyonantajan vastuulle kuuluu riskien arviointi, eli vaarojen tunnistaminen. Tyonantajan tulee

tunnistaa tyoolosuhteisiin, kuten tyoaikoihin, tyon luonteeseen ja tyotilaan liittyvat uhat.
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Mikali vaaratilanteita ei voida poistaa, tulee tyonantajan arvioida mahdolliset riskit ja niiden
vaikutukset tyontekijan terveydelle ja turvallisuudelle. Tata kutsutaan tyovaarojen tunnista-
miseksi ja niiden ennaltaehkaisemiseksi. Tyonantajan tulee ottaa huomioon jo toteutuneet
vaaratilanteet ja tehtava toimenpiteita, jotta vastaavilta valtyttaisiin tulevaisuudessa. Mikali
tyonantajalla ei ole tarpeeksi ammattitaitoa tunnistaa riskeja, tulee hanen kayttaa ulkopuoli-
sia asiantuntijoita. Tallaisia ovat esimerkiksi tyoterveyshuollon asiantuntijat. (Rantaeskola.
ym. 2015, 41.) Hameenmaalla on kaytossa sFalcony, jonne tyontekijat voivat kirjata ilmoituk-
sia epaasiallisesta kaytoksesta. Kirjausten perusteella saadaan raportti, josta ilmenee kuinka
paljon epaasiallista kaytosta missakin toimipisteessa on. Raportin avulla tilanteita voidaan en-
naltaehkaista.

Alla olevassa kuviossa 6 esitellaan tyonantajan velvollisuuksia hairiokayttaytymisen ennalta-
ehkaisyyn. Velvoitteet pohjautuvat tyoturvallisuuslakiin, jota jokaisen tyonantajan tulee nou-
dattaa turvatakseen tyontekijoidensa tyoymparisto. Tyoturvallisuuslain mukaan tyonantaja on
velvollinen huomioimaan seuraavat asiat vaikean asiakkaan kohtaamisen nakokulmasta: ylei-
nen huolehtimisvelvollisuus tyontekijoiden turvallisuudesta ja terveydesta. Velvollisuus tyo-
suojelun toimintaohjelman laatimiseen seka velvollisuus tyon vaarojen selvittamiseen ja arvi-
ointiin. Tyonantaja on velvollinen huomioimaan erityista vaaraa aiheuttavan tyon erityistar-
peet ja velvollinen antamaan tyontekijalle kattavat tiedot tyopaikan mahdollisista vaara- ja
haittatekijoista. (Rantaeskola ym. 2015, 42.)

Tyon vaarojen
selvittdminen ja
arviointi

Tyoympariston
suunnittelu
tyontekijoiden
turvallisuus
huomioiden

Tyontekijalle . :
riittavat tiedot Tydnantajan

haitta- ja velvollisuudet
vaaratekijoista

Velvollisuus
tydsuojelun
toimintaohjelman
laatimiselle

Kuvio 6: Epaasiallisten tilanteiden ja hairikdinnin ennaltaehkaisy (mukaillen Rantaeskola ym.
2015)
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6.1  Ennakointi ja havainnointi

Tervehtiminen ja avun tarjoaminen ovat hyvat lahtokohdat asiakkaan ja tyontekijan vuorovai-
kutukselle. Jokainen asiakas kannattaa huomioida, ystavallinen hymy ja rauhallinen puhetapa
toimivat usein ennaltaehkaisevasti haastavien tilanteiden varalta. Katsekontakti kannattaa
pitaa normaalina, silla tuijottaminen voidaan kokea jopa uhkaavana. Tyontekijalla on hyvat
mahdollisuudet selvita riskitilanteesta hyvin, mikali han kykenee pysymaan rauhallisena, huo-

mioi asiakkaan ja tarjoaa hanelle apua. (Palvelualojen ammattiliitto 2020.)

Ihmiset havainnoivat luonnostaan toistensa tunnetiloja, kayttaytymista ja asenteita. Seka
tyontekijan, etta asiakkaan tunnetila ja asenne vaikuttavat vuorovaikutukseen ja jokaisen ti-
lanteen lopputulokseen. Havainnointi luo turvallisuusajattelua, parantaa tilanteen arviointia

ja asiakasanalyysia. (Rantaeskola ym. 2015, 54.)

Vaikka henkilosto koulutettaisiin hyvin haastavia asiakaspalvelutilanteita varten, yllatyksia tu-
lee aina ja niilta ei voida valttya. Oleellisinta on kuitenkin se, etta tilanteisiin osataan valmis-
tautua, silla suunnittelulla onnistutaan ehkaisemaan haastavien tilanteiden eskaloituminen

vakivaltaiseksi ja minimoidaan uhkatilanteet. (Rantaeskola ym. 2015, 52.)

Henkiloston tulee etukateen miettia, kuinka asiakkaalle tuodaan ilmi negatiivinen viesti ja
mitka ovat tilanteita, joissa asiakkaalle tuotetaan mahdollisesti pettymys. Tallaisia ovat esi-
merkiksi tilanteet, joissa paihtyneelle asiakkaalle ei voida myyda alkoholia, tai tilanne, jossa
myyja nakee asiakkaan napistavan tuotteita seka tilanne, jossa alaikaisen pyydetaan poistu-
maan pelikoneen aarelta. Uhkaava asiakas ei aina ole kovaaanisin ja vihaisimman nakdinen
henkilo. Asiakkaan ulkoinen olemus, sukupuoli tai pukeutuminen ei aina kerro asiakkaan kayt-
taytymisesta. Myos henkiloihin, jotka kayttaytyvat oudosti, utelevat yksityiskohtia, kuvaavat
tiloja ja tarkkailevat ymparistoa, tulee kiinnittaa huomiota. Tarkeaa on kertoa epailyttavista

tilanteista muulle henkilostolle ja esihenkilolle. (Palvelualojen ammattiliitto 2020.)

6.2 Hyvalla tyopaikalla on turvallista tehda toita

Tyoyhteiso ja jokainen tyontekija voi vaikuttaa omalla osaamisellaan tyoympariston turvalli-
suuteen. Turvallisuuden hallinta on laaja kokonaisuus ja siihen vaikuttavat monet eri tekijat.
Tyovakivallan ehkaisyyn tulee panostaa, silla sen myota henkilovahinkoja ja taloudellisia va-

hinkoja voidaan minimoida tehokkaasti. (Isotalus & Saarela 2007, 8-9.)

Toimiva tyoymparisto ja ilmapiiri kasvattavat tyontekijan resilienssia ja auttavat henkilostoa
jaksamaan myos haastavissa tilanteissa. Hyva tyoilmapiiri nakyy henkiloston ammattimaisuu-
tena ja laadukkaana asiakaspalveluna. Laadukas asiakaspalvelu lisaa tyytyvaisten asiakkaiden
maaraa, joka taas suhteessa vahentaa asiakkaiden haastavaa kayttaytymista, talla on suora

vaikutus koko asiakastyon turvallisuuteen. (Sundell 2014, 69-70.)
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Turvallisen tyoympariston lahtokohtia ovat vakivaltariskien hallinnan suunnitelmallisuus, riski-
analyysiin perustuvat toimenpiteet, kestavat ja organisaation sisalta rakennetut turvallisuus-
ratkaisut, suunnitelmallinen tiedon valittaminen vakivaltariskien hallinnan tukena, tyon orga-
nisointi ja tyoturvallisuuden huomioiminen. Myymalaympariston turvallisuuden kehittamisen
tarve korostuu etenkin pienissa myymaloissa. Lisaksi myymalat, joissa on myohaiset aukiolo-
ajat, syrjainen sijainti ja tyontekijoita yksin vuorossa, ovat riskialttiita uhkaaville tilanteille.
(Sundell 2014, 39 & 42.)

6.3 KAURIS-menetelma

KAURIS-menetelma on lyhenne sanoista "kartoita uhkaavat tyovakivaltariskit”. Menetelma on
kehitetty tyoterveyslaitoksessa uhkaavien ja vakivaltaisten asiakastilanteiden ennaltaeh-
kaisyyn ja hallitsemiseen. Menetelmassa kartoitetaan mahdolliset uhkatilanteet ja vakivalta-
riskit, joiden pohjalta luodaan toimintasuunnitelma. KAURIS-menetelma on alun perin tarkoi-
tettu kaupan alan vakivaltatilanteiden kasittelyyn, mutta nykyaan siita hyotyvat muutkin toi-
mialat. Kartoitus tapahtuu kiinnittamalla huomiota turvakameroiden sijoitteluun, halytysjar-
jestelmiin ja siihen, kuinka esimerkiksi kalusteet on sijoitettu mahdollisia pakenemistilanteita
varten. Kartoituksessa kaydaan lapi kaikki tekniset jarjestelmat avun halyttamista varten ja
paneudutaan monipuolisesti tyoympariston turvallisuuteen. Henkiloston kanssa kaydaan lapi
tyopaikan sisaiset menettelyt, rahan kasittely, turvalaitteiden kaytto ja haastavat asiakasti-
lanteet. (Rantaeskola ym. 2015, 78.)

KAURIS-menetelma on aina esihenkiloiden ja tyontekijoiden yhteinen toimintatapa ja kaikkien
tulee olla tietoisia siita. Turvallisuusmenetelmia tulisi arvioida saannollisesti toteutettavalla
kyselylla henkilostolle, jossa selvitetaan mahdolliset tapahtuneet uhkatilanteet ja tehdaan
niiden pohjalta parannuksia turvallisuuskaytantoihin. Kyselyyn on olemassa valmis lomake-
pohja, jota yritykset voivat hyodyntaa. Tehokas vakivaltariskien hallinta edellyttaa jarjestel-
mallista tiedonkeruuta sattuneista tapauksista, jolloin niita on helpompi seurata ja muutostoi-
menpiteiden vaikutusta arvioida. (Saarela ym. 2009, 6-7.) Kyselyyn vastannut tyontekija ker-
too kokevansa itsepalveluakassalla tyoskentelyn pelottavammaksi, kuin tavallisella kassapis-
teellg, silla itsepalvelukassalla hanella ei ole minkaanlaista estetta itsensa ja asiakkaan va-

lissa.

Itsepalvelukassalla asiakas kavi minuun fyysisesti kasiksi. Itsepalvelukassalla myyja on
niin turvaton, kun han on aivan asiakkaiden laheisyydessa, kun ei ole edes sita tuolia,
jonka voisi tonaista asiakasta kohti. Itse en ole pystynyt sen jalkeen enaa olemaan pika-

kassalla. (Vastaaja 16)

Normaalilla kassalla tyoskennellessa koko kassahihna ja joissain paikoissa my0os suojapleksi
toimivat tyontekijan ja asiakkaan turvavalina. Itsepalvelukassat ovat suhteellisen uusia ja nii-

den turvallisuutta voitaisiin tulevaisuudessa viela kehittaa lisaa KAURIS-menetelman avulla.
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Toimintaohjeessa ei painotettu KAURIS-menetelman kayttoa erikseen, silla kyseessa on en-
nemminkin perusteelliset kaytannon asiat, jotka tulisi toteutua jokaisessa tyopaikassa. KAU-
RIS-menetelma painottuu haastavien asiakastilanteiden ennaltaehkaisyyn ja siihen, kuinka

teknillisesti pystytaan minimoimaan riskeja.

7  Epaasiallisen kohtelun vaikutukset tyontekijoihin ja seuraukset tyopaikalla

Asiakaspalvelutyo ei ole aina palkitsevaa, silla asiakkaiden asenteet voivat olla hyvinkin kiel-
teisia. Erikoiskohtelua vaativat asiakkaat voivat aiheuttaa negatiivia tunteita, kuten arsy-
tysta, turhautumista ja jopa vihantunteita. Haastava asiakas on aina tyontekijalle kuormit-
tava koettelemus. Hankalat asiakkaat saattavat provosoida tahallaan tyontekijaa, silla asiakas
on aina valta-asemassa. Naista tilanteista voi syntya ikavia seuraamuksia tyontekijan tyossa

jaksamiselle. (Weizmann-Henelius 1997, 104.)

Haastavat asiakastilanteet koettelevat tyontekijan stressin sietokykya seka psyykkista ja fyy-
sista jaksamista. Vakivallaksi eskaloituvat tilanteet voivat aiheuttaa henkilolle pysyvia trau-
tunut tilanne tulee aina kasitella rakentavasti tyontekijan ja johdon valilla, lisaksi tulee ym-
martaa, etta pelon, hapean ja syyllisyyden tunteet ovat normaaleja vaikean asiakastilanteen
jalkeen. Organisaation tulee miettia tavat, kuinka vaikeiden asiakastilanteiden jalkeen toimi-
taan. Haastavia tilanteita on eritasoisia, joten jokaisen tapahtuneen jalkitoimet tulee jarjes-

taa tapauskohtaisesti. (Rantaeskola ym. 2015, 166.)

Vastanneista 84 prosenttia kokee saaneensa tukea esihenkiloltaan haastavien asiakastilantei-
den jalkeen. Yksi vastanneista kuitenkin painottaa, etta etenkin nuoria tyontekijoita tulisi tu-
kea paremmin, silla heille haastavat asiakastilanteet saattavat aiheuttaa traumoja, silla he
ovat vasta tyouransa alussa. Kyselyyn osallistuneet kertovat, etta vaikeasti kayttaytyvat asi-
akkaat uskovat herkemmin esihenkilon kaskyja, kuin itse myyjan. Moni vastaajista jatti raken-
tavaa palautetta ja toiveita esihenkildille, kuinka heidan tulisi olla tukena vielakin paremmin.
Seuraavanlaisia esimerkkeja saatiin kyselyyn vastanneilta tyontekijoilta: vakivaltatilanteiden
purku kaytaisiin ammattilaisen kanssa jatkotoimenpiteena, ei pelkastaan esihenkilon. Ymmar-
rysta, etta ihmiset kokevat asiat eri tavalla, osa on herkempia, kuin toiset. Lisaksi toivottiin
selkeampia toimintaohjeita ja vahvistusta siihen, etta tyontekija on toiminut haastavassa ti-
lanteessa oikein.

7.1 Henkisen vakivallan jalkitoimet

Mikali asiakaspalvelija kokee henkista vakivaltaa, kuten huutelua, nimittelya, haukkumista tai
uhkailua, on jalkitoimien tarve hyvin yksilollista. Siina, missa toinen saattaa kokea tilanteen

vain normaaliksi tapahtumaksi keskella tyopaivaa, saattaa toinen kokea tilanteen uhkaavana
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ja stressaavana. Erikseen tulee myos kasitella tilanne, jossa asiakas kohdistaa uhkauksen suo-
raan esimerkiksi tyontekijan perhetta tai laheisia kohtaan, jolloin uhkaus kohdistuu tyonteki-
jan henkilokohtaiseen elamaan. Kaikkia haastavia tilanteita, joissa asiakas kayttaa henkista
vakivaltaa, ei ole tarpeen purkaa perinpohjaisesti. Joillekin voi riittaa asian kasittely esimer-
kiksi juttelemalla asiasta toisen tyontekijan kanssa. Paaasia on, etta asian saa purettua kes-
kustelun kautta, jolloin tilanne yleensa raukeaa, eika jaa patoutumaan henkilon mieleen.
Johdon tulisi huomioida tassa kohtaa yksilon tarpeet ja se, etta toinen tyontekija saattaa tar-

vita tilanteen jalkeen enemman tukea, kuin toinen. (Rantaeskola ym. 2015, 166.)

Henkisen vakivallan uhriksi joutunut asiakaspalvelija voi hyotya etenkin kokemuksellisesta
purkukeskustelusta (englanniksi debriefing). Suomessa tasta kaytetaan yleisesti nimitysta psy-
kologinen jalkipuinti. Psykologiseen jalkipuintiin tarvitaan aina aiheeseen perehtynyt koulu-
tettu ohjaaja. Tyoyhteison sisalla voidaan perehdyttaa ammattilaisen avulla purkukeskuste-
luohjaajia, tai vaihtoehtoisesti voidaan kayttaa ulkopuolista palveluntarjoajaa. Tyoterveys-
huollon kautta saatavaa keskusteluapua tulisi olla tarjolla jokaiselle tyontekijalle, jolla on

riski joutua henkisen vakivallan uhriksi tyopaivan aikana. (Rantaeskola ym. 2015, 184.)
7.2  Fyysisen vakivallan jalkitoimet

Jokaisella tyontekijalla on oikeus olla turvassa omassa tyopaikassaan. Vakivallan kohteeksi
joutuminen on yleensa ennalta arvaamatonta ja tapahtuu yllattaen. Vakivallan kohteeksi jou-
tunut traumatisoituu lahes poikkeuksetta ja kokee kriisin eri vaiheet. (Rantaeskola ym. 2015,
167.) Hataensiavun antaminen on valttamatonta fyysisen vakivallan uhriksi joutuneelle tyon-
tekijalle. Tyonantajan tulisi aina huolehtia, etta tyontekijoilla on riittavaa osaamista ensiavun

antamista varten ja tarjota esimerkiksi ensiapukoulutusta henkilostolle. (Sundell 2014, 133.)

Kriisi sisaltaa nelja eri vaihetta, joita ovat shokkivaihe, reaktiovaihe, korjaamisvaihe ja uu-
delleen suuntautumisen vaihe. On yleista, etta kriisin jalkeen ilmenee jonkinlainen reaktio-
vaihe, reaktio saattaa ilmeta heti tapahtuman jalkeen, mutta joissain tapauksissa se saattaa
ilmeta paivia, jopa viikkoja myohemmin. Tapahtuman vakavuuden perusteella stressireaktiot
voivat kestaa jopa useita kuukausia. (Rantaeskola ym. 2015, 176-177.) Vakivaltaiseksi karjis-
tynyt uhkatilanne ei paaty viranomaisten saapuessa paikalle, vaan uhriksi joutunutta tyonteki-
jaa tulee tukea tyohon saapumisessa. Monet kaupan tyontekijat, jotka ovat joutuneet esimer-
kiksi ryoston kohteeksi, ovat kertoneet haasteista palata takaisin toihin. Traumaattisen koke-
muksen kasitteleminen on yksilollista ja pieleen menneesta kasittelyprosessista voi syntya
loppuelamaa vaivaava traumaperainen stressihairio. Vakivaltaa kokeneista tyontekijoista 30-
40 prosenttia ei kykene itsendiseen toipumiseen, joten on tarkeaa, etta tyonantaja huolehtii
tyontekijan toipumisesta tarjoamalla esimerkiksi ammattiapua. Toipumiseen vaikuttavat esi-
merkiksi tyontekijan ika, tyokokemus, henkilokohtaiset ominaisuudet, tilanteen vakavuus ja

tyontekijan oma rooli tilanteessa. (Sundell 2014, 134-135.)
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Tyoturvallisuuslaki velvoittaa huolehtimaan kriittisten tilanteiden jalkikasittelysta, joka on
keino edistaa henkiloston tyohyvinvointia. Jokainen tyoyhteiso on erilainen ja jokaisella orga-
nisaatiolla tulee olla suunniteltuna etukateen ohjeistus kriisitilanteiden ennaltaehkaisyyn ja
jalkikasittelyyn. Siihen ei ole olemassa yhta tiettya ohjetta, vaan jokainen organisaatio suun-
nittelee parhaimman keinon palvelemaan juuri omaa tyoyhteisoaan. On olemassa tiettyja
yleisia kaytantoja, joita jokainen tyoyhteiso voi hyodyntaa jalkitoimena, yleisimpia niista on
kriisityo. Psykososiaalisen tuen tarjoaminen kriisin kokeneelle tyontekijalle on yleinen kay-
tanto monella eri alalla, vaikka siita puhutaan enimmakseen ensihoitajien ja poliisien keskuu-
dessa. Erityista huomiota tulisi kiinnittaa vasta tyouransa alkuvaiheilla oleville henkildille,
silla heidan ammattitaitonsa on vasta kehitysvaiheessa. Tutkitusti pidemmalle kehittynyt ura
luo suojaa traumatisoitumiselta. Poliisihallitus on kirjannut vuonna 2012, etta jokaisen orga-
nisaation tulisi linjata jalkitoimenpiteet seuraavia tilanteita varten; vakivallan kohteeksi jou-
tuminen, vakavat lahelta piti-tilanteet, aseelliset uhkatilanteet ja tyoaikana tapahtuneet
kuolemantapaukset. (Rantaeskola ym. 2015, 182-183.) Toimintaohjeessa ei kasitella jalkitoi-
menpiteita ylla mainittuihin tilanteisiin, mutta kehitysideana Hameenmaalle voisi olla tuottaa

toimintaohje kyseisia tilanteita varten, ellei niita ole jo laajemmin kasitelty.

7.3  Seksuaalisen hairinnan jalkitoimet

Tilanne, jossa asiakas hairitsee tyontekijaa seksuaalisesti, saattaa olla esihenkilon nakokul-
masta hankala hoitaa. Asiakasta voi olla mahdotonta rangaista itse tilanteesta, mutta esihen-
kilon tulee huolehtia, ettei tyontekija joudu vastaavaan tilanteeseen enaa uudestaan. Mikali
mahdollista, vahittaiskaupassa tyovuoroja tulee suunnitella sen mukaan, ettei hairinnan koh-
teeksi joutuneen tarvitse tyoskennella yksin esimerkiksi iltavuorossa. Tama patee etenkin ti-
lanteisiin, joissa tietty asiakas hairikoi jatkuvasti tiettya tyontekijaa. (Launis & Tyoryhma
2018, 46.)

Kun tyonantajalle on ilmoitettu seksuaalisesta hairinnasta, syntyy hanelle lain mukaan toimin-
tavelvoite. Tyonantajan tulee kuulla tyontekijan kertomus ja tehda tarvittavat toimenpiteet.
Toimenpiteita hairinnan kitkemiseksi voidaan miettia yhdessa tyosuojeluvaltuutetun kanssa.
Lisaksi tyontekijalle tulee tarjota mahdollisuus kaantya esimerkiksi tyoterveyshuollon puo-
leen. Mikali tyonantaja ei tue seksuaalisen hairinnan kohteeksi joutunutta tyontekijaa, syyllis-
tyy han lain mukaan syrjimiseen. Teoksessa Tasta saa puhua! (2018) kerrotaan, kuinka tasa-
arvo- ja yhdenvertaisuusasiantuntija Malin Gustavsson kouluttaa yrityksia ehkaisemaan ja koh-
taamaan seksuaalista hairintaa. Seksuaalisen hairinnan estaminen on tarkeimpia toimenpi-
teita tehda tyoymparistosta turvallinen jokaiselle. Gustavsson painottaa kolmea tarkeaa
asiaa: tasa-arvon edistaminen, hairintaan puuttuminen heti ja hairinnan ennalta ehkaisemi-
nen. (Launis ym. 2018, 47-48.)
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7.4  Rikosilmoitus ja oikeudenkaynti

Vuodesta 2011 tyontekijaan tyoajalla kohdistettu lieva pahoinpitely on ollut virallisesti ylei-
sen syytteen alainen. Tyontekijaan kohdistettu rikos on syytteen alainen silloin, kun tekija on
tyopaikan ulkopuolinen henkilo. Tyontekijoiden valinen vakivalta on aina asianomistajarikos.
Yleisen syytteen alainen rikos viittaa siihen, etta rikosilmoituksen voi tehda kuka tahansa, ku-
ten tyonantaja. Ennen rikosilmoituksen tekeminen kuului ainoastaan rikoksen uhriksi joutu-
neelle tyontekijalle, joka saattaa olla kohtuuton vaatimus. Useimmiten rikosilmoitus saattoi
jaada tekematta ennen yleisen syytteen astumista voimaan, esimerkiksi uhrin pelatessa kos-
toa. (Sundell 2014, 138.)

Vakivallan kohteeksi joutuminen tarkoittaa aina rikosprosessin kaynnistymista, jolloin edessa
on oikeudenkaynti. Tapahtunutta selvitetaan esitutkinnassa, joka tarkoittaa myos tyontekijan
osallistumista keskusteluun. Tama saattaa olla raskas prosessi tyontekijalle, silla han joutuu
palaamaan ajatuksissaan monta kertaa ikavaan tilanteeseen. Uhrilla on vakivaltatilanteissa
useimmiten oikeus korvausvaatimukseen, jolloin korvausta voidaan vaatia esimerkiksi henki-
sesta karsimyksesta, sairaanhoitokustannuksista ja sairasloman aiheuttamista ansionmenetyk-
sista. (Rantaeskola ym. 2015, 199.)

8 Toimintamallit

Suuttumisen merkkeja osoittavaa henkiloa tulee pyrkia rauhoittamaan erilaisten toimintamal-
lien avulla, esimerkiksi keskustelun avulla. Mita kilhtyneemmassa tilassa asiakas on, sita varo-
vaisempi tyontekijan tulee olla. Mikali tilanteessa on suuri vakivallan riski, tulee tyontekijan
olla tietoinen, milla keinoin han kykenee rauhoittamaan asiakasta ja saamaan tilanteen hal-
lintaan. Tyonantajalla on velvollisuus kehittaa toimintamalleja uhkaavien tilanteiden ennalta-

ehkaisyyn. (Weizmann-Henelius 1997, 119.)

Kyselyn perusteella Hameenmaan henkilostosta 76 prosenttia on tietoisia, kuinka haastavissa
asiakaspalvelutilanteissa tulisi toimia, 22 prosenttia vastasi ehka ja 2 prosenttia ei tiennyt,
kuinka tilanteissa tulisi toimia. Toimintaohje on siis tarpeellinen henkilostolle, silla yksi vii-
desosa ei tieda kuinka haastavissa asiakaspalvelutilanteissa tulisi toimia. Turvallisuuden ja
tyohyvinvoinnin nakokulmasta jokaisen tyontekijan taytyy tietaa, kuinka haastavissa tilan-

teissa tulee toimia.

8.1  Puhejudo

Puhejudo on kaannos englannin kielen termista verbal judo. Kasite judo tarkoittaa lempeaa
tapaa (ju=lempea, do=tapa). Puhejudossa ideana on, etta tyontekija valttaa suoraa vastak-

kainasettelua asiakkaan kanssa. Taman avulla tyontekija pyrkii toimimaan niin, etta kukaan ei
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loukkaannu - ei henkisesti eika fyysisesti. Tyypillisesti puhejudon avulla tyontekija kykenee
ohjaamaan asiakkaan aggression turvallisempiin kohteisiin, kuin itse tyontekijaan. (Rantaes-
kola ym. 2015, 94.) Puhejudo opettaa kuuntelemaan ja puhumaan tehokkaasti kayttaen em-
patiaa apuna. se erottuu muista viestintatavoista, silla se tarjoaa konkreettisia ohjeita. (Euro-
pean Judo Union 2024.)

Puhejudossa keskeista on se, etta tyontekija pystyy nostamaan vuorovaikutuksensa rimaa kor-
keammalle ja taman avulla saa asiakkaan mukautumaan tahtoonsa. Tyontekija puhuu ja toi-
mii asiakasta kohtaan arvostavasti, eika nayta loukkaantumista, taman avulla asiakas kokee
saavansa itsetuntonsa kohotusta. Kun asiakkaan itsetunto kohoaa, vuorovaikutuksesta tulee
sujuvampaa. Tyontekijan tulee pysya rauhallisena ja lempeana loukkauksista huolimatta,
usein siina auttaa ajatus, etta jokainen asiakaspalvelutyota tekeva kokee joskus tulevansa
loukatuksi. (Rantaeskola ym. 2015, 94.)

Asiakaspalvelutilanteessa on keskeista osoittaa aidosti kiinnostusta asiakkaan asioita kohtaan.
Tama toteutuu parhaiten aktiivisen kuuntelun avulla, joka sisaltaa keskittymisen asiakkaan
kertomukseen, taman tavoitteiden ymmartamisen ja vuorovaikutuksen edistamisen. Tyonteki-
jan tehtavana on myos rohkaista asiakasta ja tarvittaessa selventaa viestintaa lyhyilla yhteen-
vedoilla. Tavoitteena on luoda yhteistyohon perustuva ilmapiiri, joka estaa konfliktien eska-

loitumisen. (Rantaeskola ym. 2015, 87.)

Asiallinen kaytos ja rauhallinen lahestymistapa auttavat sailyttamaan tilanteen hallinnan.
Tyontekijan on tarkea tunnistaa omat tunteensa ja tarvittaessa tuoda ne esiin, mutta sailyt-
taen neutraalin savyn. Myotaileminen ja empatian osoittaminen voivat myos auttaa viesti-

maan ymmarrysta asiakkaan tilanteesta. (Rantaeskola ym. 2015, 88.)

Diplomaattisuus ja jamakkyys ovat avainasemassa tilanteen rauhoittamisessa. Tyontekijan on
valtettava suoraa vastustamista ja pyrittava loytamaan kompromissi asiakkaan kanssa. Sa-
malla on tarkeaa asettaa selkeat rajat aggressiivisen kaytoksen sietamiselle ja tarvittaessa

pyytaa apua toiselta tyontekijalta. (Rantaeskola ym. 2015, 89.)

Asiakkaan kohtaamisessa on tarkeaa sailyttaa kohteliaisuus, kunnioitus ja huomioida asiak-
kaan yksityisyys. Tyontekijan tehtavana on tehda havaintoja asiakkaan kaytoksesta ja viestin-
nasta seka aktiivisesti osallistua vuorovaikutukseen. Myonteisen palautteen antaminen ja ti-

lanteen arviointi ovat olennainen osa asiakaspalvelua. (Rantaeskola ym. 2015, 88-90.)

Tilanteen rauhoittamiseen liittyen tyontekijan on tarkea tiedostaa asiakkaan ja oman statuk-
sen merkitys vuorovaikutustilanteessa. Tyontekija voi pyrkia rauhoittamaan tilannetta jousta-
valla asenteella ja tarvittaessa nostamalla asiakkaan statusta. Tavoitteena on luoda vuorovai-
kutustilanne, jossa molemmat osapuolet tuntevat olonsa kuulluiksi ja kunnioitetuiksi. (Ranta-
eskola ym. 2015, 88.)
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Puhejudoa ei valittu osaksi toimintaohjetta, silla siina painotetaan liikaa empatiaa ja myota-
elamista asiakasta kohtaan. Toimintaohjeessa ei haluttu korostaa sita, etta epaasialliseen
kaytokseen tulisi suhtautua lempeasti. Loukkaantumista ei tule piilottaa ja sen voi nayttaa
asiallisesti, mainitsemalla jamakasti kaytoksen ja puheen olevan epasopivaa ja loukkaavaa
seka pyytamalla asiakasta lopettamaan. Toimintaohjeessa ei haluttu kehottaa asiakkaan sta-

tuksen nostattamiseen, mihin Puhejudo kannustaa.

8.2 KUKIPASO-malli

KUKIPASO-malli tulee sanoista kuuntele, kiita, pahoittele, sovi. KUKIPASO-mallin tavoitteena
on rauhoittaa kiihtynyt asiakas ja selvittaa tilanne ilman isompaa riitaa. Menetelmassa kiihty-
nytta asiakasta rauhoitetaan puhumalla rauhallisella ja selkealla aanella, lisaksi asiakaspalve-
lija pyrkii pitamaan rauhallisen olemuksen, jonka tavoitteena on viestittaa asiakkaalle tunne,
etta hanta vastaan ei ole kaannytty. Tavoitteena on antaa suuttuneelle asiakkaalle aikaa ja

tukea palata kiihtyneesta tilasta takaisin neutraaliin. (Mielenterveystalo 2024)

KUKIPASO-mallissa tarkeinta on, etta asiakaspalvelija pitaa omat tunteet kurissa, vaikka asi-
akkaan puheet saattaisivat tuntua kohtuuttomilta. Omien tunteiden hallitseminen antaa asi-
akkaalle paremmin aikaa rauhoittua. Yleisesti kiihtyneessa tilassa oleva asiakas saattaa jopa
toivoa vastakkainasettelua, mutta siihen ei tule ryhtya. Mikali suuttuneen henkilon aggressio
on suusanallista, eika fyysista, tulee menetelman mukaan asiakkaan antaa purkaa paha olo

pois. Asiakaspalvelijan on hyva kuunnella asiakasta rauhallisesti ja antaa talle puheenvuoro.
Oma ilme tulee pitaa neutraalina ja kohdistaa katse asiakkaan silmiin, jolloin asiakkaalle va-
littyy tunne, etta hanta kuunnellaan. Kuuntelu-vaihe on hyva lopettaa toistamalla asiakkaan
antama palaute, jolloin asiakkaalle viestitaan, etta hanen palautteensa on sisaistetty. (Mie-

lenterveystalo 2024)

Suuttumuksen purkautumisen jalkeen on mahdollista, etta asiakas kokee nolostumista. Ha-
peantunne saattaa nayttaytya ylimielisyytena ja vaativuutena. Asiakaspalvelijan on hyva il-
maista asiakkaalle tunteenpurkautumisen olevan hyvaksyttavissa, vaikka mielessa olisi tunne,
etta kayttaytyminen ei ollut sopivaa. Myonteisen nakokulman loytaminen asiakaspalvelijana
voi olla vaikeaa, mutta tilanteessa eteenpain paasemisen vuoksi olisi hyva antaa asiakkaalle
periksi. KUKIPASO-mallin mukaan tahan sopivin tapa on kiittaa asiakasta palautteen antami-

sesta, vaikka se olisi annettu suuttumuksen kautta. (Mielenterveystalo 2024)

Pahoitteleminen ja sopiminen paattavat vaikean asiakastilanteen. Suuttuneelle asiakkaalle
olisi hyva antaa empatiaa ja ymmarrysta. Pahoittelulla on yleisesti rauhoittava vaikutus ja pa-
hoitteleminen ei anna asiakkaalle aihetta suuttua enempaa. Sopiminen suuttuneen kanssa an-
taa asiakaspalvelijalta ammattimaisen kuvan. Sopiminen antaa asiakkaalle viestin, etta hanta
on kuunneltu ja hanen asiansa on otettu vakavasti. Sopimiseen voidaan etsia uusi ajankohta,

mikali sopimiseen osallistuu esimerkiksi johtoasemassa oleva henkilo. Sopimisen myota
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suuttunutkin ymmartaa helpommin toista nakokulmaa ja ottaa mahdollisesti tulevaisuudessa

paremmin muut huomioon. (Mielenterveystalo 2024)

Toimintaohjetta suunnitellessa paadyimme valitsemaan KUKIPASO-mallin osaksi toimintaoh-
jetta. Aluksi pysyimme todella pitkaan KUKIPASO-mallissa, silla se tukee erinomaisesti hyvan
asiakaspalvelun vaiheita. Tama ei kuitenkaan riittanyt perusteluiksi ja viimeistaan silloin, kun
keskustelimme toimintaohjeesta toimeksiantajan kanssa, aloimme pohtimaan valintaamme
uudestaan. KUKIPASO-mallissa korostuu empatian osoittaminen asiakasta kohtaan ja toimeksi-
antaja antoi palautetta, ettei henkilolta voida valttamatta vaatia empatian osoittamisen ky-
kya haastavissa asiakaspalvelutilanteissa, silla kaikki eivat valttamatta osaa tuntea empatiaa.
Toimintamallissa my0s kehotetaan pitamaan omat tunteet kurissa, joka aiheuttaa patoumia.
Patoumien negatiivisia vaikutuksia tyossa jaksamiseen kasittelimme tassa opinnaytetyossa ai-
kaisemmin. Lisaksi KUKIPASO-malli korostaa kliseista asiakas on aina oikeassa-mentaliteettia,
jota pitaisi pystya haastamaan. Mikali asiakas kayttaytyy halventavasti tai muulla tavalla ika-
vasti tyontekijaa kohtaan, tarvitseeko asiakas empatiaa ja onko asiakas silti oikeassa? Toimin-
taohjeeseen paadyttiin viime hetkella vaihtamaan toimintamalli, joka tukee toimeksiantajan
arvoja ja ajatusta, jonka tarkoituksena on antaa tyontekijalle itsevarmuutta toimia haasta-
vissa asiakaspalvelutilanteissa. Toimintaohjeeseen halusimme kayttaa mallia, joka korostaa
empatiaa itsea kohtaan ja oman itsensa kunnioittamista. Erityisesti nykypaivana tyontekijan
ei enaa tarvitse sietaa epaasiallista kayttaytymista ja asiakasta voidaan pyytaa lopettamaan
huono kaytos. Kun epaasiallista kaytosta ei tarvitse enaa sietaa, myos tyossa jaksaminen ja

tyohyvinvointi paranee.
8.3  NVC-malli

NVC-malli tulee sanoista Nonviolent Communication ja se tarkoittaa vakivallatonta vuorovai-
kutusta. Tama toimintamalli perustettiin kehittamaan rauhantekemisen taitoja tohtori Mar-
shall B. Rosenbergin toimesta. Kyseessa on arkipaivainen toimintamalli, jota voidaan hyodyn-
taa lahes missa tahansa tilanteessa, jossa tyrmataan, leimataan, syyllistetaan ja syyllistytaan.
NVC-malli ohjaa myotaelamiseen, jossa omat ja toisen tunteet pystytaan kohtaamaan parem-

min. NVC-malli auttaa parempaan vuorovaikutukseen. (Rosenberg 2008, 10.)

NVC on erinomainen tyokalu asiakaspalvelutilanteisiin. Se ohjaa ihmista pysymaan inhimilli-
sena myos haastavissa tilanteissa. Se auttaa uudelleen muotoilemaan tapaa kuunnella muita
ja kommunikoida seka ilmaista itsea. NVC:n avulla pyritaan korvaamaan puolustautumisen,
vetaytymisen ja hyokkaamisen mallit, taman seurauksena puolustuskannalla oleminen ja vaki-
valtaiset reaktiot ovat vahentyneet merkityksellisesti. (Rosenberg 2008, 13.) NVC-mallissa tar-
kein vaihe on omien tunteiden tunnistaminen ja rakentavan itseilmaisun harjoitteleminen.
Rakentavalla itseilmaisulla tarkoitetaan esimerkiksi toiveita ja pyyntoja, jotka toisen on

helppo vastaanottaa. Toimintaohjeessa emme kannusta tyontekijaa vastakkainasetteluun
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asiakkaan kanssa, vaan kannustamme kohteliaaseen ja jamakkaan itseilmaisuun. Toimintaoh-
jeessa merkittavassa osassa ovat esimerkkilauseet henkilostolle, kuinka asiakasta voi kohteli-

aasti, mutta jamakasti pyytaa lopettamaan epaasiallinen kaytos.

NVC-malli koostuu neljasta askeleesta: havainnot, tunteet, tarpeet ja pyynnot. Havaitsemi-
sella tarkoitetaan sita, etta ensiksi havaitaan mita jossakin tapahtuu, mita joku sanoo tai te-
kee, mika ei rikastuta elamaamme. Havainto tulee kyeta ilmaisemaan niin, etta se ei aiheuta
minkaanlaista tuomitsemista. Taman jalkeen tulee tunteet, mietitaan minkalaisia tunteita
jonkun sanominen tai teko aiheuttaa; pelkoa, vihaa, loukkaantumista, arsytysta. Kolmantena
havaitaan, mita nama tunteet kertovat tarpeista. Viimeinen askel on pyynto, se korostaa,
mita toivotaan vastapuolelta, jotta tilanne muuttuisi paremmaksi. (Rosenberg 2008, 14-15.)
NVC-malli auttaa myo0s siihen, ettei patoutumia paase kertymaan, silla haastavien tilanteiden
aiheuttamia ikavia tunteita ei tarvitse piilottaa, vaan toimintamalli kannustaa niiden esille
tuomiseen. Saatuamme kyselyyn vastauksia ikavista asiakastilanteista, huomasimme, etta
tyontekijoilla oli tarve paasta purkamaan naita tapahtuneita asioita. Luultavasti mieli olisi
paljon kevyempi ja ikavista tilanteista paasisi helpommin yli, kun tunteet ja tarpeet tuo jo

itse tilanteessa esille.

Paadyimme vaihtamaan aikaisemmin valitsemamme KUKIPASO-mallin NVC-malliin. NVC-malli
tukee paremmin toimeksiantajan arvoja, silla kyseissa toimintamallissa korostetaan empatiaa
itsea kohtaan ja kannustetaan omien tarpeiden tunnistamiseen seka itsensa kunnioittamiseen.
Tama malli tukee taydellisesti lopputulosta, jonka halusimme tuoda toimintaohjeeseen, silla
ohjeessa halutaan tuoda henkilostolle ilmi, etta epaasiallinen kaytos asiakkaalta ei ole mis-
saan tilanteessa hyvaksyttavaa. Lisaksi Hameenmaalla on paljon nuoria tyontekijoita ja henki-
16ita, joille tyopaikka on ensimmainen askel tyoelamaan. Taman vuoksi halusimme tuoda toi-
mintaohjeessa esille sen, etta on hyva oppia tunnistamaan omat rajat jo tyouran alussa ja

nain kasvattaa tervetta itsevarmuutta tyoelamassa.

9 Toimintaohje ja opetusmateriaali Osuuskauppa Hameenmaan henkilostolle

Pahimmassa tapauksessa henkisesta vakivallasta voi seurata tyokyvyttomyytta tai fyysisesta
vakivallasta jopa kuolema. Siksi nama asiat tulee ottaa aina vakavasti ja henkilostolle tulee
tehda kattava toimintaohje tilanteita varten. Yllatyimme kuinka paljon henkista seka fyysista
vakivaltaa esiintyy Osuuskauppa Hameenmaan henkilostolle, eivatka he varmasti ole ainoita

palvelualalla tyoskentelevia, joita nama asiat koskettavat.

Kyselyn mukaan suurin osa Hameenmaan henkilostosta koki uhkaavia tilanteita paihtyneiden
asiakkaiden kanssa asioidessa. Tulos ei yllata, silla yleisesti ottaen paihteet aiheuttavat ihmi-

sessa helpommin kontrollin menettamista ja aggressiivista kayttaytymista. Yllattavaa
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kuitenkin oli, kuinka moni oli joutunut fyysisen vakivallan kohteeksi. Kyselyyn osallistuneet
kertoivat tilanteista, joissa heita oli lyoty, vedetty hiuksista, heitetty tuotteilla, potkittu ja
uhattu tappamisella. Naiden tilanteiden ohessa kuitenkin suurin osa Hameenmaan henkilos-
tosta koki olonsa turvalliseksi tyoymparistossa. Kertomusten perusteella luku voisi olla paljon

alhaisempi.

Henkiloston turvallisuuteen ja tyohyvinvointiin tulee panostaa ennakoimalla, ei vasta silloin,

kun vahinko on jo paassyt tapahtumaan. Hyva suunnitelmallisuus, henkiloston kouluttaminen
ja johdon tuki haastavien tilanteiden kohtaamiselle ovat tarkeassa asemassa luomassa turval-
lista tyoymparistoa. Turvallisessa ja hyvinvoivassa organisaatiossa henkilosto on motivoitu-

neempaa ja sitoutuu tyouraansa pidemmaksi aikaa.

Moni aloittaa tyouransa asiakaspalvelutehtavissa, jolloin monen ensikosketus tyoelamaan ta-
pahtuu esimerkiksi kaupan alalla. Tulee huolehtia, etta jokainen saa turvallisen ympariston
kasvaa ja kehittya tyoelamassa, eika kenenkaan tarvitsisi toipua heti uransa alussa traumaat-
tisista tilanteista. Ikavilta tilanteilta tuskin voidaan valttya kokonaan, mutta ennakoiminen ja

jalkikasittely ovat suuressa roolissa tyontekijoiden hyvinvoinnissa.
9.1 Toimintaohje

Toimintaohje toteutettiin NVC-mallin ja Osuuskauppa Hameenmaan tarpeiden mukaisesti.
Toimintaohjeessa kasitellaan asiakashairintaa, joka kattaa fyysisen ja henkisen hairinnan seka
syrjinnan. Asiakashairinta termia kaytetaan toimintaohjeessa Hameenmaan toiveen mukai-
sesti, silla termi on entuudestaan tuttu monille tyontekijoille. Fyysinen ja henkinen hairinta
kasiteltiin yhtena kokonaisuutena. Hameenmaan toive oli lyhyt ja ytimekas ohje, joka on hel-
posti opittava ja sita pystytaan hyodyntamaan haastavissa asiakaspalvelutilanteissa. Aluksi to-
teutimme toimintaohjeen pidempana versiona, jossa oli laajemmin kasitelty eri aiheita. Ha-
meenmaalta tuli toive tiivistaa toimintaohjetta, seka poistaa osiot, jotka kasittelivat ryostoa,
napistysta seka varkautta. Ennen toimintaohjeen uudelleen tekoa totesimme, etta aluksi olisi
pitanyt sahkopostiviestien sijaan soitella videopuhelu, jossa toiveet olisi kayty tarkemmin ja
laajemmin lapi, jotta turhalta tyolta olisi valtytty. Ensimmaisen toimintaohje version jalkeen
soitimme videopuhelun toimeksiantajan kanssa, jossa keskustelimme toiveista ja tarpeista,

joiden pohjalta ohjetta lahdettiin muokkaamaan.

Asiakashairinta -osuudessa aluksi kerrotaan mita asiakashairinta on. (Kuva 2) Taman jalkeen
annetaan esimerkkeja asiakashairinnasta. Tahan valikoituivat yleisimmin koetut hairinnan
muodot. Toimintaohjeessa ei kasitella vakavaa vakivaltaa, eika varastamista, napistyksia tai
ryostoa, silla naihin tilanteisiin Hameenmaalla on yhtenainen oma toimintaohje. Seuraavaksi
kasitellaan, miten tulee toimia, mikali kokee asiakashairintaa. Olemme kirjanneet esimerkki-
lauseita, jotka tyontekijan on helppo opetalla ulkoa. Lauseet ovat myos sellaisia, jotka tyon-

antaja allekirjoittaa. Mikali tyontekija kehottaa lopettamaan hairinnan esimerkiksi sanomalla:
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”Kaytoksenne on todella loukkaavaa, voisitteko lopettaa”, seisoo tyonantaja tyontekijan ta-
kana, esimerkiksi asiakkaan valittaessa tyontekijan kaytoksesta. Lopuksi kasitellaan sita, mi-
ten hairintatilanteen jalkeen tulee toimia. Ohjeessa on ohjattu ottaman tarvittaessa yhteys
tyoterveyshuoltoon seka ohjattu kertomaan tilanteesta esihenkilolle. Toimintaohjeessa on ku-

vallinen ohje, miten tyontekija tekee ilmoituksen sFalconyyn.

7 HAMEENMAA

Asiakashairinta

Asiakashairinté on asiakkaan kohdistamaa héirintd4 tyontekijaa kohtaan.
Asiakashairinnaksi lasketaan kaikenlainen toiminta, joka loukkaa tydntekijaa. Huonon
kdytoksen asiakkaassa voi laukaista paihteiden kaytto, tyytymattémyys palveluun tai
jokin muu tekija, kuten asiakas on jo valmiiksi pahantuulinen. Kaytannon tilanteita, jotka
saattavat johtaa epdasialliseen kdytokseen ovat esimerkiksi alkoholi- ja
tupakkatuotteiden myymisesta kieltdytyminen, reklamaation epaonnistuminen, epaily
népistyksesta tai lilan pitk&t kassajonot asiakkaan mielesta.

Asiakashéirintaa on esimerkiksi:
-huutelu ja nimittely
-haukkuminen, kuten tydntekijan henkilékohtaisuuksiin meneminen

-uhkailu ja pelottelu

-téniminen, muu kasiksi kdyminen

-tavaroiden heittely ja kaupan/ravintolan omaisuuden rikkominen
-meteldinti

-vainoaminen

Miten toimin, jos kohtaan asiakashdirintaa?

Kun kohtaat asiakashairintd4, tee asiakkaalle selvdksi, ettd hdnen kdytoksensé on
asiatonta ja pyyda hanta lopettamaan. Joissain tilanteissa, kuten péihtyneen asiakkaan
kanssa tulee olla varovaisempi ja aistia tilannetta. Mikali asiakas on aggressiivinen tai
hénen tiedetdan ennestdan olleen uhkaava, tulee ensisijaisesti miettid omaa
turvallisuutta. Pyyda tarvittaessa tyokaveri tai esihenkild avuksesi. Hairikbivaa asiakasta
voi pyytda lopettamaan kayttamalla seuraavia lauseita:

"Emme hyvéksy epdasiallista kdytostd, joten pyydén sinua lopettamaan.”
“Epéasiallisen kdytdksen ja puheen on loputtava vélittémaésti.”

"Emme valitettavasti voi palvella sinua, mikéli jatkat huutamista.”
“Kéytéksenne on todella loukkaavaa, voisitteko lopettaa.”

Kuva 2: Toimintaohje, Asiakashairinta

Seksuaalinen asiakashairinta kasitellaan ohjeessa omana osionaan. On tarkeaa muistaa, etta
seksuaalista hairintaa kokevat kaikki sukupuoleen katsomatta. Seksuaalinen asiakashairinta on
rakennettu samaan tapaan kuin ohje asiakashairinnasta, ensin kerrotaan mita seksuaalinen
asiakashairinta on, taman jalkeen on kuvattu yleisimpia hairinnan esimerkkeja. Tarkeimpana

osiona on kerrottu, miten toimitaan, mikali kohtaa seksuaalista hairintaa ja kuinka tulee
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toimia tilanteen jalkeen. Myos tassa osiossa on annettu esimerkkilauseita, jotka kannattaa
opetalla ulkoa (Kuva 3). Viimeisena on kasitelty, kuinka esihenkilon tulee toimia, mikali tyon-
tekija kokee epaasiallista kaytosta. Seka tyontekija, etta esihenkilo voi kutsua vartijan pai-
kalle tilanteen ollessa paalla. Esihenkilo ei aina ole paikalla jokaisessa tyovuorossa, joten
my0s tyontekijoilla on vastuu vartijan halyttamisesta paikalle tarpeen tullen. Ohjataan esi-
henkiloa olemaan tukena, kuuntelemaan ja kuulemaan tyontekijan huolia, lisaksi muistute-

taan muun muassa mahdollisuudesta ohjata hakeutumaan tyoterveyshuollon palveluihin.

7 HAMEENMAA

Seksuaalinen héirita on joko tarkoituksen mukaista tai tiedostamatonta héirintéé, joka
loukkaa fyysista tai henkistd koskemattomuutta. Se voi tuntua uhkaavalta,
vastenmieliseltd, halventavalta, ahdistavalta tai noyryyttavalta. Hairinta on seksuaalista
héirintaa silloin kun tydntekija pitda sitd epamiellyttavana ja ei-toivottuna. Seksuaalisen
héirinnén kohteeksi joutuminen ei koskaan ole uhrin vika.

Seksuaalinen asiakashairinta

Seksuaalinen hairinta on esimerkiksi:
¢ ehdottelua

¢ huutelua

¢ vihjailevia puheita

s kuvia

¢ liian [&helle tulemista

* koskettelua.

Miten toimin, jos kohtaan seksuaalista hairintaa?

Seksuaaliseen héirintaan tulee puuttua jamakasti. Tilanteeseen ei tarvitse jaada yksin,
vaan tarpeen tullen tulee pyyt&a apua, joko kollegalta tai vartijalta.
Asiakaspalvelutilanteessa asiakas voi tulkita tilanteita véarin, esimerkiksi ystavéllisen ja
kohteliaan kadytoksen vihjailevana ja télla oikeuttaa lahestymisen.

Tyontekija on itse paras arvioimaan mika on seksuaalista hairintda. Mikali
asiakaspalvelutilanne tuntuu héiritsevalta tai epamiellyttévalta voi kdyttaa esimerkiksi
lauseita:

“Ole hyvi ja lopeta.”

“Kéytoksesi on epdmiellyttavad, voisitteko lopettaa.”
“Lopeta, en halua, ettd minuun kosketaan.”

"Tuo ei ole asiallista, lopeta.”

Asiakasta ei tule nolata, mutta ole jdAmakka ja kohtelias, ilmaise selkedsti, ettet hyvaksy
asiakkaan epéasiallista kaytosta.

Kuva 3: Toimintaohje, Seksuaalinen asiakashairinta
9.2 Opetus- ja perehdytysmateriaali haastavista asiakaspalvelutilanteista

Toimintaohjeen lisaksi saimme toiveen Hameenmaalta, voisimmeko tuottaa myos materiaalin,
jota voidaan hyodyntaa esimerkiksi perehdytys- tai koulutustilanteissa. Halusimme tuottaa
mahdollisimman monipuolisen ja hyodynnettavissa olevan opinnaytetyon, joten paatimme

tarttua myos tahan toiveeseen. Kaytimme opetusmateriaaleissa samoja aiheita, kuin
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toimintaohjeessa. Perehdytysmateriaali tuotettiin PowerPoint esityksena, silla sita on mah-
dollista esittaa monenlaisissa ymparistoissa ja lisaksi tiedostoa pystyy muokkaamaan kette-
rasti, mikali esimerkiksi jokin ohjeistus muuttuu. Perehdytys- ja opetusmateriaalissa paa-
dyimme kasittelemaan samat teemat kuin, toimintaohjeessa, jotta kokonaisuus on yhtenevai-
nen. Myos esityksessa kaytettiin termia asiakashairinta, jotta tuotokset ovat yhtenevaiset ja
kuulijalle mahdollisimman selkeat. Aluksi esityksessa on kasitelty asiakashairinta (Kuva 4) ja

seuraavaksi miten toimin, mikali kohtaan asiakashairintaa (kuva 5).

e e 0000000 o

e e 0 000 0 ¢

ASIAKASHAIRINTA

« Asiakashéirinnalla tarkoitetaan asiakkaan kohdistamaa hairintaa tyontekijaa kohtaan

» Huonon kaytoksen asiakkaassa saattaa laukaista esimerkiksi paihteiden kaytto,
mielenterveysongelmat, tyytymattdmyys palveluun tai jokin muu tekija

» Kéaytannon tilanteita, jotka saattavat johtaa epéasialliseen kaytokseen ovat esimerkiksi alkoholi- ja
tupakkatuotteiden myymisesta kieltdytyminen, napistyksesta epaileminen tai asiakkaan mielesta
liian pitkat kassajonot

J7 HAMEENMAA

Asiakashairintaa on: ‘ ’ ’
* Huutelu ja nimittely
« Tyontekijan haukkuminen ja henkilokohtaisuuksiin meneminen
+ Uhkailu
» Kasiksi kdyminen
« Tavaroiden heittely ja kaupan omaisuuden rikkominen
* Meteldinti
e Vainoaminen .. ceccocoe .

Kuva 4: Opetus- ja perehdytysmateriaali, Asiakashairinta

e e e e 00000 o

e e 0000 o .

KUINKA TOIMIN, JOS KOEN ASIAKASHAIRINTAA?

» Kun kohtaat asiakashairinta3, tee asiakkaalle selvéksi, ettd hdanen kdytoksensa on asiatonta

« Tilanteissa, joissa asiakas on pdihtynyt, tulee olla varovaisempi ja aistia tilannetta

» Muista ensisijaisesti miettid omaa turvallisuutta

» Mikali asiakkaan tiedetdan olevan uhkaava tai han kayttaytyy aggresiivisesti, voit pyytaa esimerkiksi
tyokaverin tai esihenkilon tilanteeseen tueksi

Voit kayttaa esimerkiksi seuraavia lauseita, kun haluat pyytaa asiakasta lopettamaan hairinnén:

J7 HAMEENMAA

"Emme hyvéksy epdasiallista kdytostd, joten pyydén sinua lopettamaan.”
"Ep&asiallisen kdytoksen ja puheen on loputtava vélittémasti.”

"Emme valitettavasti voi palvella sinua, mikéli jatkat huutamista.”
"Kéaytoksenne on todella loukkaavaa, voisitteko lopettaa.”

N )
.

Kuva 5: Opetus- ja perehdytysmateriaali, Kuinka toimin, jos koen asiakashairintaa
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Asiakashairinnan jalkeen kuvataan mita on seksuaalinen asiakashairinta (Kuva 6) ja kuinka toi-
mitaan, jos kokee seksuaalista hairintaa asiakkaan toimesta (Kuva 7). Esityksen lopuksi on ku-
vallinen ohje, kuinka hairintatilanteesta tehdaan ilmoitus sFalconyyn. Kuvat helpottavat muis-
tamaan miten sFalconyyn paasee. Taman avulla pyritaan lisaamaan asiakashairinnan ilmoitta-

misaktiivisuutta.

SEKSUAALINEN ASIAKASHAIRINTA

» Seksuaalisella hairinnalla tarkoitetaan epamiellyttavaa seksuaalista kdyttaytymista.

+ Hairinta voi olla puhetta seka tekoja, jotka loukkaavat toisen ihmisen koskemattomuutta.
+ Seksuaalinen hairinta tuntuu vastenmieliseltd, ahdistavalta, noyryyttavalta.

+ Seksuaalinen hairinnan kohteeksi joutuminen ei ole ikina uhrin vika.

Seksuaalinen hairinta on esimerkiksi:
* ehdottelua
* huutelua
« vihjailevia puheita
* kuvia
« liian ldhelle tulemista
* koskettelua

J7 HAMEENMAA

Kuva 6: Opetus- ja perehdytysmateriaali, Seksuaalinen asiakashairinta

KUINKA TOIMIN, JOS KOEN SEKSUAALISTA

HAIRINTAA ASIAKKAAN TOIMESTA?

» Tyontekija on itse paras arvioimaan, milloin hairintd menee yli
«» Joskus asiakas voi tulkita tilanteen vaarin, esimerkiksi ystavallisen ja kohteliaan kdytoksen vihjailevana ja
“Kaytoksesi on epamiellyttavag, voisitteko lopettaa.”

talla tavalla oikeuttaa vaaranlaisen kaytoksen
“Lopeta, en halua, ettd minuun kosketaan.” ‘:

» Seksuaaliseen hairintdan tulee puuttua jokaisessa tilanteessa jamakasti
“Ole hyva ja lopeta.”
“Tuo ei ole asiallista, lopeta.” ' ”"llm

» Mikali asiakaspalvelutilanne tuntuu epamiellyttavalta, voi asiakasta pyytda
lopettamaan esimerkiksi seuraavien lauseiden avulla:
( &\

J7 HAMEENMAA

Kuva 7: Opetus- ja perehdytysmateriaali, Kuinka toimin, jos koen seksuaalista hairintaa asiak-

kaan toimesta?
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Toimeksiantajan palautteen perusteella he ovat tyytyvaisia toimintaohjeeseen seka opetus- ja
perehdytysmateriaaliin. Nakisimme, etta opetus- ja perehdytysmateriaali on hyva kertaus jo
olemassa oleville tyontekijoille, silla osa kyselyyn vastanneista kertoi, ettei tieda kuinka haas-
tavissa asiakaspalvelutilanteissa tulisi toimia ja osa ei osannut vastata, tietaako kuinka kysei-
sissa tilanteissa toimitaan. Opetus- ja perehdytysmateriaalia voisi hyva hyodyntaa tulevaisuu-
dessa uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen. Toimintaohje olisi hyva pitaa jatkuvasti tyon-
tekijoiden saatavilla tyovuoron aikana, kuten taukotiloissa ilmoitustaululla ja esimerkiksi kas-
salla tyontekijan saatavilla, kuitenkin niin, ettei asiakas paasisi kasiksi toimintaohjeeseen. On
tarkeaa muistaa, etta toimintatavat voivat kehittya, jolloin opetus- ja perehdytysmateriaali

on hyva paivittaa ajan tasalle.
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Liite 1: Kysely

Haastavat asiakas-
palvelutilanteet

Kysely Osuuskauppa Hameenmaan henkiltstolle

* Pakollinen

1. Oletko kokenut tydssasi epaasiallista kaytosta asiakkaalta? *

() Kyl
O E

O En osaa sanoa

2. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla. Minkélaista epdasiallista kdytosta olet kokenut
asiakkaalta?

D Suusanallinen hairinta (esim. huutelu, nimittely, sanallinen uhkailu)
D Vakivalta (esim. tuuppiminen, lyminen, potkiminen)
D Seksuaalinen hairinta (esim. seksuaalinen vihjailu, koskettelu, vartaloon kohdituva kommentointi)

D Syrjinta (esim. ikdan, etniseen alkuperdin, sukupuoleen tai seksuaaliseen suuntautumiseen)
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3. Oletko kokenut ty6ssasi vakivallan uhkaa asiakaspalvelutilanteissa? *
O Kylla
O E

4. Mikali olet kokenut epaasiallista kaytosta asiakaspalvelutilanteissa, voit kirjoittaa tdhan
esimerkkitilanteita.

5. Oletko ikina harkinnut/harkitsetko vaihtavasi tydpaikkaa asiakkaan epaasiallisen kaytoksen
vuoksi? *

O Olen harkinnut

O En ole harkinnut

6. Koetko olosi turvalliseksi asiakaspalvelutehtévissa ty6paikallasi? *

O wylla

OEn

7. Koetko saavasi tarvitsemaasi tukea esihenkil6ltdsi haastavissa asiakaspalvelutilanteissa? *

Y

() Kylld

o
) En

8. Mikalaista tukea kaipaisit esihenkildltasi haastavissa asiakaspalvelutilanteissa? *

9. Tiedatkd, kuinka haastavissa asiakaspalvelutilanteissa tulisi toimia? *
) Kyl
() Ehka
O &
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10. Mikéli vastasit edelliseen kysymykseen Kylld, kerro lyhyesti miten haastavassa
asiakaspalvelutilanteessa tulisi toimia?
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