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Selvityksen taustaa

Kaupan yritykset ovat eri yhteyksissa kertoneet Kaupan liitolle, miten heidan asiakaspalvelussa
olevat tyOontekijansé joutuvat usein kohtaamaan asiakkaiden epaasiallista, joskus jopa hyokkaavaa
ja torkeda kaytosta. Tastéa palautteesta nousi tarve selvittaa ilmiota tarkemmin seka kaupan etta
asiakkaiden nakokulmasta:

— Onko ilmi6 todellinen ja yleinen vai vain yksittdistapauksia;

— Miten se ndkyy kaupassa;

— Ovatko asiakkaat huomanneet ja kokeneet samanlaista kaytosta kuin tyontekijat.
Kantar TNS toteutti otokseen perustuvan kuluttajakyselyn marraskuussa 2017.

— Kysely toteutettiin internet-avusteisessa GallupForum-vastaajapaneelissa. Otos koostuu 2160:sta 15-79-
vuotiaasta mannersuomalaisesta ja se kuvaa ennen kaikkea internetia kayttavia suomalaisia.

Kaupan liitto toteutti marraskuussa 2017 jasenkyselyn, jossa yritykset vastasivat tyontekijoidensa
kokemista hairidista.
— Kyselyyn vastanneet jasenyritykset tyollistavat 34 029 tyontekijaa.

— Kysely ei ole koko vahittdiskaupan alaa kuvaava otantaan perustuva tutkimus, vaan jasenkysely. Siihen
vastanneista yrityksista kaikissa oli kérsitty joidenkin asiakkaiden epaasiallisesta kaytoksesta.

Paaekonomisti Jaana Kurjenoja Kaupan liitosta vastasi kysymyslomakkeiden sisallén suunnittelusta
ja selvityksen toteutuksesta.

4.12.2017



o i Vi
Huhupuhetta vai todellinen ilmio?
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Viimeisen vuoden aikana 30 prosenttia kuluttajista on

tormannyt muiden asiakkaiden hairikointiin erilaisissa
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asiakaspalvelutilanteissal

Missa viimeisen vuoden aikana on huomannut muiden asiakkaiden

aiheuttavan hairiéta tai kohtelevan epéaasiallisesti henkilokuntaa?
% epéaasiallista kaytosta kohdanneista asiakkaista
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Paakaupunkiseudulla tahan on tormannyt lahes 40
prosenttia asiakkaista!

Missa viimeisen vuoden aikana on huomannut muiden asiakkaiden

aiheuttavan hairi6ta tai kohtelevan epéaasiallisesti henkilokuntaa?
% epdaasiallista kaytdsta paakaupunkiseudulla kohdanneista asiakkaista
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Useimmiten asiakkaiden todistama hairio kohdistui

henkil6kuntaan

Minkalaisesta muiden asiakkaiden aiheuttamasta hairiostéa oli kyse?
% hairiéita huomanneista asiakkaista

Asiakas arvosteli epaasiallisesti henkilokunnan

ammattitaitoa 43
Asiakas nimitteli tai kohteli henkilokuntaa a1
epaasiallisesti
Paihtynyt asiakas oli sekava tai uhkaava 34
henkilokuntaa kohtaan Paakaupunkiseudulla
Paihtynyt asiakas oli sekava tai uhkaava muita 31 henkilokunnan ja
asiakkaita kohtaan muiden asiakkaiden
Asiakas kohteli epaasiallisesti tai hairitsi muita 30 nimittely on yleisempaa
asiakkaita kuin muualla.
Asiakas arvosteli adneen henkildkunnan 18
ulkonakoa
Myymalavarkaus 12

En osaa sanoa 5
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Suurin osa asiakkaista on mukavia ja heita
on ilo palvella, mutta...

. varsinkin marketeissa ja tavarataloissa
hairikointi ja epaasiallinen kaytds ovat
yleisia.
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Paihtyneet asiakkaat ja myymalavarkaat aiheuttavat
eniten hairioita

Minkalaista epaasiallista kaytosta henkilokunta joutuu kaikkein useimmin kohtaamaan?
% vastanneista kaupoista

Paihtynyt asiakas oli sekava tai uhkaava
henkilokuntaa kohtaan

Myymalavarkaus
Asiakas nimitteli, arvosteli ulkonakoa tai

kohteli muuten henkilokuntaa epaasiallisesti

Asiakas arvosteli epaasiallisesti
henkilokunnan ammattitaitoa

Paihtynyt asiakas oli sekava tai uhkaava
muita asiakkaita kohtaan

Asiakas kohteli epaasiallisesti tai hairitsi
muita asiakkaita
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Myymalavarkaudet,
hairikointi ja muut
hairiot tapahtuvat
useimmiten arkisin klo
18-21.
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Nimittely ja henkilokunnan haukkuminen ovat

yleistyneet viime vuosina

Onko nimittely, haukkuminen ja muu epdaasiallinen sanallinen kaytds yleistynyt viime

vuosina?
% vastanneista kaupoista

On viimeisen vuoden aikana . 9

i Sanallinen hairikdinti

o _ on yleistynyt
On viimeisten 2-3 vuoden aikana _ 45 enemman kuin

myymalavarkaudet tai

paihtyneiden
On viimeisten 4-5 vuoden aikana . 9 asiakkaiden
aiheuttamat hairiot.

Samanlaista on ollut ennenkin / en osaa 36
sanoa
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Asiakkaiden aiheuttamiin hairioinhin varaudutaan jo
uusien tyontekijoiden perehdytyksessa ja jalkihoitoon
panostetaan niin tyoterveydenhoidossa kuin
esimiesten koulutuksessa

Hairioihin varaudutaan jo etukateen...

Uusia tyontekijoitd perehdytetaan siihen, miten
uhkatilanteissa tai myymaléavarkauksissa toimitaan.

Perehdytysjaksoihin on lisatty ihan erillinen
turvallisuuskoulutus.

Aika ajoin pidetaan henkilokunnalle infotilaisuuksia ja
valmennuksia, joissa kdydaan etukateen lapi
toimintaohjeita eri tilanteissa.

Sisaisia ohjeita on uudistettu ja lisétty aika ajoin.

...ja jalkeenpain tuetaan keskusteluin ja
ohjataan tydterveydenhuoltoon.

Tarjotaan mahdollisuus ja myds ohjataan
tyoterveyshuoltoon ja tyopsykologille.

Jarjestetdan henkilokunnan kesken erillisia
keskustelutilaisuuksia.

4

Jarjestetaan henkilokohtaisia keskusteluja esimiesten
kanssa ja koulutetaan ja tuetaan esimiehia naihin
tilanteisiin.
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Uutena ongelmana some!

Some-hairikdinnin edesséa kaupat ja tyontekijat ovat voimattomia

Suurin osa epdaasiallisesta kaytoksesta tyontekijoita
kohtaan tapahtuu nykydédn somessa eika kaupan tiloissa!

Henkildsto ei pysty puolustautumaan, kun somessa
aloitetaan kampanja jotakuta vastaan.

Somessa yritetddn savustaa tyontekijoita ja uhataan
yritysta boikoteilla. Yritys tutkii tyontekijoiden kaytosta,
muttei selvittelyjen jalkeenkaan usein l6yda virheita.
Seka tyontekija etta yritys ovat ihan mahdottomassa \
tilanteessal
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