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Kilpailjjoitaan suuremman arvon tuottaminen asiakkaalle on yksi tirkeimpid yrityksien me-
nestystekijoitd ja se onkin yhdistetty yrityksien menestymiseen jo vuosikymmenien ajan.
Teknologian jatkuvasti kehittyessd asiakkaiden on entistid helpompi etsié tietoa, pyytia tar-
jouksia ja vertailla eri palveluntuottajia keskenéédn. Tehdyn vertailun perusteella asiakas va-
litsee vaihtoehdon, jonka hidn kokee itselleen parhaimmaksi ja eniten arvoa tuottavaksi.

Sdhkoalan suunnittelu- ja konsultointipalvelut ovat usein laajoja palvelukokonaisuuksia, joi-
den toteuttaminen vaatii useiden monimutkaisten kokonaisuuksien hallintaa. Alan monimut-
kainen palvelukokonaisuus ja projektiluontoinen tydskentely vaihtuvine projektiryhmineen
on omiaan vaikeuttamaan asiakkaalle eniten arvoa tuottavien osa-alueiden tunnistamista.

Tyon tavoitteena oli lisétd tietoa siitd, mistd osa-alueista sdhkdalan asiantuntijapalveluiden
asiakkaiden kokema arvo koostuu ja miten arvon tuottaminen voidaan tunnistaa ennen toi-
meksiannon suorittamisen aloittamista. Tydssd perehdyttiin asiakkaan kokemaan arvoon ja
palvelun koettuun laatuun seka suoritettiin sdhkoalan suunnittelu- ja konsultointipalveluiden
asiakkaiden edustajiin kohdistettu haastattelututkimus.

Tehdyn tutkimuksen mukaan séhkoalan suunnittelu- ja konsultointipalveluiden asiakkaille
arvoa tuottavat tekijoitd ovat muun muassa palveluntuottajan tuttu henkil6sto ja palvelun-
tuottajan, tdssd tapauksessa sdhkosuunnittelijan ndkemyksellisyys. Tutkimuksen mukaan
nama tekijat ovat laadukkaaksi koetun palvelun ydinarvon jilkeen asiakkaille eniten arvoa
tuottavia tekijoita.
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One of the most important qualities of a successful company is the ability to deliver value to
customers better than rival companies. This skill has been associated with the success of
companies for decades. As technology continues evolve, it gets easier for clients to find
information, ask for offers and compare service providers. Based on the comparison the cli-
ent chooses the option they consider to be the best and most value-creating for them.

Electrical engineering and consulting services are often large-scale services that require the
management of several complex entities. The complexity of the services provided in this
field and the project-based nature of the work with changing project groups are likely to
make it even more difficult to identify the factors that are the most important in delivering
value for the customers.

This thesis aimed to investigate what are the factors in the field of electrical engineering that
add value perceived by customers and how could the production of value be recognized
before the execution of the project. This thesis focused on the customer perceived value and
the perceived quality of the service. As a part of this thesis, an interview study was conducted
targeting clients of design and consulting services provided in the field of electrical engi-
neering.

According to the results of study, the most important factors in delivering value for the cus-
tomers of electrical engineering and consulting services were the familiarity of the service
provider and its staff and the insight of the service provider. Along with the core value of
high-quality service these factors created value to customers the most.
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1 Johdanto

Kilpailijoitaan suuremman arvon tuottaminen asiakkaalle on yksi tdrkeimpid yrityksien me-
nestystekijoitd ja se onkin yhdistetty yrityksien menestymiseen jo vuosikymmenien ajan
(Ylikoski & Jarvinen 2011, 9). Teknologian jatkuvasti kehittyessd asiakkaiden on entisti
helpompi etsii tietoa, pyytia tarjouksia ja vertailla eri palveluntuottajia keskenién. Tehdyn
vertailun perusteella asiakas valitsee vaihtoehdon, jonka hin kokee itselleen parhaimmaksi

ja eniten arvoa tuottavaksi.

Asiakkaat ovat osaavan henkildston ohella suunnittelu- ja konsultointialan yrityksien kes-
keisintd padomaa. Asiakkaan kokema arvo palvelun kuluttamisesta onkin yksi vahvimmista
asiakassuhteeseen sitouttavista tekijoistd (Ylikoski & Jarvinen 2011, 9). Pitkdaikaisen asia-
kassuhteen arvoa yritykselle voi konkretisoida kadyttamélla yleistd nyrkkisdént6a: jos asiak-
kaan sdilyttimiseksi pitdd panostaa yksi euro, joudutaan uuden asiakkaan hankkimiseen
kiyttamadn 10 euroa ja menetetyn asiakkaan takaisin hankkimiseen 20 euroa (Arantola &

Simonen 2009).

Monet suuret asiantuntijapalveluita tarjoavat yritykset ovat viimevuosina kasvattaneet toi-
mintaansa voimakkaasti etenkin yritysostojen kautta. Yrityksien kasvaessa ja haaliessa
markkinaosuuksia yritykset ovat voineet hinnoitella palvelunsa aggressiivisesti tukeakseen
kasvutavoitteitaan. Palvelun aggressiivista hinnoittelua voidaankin kayttdd lyhytaikaisesti
markkinaosuuksien kasvattamiseen, mutta litketoiminnan kannattavuuden ja jatkuvuuden
ndkokulmasta liian aggressiivinen hinnoittelu ei ole kestavélld pohjalla, etenkéén silloin, jos
hinnoittelu tehddén palvelun laadun ja asiakkaan kokeman arvon kustannuksella. Lisdksi
hinnalla kilpailu ei tuo yritykselle pysyvéaa kilpailuetua, silld pelkéstdén hinnalla kilpailta-
essa asiakas vaihtaa palveluntuottajaa heti, kun hinnaltaan edullisempi vaihtoehto on saata-

villa (Grénroos & Tillman 2009, 26-27.).



Rakennusalalla suunnittelun kustannukset muodostavat yleensi noin 15-20 % hankkeen ko-
konaiskustannuksista, mutta suunnittelun aikana mééritelldén 80—85 % hankkeen lopullisista
kustannuksista (Junnonen & Kankainen 20017, 58). Suunnittelun kustannuksien pienesti
osuudesta ja suunnittelussa miériteltdvien kustannuksien suuruudesta johtuen suunnittelu-
palvelun hinnan ei pitdisi olla yksi tdrkeimmisti asiantuntijapalveluiden valintakriteereista.
Kannattavan liiketoiminnan edistdmiseksi yrityksien tulisikin hinnalla kilpailun sijaan pa-
nostaa asiakkaille tuotetun arvon lisddmiseen. Samalla palveluiden hinnoittelu olisi luonte-
vaa muuttaa kustannusperusteisesta tuntihinnoittelusta enemmain asiakkaalle tuotettuun ar-

voon perustuvaan hinnoitteluun.

Asiakkaan nikokulmasta palvelun tuottamalla arvolla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa arvoa
asiantuntijapalvelun kuluttamisesta. Arvolla tarkoitetaan kaikkea sitd, mitd asiakas saa suh-
teessa palvelun hintaan ja palvelun kuluttamiseen liittyvdin toimintaan, kuten omaan tai
omalta organisaatiolta vaadittavaan ty0hon. Asiantuntijapalvelun kuluttamisessa asiakkaalle
arvoa tuottaa palvelun palveluprosessin ja sen lopputuloksen vaikutukset asiakkaan omien
tavoitteiden toteutumiseen. Asiakkaalle tuotettua arvoa ei tulisikaan tarkastella pelkéstdan
palveluntuottajan ndkokulmasta, silld vasta asiakkaan kokemus palvelun kuluttamisesta rat-
kaisee, kuinka paljon arvoa palvelu tuottaa. Erddsséd tutkimuksessa havaittiinkin, ettd asia-
kasrajapinnassa tyOskennelleet henkil6t olivat arvioineet oman tietimyksensé ja pétevyy-
tensd tdrkeimmaksi asiakkaalle arvoa tuottavaksi tekijaksi, kun taas asiakkaiden mielesti
ndiden tekijoiden painoarvo olikin huomattavasti pienempi (Ylikoski & Jarvinen 2011, 10-
11.). Tutkimuksen mukaan 1lmi6 korostui etenkin niiden asiakkaiden kohdalla, jotka kokivat

oman substanssiosaamisensa korkeaksi.

Useat yritykset ja organisaatiot hyodyntdvit erilaisia asiakastyytyviisyyskyselyitd asiakas-
tyytyvdisyyden mittaamiseen. Asiakastyytyvéisyyttd ja asiakkaan kokemaa arvoa kaisitel-
lessé tulee kuitenkin muistaa, ettd toisiinsa vahvasti liittyvat asiakastyytyviisyys ja asiak-
kaan kokema arvo eivit ole toistensa synonyymejéd. Asiakkaan kokema arvo kertoo asiak-
kaan tarpeista ja toiveista, kun taas asiakastyytyvéisyys mittaa miten hyvin asiakkaan tarpeet

ja toiveet toteutuivat. Pelkkd asiakastyytyvidisyyskysely ei esimerkiksi anna vastauksia siitd,



mitki palvelun osa-alueet asiakkaat kokevat eniten arvoa tuottaviksi ja miten eri osa-aluei-

den painotus jakautuu esimerkiksi eri asiakassegmenteissa.

1.1 Ty0n tausta ja tavoitteet

Tyo toteutettiin yhteisty0ssd Rejlers Finland Oy:n kanssa. Kiinnostus tutkimuksen toteutta-
miseen ldhti tarpeesta ja halusta tunnistaa ja ymmartad mité sdhkoalan asiantuntijapalvelui-

den osa-alueita Rejlers Finland Oy:n asiakkaat pitdvit tairkeimpina ja eniten arvoa tuottavina.

Tyon tavoitteena on lisdtd tietoa siitd, mistd osa-alueista Rejlers Finland Oy:n sdhkdalan
suunnittelu- ja konsultointipalveluiden asiakkaiden kokema arvo koostuu ja miten arvon
tuottaminen voitaisiin tunnistaa jo tarjousvaiheessa ennen toimeksiannon toteuttamisen
aloittamista. Edelld mainittujen asioiden tutkimisen tavoitteena on tuottaa liitketoimintaa tu-
kevaa tietoa, jota voidaan hyddyntdd asiantuntijapalveluiden markkinoinnissa seké nykyis-

ten ja tulevien asiakassuhteiden syventdmisessa.

1.2 Tutkimusongelma, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Sdhkoalan asiantuntijapalvelut ovat usein laajoja palvelukokonaisuuksia, joiden toteuttami-
nen vaatii useiden monimutkaisten kokonaisuuksien hallintaa. Lahes aina sdhkoalan asian-
tuntijapalveluiden tuottamisessa tulee huomioida voimassa olevien lakien, méardyksien ja
standardien lisdksi asiakkaan moniulotteiset tarpeet ja toiveet, unohtamatta asiakkaan sidos-
ryhmien asettamia vaatimuksia ja reunachtoja. Alan monimutkainen palvelukokonaisuus ja
projektiluontoinen tyoskentely vaihtuvine projektiryhmineen on omiaan vaikeuttamaan asi-
akkaalle eniten arvoa tuottavien osa-alueiden tunnistamista. Tutkimuksen pddllimmaéiseksi
tutkimuskysymykseksi muodostuu, mitkéd asiantuntijapalvelun osa-alueet ovat asiakkaille
eniten arvoa tuottavia. Toiseksi tutkimuskysymykseksi muodostuu, miten asiakkaille arvoa

tuottavat osa-alueet voidaan tunnistaa.



Tutkimuskysymykset:

1. Mitka sihkoalan asiantuntijapalvelun osa-alueet ovat asiakkaille eniten arvoa tuotta-

via?

2. Miten asiakkaille eniten arvoa tuottavat osa-alueet voidaan tunnistaa?

Tutkimuksessa keskitytddn tutkimaan Rejlers Finland Oy:n rakennusteollisuuden alalla toi-
mivien sdhkoalan suunnittelu- ja konsultointipalveluiden asiakkaiden kokemaa arvoa. Tut-
kimuksen ulkopuolelle on jitetty teollisuuden, infran, energian ja tietoverkkojen parissa toi-
mivat sdhkodalan suunnittelu- ja konsultointipalveluiden asiakkaat. Tutkimukseen mukaan
valitut asiakkaat ja niiden valintaperusteet ovat kuvattu tarkemmin tyon tutkimusmenetelmia

késittelevissa alaluvussa 1.3.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus toteutettiin Rejlers Finland Oy:n rakennusteollisuuden alalla toimivien sdhkdalan
suunnittelu- ja konsultointipalveluiden asiakkaisiin kohdistettuna haastattelututkimuksena.
Haastattelututkimus toteutettiin puolistrukturoituina yksilohaastatteluina. Haastatteluun va-
littiin Rejlers Finland Oy:n rakennusteollisuuden alalla toimivien sdhkdalan suunnittelu- ja
konsultointipalveluiden asiakkaita eri asiakassegmenteistd. Haastatteluihin valittiin henki-
16itd, jotka edustavat julkishallintoa, yksityisid rakennuttajia, kiinteiston omistajia, talotek-
niikka-alan urakoitsijoita ja rakennuttajakonsultteja. Haastatteluihin valittiin henkildité,
jotka tuntevat sdhkoalaa ja pystyvit arvioimaan asiantuntijapalveluiden tuottamaa arvoa. Li-
sdksi kaikki haastatteluihin valitut henkil6t toimivat edustamissaan organisaatioissa asian-
tuntija- tai esimiestehtivissi, jolloin heilld on tosiasiallinen mahdollisuus vaikuttaa tulevien

projektien asiantuntijapalveluiden tuottajien valintaan.

Tutkimus ja kaikki tutkimuksen tulokset ovat julkisia. Tutkimukseen osallistuneiden henki-
l6iden anonymiteetin takaamiseksi haastatteluihin valittujen henkiléiden edustamaa organi-
saatiota ja asiakassegmenttid ei tissd tyOssi esitetd julkisesti. Kaikkien haastattelujen tulok-

set esitetddn tissd tyOssd tdysin anonyymisti siten, etteivdt ulkopuoliset henkil6t pysty
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tunnistamaan haastateltuja henkilditd tai heidédn edustamaansa organisaatioita. Tuloksien
anonyymiydestd huolimatta tulokset esitetdén siten, ettd tehdyt johtopditokset ovat toden-

nettavissa julkisesti esitetyistd tuloksista.

1.4 Tyon rakenne

Tamai diplomityd on jaettu késitteellisesti viiteen osaa: johdantoon, teoriaosaan, tutkimus-
metodologiaosaan, tulosten késittelyosaan ja padtelmét-osaan. Kaytetty tyon rakenne perus-
tuu yleisesti hyvéksi havaittuun jaotteluun. Tyon johdanto-osassa kuvataan lyhyesti asiak-
kaan kokeman arvon késite sekd kerrotaan tyon tausta, tavoitteet, tutkimusongelma ja ra-
jaukset. Teoriaosassa késitelldan asiantuntijapalveluita, asiakkaan kokemaa arvoa, seké pal-
velun laadun muodostumista. Tutkimusmetodologiaosassa kuvataan tarkemmin tutkimuk-
sessa kdytetyt tutkimusmetodit ja niiden valintaperusteet seka haastattelujen analysointime-
netelmét. Tulosten kisittelyosassa esitelldén haastattelujen perusteella 16ydetyt keskeisim-
mit tutkimustulokset, verrataan tuloksia teoriaan ja muiden tutkijoiden tekemien tutkimuk-
sien tuloksiin seké esitetddn tuloksista tehdyt johtopédétokset. Viimeisessd padtelméit-osassa
pohditaan tutkimuksen tavoitteiden tiyttymistd sekd esitelldéin tutkimuksen rajoitteet ja tut-

kimuksesta ilmenneet mahdolliset jatkotutkimusaiheet.
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2 Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalveluiden voidaan katsoa olevan sellaisia palveluita, joiden tarjoamiseen tar-
vitaan erikoisosaamista. Toki on huomioitava, ettd kaikkien muidenkin palveluiden tarjoa-
minen vaatii omanlaistaan erikoisosaamista. Asiantuntijapalveluiden kohdalla erikoisosaa-
miseksi voidaan mairitelld osaaminen, joka vaatii korkeakoulutkinnon tai siihen rinnastet-
tavissa olevat tiedot yhdistettynéd kdytannon tydssd hankittuun osaamiseen. Palvelun ja asi-
antuntijapalvelun vilinen raja on kuitenkin kuin veteen piirretty viiva, eikd kidytdnndssa tiuk-
kaan rajanvetoa ndiden kahden vilille voida tehdi, silld rajanveto on riippuvainen tulkitsi-
jasta ja kontekstista. Samoin tuotteen ja palvelun vilille ei voida vetdi tarkkaa rajaa, silld
tuotteistetut aineettomat palvelut voidaan ajatella tuotteiksi. Tuotteistetulla palvelulla tarkoi-
tetaan asiakkaalle myytivad kokonaisuutta, jossa kdytetddn vakioituja ratkaisuja, joihin asi-
akkaalla on vain vdhdn mahdollisuuksia vaikuttaa (Lehtinen & Niiniméki 2005, 30-31.).
Tuotteistuksella monimutkainen palvelu pyritddn paketoimaan tarkkarajaiseksi ja helposti
ymmarrettidviksi tuotteeksi palvelun hinnoittelun, markkinoinnin ja ostamisen helpotta-
miseksi. Esimerkkejd yleisesti tunnetuista tuotteistetuista palveluista ovat muun muassa ra-
vintolapalvelut, autojen méirdaikaishuollot, matkatoimistojen myymat pakettimatkat ja ra-

kennusalalla tarjottavat talopaketit seka valmistalot.

Asiantuntijapalveluiden erikoislaatuisuudesta huolimatta niiden perusominaisuudet ovat
paédpiirteittdin samoja kuin muidenkin palveluiden. Kirjallisuudessa palveluiden tirkeim-
miksi ominaispiirteiksi on mainittu seuraavat asiat (Ylikoski & Jarvinen 2011, 17; Anderson

et al. 2009, 188):
- Aineettomuus: palveluita ei voi koskea, mutta ne voi kokea.

- Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus: palveluita ei voi ostaa varastoon, vaan ne

kulutetaan samalla, kun niita tuotetaan.

- Heterogeenisuus: palvelut ovat vaihtelevia, silld ne riippuvat vahvasti niiden tuotta-

jasta.
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- Omistusoikeuden siirtyméattomyys: kulutettua palvelua ei voi myyda tai siirtié tuot-

teen tavoin seuraavalle omistajalle.

Asiantuntijapalvelut ovat palveluista kaikkein aineettomimpia palveluita. Kuitenkin monissa
tapauksissa asiantuntijapalvelun lopputuloksena syntyy jokin aineellinen tuotos, kuten ra-
portti, dokumentti tai suunnitelma, jota asiakas voi hyddyntdd my6hemmin omassa toimin-
nassaan (Lehtinen & Niiniméki 2005, 11.). Asiantuntijapalveluille on ominaista, etti asiakas
sekd asiakkaan sidosryhmit osallistuvat aktiivisesti palveluprosessiin ja palvelun tuottami-
seen. Asiantuntijapalveluilla on usein iso vaikutus asiakkaan ja asiakkaan sidosryhmien toi-
mintaan ja tistd syystd asiakkaalla on myds isot riskit asiantuntijapalvelun kéytosti. Pienikin
virhe asiantuntipalvelussa voi aiheuttaa isoja ongelmia asiakkaalle tai asiakkaan sidosryh-
mille. Esimeriksi epdonnistunut sillan rakennesuunnittelu voi aiheuttaa sillan romahtamisen
tai rakennuksen monimutkainen ja teknisesti haastava arkkitehtuuri voi aiheuttaa ongelmia
rakennuksen rakennusvaiheessa aiheuttaen viivastyksid ja kustannuksien nousua. Pahim-
massa tapauksessa asiantuntijapalvelussa tapahtuneet virheet voivat aiheuttaa asiakkaalle
muiden ongelmien ohella vakavia taloudellisia ongelmia tai jopa konkurssin. Muita asian-
tuntijapalvelun ominaispiirteitd ovat muun muassa palveluntarjoajien vertailun ja palvelu-
tarpeen médrittimisen vaikeus, silld asiakas ei kaikissa tapauksissa osaa itse mééritelld tar-
vitsemansa palvelun laajuutta ja sen sisdltéd ilman asiantuntijan apua. Palveluntarjoajien
vertailun ja palvelutarpeen méérittdmisen vaikeus korostuu etenkin silloin, kun kyseessd on
monimutkainen ja vaikeasti médriteltdvi palvelutarve seki silloin, kun asiakkaalla itsellddn

el ole aikaisempia kokemuksia samankaltaisten palveluiden hankkimisesta.

2.1 Sdhkoalan asiantuntijapalveluiden ominaispiirteet

Kirjallisuudessa mainitut palveluiden tirkeimmaét ominaispiirteet soveltuvat osittain sdhko-
alan asiantuntijapalveluiden kuvaamiseen. Sdhkoalan asiantuntijapalvelut eivit yleensi ole
tdysin aineettomia, vaan palvelun lopputuloksena syntyy usein jonkinlainen raportti tai tek-
ninen dokumentti, kuten esimerkiksi kuntotarkastusraportti tai kiinteiston sdhkdsuunni-
telma. Néitd palvelun lopputuloksena syntyneitd tuotoksia palvelun ostaja voi hyddyntéé ja

usein hyodyntddkin palvelun tuottamisen jdlkeen. Sdhkdalan asiantuntipalveluiden
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tuloksena syntyneitd dokumentteja ei kuitenkaan voi pitéd tuotteina, silld ne ovat usein yk-
silollisid, eikd niitd voi sellaisenaan myyda eteenpdin seuraavalle kuluttajalle. Sihkoalan asi-
antuntijapalvelut, kuten muutkin palvelut voidaan ajatella tuotteiksi, kun kyseesséd on stan-
dardisoitu palvelu, jonka siséltoon asiakkaat voivat vaikuttaa vain vihéan ja jota voidaan sa-

mansisiltdisend soveltaa muille asiakkaille.

Sahkoalan asiantuntijapalvelut ovat tyypillisesti laajoja palvelukokonaisuuksia, joiden to-
teuttaminen vaatii useiden monimutkaisten kokonaisuuksien hallintaa. Palvelukokonaisuuk-
sien laajuudesta ja monimutkaisuudesta johtuen sdhkoalan asiantuntijapalvelut ovat hyvin
heterogeenisid ja vaikeasti standardoitavissa. Sdhkoalan asiantuntijapalveluiden tuottami-
sessa tulee huomioida voimassa olevien lakien, mdariyksien ja standardien liséksi asiakkaan
moniulotteiset tarpeet ja toiveet, unohtamatta asiakkaan sidosryhmien asettamia vaatimuksia
jareunaehtoja. Rakennusalalla sdhkodalan asiantuntijalta vaaditaan riittdvéa osaamista ja ym-
marrystd my0s oman osaamisalan ulkopuolelta, kuten LVI-tekniikasta, rakennusautomaati-
osta, arkkitehti- ja sisustussuunnittelusta sekd rakennesuunnittelusta. Sdhkodalan asiantunti-
japalvelut toteutetaan tyypillisesti projektiluonteisissa asiakassuhteissa, joiden kesto vaihte-

lee muutamista viikoista aina jopa useisiin vuosiin.

2.2 Sdhkdalan asiantuntijapalveluiden liiketoimintaympéristd

Suomessa sidhkoalalla toimimista ohjataan ja sdddelldn lailla seka erilaisilla méarayksillé ja
standardeilla. Suomessa sdhkolaitteistojen rakentajien pétevyysvaatimukset madritellddn
sdhkoturvallisuuslaissa. Voimassa olevan sdhkoturvallisuuslain 1135/2016 mukaan séhko-
laitteiston rakentaja on vastuussa siitd, ettd sdhkolaitteisto on suunniteltu ja rakennettu sidh-
koturvallisuuslaissa sdddettyjen turvallisuusvaatimusten mukaan. Talld hetkelld sdhkotur-
vallisuuslaissa sihkoalan suunnittelijoille tai konsulteille ei ole méadritelty pétevyysvaati-
muksia, vaan laki sallii séhkdsuunnittelun tai -konsultoinnin harjoittamisen kaikille heille,
jotka tuntevat olevansa kykenevid suorittamaan kyseisid tehtdvid. Vaikka sdhkoalan suun-
nittelijoille ja konsulteille ei ole méadritelty virallisia patevyysvaatimuksia, on alalla yleiseksi
kaytdnnoksi tullut kayttdd vapaaehtoisia suunnittelu- ja konsultointiyrityksien yhdistyksen

SKOL ry:n sekéd sdhkodalan suunnittelijoiden ja suunnittelutoimistojen yhdistyksen NSS ry:n
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madrittelemié patevyysluokituksia. Nima vapaaehtoiset pitevyysvaatimukset eivét niink&4n
arvioi suunnittelijoiden teknistd kompetenssia, vaan ne arvioivat suunnittelijan koulutuksen
ja tyokokemuksen kautta saavutettua suunnitteluprosessin kokonaisuuden hallintaa ja pro-
jektiosaamista. Sdhkoalan asiantuntijapalveluina mittaus-, tarkastus- tai koestuspalveluita
tarjoavilta henkil6ilté tai yrityksiltd vaaditaan samoja pétevyysvaatimuksia kuin sidhkolait-
teistojen rakentajiltakin. Séhkolaitteistojen rakentamisen sekd tarkastus- ja mittaustdiden
suorittamisen patevyysvaatimukset madritelldédn sdhkoturvallisuuslaissa ja pétevyydet toi-
den suorittamiseksi myontdd Henkilo- ja yritysarviointi SETI Oy sekd Turvallisuus- ja ke-

mikaalivirasto Tukes.

SKOL ry:n tilastojen mukaan talonrakentamisen suunnittelu- ja konsultointialan yrityksien-
litkevaihto oli Suomessa vuonna 2020 ldhes 670 miljoonaa euroa, josta sdhko- ja teleteknii-
kan osuus oli vajaa 80 miljoonaa euroa. Taulukosta 2.1 havaitaan, ettd sihko- ja teletekniikan
osuus koko alan liikevaihdosta on pysytellyt viime vuosina tasaisena, sen osuus on ollut
vuosittain noin 12 % koko alan liikevaihdosta. SKOL ry:n tilastojen mukaan sdhko- ja tele-
tekniikan suunnittelu- ja konsultointialan yritykset tarjoavat palveluitaan pdéosin vain Suo-
messa, silld vain vajaa 1 % yrityksien kokonaisliikevaihdosta tulee viennistd. Taulukon lu-
kuja tarkastellessa tulee huomioida, ettd luvut perustuvat SKOL ry:n jésenyrityksille tehtyi-
hin kyselyihin. Esimerkiksi vuoden 2020 liikevaihtokyselyyn vastasi 84 jdsenyritystd 140
jasenyrityksestd ja vastanneiden yrityksien kokonaisliikevaihto oli 2 050 miljoonaa euroa.
Koko suunnittelu- ja konsultointialan vuoden 2020 liikevaihdoksi arvioitiin 2 189 miljoonaa
euroa, joten SKOL ry:n litkevaihtokysely on tavoittanut hyvin alan suurimmat toimijat. Tau-
lukon lukuja tarkasteltaessa tulee myos huomioida, ettd eri vuosien luvut eivét ole suoraan
vertailukelpoisia jisenkunnassa tapahtuvien muutoksien vuoksi. Lisdksi yksittdisten yrityk-
sien osalta on mahdollista, ettd yritykset ja niiden palvelut ovat muuttuneet tai niiden kéyt-
tdma raportointitapa on muuttunut. Etenkin valvonta- ja tarkastusalan, akustiikka-alan seka
muiden alojen litkevaihtojen vuosimuutokset ovat olleet niin suuria, ettei niitd voi pitda kes-
kendén vertailukelpoisina. Muilta osin taulukon arvoja voidaan pitdd suuntaa-antavina tar-

kasteltaessa koko alan litkevaihdon jakautumista eri toimialojen vélilld. (SKOL ry 2020)



15

Taulukko 2.1. Talonrakentamisen suunnittelu- ja konsultointialan eri toimialojen litkevaihto % alan kokonais-

litkkevaihdosta (mukaillen SKOL ry 2020)

2020 2019 2018

Rakennetekniikka 30% 27 % 33%
LVI-tekniikka 18 % 20 % 17 %
Rakennuttaminen 12 % 15% 12%
Sahko- ja teletekniikka 12% 12% 12%
Arkkitehtuuri ja sisustussuunnittelu 6 % 5% 6 %
Kuntoarviointi ja -tutkimus 6 % 6 % 6%
Kiinteistéjohtaminen ja yllapito 4% 3% 4%
Valvonta ja tarkastus 3% 7% 3%
Geotekniikka 3% 3% 3%
Rakennusautomaatio 2% 2% 2%
Muut 2% 1% 1%
Akustiikka 1% 04% 0,5%

Suomessa insindoripalveluita ja nithin liittyvad teknistd konsultointia harjoittaa muutamien
suurien ja keskisuurien yrityksien lisdksi lukuisia pien- ja mikroyrityksid. Kuvassa 2.1 on
esitetty alalla toimivien yrityksien jakautuminen tyontekijdmaardn mukaan. Insindoripalve-
luita ja niihin liittyvda teknistd konsultointia harjoittavista yrityksistd valtaosa on pien- tai
mikroyrityksid. Alan yrityksistd vain 2 % on yli 50 tyontekijan keskisuuria yrityksid. Suurin
osa (69 %) insindoripalveluita ja niihin liittyvaa teknistd konsultointia tarjoavista yrityksisti
on yksinyrittdjid tai 2-4 henkilon mikroyrityksid (SKOL ry 2016). Alan suurimmat toimijat
ovat niin sanottuja tdyden palvelun insinddritoimistoja, jotka ovat syntyneet osittain yritys-
ja litkketoimintakauppojen vauhdittamana. Namaé yritykset tarjoavat palveluitaan usein ldhes

kaikilla taulukossa 2.1 esitetyillad talonrakentamisen suunnittelu- ja konsultointialoilla.

Talonrakentamisen suunnittelu- ja konsultointialan yrityksien suurimpia asiakkaita ovat val-
tio, kuntasektori, rakennusliikkeet, asunto- ja kiinteistdosakeyhtiot, kaupat, pankit, sekd va-
kuutus- ja sijoitusyhtiot. Asiakkaat valitsevat suunnittelijan tai konsultin usein erilaisilla tar-
jouskilpailuilla, silld alan yrityksien litkevaihdosta vuonna 2020 reilu 50 % tuli tarjouskil-
pailujen kautta. Noin 30 % liikevaihdosta tuli vuosi- ja kumppanuussopimuksien kautta ja
15 % suorien neuvotteluiden kautta. Vain 2 % alan yrityksien liikevaihdosta tuli muiden

kuin edelld mainittujen tilaustapojen kautta. (SKOL ry 2020)
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Kuva 2.1. Insinddripalveluita ja niihin liittyvéd teknistd konsultointia tarjoavien yrityksien jakautuminen yri-

tyksen tyontekijoiden lukuméddran mukaan (mukaillen SKOL ry 2016)

Suunnittelu- ja konsultointialalla palkkioperusteeksi valitaan yleisimmin henkiloryhméin
perustuva aikapalkkio. Tyon tilaajan riskin pienentdmiseksi aikapalkkio sidotaan monesti
ennalta sovittuun kattohintaan, jonka puitteissa suunnittelu- tai konsultointityd tulee suorit-
taa. Vuosina 2014-2020 vain noin neljdnnes yrityksien liikevaihdosta on muodostunut etu-
kéteen sovituista kiinteistd kokonaispalkkioista. Alalla suosittujen aikapalkkioperusteisten
sopimusten suosio selittynee suunnittelu- tai konsultointitoimeksiantojen suorittamiseen
vaadittavan tyomaéérdn arvioinnin vaikeudella sekd palveluntuottajien taloudellisten riskien

vélttamiselld. (SKOL ry 2020)
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3 Asiakkaan kokema arvo

Arkisen puheen yhteydessd ihmiset mieltdvét usein arvon tarkoittavan jonkin asian rahassa
mitattavaa arvoa, eli hintaa. Sanalla arvo voidaan tarkoittaa my0s filosofian arvokdasitetta,
jolla tarkoitetaan esimerkiksi moraalisia arvoja, joita ei pida sekoittaa tissd kappaleessa ka-
siteltdvdin taloustieteen arvokésitteeseen. Monesti arvon ja hinnan mielletdin olevan syno-
nyymejd, vaikka ndin ei todellisuudessa ole. Lyhyesti ilmaistuna: hinta on se miira valuut-
taa, jonka jokin asia maksaa ja arvo on se, mitd maksetulla hinnalla saadaan vastineeksi.
Hinnan ja arvon eroa havainnollistaa esimerkiksi osakemarkkinat: Yrityksen osakkeen hinta
voi muuttua markkinoiden vaikutuksesta lyhyelld aikavélilli huomattavastikin ilman, ettd
kyseisen yrityksen liiketoiminnassa tai tulevaisuuden ndkymissd on tapahtunut muutoksia.
Téllaisessa tilanteessa yrityksen osakkeen arvo on edelleen sama, vaikka osakkeen hinta on-

kin muuttunut.

Taloustieteessd arvo on madritelty seuraavasti: arvolla tarkoitetaan tuotteesta tai palvelusta
maksetun hinnan vastineeksi saatavia hy6tyjd, kuten taloudellisia, teknisié ja sosiaalisia hyo-
tyjd (Anderson et al. 2009, 6-7.). Asiakkaan ndkdkulmasta arvo onkin aina kustannuksien ja
hy6tyjen punnitsemista, jossa arvon suuruuden madrittdd saatujen hyotyjen médrd suhteessa
kustannuksiin (Ylikoski & Jarvinen 2011, 25). Jos palvelun hankinnasta saadut hyodyt ovat
selvdsti suuremmat kuin sen hankinnasta ja kiytostd aiheutuvat kustannukset, on palvelu
asiakkaan ndkokulmasta arvoa tuottavaa. Kaintden, jos kustannukset ovat koettuja hyotyjé
suuremmat, ei palvelun hankkiminen ole asiakkaan nédkdkulmasta kannattavaa. Asiakas pyr-
kii luonnollisesti maksimoimaan saamansa hyddyt, joten asiakkaan kokemien hyotyjen ja
kustannuksien tasapainotilaa voidaankin pitdé asiakkaan ostopddtoksen kannalta minimivaa-

timuksena (Ylikoski & Jéarvinen 2011, 25).

3.1 Arvon muodostuminen asiantuntijapalveluissa

Kuten aikaisemmassa kappaleessa todettiin, asiakkaan kokema arvo muodostuu palvelun

kuluttamisesta saatujen hyodtyjen ja kustannuksien suhteesta. Palvelua kuluttaessa asiakas
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kokee palvelun hyodyt ja kustannukset seké yksittiisissi palvelutapahtumissa etti koko pal-
velua koskevissa asioissa. Tésséd vaiheessa on hyva huomauttaa, etti asiakkaan kokema arvo
el ole absoluuttinen késite, vaan kyseessd on aina asiakkaan késitys palvelun tuottamasta
arvosta. Liséksi on tirkedd ymmartéd, ettei asiantuntijapalveluilla yleensi ole vilinearvoa,
vaan niiden arvo syntyy vasta silloin, kun asiakas kayttdd palvelun lopputuloksena synty-
neitd suunnitelmia, dokumentteja tai neuvoja omassa toiminnassaan. Toisin sanoen asian-
tuntijapalveluiden lopputulokset tuottavat yleensa vain kédyttdarvoa omistajilleen. Asiakkaan
kokeman arvon (AKA) muodostumista asiantuntijapalveluissa voi kuvata yhtélon 3.1 avulla

seuraavasti: (Gronroos & Tillman 2009, 193)

AKA = transaktion arvo + suhteen arvo (3.1)

Gronroos esittelee kirjassaan (2009, 193) yhteensé viisi erilaista asiakkaan kokemaa arvoa
kuvaavaa yhtdlod. Niistd viidestd yhtdlostd esitetty yhtdlo 3.1 kuvaa parhaiten asiakkaan
kokeman arvon muodostumista asiantuntijapalveluissa. Asiantuntijapalveluille on tyypil-
listd, ettd ne muodostuvat yhdestd pitkdkestoisesta transaktiosta, eli yksittdisestd kaupasta,
joka sitouttaa asiakkaan asiakassuhteeseen koko palveluprosessin ajaksi. Asiantuntijapalve-
lun kéytto aiheuttaa asiakkaalle aina pitkdn aikavilin kustannuksen, joka muodostuu palve-
lusta maksetusta hinnasta ja asiakassuhteen kustannuksista. Yhtdlossé transaktion arvo muo-
dostuu ydinpalvelun, tdssé tapauksessa asiantuntipalvelun hyddyista ja kustannuksista. Suh-

teen arvo taas muodostuu asiakkaan asiakassuhteessa kokemista hyddyisti ja kustannuksista.

Yhtélossd mielenkiintoista on se, ettd asiakassuhteen arvo voi olla sekd positiivinen ettd ne-
gatiivinen. Asiakassuhteen tuottama arvo voi olla positiivinen esimerkiksi ripedn palvelun,
nopeiden toimituksien, ylimédérdisten palveluiden tai positiivisen henkilokunnan ansiosta,
jolloin se vaikuttaa positiivisesti asiakkaan kokemaan arvoon. Asiakassuhteessa negatiivista
arvoa aiheuttavia asioita ovat esimerkiksi epdystavéllinen henkildstd, myShéstelyt ja ongel-
mat ydinpalvelun tuottamisessa, laskutuksen virheellisyys tai henkiloston vélinpitdmétto-
myys palvelussa ilmenneiden virheiden korjaamiseksi. Edelld mainitut negatiivista arvoa
tuottavat asiat, eli arvonpilaajat tuhoavat nopeasti erinomaisenkin palvelun tuottaman ydin-

arvon. (Gronroos 2009, 195-196.)
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Hinnan ja asiakkaan kokeman arvon suhde ei ole yksiselitteinen. Palvelun hinta vaikuttaa
osaltaan asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttamalla asiakkaan kustannuksiin. Toisaalta, ku-
ten padluvun esimerkissd kerrottiin, hyddykkeen tuottama arvo pysyy samana vaikka hyo-
dykkeen hinta muuttuisikin. Yksi ldhestymistapa arvon ja hinnan suhteeseen on ajatella hin-
taa asiakkaan ostomotiiviin ja -halukkuuteen vaikuttavana asiana. Mitd suurempi hinnan ja
arvon erotus on, sitd suurempi on asiakkaan ostohalukkuus (Anderson et al. 2009, 6-7.). Ar-
vosta puhuttaessa tulee muistaa, etti kyse on aina nimenomaan asiakkaan kokemasta arvosta
ja koska asiakkaiden ajatukset arvosta ovat hyvin yksildllisid ei hinnan ja asiakkaan koke-
man arvon suhdetta ole mielekésti pohtia yleiselld tasolla syvéllisemmin (Ylikoski & Jarvi-

nen 2011, 24).

Yritys voi pyrkid kasvattamaan asiakkaan kokemaa arvoa kahdella tavalla: joko lisdamailla
asiakkaan kokemia hyotyjé tai pienentdmailld asiakkaan kustannuksia. Asiakkaan kokemia
hyotyja voidaan lisdtd ydinpalvelun parantamisella tai erilaisten lisdpalveluiden tarjoami-
sella. Lisdpalveluiden tarjoamiseen liittyy pieni varoituksen sana, silla kirjallisuudessa 0soi-
tettu, ettd vanhan palvelun parantaminen arvonpilaajia poistamalla usein tehokkain tapa pa-
rantaa asiakkaan kokemaa arvoa. Asiakkaan kokeman arvon lisddmisen kannalta ei siis ole
olennaista luoda uusia lisdpalveluita, vaan parantaa vanhaa ydinpalvelua. Pienennettiessa
asiakkaan kustannuksia mielenkiinto ei kohdistu palvelun hintaan, vaan asiakkaan asiakas-
suhteessa kokemien muiden kustannuksien, kuten asiakkaalta vaadittavan oman ajankdyton
viahentdmiseen. Asiakkaan kokemaan arvoon ja asiakassuhteen kustannuksiin liittyy mielen-
kiintoinen havainto: jotkin yritykset véittdvat voivansa hinnoitella palvelunsa jopa 20 %
markkinahintaa kalliimmaksi minimoimalla asiakkaan suhdekustannukset. On selvéa, ettd
markkinahintaa reilusti suuremman hinnan veloittaminen vaatii palveluntuottajalta taitoa pe-
rustella asiakkaan saavuttamat kustannussdistot, joihin suurempi hinta perustuu. Peruste-
lusta haastavaa tekee yrityksien kirjanpitokdytinnot: jos asiakkaat merkitsevéat kirjanpi-
toonsa vain litketapahtumat, eivétkd he seuraa asiakassuhteen aiheuttamia pitkén aikavélin
kustannuksia, jaavat asiakassuhteen hyoddyt ja haitat usein piiloon. Veloittaakseen markki-
nahintaa suurempaa hintaa palveluntuottaja voikin myds joutua opettamaan asiakasta laske-
maan ja arvioimaan asiakassuhteen vaikutuksia pitkdn aikavélin kokonaiskustannuksiin.

(Gronroos & Tillman 2009, 186-196.)
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3.1.1 Asiakkaan hyodyt

Sdhkoalan asiantuntijapalvelun hoydyt asiakkaalle muodostuvat palvelun kuluttamisesta
saatavista hyodyistd ja positiivisista seurauksista. Luonnollisesti suurin hydty asiakkaalle
muodostuu ydinpalvelun palveluprosessista ja sen lopputuloksesta. Sdhkoalan asiantuntija-
palveluissa asiakkaan kokema hyoty muodostuu usean eri tekijan yhteisvaikutuksesta. Ku-

vassa 3.1 on esitetty asiakkaan kokeman hyodyn osatekijat.

s Y
Palveluprosessi

A A

s ™

Palvelun lepputulos

( A — Asiakkaan kokema
Sosiaaliset hyadyt — hyéty
Taloudelliset hysdyt

Maine ja imago

Kuva 3.1. Asiakkaan kokeman hyddyn osatekijét (mukaillen Kotler & Keller 2012, 125)

Sdhkoalan asiantuntijapalveluissa, kuten muissakin rakennusalan suunnittelu- ja konsultoin-
tipalveluissa suunnittelijoilla ja konsulteilla on erittdin suuri rooli hankkeen kustannuksien
madrdytymisessd. Téstd johtuen ammattitaitoinen, asiakkaan tarpeet ja vaatimukset hyvin
ymmartidva suunnittelija tai konsultti voi tuoda asiakkaalle huomattavia taloudellisia hyo-
tyjd. Toisaalta puutteellisesti tehty suunnittelu- tai konsultointity$ voi aiheuttaa asiakkaalle
yllattdvid ja suuriakin lisdkustannuksia. Varsinaisen ydinpalvelun palveluprosessi tuottaa
asiakkaalle hyotyd kahdella tavalla, ensinnékin hyvin suunniteltu ja asiakkaan huomioiva
palveluprosessi vihentda asiakkaalta itseltddn vaadittavaa tyotd ja aikaa. Toiseksi se vdhen-
td4 myOs asiakkaan sidosryhmiltd vaadittavaa aikaa ja tyotd. Yritysasiakkaiden kohdalla mo-
lemmissa tapauksissa palveluprossin hyoty konkretisoituu asiakkaalle rahallisina kustannus-

sddastoina.
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Sosiaalisilla hyoddyilld tarkoitetaan tdssd yhteydessd tutun henkildston tuottamia hyotyja,
joita ovat tutut tyoskentelytavat, luottamus sekd henkilokohtaisten suhteiden tuomat edut
niin liiketoiminnassa kuin vapaa-ajallakin. Palveluntuottajan mainetta ja imagoa ei voida
pitdd kovin merkityksellisend hyotynd asiakkaalle sdhkoalan asiantuntijapalveluissa. Toki
joissain tapauksissa palveluntuottajan positiivinen maine ja imago voivat tuottaa asiakkaalle
hyo6tya, etenkin silloin, jos vaihtoehtona olisi palveluntuottaja, jonka maine olisi jostain
syystd negatiivinen. Sdhkodalan asiantuntipalveluissa palveluntuottajan maine ja imago eivit
kuitenkaan tuota asiakkaalle samanlaisia sosiaalisia ja tunnepitoisia hyotyd kuin esimerkiksi
nimekkaén ja tunnetun arkkitehdin kdyttd rakennuksen suunnittelussa voi asiakkaalle tuot-
taa. Etenkin yritysasiakkaiden kohdalla lédhes kaikki asiakkaan kokemat hyddyt konkretisoi-

tuvat asiakkaalle rahallisina kustannussaistoina.

3.1.2 Asiakkaan kokemat kustannukset

Palvelun kustannuksien mielletddn yleensi tarkoittavan vain palvelun hintaa. Palvelun to-
delliset kustannukset asiakkaalle ovat kuitenkin pelkkdd palvelun hintaa laajempi késite.
Asiakkaalle muodostuvat palvelun kustannukset voidaan jakaa kolmeen osa-alueeseen: en-
nen palvelun kuluttamista syntyviin kustannuksiin, palvelun kuluttamisen aikaisiin kustan-
nuksiin ja palvelun kuluttamisen jalkeisiin kustannuksiin. Asiakkaan kokeman hyddyn ta-
voin asiakkaan kustannukset muodostuvat usean eri tekijin yhteisvaikutuksesta. Kuvassa 3.2

on esitetty asiakkaan kustannuksien osatekijét.

Asiakkaan kustannukset muodostuvat asiakkaalta vaadittavasta omasta konkreettisesta toi-
minnasta, ajasta ja vaivanndostd. Epamiellyttavit tuntemukset ja ajatukset ovat asiakkaalle
myds kustannuksia, vaikka niitéd ei voidakaan suoraan rahassa mitata (Ylikoski & Jarvinen,
2011 28). Asiakkaat eivdt vélttdmattd aina tiedosta ndiden kustannuksien olemassaoloa,
etenkdén silloin, kun kaikki sujuu hyvin. Yleensi asiakkaalta vaadittavan oman toiminnan
aiheuttamat kustannukset nousevatkin esiin vasta sellaisissa ongelmatilanteissa, jotka vaati-
vat asiakkaalta konkreettisia toimenpiteitd. Yritysasiakkaiden kohdalla ndma kustannukset

tiedostetaan henkildasiakkaita paremmin, silléd yritysasiakkaiden kohdalla asiakkaan omasta
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tyOstd aiheutuvat kustannukset konkretisoituvat asiakkaalle suoraan rahallisina kustannuk-

sina.
i Y
Rahallinen kustannus
L -
' Y
Oma vaivanniks
. . — Asiakkaan
— kustannukset
i Y
Oma ajankéytts
L -
' Y
Negatiiviset tunteet
L A

Kuva 3.2. Asiakkaan kustannuksien osatekijit (mukaillen Kotler & Keller 2012, 125)

Sdhkoalan asiantuntijapalveluissa ennen palvelun kuluttamista syntyvid kustannuksia ovat
tiedon hankkimisesta, palvelutarpeen maédrittelystd, vaihtoehtojen vertailuista ja tarjous-
pyyntdjen laatimisesta aiheutuvat kustannukset. Palvelun kuluttamisen aikana asiakkaalle
syntyvit kustannukset aiheutuvat padosin asiakkaan palveluprosessiin osallistumisesta, joka
onkin erittdin tirkeda palvelun lopputuloksen onnistumisen kannalta. Palvelun kuluttamisen
aikana asiakkaalle kustannuksia aiheuttavat esimerkiksi tarvittavien 1dhtotietojen toimitta-
minen, palveluprosessiin liittyvit tapaamiset ja kokoukset, yhteydenpito ja palvelun loppu-
tuloksena syntyvien suunnitelmien tai dokumenttien tarkastamisesta aiheutuvat kustannuk-
set. Palvelun tuottajan suunnitelmallinen palveluprosessi ja asiakkaan johtaminen palvelu-
prosessin aikana pienentdvét asiakkaan kustannuksia palvelun kuluttamisen aikana. Varsi-
naisen palvelun kuluttamisen jédlkeen asiakkaalle kustannuksia aiheuttaa yleensd pddosin
palvelun lopputuloksena syntyneen suunnitelman tai dokumentin mahdollisten puutteiden

tai virheiden selvittiminen ja korjaus.
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3.1.3 Asiakkaan kokema arvo ja sen arviointi

Alaluvussa 3.1 esitetty asiakkaan kokemaa arvoa (AKA) yleisella tasolla kuvaava yhtalo 3.1
voidaan esittdéd sdhkodalan asiantuntipalveluiden asiakkaiden kokeman arvon muodostumista

paremmin kuvaten yhtédlon 3.2 avulla seuraavasti:

AKA = palvelun arvo + asiakassuhteen arvo (3.2)

Yhtélossé 3.2 palvelun arvolla tarkoitetaan palvelun tuottamien hyétyjen ja sen eteen tehta-
vien uhrauksien, kuten hinnan sekd asiakkaan oman ajan ja vaivannidon suhdetta. Asiakas-
suhteen arvolla taas tarkoitetaan asiakkaan kokemien palveluprosessin aikaisien hydtyjen ja
kustannuksien suhdetta. Kuten Gronroosin esittimissd alkuperdisessd yhtdlossd, tissidkin
yhtélossd asiakassuhteen koettu arvo voi vaikuttaa asiakkaan kokemaan arvoon joko positii-

visesti tai negatiivisesti.

Palvelun tuottaman arvon arviointi on yleensd haastavaa. Palveluntuottajat saattavat yliarvi-
oida palvelunsa tuottaman arvon, kun taas asiakkaat helposti aliarvioivat sen (Anderson et
al. 2009, 6-7). Sdhkoalan asiantuntijapalveluiden monimutkaisuudesta ja vaihtelevista pro-
jekteista johtuen asiakassuhteen arvon arviointi muodostuu asiakkaille haastavaksi. Yritys-
asiakkaiden kohdalla projektikohtaisella tarkalla kirjanpidolla voidaan mitata asiakkaan
omasta ajankdytostd ja vaivasta aiheutuneita kustannuksia, mutta silloinkin asiakassuhteen
vaikutukset asiakkaan sidosryhmien kustannuksiin jaavéat havaitsematta. Vaikka asiakassuh-
teen kustannukset saataisiinkin kirjanpidon avulla selvitettyd, jadvit asiakassuhteen muut
hyddyt, kuten sosiaaliset hyodyt, kirjanpidon ulkopuolelle. Lisdksi asiakassuhteen tuottaman
arvon mittauksen liséksi asiakkaan tulisi pystyd tekemédin vertailua asiakassuhteen tuotta-
masta arvosta eri palvelutuottajien vililld. Asiakassuhteen arvon vaikeasta arvioinnista ja
mittauksesta johtuen asiakassuhteen arvon mairittely jdi olettavasti vain tunnetasolle, jol-
loin asiakassuhteessa koettu arvo méadrittyy padosin asiakassuhteessa tapahtuvien positiivis-

ten ja negatiivisten tapahtumien aiheuttamien tunteiden perusteella.
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Asiakassuhteen arvon vaikeasta arvioinnista ja mittaamisesta johtuen on oletettavaa, etti asi-
akkaat maarittdvat sihkoalan asiantuntijapalveluiden arvon padosin palvelun lopputuloksen
ja sen taloudellisten vaikutuksien perusteella. Toisin sanoen, jos palvelun lopputulos on vas-
tannut asiakkaan odotuksia seké palveluprosessi on sujunut vihintdan kohtuullisesti, on pal-
velu ollut asiakkaan nékokulmasta arvoa tuottavaa. Asiakassuhteessa koetun arvon merki-
tystd ei silti pidé aliarvioida, silld asiakassuhteessa negatiivista arvoa aiheuttavat asiat, eli
arvonpilaajat tuhoavat nopeasti erinomaisenkin palvelun lopputuloksen tuottaman arvon
(Gronroos 2009, 196). Lisiksi asiakassuhteessa koetut positiiviset asiat lieventivét palvelun
lopputuloksessa ilmenneiden ikdvien ylldtyksien vaikutuksia asiakkaan kokemaan arvoon ja

palvelun koettuun laatuun (Grénroos & Tillman 2009, 102.).

3.2 Asiakastyytyviisyys ja asiakkaan kokema arvo

Asiakas on tyytyviinen silloin, kun kulutettu palvelu on vastannut hinen odotuksiaan. Ti-
lanteessa, jossa palvelu syysti tai toisesta alittaa asiakkaan odotukset asiakas kokee tyyty-
mattomyyttd. Yrityksille tavoiteltavinta on pyrkid ylittdimaan asiakkaan odotukset, jolloin
asiakas kokee olevansa todella tyytyvidinen tai jopa ilahtunut. Useimmissa tutkimuksissa
korkea asiakastyytyvdisyys on asiakkaan kokeman arvon tavoin yhdistetty pitkdaikaisiin
asiakassuhteisiin, jotka heijastuvat yrityksien taloudelliseen menestymiseen. (Kotler et al.
2018, 38-40.) Asiakastyytyvéisyys ja asiakkaan kokema arvo liittyvit toisiinsa vahvasti,
mutta ndiden kahden vilille on tarpeen tehdi ero, silld ne eivit ole toistensa synonyymeja.
Lyhyesti ilmaistuna asiakkaan kokema tai odottama arvo kertoo asiakkaan tarpeista ja toi-
veista, kun taas asiakastyytyvéisyys kertoo miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet toteutui-
vat. Taulukossa 3.1 on esitetty tarkemmin asiakastyytyvéisyyden ja asiakkaan odottaman tai

kokeman arvon eroja.

Useat yritykset ja organisaatiot pyrkivét jatkuvasti parantamaan asiakkaidensa asiakastyyty-
viisyyttd. Asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen kdytetddn usein kyselylomakkeita, joissa
vastaajat ilmaisevat valitulla asteikolla tyytyvéisyytensé palvelun eri osa-alueisiin. Asiakas-
tyytyvéisyyskyselyiden tuloksia tarkastellessa tulee huomioida, ettd asiakastyytyviisyys

kertoo vain kuinka tyytyvéinen asiakas oli saamaansa palveluun. Se siis mittaa asiakkaan
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odotuksien ja asiakkaalle annettujen lupauksien toteutumista, eikd se suoraan kerro kuinka
hyvéa tuotettu palvelu oli. Esimerkiksi yksittdinen asiakas voi kokea olevansa tyytymaéton,
jos jotain hénelle luvattu asiaa ei ole pystytty toteuttamaan, vaikka palvelu muuten olisikin
ollut virheetontd ja hyvaa. Lisdksi uudet tai kokemattomat asiakkaat, kuten esimerkiksi ker-
tarakentajat voivat helposti saada epérealistisia késityksid palvelun sisdllostd ja sen laadusta,
jonka vuoksi he voivat kokea olevansa tyytymattomia sellaiseen palveluun, johon realisti-

simmilla odotuksilla varustettu asiakas olisi ollut tyytyvéinen.

Taulukko 3.1. Asiakastyytyviisyyden ja asiakkaan odottaman tai kokeman arvon erot (mukaillen Eggert &

Ulaga 2002; Ylikoski, T. & Jarvinen 2012, 33)

Asiakastyytyviisyys Asiakkaan odottama tai kokema arvo

Muodostuu palvelun kuluttamisen aikana tai sen )
) ) | Muodostuu ennen palvelun kuluttamista, kertoo
jélkeen, kertoo miten hyvin asiakkaan tarpeet ja
. asiakkaan odotuksista ja tarpeista.
odotukset tdytettiin.

Arviointi kohdistuu nykyiseen palvelun tuotta- o ) L
Arviointi kohdistuu useisiin palveluntuottajiin

jaan
Arvioitsijana nykyinen asiakas Arvioitsijoina nykyiset ja potentiaaliset asiakkaat
Muodostuu tunnepitoisesti Muodostuu saatujen tietojen perusteella

Tarkasteltaessa taulukossa 3.1 esitettyjd asiakastyytyvidisyyden ja asiakkaan kokeman tai
odottaman arvon eroja, huomataan, ettd pelkka asiakastyytyvaisyys ei kerro mitkd palvelun
osa-alueet ovat asiakkaille tdrkeimpid tai eniten arvoa tuottavia. Pelkki asiakastyytyvéaisyys
el siis suoraan kerro mité palvelun eri osa-alueita yrityksen olisi tehokkainta ldhted paranta-
maan. Asiakas voi esimerkiksi olla hieman tyytymiton palveluntuottaja henkildston sdhko-
postiviestien vastausnopeuteen, vaikka nopea sdhkdpostiviesteihin vastaaminen ei tuottaisi-
kaan heille juurikaan arvoa ja niin ollen nostaisi kokonaistyytyvéisyyttd tuotettua palvelua
kohtaan. Toisaalta sama asiakas saattaa kertoa olevansa vain kohtalaisen tyytyvéinen palve-
luntuottajan kykyyn tuottaa palvelua ennalta sovitun aikataulun mukaisesti, joka on heidén
ndkokulmastaan kaikkein suurin palvelun arvoa lisdédvé tekijd. Edelld kuvatun kaltaisissa ti-
lanteissa pelkkd asiakastyytyvdisyyskysely saattaa ohjata yritysté ja sen henkilostod panos-
tamaan liikaa asiakkaiden mielestd vain vdahidn merkityksellisten tai jopa ldhes merkitykset-

tOmien asioiden kehittdmiseen.
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4 Palvelun laatu

Asiantuntijapalveluiden, kuten muidenkin palveluiden laatu on abstrakti késite, joka muo-
dostuu aina asiakkaan kokemuksena. Palvelun laatu on siis sellainen kuin palvelua kuluttava
asiakas sen kokee olevan. Asiakkaan kokemus asiantuntijapalvelun laadusta syntyy asiak-
kaan palvelulle asettamien odotuksien ja palvelun kuluttamisesta saatujen kokemuksien ver-

tailusta. (Gronroos & Tillman 2009, 100)

Tutkijoiden mukaan palvelun laatu koostuu térkeysjérjestyksesséd seuraavista viidestd teki-

jastd (Gronroos & Tillman 2009, 116; Kotler & Keller 2012, 373-374.):
1. Luotettavuus: kyky tuottaa luvattu palvelu luotettavasti ja tarkasti.
2. Palvelualttius: halu auttaa asiakkaita ja tarjota nopeaa palvelua.
3. Vakuuttavuus: tyontekijéiden ammattitaito ja heidin kykynsd rakentaa luottamusta.
4. Empatia: kyky ymmaértad asiakkaita ja viestid heidén kanssaan.

5. Palveluun liittyvét aineelliset tekijdt, kuten tydtilat, tydvilineet ja henkildston ulkoi-

nen olemus.

Edella kuvatut palvelun laadun osa-alueet ovat mairitelty yleiselld tasolla enemmaén kulut-
taja- kuin yritysasiakkaan ndkokulmasta. Yritysasiakkaat arvioivat palvelun laatua kuluttaja-
asiakkaita suppeammin ja enemmaén heiddn oman toimintansa kannalta. Yritysasiakkaiden
laadun arviointikriteerit ovat médritelty erddssa tutkimuksessa seuraavalla tavalla (Gounaris

2005):
- potentiaalinen laatu
- palveluprosessin laatu (kova ja pehmed laatu)

- lopputuloksen laatu.
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Lisdksi yritysasiakkaiden kohdalla edelld mainittuun listaan voisi lisdta kisitteen palvelun
taloudellisesta laadusta, jolla tarkoitetaan asiakkaan kédsitystd asiantuntijapalvelun kéyton
taloudellisista seurauksista (Gronroos & Tillman 2009, 103). Yritysasiakkaiden laadun arvi-
ointikriteereissa potentiaalisella laadulla tarkoitetaan palveluntuottajan resursseja, kuten tar-
vittavia tyétiloja ja tyovilineitd, henkilostoresursseja sekd matalaa henkilokunnan vaihtu-
vuutta. Palveluprosessin kovalla laadulla tarkoitetaan muun muassa sovittujen aikataulujen
ja sopimuksien noudattamista, sovitussa budjetissa pysymisté sekd asiakkaan tarpeiden ym-
martamistd. Pehmealld laadulla taas tarkoitetaan ihmisten vélistd vuorovaikutusta, kuten asi-
akkaan kuuntelua, asiakkaan etujen huolehtimista ja yleistd positiivista sekd innostunutta

suhtautumista asiakkaaseen. (Gounaris 2005)

Asiakkaiden odotuksien hallinta on avainasemassa palvelun laadun johtamisessa. Laaduk-
kaan palvelun tuottamiseksi asiakkaan odotukset palvelua kohtaan tulee olla realistisia. Pal-
velulle epérealistiset odotukset asettanut asiakas tulee mitéd ilmeisimmin pettyméan palvelun
laatuun, vaikka palvelussa itsessdédn ei olikaan tapahtunut virheité, kun taas realistisemmat
odotukset palvelulle asettanut asiakas voi olla tiysin tyytyvédinen samaan palveluun. Asiak-
kaan odotuksia tarkasteltaessa on hyvd huomioida, ettd asiakkaiden odotukset palvelulle
muuttuvat ajan kuluessa ja odotukset olisikin hyvi selvittidd aika ajoin. Asiakkaan laatuko-
kemuksen kannalta on tirkedd, ettd asiakkaalle ei luvata mitdin sellaista, mité yritys ei pysty
toteuttamaan. Monet yrityksien laadunparannushankkeet ovatkin kariutuneet juuri siihen,
ettd yritys on luvannut liian aikaisessa vaiheessa liikoja, eikd annettuja lupauksia ole pystytty
lunastamaan (Gronroos & Tillman 2009, 96). Asiakkaan laatukokemuksen kannalta yrityk-
sen ja etenkin sen paikallisen toimispisteen maine ovat ddrimmadisen tirkeitd. Asiakkaan
myOnteinen mielikuva yrityksen ja etenkin sen paikallisen toimipisteen maineesta antaa pal-
velussa koettuja virheitd anteeksi, kun taas yrityksen huono tai kielteinen maine vaikuttaa
asiakkaan laatukokemukseen péinvastaisesti. (Gronroos & Tillman 2009, 102) Myds palve-
lun hinta on osa sen koettua laatua. Etenkin asiantuntijapalveluissa korkeampi hinta yhdis-
tetddn helposti korkeampaan laatuun, koska asiakkaan saattaa olla vaikeaa muilla tavoin ar-
vioida palvelun laatua ja sisdltod (Gronroos & Tillman 2009, 122; Lehtinen & Niinimaki

2005, s. 55).
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Asiantuntijapalvelun laadusta puhuttaessa tulee muistaa, ettd palvelujen heterogeenisyydesti
johtuen laadukkaaksi koettu palvelu tuotetaan aina sielld, missd palvelukin tuotetaan. Yri-
tyksien padkonttoritasolla luodut laatukisikirjat ja -jarjestelmit toimivat enemmaénkin osoi-
tuksena asiakkaalle, ettd yritykselld on tarvittavat resurssit ja potentiaali tuottaa vaadittavan
tasoista laatua. Kéytdnnosséd laadukkaan palvelun tuottaminen ja laadunhallinta tapahtuvat
aina paikallisesti palveluprossin aikana tehtdvien konkreettisten toimenpiteiden vaikutuk-
sesta. Samasta syystd palvelun laadun ja asiakastyytyvéisyyden mittausta suunnitellessa mit-
tausvéline tulisi suunnitella niin, etti saatuja tuloksia voidaan tarkastella toimipaikka- tai

jopa yksikkétasolla.

4.1 Palvelun laadun mittaus

Palvelun laatua voidaan padsdéntoisesti mitata kolmella tavalla: asiakkailta saadun suoran
palauteen perusteella, erilaisilla palvelutaso- ja asiakastyytyvédisyyskyselyilld ja vilillisilla
arviointitavoilla (Ayviri et al. 1992, 190). Asiakkailta tulleet valitukset ja reklamaatiot ovat
yksi asiakkaalta suoraan saadun palautteen muodoista. Asiakkaat voivat antaa palautetta pal-
velun laadusta kasvotusten, puhelimitse, kirjallisesti séhkdpostilla tai julkisesti, nykypdivéna
etenkin sosiaalisen median eri kanavissa. Yritykselle suoraan toimitetuista kirjallisista vali-
tuksista ja reklamaatioista yrityksen on suhteellisen helppo pitdd kirjaa. Yrityksien saamien
reklamaatioiden méadrastd voidaankin vetdd johtopédatoksid yrityksen tuottaman palvelun laa-
dusta. Vidhiinen reklamaatioiden méérd kertoo asiakkaiden olleen padsaintdisesti tyytyvai-
sid palvelun laatuun, kun taas suuri reklamaatioiden méérd kertoo luonnollisesti pdinvas-
taista. Reklamaatioiden mééréd on vahvasti riippuvainen yrityksen toimialasta, joten mitidén
yleispétevdd hyville palvelulle sallittua reklamaatioprosenttia ei voida maéritelld. Pitkdai-
kaisessa seurannassa reklamaatioprosentin kehitys kuitenkin antaa yritykselle tietoa siité,
mihin suuntaan asiakkaat kokevat sen palveluiden laadun kehittyvan. Reklamaatioiden méaa-
rad el tule pitdd ainoa palvelun laadun mittarina, silla se ei kerro koko totuutta tyytymaitto-
mien asiakkaiden madrdstd. Esitettyjen arvioiden mukaan vain noin 4 % tyytymattomisti

asiakkaista reklamoi kokemastaan huonosta palvelusta (Ayviri et al. 1992, 190-195.).
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Yksi suosituimmista palvelutason ja asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen kéytetyistd mitta-
reista on Reichheldin vuonna 2003 esittelema Net Promoter Score. Net Promoter Score, eli
nettosuosittelijaluku on mittari, joka perustuu asiakkaille suunnattuun kyselyyn, jossa vas-
taajilta kysytddn kuinka todennékoisesti he suosittelisivat kyselyn tehneen firman palveluita
ystdvilleen tai kollegoilleen. Kyselyssd asiakkaat ilmaisevat suositteluhalukkuutensa as-
teikolla 0—10, jossa 10 tarkoittaa erittdin todennikdisesti ja vastaavasti 0 erittdin epatoden-
ndkoisesti. Kyselyssd vastauksen 0—6 antaneita kutsutaan arvostelijoiksi, 7—8 vastanneita
passiivisiksi ja 9—10 vastanneita suosittelijoiksi. Varsinainen nettosuosittelijaluku saadaan,
kun suosittelijoiden prosentuaalisesta lukuméaristi vihennetddn arvostelijoiden prosentuaa-
linen lukumaééra. Tulokseksi saadaan tilloin tulos valiltd -100—100. Esimerkiksi jos kyselyn
vastaajista 40 % on suosittelijoita, 30 % passiivisia ja 30 % arvostelijoita, muodostuu netto-
suosittelijaluvuksi 10. Kyselysséd hyvind tuloksena pidetddn 0 ylittdvaa tulosta, 20 ylittdvaa

tulosta kiitettdvana, 50 ylittdvaa tulosta erinomaisena ja yli 80 tulosta loistavana.

Net Promoter Score on saanut osakseen paljon kritiikkid, pddosin sen epétieteellisyydesta
johtuen. Mittaustapaa on kritisoitu siité, ettd se suoraan olettaa matalia pisteitd antavat vas-
taajat yrityksen arvostelijoiksi. Kritiikkid on annettu my®os siitd, ettd mittaustapa hukkaa da-
taa jattdmalla vastauksen 7 ja 8 antaneet pois Net Promoter Score:n laskusta. Lisdksi useissa
tutkimuksissa on osoitettu, ettei nettosuosittelijaluvun ja yrityksen taloudellisen kasvun vi-
lilld ole havaittu yhteyttd. (Schulman & Sargeant 2013) Vaikka mittaustapa on epétieteelli-
nen, voidaan sen etuina pitdd sen suosiota ja standardinomaista mittaustapaa. Useiden yri-
tyksien kdyttdessd samankaltaista kyselyd saadaan ndenndisesti vertailukelpoisia tuloksia eri
yrityksien ja toimialojen vélilld. Yksi syy Net Promoter Score:n suureen suosioon lienee sen
kaupallisuus, se on helppo, nopea, yksinkertainen ja sen suuren suosion ansiosta yritys voi
verrata saamaansa tulosta muihin alan toimijoihin ja hyddyntéd saamaansa tulosta omassa

markkinoinnissaan.

4.1.1 SERVQUAL ja Importance-Performance -analyysi

Erilaiset palvelun suorituskykyd mittaavat asiakastyytyviisyyskyselyt ovat yrityksien ylei-

sesti kdyttdmd keino palvelun laadun mittaukseen. Asiakastyytyviisyys palvelun laadun
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mittarina perustuu padtelmaén, jonka mukaan asiakas kokee ensin palvelun laadun ja vasta
palvelun laadun kokemuksen jilkeen syntyy asiakkaan tyytyviisyys tai tyytyméttomyys pal-
veluun (Gronroos & Tillman 2009, 121). Pelkkédéd asiakkaiden tyytyvaisyyttd mittaavien
asiakastyytyvéisyyskyselyiden heikkous on se, ettd ne eivit suoraan kerro palvelun koetusta
laadusta. Lisdksi ne eivit kerro kyselyn tehneen yrityksen johdolle, miten laadun kehitystoi-
menpiteet tulisi priorisoida, jotta kehitystoimenpiteet pystyttdisiin kohdistamaan asiakkaan

ndkokulmasta kaikkein tdrkeimpiin ja olennaisimpiin asioihin.

Berry, Parasuraman ja Zeithaml kehittivat 1980-luvulla SERVQUAL-menetelmin palvelun
laadun mittaamiseen. Menetelmé perustuu asiakkaan palvelulle asettamien odotusten ja ko-
kemusten vertailuun. Menetelmissé laadun viittd eri osa-aluetta kuvataan yleensd 22 kisit-
teelld, joista jokaisesta vastaajalle esitetddn vastaajan odotusta ja kokemusta mittaava viite,
joihin vastaaja antaa mielipiteensd. Vastaaja ilmaisee mielipiteensd moniportaisella as-
teikolla, jonka &éripdissd ovat ’tdysin samaa mieltd” ja “tdysin eri mieltd”. Menetelméssa
palvelun laatu lasketaan yksinkertaisesti vastaajien kokemuksien ja odotuksien erotuksena,
mitd suurempi erotus on, sitd laadukkaampaa palvelua on ja péinvastoin. (Gronroos & Till-
man 2009, 116) Menetelmén avulla voidaan 16ytdd niin sanottuja palvelun laatukuiluja, jotka

Gronroos on kirjassa (2009, 144-149.) méaaritellyt seuraavasti:
- Johdon nikemyksen kuilu: johto nékee asiakkaiden laatuodotukset puutteellisesti.

- Laatuvaatimusten kuilu: palvelun laatuvaatimukset eivét vastaa johdon laatuvaati-

muksia.

- Palvelun toimituksen kuilu: palvelun tuottamisessa tai toimittamisessa ei noudateta

asetettuja laatuvaatimuksia.

- Markkinointiviestinndn kuilu: markkinoinnin antamat lupaukset eivét vastaa toimi-

tettua palvelua.

- Koetun palvelun laadun kuilu: koettu palvelu ei vastaa odotettua palvelua.

SERVQUAL-menetelméssi kéytettdva odotusten ja kokemusten vertailu on teoriassa jérke-

vad, mutta kdytinndssd se on osoittautunut ongelmalliseksi. Odotusten ja kokemusten
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vertailussa tulee miettid tarkkaan, mihin odotuksiin kokemuksia verrataan. Pohdittavana on,
ettd verrataanko kokemuksia samaan palveluun jota koetaan, vai toisen yrityksen tuottamaan
samankaltaiseen palveluun, vai johonkin tdydelliseksi miellettyyn ideaaliseen palveluun.
Odotuksien mittaamiseen itsesséén liittyy myds muutamia ongelmia. Jos odotuksia mitataan
palvelun jilkeen, on kyseessd kokemuksen vinouttama odotus. Jos odotuksia taas mitataan
ennen palvelun kokemista, ovat odotukset voineet muuttua palvelun kokemisesta ja asiakas
el endd vertaa kokemustaan samoihin, ennen palvelun kokemista hénelld olleisiin odotuksiin.
Odotusten ja kokemusten vertaamisen ongelmallisuudesta johtuen tutkijat ovat tulleet joh-
topéditokseen, ettd laadun mittaamisessa olisi hyvé olla kiyttdmaittd vertailuja lainkaan ja
parasta olisi kéyttdd vain palvelun suoritusta mittaavia kyselytutkimuksia. (Gronroos & Till-

man 2009, 118-119.)

Odotusten ja kokemusten vertailun ongelmallisuudesta johtuen palvelun osa-alueen suori-
tuksen ja palvelun osa-alueen tarkeyden vertailua hyddyntdva menetelmi on potentiaalinen
vaihtoehto SERVQUAL-menetelmélle. Ajatus suorituksen ja tirkeyden vertailusta ei ole
uusi, silld Martilla ja James kehittivit palvelun suoritusta ja tarkeyttd vertailevan menetel-
min jo yli 40 vuotta sitten, jonka jélkeen useat tutkijat ovat soveltaneet menetelméa eri toi-
mialoilla (Sever 2014). Martillan ja Jamesin vuonna 1977 esittelemadn Importance-Perfor-
mance -analyysin avulla arvioidaan palvelun eri osa-alueita ja tunnistetaan tarvittavat toimet
palvelun laadun parantamiseksi ja ylldpitdmiseksi. Importance-Performance -analyysin ha-
vainnollistamiseksi kuvassa 4.1 on esitetty Martillan ja Jamesin tekemén tutkimuksen tulok-
set palvelun suoritusta ja tirkeyttd kuvaavassa nelikentissid. Menetelmédssa nelikentén jako-
viivojen sijainnit ovat maaritelty suorituksen ja tirkeyden mittaustulosten keskiarvojen mu-
kaan. Nelikentin vasemmassa yldkulmassa ovat ne palvelun osa-alueet, jotka ovat asiakkai-
den mielestd tdrkeimpid, mutta niiden suorituksessa on parantamisen varaa. Ndmé osa-alu-
eet ovat palveluntuottajan kannalta tdrkeimpid kehityskohtia palvelun laadun paranta-
miseksi. Vastaavasti nelikentén oikeassa yldkulmassa ovat ne osa-alueet, jotka ovat asiak-
kaiden mielestd tdrkeitd ja niiden suorittaminen on heiddn mielestddn onnistunut hyvin.
Némaé osa-alueet ovat palveluntuottajan kannalta onnistuneita ja niiden taso tulisi jatkossakin
pitdd korkealla. Nelikentdn alakulmiin sijoittuvia palvelun osa-alueita asiakkaat eivit koe
kovinkaan térkeiksi, joten niiden suorittamisen parantamista tulee harkita. Nelikentén oike-

aan alakulmaan sijoittuvat ne palvelun osa-alueet, jotka asiakkaat kokevat vidhiten
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tarkeimmiksi, mutta kuitenkin hyvin suoritetuiksi. Ndiden osa-alueiden kohdalla yritys tuot-
taa mahdollisesti ylilaatua, joten yrityksen tulisi pohtia, kuinka paljon niithin on perusteltua

panostaa. (Martilla & James 1977)

Tarkeys
L ]

Suoritus

Kuva 4.1. Martillan ja Jamesin toteuttama Importance-Performance -analyysi erdén autokorjaamon huoltopal-

veluiden osa-alueista (Martilla & James 1977)

Importance-Performance -analyysi on suosionsa lisdksi saanut osakseen myos kritiikkid.
Menetelmdd on kritisoitu etenkin siitd, ettei alkuperdisessd Martillan ja Jamesin esittele-
méissd menetelméssi ole kriteerejd mittauksen validiteetin ja reliabiliteetin varmistamiseksi.
Lisdksi alkuperdinen menetelmé on saanut kritiikkid siitd, ettei siind oteta huomioon mit-
taustuloksien hajonnan vaikutusta analyysiin. Oikeiden johtamistoimenpiteiden tekemiseksi
mittaustuloksien hajonta on tirkeédd ottaa huomioon mittaustuloksien tarkastelussa erityisesti

silloin, kun jokin piste sijoittuu jakoviivojen ldheisyyteen. (Sever 2014)
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4.1.2 Kvalitatiiviset menetelmét

Kvalitatiivisia menetelmid hyddynnetddn laadun mittaamisessa silloin, kun halutaan 16ytaa
jotain sellaista syvempéa tietoa, joka ei ilmene maarallisistd tutkimuksista. Kvalitatiivisten
menetelmien avulla pyritdin 10ytdméédn vastauksia kysymykseen siitd, miksi asiakkaan ko-
kevat laadun niin kuin he sen kokevat (Ayviri et al. 1992, 194-195.). Arkiset asiakaskohtaa-
miset ja vuorovaikutustilanteet ovat yksi yksinkertaisimmista keinoista kvalitatiivisen tiedon
kerddmiseen asiakkailta. Arkisissa asiakaskohtaamisissa asiakkailta saadaan palautetta pal-
velun laadusta suullisen palautteen liséksi myds elein ja ilmein. Palautetta palvelusta saadaan

myos kirjallisesti asiakkaiden lahettamissd sdhkopostiviesteissé ja reklamaatoissa.

Asiakkaiden haastattelut ja asiakkaiden kanssa kéytavét ryhmikeskustelut ovat yksi palve-
lun laadun mittausmenetelmistd. Ryhmikeskusteluissa osallistujat kertovat toisilleen koke-
muksistaan, mielipiteistdédn ja tunteistaan, jotka heille on syntynyt palvelun kuluttamisesta
(Ayviri et al. 1992, 194-195.). Keskusteluissa voidaan hyddyntid niin sanottua kriittisten
tapahtumien menetelméé, jossa osallistujia pyydetdan kertomaan tapahtumista, joissa koettu
palvelun laatu poikkesi joko mydnteisesti tai negatiivisesti sille asetetuista odotuksista. Me-
netelmissd osallistujia pyydetédn kuvailemaan tarkasti heiddn oma nikemyksensa siitd, mita
tapahtui ja miksi tapahtuma oli kriittinen. Kriittisten tapahtumien menetelmin avulla tutkija
pyrkii saamaan esille palvelun vahvuudet, ongelma-alueet ja kriittisten tapahtumien syyt,
joita voivat olla esimerkiksi resurssipula, teknisten taitojen puute tai ongelmat henkildston
asenteissa. Kriittisten tapahtumien tutkiminen on laadun kehitystoimenpiteiden kannalta
edullista, silld se antaa usein suoria viitteitd tarvittavista toimenpiteistd laadun paranta-

miseksi. (Gronroos & Tillman 2009, 120)

Laadun kvalitatiivisten mittausmenetelmien ei aina tarvitse valttdmaitta olla virallisia haas-
tatteluja tai keskustelutilaisuuksia, vaan asiakasrajapinnassa tydskentelevit henkilot voivat
jatkuvasti kdydd epamuodollisia keskusteluja asiakkaan kokemuksista ja palvelun koetusta
laadusta. Epavirallisten keskustelujen ongelmana ja kdyton rajoitteena on, ettei niitd yleensi
dokumentoida mitenkdin, jolloin niistd saadut tiedot eivit valttdmaéttd tule organisaation

muiden henkil6iden hyddynnettavéksi.
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5 Haastattelut aineiston keruumenetelméana

Haastattelu on monessa tapauksessa paras tapa laadullisen aineiston kerddmiseen. Itseasiassa
haastatteluista on tullut jopa niin suosittuja, ettd haastattelu on muodostunut ldhes synonyy-
miksi laadulliselle tutkimukselle (Koskinen et al. 2005, 105). Haastattelun yksi etu onkin
sen suhteellinen vaivattomuus haastateltavalle. Yhden tunnin mittaisen haastattelun aikana
haastateltava ehtii sanomaan tuhansia sanoja, kun taas vastaavan sanamaaran kirjoittamiseen
haastateltavalta menisi moninkertaisesti enemmén aikaa. Haastattelu ei kuitenkaan aina ole
paras menetelmé laadullisen aineiston keruuseen ja ennen haastattelututkimuksen toteutta-
mista tulisikin pohtia, soveltuuko jokin muu aineiston keruumenetelma tutkimukseen haas-
tattelua paremmin. Esimerkiksi jos haluaisimme tutkia vanhojen rakennusten rakenteiden
mitoitusta, antaisi arkistojen ja vanhojen dokumenttien tutkiminen tarkempaa tietoa kuin ih-
misten haastattelu. Haastatteluja kannattaakin valttaa historiallisten asioiden sekd monimut-
kaisten ja teknisten prosessien tutkimisessa (Hyvérinen et al. 2017, 221-228). Monessa ta-
pauksessa haastattelu joudutaan valitsemaan aineiston keruumenetelméksi jo than kdytdnnon
syistd, esimerkiksi jos tutkittavasta aiheesta ei ole saatavilla asiakirjoja tai muistiota, joiden
perusteella aihetta voisi tutkia. Havainnointitutkimus ei taas usein ole kéytettdvissd olevan
ajan ja muiden resurssien puitteissa mahdollista. Haastattelujen huonona puolena tulee muis-
taa, ettd ne tarjoavat aina episuoraa tietoa tutkimuksen kohteesta. Vaikka haastateltava ker-
toisikin asiat todenmukaisesti, saamme kuulla vain hidnen kuvauksensa asioiden kulusta,

joka ei vilttdmaittd vastaa tiysin todellisuutta.

5.1 Asiantuntijahaastattelu

Asiantuntijana pidetddn henkil64d, jolla on tietoa tai taitoa jostain asiasta maallikkoa enem-
mén. Asiantuntijuus ei ole ihmisen pysyvd ominaisuus, vaan se madrittyy sen mukaan, miti
thminen tekee. Usein asiantuntijuus maéritelladnkin henkilén ammatin tai aseman mukaan.
Tdmén madrittelyn mukaan esimerkiksi arkkitehti on arkkitehtuurin asiantuntija ja jonkin
organisaation johtaja on johtamisen ja etenkin johtamansa organisaation johtamisen asian-
tuntija. Asiantuntijuus ilmenee usein ulkoisesti, esimerkiksi puhetavassa ammattisanaston

kayttamisend ja tietynlaisena pukeutumisena. Asiantuntijahaastatteluun valmistautuessa
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tulee huomioida, ettd asiantuntijahaastattelu ei ole itsendinen haastattelumuoto, vaan siihen
voidaan soveltaa samoja haastattelumuotoja kuin muihinkin haastatteluihin. Asiantuntija-
haastattelu toteutetaan kuitenkin yleisimmin teemahaastatteluna tai ldhes avoimena haastat-
teluna, jolloin haastattelua ohjaa vain ennalta sovitut aiheet (Hyvérinen et al. 2017, 214).
Asiantuntijahaastattelujen toteuttamista suunnitellessa on hyva aluksi mééritelld kuka on tut-
kimuksen ja tutkittavan ilmion kannalta asiantuntija ja miten asiantuntijuus vaikuttaa tutki-

muskysymyksiin, haastattelukysymyksiin ja tutkimuksen tuloksiin.

Asiantuntijahaastatteluissa korostuu muita haastatteluja enemmaén tutkijan tekemén pohja-
tyon tarkeys. Tutkimuksen kannalta keskeiset asiantuntijat voivat olla vaikeasti tunnistetta-
vissa ja heitd voi olla vaikea paistd haastattelemaan. Itse haastattelutilanteessa tulee huomi-
oida, ettd asiantuntijat kiyttidvit usein erilaisia vertauksia ja yksinkertaistuksia puhuessaan
maallikoiden kanssa. Téstd syystd pelkka haastattelutilanteeseen pdisy ei vield takaa tutki-
jalle padsya tutkijaa kiinnostaviin aisoihin. Asiantuntijahaastattelun onnistumisen ehtona on-
kin pidetty, ettd tutkija on itse saman alan ammattilainen tai hdn on valmistautunut niin hy-
vin, ettd hin on saavuttanut nienndisasiantuntijan statuksen. (Hyvérinen et al. 2017, 223-

224.)

Kuten muissakin haastatteluissa, mutta etenkin asiantuntijahaastatteluissa tutkijan on syyta
varautua sithen, ettd haastateltava voi ottaa vahvasti kantaa tutkimukseen, haastattelukysy-
myksiin seka itse tutkimukseen ja sen tarkoitusperiin. Haastateltavat voivat myds pyrkid vai-
kuttamaan tutkimukseen ja siind kaytettyihin késitteisiin. Téallaiseen tilanteeseen voidaan
ajautua asiantuntijahaastattelun yhteydessa etenkin silloin, kun haastateltavalla henkil611d on
vahva ammatillinen identiteetti ja hdn kokee haastattelukysymyksissé kdyttavien késitteiden
kyseenalaistavan hdnen ammattitaitoaan tai -alaansa tai kdytetyt kisitteet sisiltavit vahvoja
mielleyhtymid. (Hyvérinen et al. 2017, 226-228.) Edelld kuvatun kaltaisen tilanteen aiheut-
tama konflikti voi heikentdd haastattelun ilmapiirid ja pahimmassa tapauksessa heikentda
keskustelun tasoa tai jopa keskeyttdd koko haastattelun. Tutkijan huolellisesti tekemé poh-
jaty0 sekad harkiten valitut késitteet ja termit pienentévét riskid epdmieluisten ja odottamat-

tomien tilanteiden syntymiseen haastattelutilanteessa. Olipa haastatteluun valmistautunut
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miten hyvin tahansa on hyvd muistaa, ettd haastattelu on kuitenkin aina vuorovaikutusti-

lanne, joten tutkijan tulee olla varautunut yllatyksiin haastattelun aikana.

52 Puhelinhaastattelu

Kasvokkain suoritettu haastattelu ei ole ainoa menetelma haastattelujen toteuttamiseen, vaan
haastattelut voidaan toteuttaa myds puhelun tai videopuhelun vélitykselld. Puhelin- ja video-
puheluhaastattelujen suurimpana etuna on niiden paikkariippumattomuus. Haastattelut voi-
daan suorittaa, vaikka haastattelija ja haastateltavat sijaitsisivat fyysisesti eri puolella maail-
maa. Puhelinhaastattelu voikin kdytdnndssa olla ainoa mahdollinen haastattelutapa, etenkin
silloin, kun haastattelijan ja haastateltavien vilinen maantieteellinen etdisyys on suuri ja kéy-
tettdvissd oleva aika ja rahoitus eivit mahdollista matkustamista. Kéytdnnon syiden lisdksi
puhelinhaastattelulle voi olla my6s tutkimusmenetelmallisid perusteita, silld puhelinhaastat-
telu tarjoaa haastateltavalle yksityisyyttd, joka voi lisdtd haastateltavan rohkeutta vastata
haastattelukysymyksiin avoimemmin kuin kasvotusten kidydyssa haastattelussa (Hyvérinen

etal. 2017, 272-278.).

Puhelinhaastattelun erityispiirteend on ei-sanallisen viestinnén, kuten erilaisten eleiden ja
ilmeiden jddminen kokonaan pois, joten tdstd syystd puhelinhaastattelua ei tulisi kéyttia lain-
kaan sellaisissa tutkimuksissa, joissa haastateltavien ei-sanallisen viestinndn tulkinta on
olennaista tutkimusongelman kannalta (Hyvérinen et al. 2017, 272-278.). Puhelinhaastatte-
lujen kaytto soveltuu etenkin sellaisiin tutkimuksiin, jossa tutkimuksen kannalta keskitytdin
péddosin puheen sisdltoon, ei niinkdén tapaan, jolla puhe tuotetaan. Vaikka puhelinhaastatte-
lua pidetddnkin yleisesti toissijaisena haastattelutapana verrattuna kasvotusten suoritettuun
haastatteluun, ei ndiden kahden haastattelutavan vililld ole 16ydetty merkittivid eroja (Hy-

varinen et al. 2017, 272-278.).

53 Vuorovaikutus haastattelutilanteessa

Haastattelutilanne eroaa arkisesta keskustelusta siind mielessi, ettd sitd ohjaavat tietyt paé-
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madrat, joihin haastattelulla pyritadn. Haastattelutilanteen perusldhtokohtana on, ettd haas-
tateltavalla on jotain sellaisia tietoja, joita haastattelija haluaa haastateltavalta saada. Muita
haastattelun arkisesta keskustelusta erottavia ominaispiirteitd ovat, ettd haastattelu on (Hirs-

jarvi & Hurme 1980, 41):
- ennalta suunniteltu
- haastattelijan aloitteesta toteutettu ja ohjattu
- usein haastattelijan motivoima ja kannattelema keskustelu
- roolitettu

- luottamuksellinen.

Arkisen keskustelun tavoin haastattelu tulee aloittaa ja lopettaa tietyin toimin. Haastattelun
alussa haastateltava yleensa johdatellaan haastattelun aiheeseen kertomalla, misti haastatte-
lussa ollaan kiinnostuneita ja miten haastattelu tulee etenemién. Johdattelun jialkeen on luon-
tevaa kdynnistdd nauhuri ja aloittaa haastattelun tallennus juuri ennen varsinaisen haastatte-
lun aloittamista. Haastattelun lopussa haastateltava valmistellaan haastattelun paittymiseen
ja sovitaan mité jatkossa tapahtuu. Tadssd vaiheessa nauhoitus on luontevaa paittdd haastat-
telun virallisen osuuden padttymisen merkiksi. Haastattelutilanteessa haastattelijalla on hyva
olla muistiinpanovélineet mukana, silld joskus haastateltavat voivat vield nauhoituksen péit-
tymisen jilkeen palata haastattelun aiheisiin uudelleen ja tuoda esille uusia asioita ja nako-
kulmia haastattelun aiheista (Hyvérinen et al. 2017, 49-50.). Arkisesta keskustelusta poike-
ten haastattelutilanne rakentuu kysymyksien ja vastauksien varaan. Haastattelutilanteessa
haastattelija kysyy haastateltavalta kysymyksid, joihin haastateltavan oletetaan vastaavan.
Tutkimushaastatteluissa haastateltavan vastausta seuraa yleensé haastattelijan kuittaus, jolla
haastattelija osoittaa vastauksen tulleen kuulluksi ja ymmarretyksi. Usein haastattelija tdy-
dentéi kuittaustaan tarkentavalla tai laajentavalla kysymykselld saadakseen lisétietoja haas-
tateltavalta. Haastattelutilanne rakentuukin useiden kysymys — vastaus — kuittaus —sekvens-
sien ympdrille, joka ilmentd4 haastattelijan roolin keskustelun ja haastattelun ohjaajana. (Hy-

varinen et al. 2017, 50-56.)
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Haastattelijan tirkein ominaisuus on neutraaliuus. Neutraaliuudella tarkoitetaan, ettd haas-
tattelija on tdysin puolueeton haastattelutilanteessa, eikd hdnen omat mielipiteensd tai en-
nakkokésityksensd vaikuta haastattelun kulkuun. Neutraaliuutta voi olla vaikea noudattaa
haastattelutilanteessa etenkin silloin, jos haastateltava vastaa kysymyksiin niin lyhytsanai-
sesti, ettd haastattelija joutuu johdattelemaan haastateltavan vastauksia erilaisilla oletuksilla.
Neutraliuuteen liittyy my0s haastattelijan ja haastateltavan véliset tieto- ja valtasuhteet haas-
tattelun aikana, seké ajatus siitd kenelld voi tai saa olla tietoa mistékin asiasta. Haastattelun
neutraaliuuden lédhtokohtana onkin haastateltavan ensisijainen oikeus tietdd kertomistaan
asioista. Haastattelijan tulisikin haastattelutilanteessa vélttda tuomasta omia tietojaan esille
ja pyrkid pysyttelemdin tietimattomana haastattelun aikana, silld haastateltava voi pitéé pie-
nidkin vihjauksia haastattelijan tietimyksestd asiaankuulumattomana. (Hyvirinen et al.
2017, 58-60.) Toisaalta, etenkin asiantuntijahaastatteluissa yhteinen esiymmarrys voi ra-
kentaa yhteytté ja on jopa valttiméatonta tutkijaa kiinnostaviin asioihin padsyn takaamiseksi.

(Hyvérinen et al. 2017, 60;Hyvérinen et al. 2017, 223-224.)

53.1 Kysymysten muotoilu

Haastattelija voi kysymysten sanallisella muotoiluilla vaikuttaa haastateltavan vastauksiin
hyvinkin paljon ja siitd syystd kysymysten muotoiluun tuleekin kiinnittda erityistd huomiota.
Kysymysten muotoilun ldhtokohtana tulee pitdd sitd, ettd ne antavat tilaa haastateltavan
omalle tulkinnalle. Strukturoiduissa kyselyhaastatteluissa etenkin johdattelevia, haastatteli-
jan oman tulkinnan tai ennakko-oletuksen sisdltdvien kysymyksien esittimistd pidetdén vir-
heend (Hyvérinen et al. 2017, 96). Strukturoimattomien haastattelujen kohdalla kysymysten
muotoilu on kuitenkin vapaampaa ja johdattelevien kysymyksien kiytto voi olla perusteltua,
etenkin silloin, kun haastateltava vastaa kysymyksiin lyhytsanaisesti ja haastattelija joutuu
ldhes inttdmddn saadakseen kysymyksiinsd vastauksen (Hyvérinen et al. 2017, 75-80.).
Strukturoimattomissa haastatteluissa haastattelijan vaikutus haasteltavan vastauksiin ei
yleensd ole ongelma, vaan se on haastattelun ominaisuus, joka tulee huomioida aineiston

analyysissa (Ruusuvuori et al. 2010, 377; Kallinen & Kinnunen).
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Haastatteluja késittelevissa kirjallisuudessa ja haastatteluoppaissa on usein ohjeena pyrkia
valttdimaan monimutkaisia ja monta kysymysta sisdltdvid kysymyksid. Monimutkaisiin ja
monta kysymysta sisdltdviin kysymyksiin voi olla vaikea vastata, eikd haastateltavat valtta-
méttd muista vastata jokaiseen kysyttyyn kysymykseen. Kysymyksien yksinkertaisuutta ku-
vaavana nyrkkisddntond voidaan pitdd, ettd kolme yksinkertaista kysymysti on parempi kuin
yksi monimutkainen kysymys. Yleensa haastattelussa teemojen kisittely kannattaakin aloit-
taa laajemmista kysymyksistd ja esittdd haastateltavalle tarpeen mukaan tarkentavia kysy-
myksid. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 105; Hyvérinen et al. 2017, 75-80.) Haastattelussa tulisi
myo0s valttdd sellaisia kysymyksid joihin haastattelija voi vastata vain kylla tai ei. Lisdksi
miksi-kysymykset voivat olla huonoja, silli ne siséltévit piilotetun syytoksen. (Kallinen &

Kinnunen)
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6 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen kulku

Tassd kappaleessa esitellddn tutkimuksen kulku ja tutkimuksessa kéytetyt tutkimusmenetel-
mat. Tutkimuksen kulku ja tutkimuksessa kéytetyt tutkimusmenetelmaét esitelldan sillé tark-
kuudella, ettd toinen tutkija voi arvioida tutkimuksessa kdytettyjd menetelmii ja tarvittaessa

toistaa tutkimuksen samoja menetelmii kiyttden.

Tutkimuksen menetelmésuuntaukseksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus,
jonka ndhtiin sopivan kvantitatiivista eli maréllistd tutkimusta paremmin tutkimuksen tutki-
musongelman ja tutkimuskysymyksien selvittimiseen. Laadullinen tutkimus auttaa ymmaér-
taméadn tutkittavan ilmidn, kuten esimerkiksi yrityksen asiakkaan kayttdytymisen ja paatok-
senteon syitd. Laadullisen tutkimuksen avulla etsitddn vastauksia sellaisin kysymyksiin, ku-
ten miksi ja miten, kun taas méérillinen tutkimus antaa vastauksia lukuméérissa ja prosent-
tiosuuksissa mitattaviin kysymyksiin. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa kerdtdin usein
madréllistd tutkimusta vihemman rajoittumalla tutkimaan vain pientd, tarkasti valittujen ta-
pausten maardi. Tarkasti valitut tapaukset pyritddn kuitenkin analysoimaan mahdollisimman

tarkasti, eika tilastollisiin yleistyksiin pyritd. (Heikkild 2014, 15-23.)

Laadullisen tutkimuksen toteuttamiselle ei ole olemassa yhti tarkkoja ohjeita ja kuvauksia
kuin méirallisen tutkimuksen toteuttamiselle. Laadullisen tutkimuksen eri vaiheita ja niiden
etenemistd ei vilttdmattd voida jisentdd selkedsti ennen tutkimuksen aloittamista. Tasti
syystd laadullista tutkimusta voikin luonnehtia prosessiksi, joka tarkentuu tutkimuksen ku-
luessa. (Valli & Aaltola 2018, 73) Kuvassa 6.1 on esitetty timén tutkimuksen tutkimuspro-
sessin vaiheet. Tutkimusprosessin vaiheet mukailevat méarillisen tutkimusprosessin vai-
heita silld erotuksella, ettei tutkimuksesta laadittu varsinaista tutkimussuunnitelmaa, eikd

mahdollisia hypoteeseja asetettu.
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Kuva 6.1. Diplomityon tutkimusprosessin vaiheet (mukaillen Heikkild 2014, 23).

6.1 Aineiston kattavuus

Laadullisen tutkimuksen aineiston kokoa méiriteltdessd hyvina ldhtokohtana riittéville ai-
neiston koolle voidaan pitdé 15 tapausta tutkittavaa asiaa tai ilmioti kohden. Yleisesti ottaen
aineiston koolla ei ole vilitontd vaikutusta tutkimuksen onnistumiseen, vaan aineiston koko
tulee valita tutkittavan tapauksen mukaan. Laadullisen tutkimuksen aineiston riittdvyyttd ar-
vioidessa puhutaan usein aineiston kylldantymisesti. Aineiston kyllddntymiselld tarkoitetaan
tilannetta, jossa uudet tapaukset eivét endd nidytd tuottavan uutta tietoa tutkittavasta ilmidsta.

(Eskola & Suoranta 1998, 60-63.) Etenkin kokemattoman tutkijan voi olla vaikea etukiteen
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madritelld kylladntymispistettd, jolloin aineiston kyllaantymista tulee tarkkailla aineistoa ke-

ratessa.

Haastatteluita varten kontaktoitiin Rejlers Finland Oy:n rakennusteollisuuden alalla toimi-
vien sdhkoalan suunnittelu- ja konsultointipalveluiden asiakkaita eri asiakassegmenteista.
Haastatteluun kutsuttiin henkilditd, jotka edustavat julkishallintoa, yksityisid rakennuttajia
sekd kiinteiston omistaja, rakennusurakoitsijoita, talotekniikka-alan urakoitsijoita seké ra-
kennuttajakonsultteja. Haastatteluita varten kontaktoitiin henkil@ité, jotka tuntevat sdhko-
alaa ja oletettavasti pystyvit arvioimaan asiantuntijapalveluiden heille tuottamaa arvoa. Li-
saksi kaikki haastatteluihin kutsutut henkil6t toimivat edustamissaan organisaatioissa asian-
tuntija- tai esimiestehtdvissi, jolloin heilld on tosiasiallinen mahdollisuus vaikuttaa tulevien
projektien asiantuntijapalveluiden tuottajien valintaan. Tutkimuksen tavoitteena oli suorittaa
10-15 haastattelua. Tutkimuksen kannalta oikeiden henkil6iden tunnistamisen vaikeudesta
johtuen tutkimusta varten onnistuttiin tunnistamaan 15 henkil64, jotka kutsuttiin osallistu-
maan tutkimukseen. Osallistumispyynnot léhetettiin valituille henkil6ille sdahkdpostitse.
Osallistumispyynnon liitteend kutsutuille henkildille toimitettiin tutkimuksesta kertova tut-
kimustiedote (liite 1). Haastatteluun pyydetyistd henkildistd viisi henkild suostui haastatte-
luun. Yksikddn haastatteluun kutsutuista henkildistd ei varsinaisesti kieltdytynyt haastatte-
lusta, vaan he jattivit vastaamatta osallistumispyyntoon, joka voidaan tulkita hienovaraisena
kieltdytymisend. Pienestd haastattelujen maardstd huolimatta haastatteluihin onnistuttiin sa-

maan edustaja kaikista muista asiakassegmenteistd paitsi rakennusurakoitsijoista.

6.1 Aineiston kerdys

Tutkimuksen tutkimusaineisto kerdttiin haastatteluluiden avulla. Haastattelut toteutettiin
syksyn 2021 aikana. Tehdyt haastattelut tallennettiin d4nitallenteiksi litterointia ja mydhem-
péd analysointia varten. Haastattelu valittiin aineistonkeruumenetelmiksi kdytdnnon syisti,
silld tutkittavasta aiheesta ei ole saatavilla asiakirjoja tai muistiota, joiden perusteella aihetta
voisi tutkia. Liséksi olisi hyvin vaikeaa, tai jopa mahdotonta padsti seuraamaan useiden eri
henkil6iden neuvotteluja, puhelinkeskusteluja, sahkdposteja ja muita mahdollisia padtoksen-

tekoon vaikuttavia tapahtumia.



43

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina haastatteluina, eli teemahaastatteluina. Teema-
haastattelu sallii haastattelutilanteessa enemmain vapauksia verrattuna tdysin strukturoituun
haastatteluun, jossa tutkija maaraa taysin haastattelukysymykset ja niiden esittimisjérjestyk-
sen. Teemahaastattelu onkin selkeésti kdytetyin laadullisen aineiston keruumenetelma kaup-
patieteissd (Hyvérinen et al. 2017, 272-278.). Haastattelujen toteuttamista varten laadittiin
haastattelurunko, jonka laadinnassa kéytettiin apuna Koskisen, Alasuutarin ja Peltosen kir-
jassaan (2005, 109-110.) esittiméé mallia. Haastattelurunko jaettiin kirjan mallin mukaisesti
kolmeen péédlohkoon: aloitukseen, varsinaiseen asiasisdltoon ja lopetukseen. Haastattelu-
runko alkaa vastaajaan keskittyvien taustatietojen kysymiselld ja jatkuu sen jidlkeen kolmella
siséllolliselld teemalla, joihin jokaiseen liittyy kaksi avointa padkysymystd. Védhdisten avoi-
mien padkysymyksien kadytolld haluttiin varmistua siité, ettd haastatteluissa voidaan keskus-
tella riittdvén perinpohjaisesti niistd asioista, jotka vastaajat haluavat nostaa teemoista esille.
Haastattelutilannetta varten padkysymyksien alle sijoitettiin ranskalaisilla viivoilla muuta-
mia haastattelijan muistia tukevia tarkennuksia ja lisithuomioita, joita voidaan hyddyntaa
etenkin silloin, jos vastaaja vastaa kysymyksiin vihdsanaisesti ja haastattelija joutuu kannat-
telemaan keskustelua. Tutkimusongelman ratkaisemisen kannalta térkeét, avoimet ja laajat
siséltokysymykset péétettiin sijoittaa haastattelurungon keskivaiheille, jotta niiden késitte-
lyyn jéisi varmasti riittdvasti aikaa. Haastattelurungon loppupuolelle sijoitettiin haastattelun
paéttymiseen valmistavia lopetuskysymyksid. Haastatteluissa kdytetty haastattelunrunko on

tdmaén tyon liitteend (liite 2).

6.2 Aineiston analysointi

Aineiston pienuudesta johtuen aineistoa ei ollut tarpeen rajata analysointia varten, vaan ana-
lysointiin otettiin mukaan kaikki haastattelun teemoja koskeva puhe, eikd yhtdin haastatte-
lua ollut perusteltua jittdd analyysin ulkopuolelle. Aineiston analysointi aloitettiin haastat-
telujen suorittamisen jilkeen &ddnitallenteiden kuuntelulla ja haastattelujen litteroinneilla.
Yksittédiset haastattelut pyrittiin litteroimaan mahdollisimman pian haastattelujen suorittami-
sen jdlkeen. Litteroinnit suoritettiin puheen pédsiséllon purkavana yleislitteraationa, jossa ei
kiinnitetd huomiota puheen tuottamistapaan, kuten eleisiin, puheen taukoihin tai ddnenpai-
noihin. Litterointeja ei suoritettu sanatarkasti, vaan litteroinnissa poistettiin asiasisdllon kan-

nalta tarpeettomat toistot ja tdytesanat. Litterointitarkkuudeksi valittiin yleislitteraatio, koska



44

tutkimusongelman ratkaisemisen kannalta aineistoa ldhestytdan faktandkokulmasta, jolloin
oleellista on puheen asiasiséltd, eikd niinkédén tapa, jolla puhe on tuotettu (Koskinen et al.

2005, 62).

Haastattelujen litteroinnin suorittamisen jélkeen koko aineisto luettiin kertaalleen 14pi riitté-
vén yleiskuvan luomiseksi aineistosta. Koko aineiston kertaalleen lukemisen jilkeen aineis-
toa kaytiin jarjestelmallisesti ldpi poimimalla aineistosta kiinnostavia asioita. Kiinnostavien
asioiden tunnistamisessa kéytettiin apuna aiheeseen liittyvda kirjallisuutta ja muiden tutki-
joiden tutkimustuloksia. Kirjallisuudessa ja muiden tutkijoiden tutkimuksissa ilmenneiden
asioiden lisdksi kiinnostaviksi asioiksi katsottiin aineistossa useasti esiin nousseet nakemyk-

set sekd vahvasti muiden vastaajien vastauksista eridvit ndkemykset.

6.3 Laadullisen tutkimuksen laatu ja luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa laadun ja luotettavuuden maérittimisessd joudutaan hylkaa-
madn maarillisessa tutkimuksessa kéytettavit reliaabeliuden ja validiuden méaarittimistavat.
Reliaabeliuden ja validiuden sijasta laadullisen tutkimuksen yhteydessd voidaankin puhua
laaduntarkkailusta, jota suoritetaan koko tutkimuksen ajan. Perinteisten reliaabeliuden ja va-
lidiuden méérittamistapojen korvaaminen laaduntarkkailulla ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd
laadullista tutkimusta voisi tehdd miten tahansa, vaan laadullisessa tutkimuksessakin tutkijan
tulee pystyé luotettavasti kuvaamaan ja perustelemaan kédyttdméansd menetelmét ja toiminta-

tavat. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 184-190.)

Tutkimushaastattelun luotettavuus riippuu ennen kaikkea kerétyn aineiston laadusta. Ennen
varsinaisien haastattelujen toteuttamista tutkimuksen laatuun voidaan vaikuttaa haastattelu-
rungon ja teemoja syventivien lisakysymyksien huolellisella laatimisella. Itse haastatteluti-
lanteessa tutkimuksen laatua parantaa hyvét vélineet: nauhoitusvélineet ovat kunnossa ja
haastateltavan ja haastattelijan puhe kuuluu selvdstd nauhalta. Liséksi haastattelujen aikana
ja niiden jélkeen on hyvé tehdd muistiinpanoja, joihin merkitiddn esimeriksi erityisen hyviét

tai epdonnistuneet kysymykset ja miten haastateltavat ovat niihin reagoineet. Laadun
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parantamiseksi haastattelutallenteet tulisi litteroida mahdollisimman nopeasti haastattelun
suorittamisen jélkeen. Samalla haastattelunauhat tulee kertaalleen kuunneltua, jolloin tutkija
voi tarkastella miten haastattelut ovat muuttuneet tutkimuksen edetessd. Samalla tutkija voi
pohtia, ovatko kysymysten muotoilut, kiytetyt termit tai sanamuodot olleet onnistuneita, vai
tulisiko niitd pohtia uudelleen. Laadukkaan aineiston takaamiseksi kaikkien haastattelutal-
lenteiden litteroinnin tulee noudattaa samoja sdantoja. Litteroinnin sdéntdihin tulee kiinnittda
huomiota etenkin silloin, kun litterointia suorittaa useampi henkild ja silloin, kun tutkimuk-
sessa on tarkoitus tarkastella haastattelijan ja haastateltavien vilistd vuorovaikutusta. (Hirs-

jarvi & Hurme 2011, 184-190.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa vahvistamisella ja tarkastamisella,
jossa tutkija ilmaisee miten vaihtoehtoiset tulkinnat on suljettu pois. Yksi keino tutkijan te-
kemien analyysien luotettavuuden parantamiseksi on kdyttdd triangulaatiota. Triangulaati-
olla tarkoitetaan erilaisten aineistojen, menetelmien ja/tai teorioiden kiyttod samassa tutki-
muksessa (Eskola & Suoranta 1998, 68). Triangulaatiossa tutkijan tekemid tulkintoja voi-
daan esimerkiksi verrata muiden tutkijoiden tutkimustuloksiin. Kun muutkin tutkijat ovat
pdidtyneet samaan tai samankaltaiseen tulokseen, voidaan henkilén antaman tiedon tai tutki-
jan tulkinnan katsoa saaneen vahvistusta. Tutkijan tekemien tulkintojen uskottavuutta voi-
daan lisétd osoittamalla vastaavuus tutkijan ja haastateltujen henkildiden tulkintojen vililla
antamalla tutkijan tekemat tulkinnat haastateltujen henkildiden tarkastettavaksi. Laadullisen
tutkimuksen luotettavuuteen liittyy myds ldhteiden, eli tutkimushaastattelun tapauksessa
haastateltavien henkildiden luotettavuus. Tutkijan tulee pystyéd osoittamaan, kuinka hyvin
haastatteluun valitut henkilot edustavat tiettyd ryhmad, kuten esimerkiksi sdhkdalan asian-
tuntijapalveluiden hankinnasta vastaavia henkilditd. Tédssé tapauksessa haastateltavan iki,
tyokokemus, tydtehtivit ja asema tyOyhteisossd vaikuttavat siithen, kuinka hyvin haastatel-
tavien voidaan ndhda edustavan viiteryhmaénsa. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 184-190.) Haas-
tattelun luotettavuuteen voi osaltaan my0s vaikuttaa haasteltavien taipumus antaa sosiaali-
sesti suotuisia vastauksia (Hirsjarvi & Hurme 2011, 35). Sosiaalisesti suotuisten vastauksien
antaminen saattaa korostua etenkin silloin, kun haastattelija ja haasteltava tuntevat toisensa.
Muun muassa tistd syystd tuttujen henkildiden haastattelua tulisikin pyrkid vélttdméan

(Hirsjarvi & Hurme 2011, 72).
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Vaikka laadullisessa tutkimuksessa ei yleensi pyrita tilastollisiin yleistyksiin, voidaan pie-
nienkin aineistojen perusteella tehdd varovaisia tilastollisia yleistyksid. Pienten aineistojen
tilastollisessa testaamisessa minimind pidetddn kolmea havaintoa. Padtelméa kolmen havain-
non minimistd juontaa juurensa lddketieteesti: 14dketieteellisessd tutkimuksessa kliinisesti
merkittdvand tuloksena pidetdédn sitd, ettd uudella leikkausmenetelmalld leikattaessa kol-
mesta leikkauksesta my06s kolme onnistuu. Tdma ei vield kuitenkaan ole tilastollisesti mer-
kitsevé tulos, vaikka tulos onkin kliinisesti merkittdva. Jos leikkauksia tehdddn nelja ja
kaikki leikkaukset onnistuvat, voidaan tulosta pitda jo tilastollisesti suuntaa-antavana (mer-
kitsevyystestaukseen liittyvé p-arvo on télldin 0,0625). Jos tutkimushaastattelun yhteydessa
kaikilta neljéltd haastateltavalta tulee sama viesti, titd ei endi voi pitdd pelkdstdén sattumana,

vaan kyseessa tilastollisessakin mielessid merkitsevé tulos. (Valli & Aaltola 2008, 278-279.)
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7 Haastattelujen tulokset

Tutkimusta varten haastateltiin yhteensa viittd henkilod. Haastatellut henkil6t tyoskentelivét
haastatteluhetkelld organisaatioissa, jotka edustavat julkishallintoa, yksityisid rakennuttajia
ja kiinteiston omistajia, talotekniikka-alan urakoitsijoita ja rakennuttajakonsultteja. Kaikki
haastatellut henkil6t toimivat haastatteluhetkelld edustamissaan organisaatioissa asiantun-
tija- ja/tai esimiestehtévissi, jolloin heilld on mahdollisuus vaikuttaa tulevien projektien asi-
antuntijapalveluiden tuottajien valintaan. Kaikilla haastatelluilla henkil6illa oli pitki, 1dhes
20 vuoden tai sitd pidempi tyokokemus erilaisista asiantuntija- ja/tai esimiestehtévista. Li-
saksi kaikki haastatellut henkildt olivat tydskennelleet nykyisissd tyotehtdvissdén lyhimmil-
ladnkin jo useita vuosia. Pitkén tyokokemuksen lisdksi yhteisti kaikille haastatelluille hen-
kiléille oli se, ettd heidin kaikkien koulutusaste oli alempi korkeakouluaste ja he kaikki oli-

vat suorittaneet tekniikanalan korkeakoulututkinnon.

Osa haastatteluista suoritettiin kasvotusten ja osa etédnd puhelinhaastatteluina. Jokaisen haas-
tattelun suorittamiselle varattiin aikaa yksi tunti, jonka mukaan haastattelurunko ja kysy-
mykset suunniteltiin. Pidettyjen haastatteluiden nauhoitetun osuuden kestot vaihtelivat 32—
60 minuutin vélilld ja niiden mediaanikesto oli 43 minuuttia. Haastattelujen keston mukaan
arvioituna haastattelurunkoa voidaan pitdd onnistuneena: kaikki teemat ehdittiin kisittele-
madn varatussa ajassa, eikd haastattelujen aikana jouduttu kiirehtimiin teemojen kisitte-

lyssa.

7.1 Palveluntuottajan maine ja tunnettuus

Kaikkien vastaajien kertoman mukaan he rakentavat mielikuvansa sdhkoalan suunnittelu- ja
konsultointiyrityksien maineesta tehdyn tyon kautta. Tehdylld ty6lld vastaajat tarkoittivat
omia ja oman organisaation kokemuksia sdhkdalan suunnittelu- ja konsultointipalveluiden
kuluttamisesta ja niiden lopputuloksesta. Vastaajat olivat myos yksimielisid siité, ettd he ra-
kentava mielikuvansa palveluntuottajan maineesta pddosin palveluntuottajan palveluksessa

tyoskentelevdan henkiloston toiminnan kautta. Tutun henkildston ja jopa yksittdisten
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henkil6iden tirkeyttd korostaa etenkin se, ettd neljd viidestd vastaajasta kertoi heilld olevan
toiveena saada aina sama tietty tai tietyt henkil6t toteuttamaan toimeksiantoa. Osa vastaajista
toi lisdksi esille, ettd he kokevat tutun henkilon kanssa tydskentelyn helpottavan heiddn omaa
tyoskentelyd vahentdmalla heiltd itseltddn vaadittavaa tyotéd ja vaivannikod. Liséksi osa vas-
taajista kertoi, ettd tutun henkilon kanssa voi olla varmempi siitd, ettd toimeksianto tulee

suoritettua heidan odotuksiaan vastaavalla tasolla.

Vastaajat eivdt omatoimisesti tuoneet haastatteluissa esille palveluntuottajan yleisen julki-
suuskuvan merkitystd. Kuitenkin kysyttdessd palveluntuottajan yleisen julkisuuskuvan mer-
kityksestd vastaajat kuvailivat sen merkityksen olevan jokseenkin tdrked. Vastaajien vas-
tauksien ja heidén itse esille tuomien asioiden perusteella palveluntuottajan yleiselld julki-
suuskuvalla on jonkinlaista merkitystd maineen rakentumisen kannalta, mutta sen merkitys
on kuitenkin selvésti pienempi kuin palveluntuottajan paikallisen toimipisteen imagon mer-
kitys. Yksi vastaajista kiteytti palveluntuottajan maineen paikallisuuden osuvasti: ”- - pal-
veluntuottajan maine on tdysin paikallinen asia ja se muodostuu tehdyn tyon kautta. - - pal-
jonkin sen paikallisen toimijan kyvystd hoitaa hommansa.”. Palveluntuottajan yleisesti tun-
nustetun hyvidn maineen ja imagon tirkeyttd korostaa etenkin erdén vastaajan toteamus ai-
heesta: ” - - yleensd huono hanke ei vilttimdttd kaada mitddn, mut jos on huono imago, niin

se voi kaataa.”.

Kysyttidesséd palveluntuottajan maineeseen negatiivisesti vaikuttavista asioista kaikilta vas-
taajilta tuli selkedsti esille sama viesti: palveluntuottajan maineeseen vaikuttaa eniten palve-
lun kuluttamisen aikana ja sen lopputuloksessa ilmenneet virheet ja poikkeamat palvelun
koetussa laadussa. Poikkeamilla palvelun koetussa laadussa vastaajat tarkoittivat niin sanot-
tuja laatuvirheitd, joita ovat muun muassa ongelmat aikataulujen ja toimitusaikojen noudat-
tamisessa, suunnittelu- ja konsultointityon lisdkustannukset seké sellaiset tekniset ja tuotet-
tujen dokumenttien siséltoon liittyvit virheet, jotka konkretisoituvat tilaajalle rahallisina li-

sakustannuksina.
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7.2 Palvelun tuottama arvo

Suorilla kysymyksilld palvelun tuottamasta arvosta pyrittiin selvittiméén miten vastaajat ko-
kevat palvelun tuottaman arvon ja samalla haluttiin ndhdd minkélaisia asioita he nostavat
aihepiiristé esille. Vastaajat kokivat palvelun tuottamaan arvoon liittyvéd kysymykset hyvin
vaihtelevasti: osalle vastaajista arvoon liittyvit kysymykset olivat helppoja, kun taas osa
vastaajista koki kysymykset vaikeaksi, jolloin kysymyksii ja niiden tarkoitusta jouduttiin
tarkentamaan vastaajille haastattelun aikana. Koska vastaajien ajatukset palvelun tuotta-
masta arvosta olivat hyvin yksil6llisid, oli heidén vastauksissaankin paljon hajontaa. Vastaa-
jat mainitsivat heille arvoa tuottaviksi asioiksi muun muassa seuraavia asioita: henkiloston
ammattitaito, hyva viestintd, suunnittelu- ja projektiosaaminen, asiakkaan tarpeiden ymmaér-
tdminen, avoimuus ja luotettavuus. Lisdksi osa vastaajista kertoi ehjien” ja toteuttamiskel-

poisten suunnitelmadokumenttien olevan heille tirkeitd ja arvoa tuottavia.

Kysyttdessé palvelun tuottamaan arvoon liittyvid kysymyksi vastaajat toivat vastauksissaan
esille samankaltaisia asioita tutun henkiloston merkityksestd kuin palveluntuottajan mai-
neesta ja tunnettuudesta kysyttdessd. Vastaajien mukaan palveluntuottajan tuttu henkildsto
on heille yksi arvoa tuottavista asioista, silld tutun henkilon tai henkildston kanssa tydsken-
tely helpottaa vastaajien omaa toimintaa ja vihentéa itseltéd tai omalta organisaatiolta vaadit-
tavaa tyotd. Vastaajat toivat tutusta henkil6std puhuttaessa esille myos psykologisia tekijoita,
kuten tietynlaista varmuutta siitd, ettd tyoskentely tutun henkiloston kanssa onnistuu odote-
tulla tavalla. Osa vastaajista toi esille my6s henkildston vaihtuvuuden negatiivisen vaikutuk-
sen palvelun tuottamaan arvoon. Esimerkiksi erds vastaaja kertoi henkildston vaihtuvuuden
merkityksestd palvelun arvoon néin: “Se on tosi rasittavaa, ettd sieltd ldhtee henkilostod

pois ja henkiloston vaihtuvuus on aikamoinen rasite.”.

Vaikka vastaajien ndkemykset palvelun tuottamasta arvosta olivat hyvin yksildllisid ja mo-
ninaisia, tuli vastaajilta myds selkeisti samaa viestid. Neljd viidestd haastatellusta henkilosta
kertoi suunnittelijan nikemyksellisyyden yhdeksi heille arvoa tuottavaksi tekijaksi. Suun-
nittelijan ndkemyksellisyydelld vastaajat tarkoittivat sitd, ettd suunnittelija esittdd tyon tilaa-

jalle aktiivisesti erilaisia toteutusratkaisuja ja vaihtoehtoja. Tdmi sama viesti tuli myds
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niiden henkildiden suusta, joiden organisaatiolla on kéytdssdin omia séhko- ja talotekniik-
kaan liittyvid suunnitteluohjeita. Palvelun hinnan vaikutusta palvelun arvoon kysyttiin nii-
den organisaatioiden edustajilta, joiden edustamat organisaatio eivét kuulu hankintalain pii-
riin. Palvelun hinnasta kysyttiessd kaikki kolme hankintalain soveltamisalan ulkopuolisia
organisaatioita edustavat vastaajat kertoivat, ettd he ovat valmiita maksamaan sdhkdsuunnit-
telusta enemman, jos he voivat olla varmoja siitd, ettd palveluntuottaja pystyy suoriutumaan
toimeksiannosta odotetulla tasolla. Vastaajien vastauksien perusteella sdhkOosuunnittelusta
ollaan valmiita maksamaan 10-20 % enemmén silloin, kun kalliimpi vaihtoehto on selvésti
halvempaa vaihtoehtoja parempi ja voidaan olla varmoja siitd, ettd kalliimpi palveluntarjoaja
pystyy suoriutumaan toimeksiannosta edullisempaa palveluntarjoajaa paremmin. Kaksi
johto- ja esimiestehtévissd toiminutta vastaaja toivat palvelun hinnan ja arvon vilistd suh-

detta esille kertomalla palvelun hinnasta seuraavasti.

"Voi olla helposti 20 % kalliimpi ja enemmdnkin voi olla, se riippuu tietenkin siitd
taas, et minkd kokoinen hanke, mutta sanotaan, ettd noin 20 %. Se on iso summa jos-
sain hankkeessa, mutta se ei ole kuitenkaan semmoinen, et se rajais sen, mitd kautta
sd otat sen toimijan.”

“No sanotaan, ettd jos se on 10 % sisddn, jos suunnittelutyo maksaa 100 000 € tai
110 000 € ja sd tieddt, et se 110 000 € on semmoinen kaveri, et sen kanssa se homma
toimii ja sd uskot siihen, et se sun projektin tulee tekemdidn ja sille annetaan siihen
aikaa. Niin kylld mind maksaisin ihan mielellddn sen 110 000 €, se kymppitonnin suun-
nitteluhinnan ero tollasessa kohtaa tulee kylld sitten muuta kautta takaisin.”

Vastaajat olivat myds ldahes yksimielisié siitd, millaisia hyotyjé ja etuja he kokivat koko ta-
lotekniikan, eli sahkd- ja LVIA-suunnittelun hankkimisen tuottavan silloin, kun ne hankitaan
samalta palveluntuottajalta. Vastaajista kokenein, pitkddn rakennuttajakonsulttina toiminut
henkil6 kertoi seuraavaa, kun héneltd kysyttiin hinen kokemuksistaan koko talotekniikan
suunnittelupalvelun hankkimisen eduista: “Ylldttdvin vihdn on ollut. Ei ole synergiaa juu-
rikaan loytynyt, jostakin syystd. - - siind tarvis olla hyvd johtaja ja vetdjd mikd pystyisi sitd
koordinoimaan, ettd saataisiin sitd etua, sitd varmaan olisi saatavissa.”’. Samansisaltdinen
kysymys toistettiin myos kolmelle muulle haastatellulle henkil6lle, joiden vastaukset olivat
samansuuntaisia. Vastaajat kokivat, ettd etuja ja hydtyjé olisi varmasti saatavissa, mutta hei-

dén omien kokemuksien mukaan niitd ei juurikaan ole onnistuttu saamaan.
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7.3 Palvelun laatu

Palvelun laatuun liittyvilld kysymyksilld haluttiin selvittdd miten vastaajat arvioivat sahko-
alan asiantuntijapalvelun laatua ja mitka asiat ovat heiddn mielestdén tarkeimmat asiat, joista
syntyy laadukkaaksi koettu sdhkoalan asiantuntijapalvelu. Vastaajien nikemykset laaduk-
kaaksi koetusta palvelusta olivat hyvin moninaisia. Kun haastatelluilta henkil6iltd kysyttiin

mité laadukas palvelu heille tarkoittaa, saatiin seuraavanlaisia vastauksia:

laatu = toimivat ja “ehjit” suunnitelmadokumentit
- laatu = asiakkaan tarpeiden ja toiveiden huomiointi
- laatu = aikataulujen noudattaminen

- laatu = kustannustehokkuus, suunnitelmien puutteellisuuden takia ei tule juurikaan

rakentamisen aikaisia muutos- ja lisétoita.

Edelld mainituista asioista aikataulujen noudattamisen tirkeys nousi useinten esille vastaa-
jien kertomuksissa. Nelja viidestd vastaajasta kertoi, etti laatukokemuksen kannalla aikatau-
luissa pysyminen on tirkedd. Yksi vastaajista kertoi aikataulujen noudattamiseen liittyen

S€uraavaa.

- - on ollut tapauksia, missd ollaan aikataulusta myéhdstytty pahuksesti ja okei, sii-
hen on ollut syy. Sdhkésuunnittelija ei ole pystynyt tekemdcdn jotain asiaa kuntoon,
koska ei ole ollut jotain edeltivdd tietoa, mutta silloin olisi ddrettomdn tdrkedd et se
sdhkosuunnittelija sanois sen ja tekis sen niin voimakkaasti, ettd varmaan kaikki ym-
mdrtdd, ettd hdn ei tditd nyt saa tehtyd.”

Toinen laatuun liittya asia, josta vastaajat olivat yksimielisid oli asiantuntijapalvelun laadun
arvioinnin vaikeus. Vastaajista neljd viidestd kertoi laadun arvioinnin olevan vaikeaa. Yksi
vastaajista kertoi, ettd laatua ei suoraan arvioida juurikaan, vaan laatukokemus perustuu pal-
velun kédyton taloudellisiin vaikutuksiin ja rakennusvaiheessa tydmaalta saatuun palauttee-
seen. Kiinteistonomistajaa edustava vastaaja toi samanlaista nikemysté esille kertomalla,

ettei laatua ole helppo arvioida suoraan. Sama kiinteistonomistajaa edustava vastaaja toi
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myds esille laadun epédsuoran arviointitavan ongelmallisuuden kertomalla kokemuksiaan ra-

kennusalan toimintatavoista seuraavalla tavalla.

- - rakentaminen on paljon muuttunut, ettd ennen vanhaan rakennettiin ja sovittiin
mitd tehdddn. Nykyddn tuntuu, ettd rakentaminen on osittain sitd, ettd mietitddn mistd
saataisiin lisdtéitd ja tammdisid. Siind on myés suunnittelijat kovilla, ettd ne saa kaikki
tavarat sithen paperiin. Nykyddn tuntuu, ettd rakennusliikkeet, tai puhutaan nyt esi-
merkiksi tyomaainsinoorin tehtdivd tuntuu olevan enemmdnkin se, ettd he etsii piirus-
tuksista semmoisia tavaroita, joista voisi pyytdd lisdtoitd, eikd se, ettd keskityttdisiin
johonkin toiseen hommaan, tavaran ostamiseen tai tyémaanhallintaan.”

Yleisesti sdhkoalan suunnittelu- ja konsultointipalvelun laadusta kolme viidestd vastaajasta
kertoi, ettei palvelun laatu ole ollut riittdvalla tasolla, tai palvelun, etenkin suunnitelmado-
kumenttien laatu olisi laskenut vuosien aikana. Pitkédédn alalla toiminut, useamman talouden
nousu- ja laskusuhdanteen ndhnyt vastaaja kertoi suunnittelupalvelun laadun laskevan aina

talouden nousukausien ja vilkkaan rakentamisen aikoina.

7.4 Tulevaisuuden tarpeet

Tulevaisuuden tarpeista kysyttdessd vastaajat eivit tuoneet esille, ettd heilld olisi tarpeita
uusille tai uudenlaisille palveluille, vaan nykyiset palvelut ovat vastanneet heidén tarpeitaan.
Tulevaisuuden tarpeisiin liittyen osa vastaajista toi esille seuraavia palvelun lopputulokseen
liittyvid asioita: Erds vastaaja mainitsi tulevaisuuden tarpeiksi kustannustehokkaat ja yksin-
kertaiset ratkaisut. Toinen vastaaja taas mainitsi tulevaisuudessa entistd tarkeimmaéksi ener-
giatehokkuuden ja elinkaarikustannusten huomioinnin suunnittelussa. Erds vastaaja kertoi
myds, ettd eri tietojirjestelmien ja tietoverkkopuolen osaamista tarvittaisiin enemmén séh-

kosuunnittelussa.

Kysyttdessd tietomallien kédytOstd vastaajat kertoivat, ettei tietomallinnuksesta hyodynnetd
juurikaan muuta kuin suunnitelmista tuotettua 3D-mallia. Tietomallinnukseen liittyen vas-
taajilta kysyttiin tietomalleista tuotettujen massaluetteloiden hyddyntdmisestd ja vastaajien

kanta oli selvd: kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd suunnittelijan toimittamat
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massaluettelot olisivat hyodyllisid ja niitd hyddynnettéisiin mielelldén, mutta niité ei juuri-
kaan ole toimitettu. Osa vastaajista toi vastauksissaan myds esille suunnittelijan toimittamiin
massaluetteloihin liittyvdn ongelmallisuuden, mutta he olivat myos sitd mieltd, ettd mahdol-
liset ongelmat ovat ratkaistavissa. Esimerkiksi erds vastaaja kertoi suunnittelijan toimitta-
mien massaluetteloiden ongelmallisuudesta seuraavasti: “Se on juuri timd hinta kysymys.
Kuka vastaa massasta? Ja suunnittelija ei halua vastata siitd massasta, koska jos urakoitsija
sanoisi, ettd hei toimitan nyt kilometrin kaapelia, ei tissd massassa semmoista ollut, mutta
oikeasti se tarvitaan. Niin sehdn se probleema on.”. Toinen vastaaja taas kertoi mahdolli-

2

sista ongelmien ratkaisumenetelmisti seuraava: ” - - pyydettiin kuitenkin se yksikkohintalu-

)

ettelo. - - jos tulee muutoksia, niin ottaa ihan normaalisti lisd- ja muutostyon vaan.”.
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8 Tulosten tarkastelu

Tassd kappaleessa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia ja esitetdén niisti tehdyt johtopaatok-
set. Lisdksi tutkimuksen tuloksia ja niisté tehtyjd johtopadtoksid verrataan kirjallisuuteen ja
muiden tutkijoiden tutkimustuloksiin, seké arvioidaan tutkimuksen tulosten yleistettdvyyden

edellytyksii ja rajoitteita.

8.1 Haastattelut ja haastatteluihin osallistuneet henkilot

Kaikilla tutkimuksessa haastatelluilla henkil6illa oli pitkd, 1dhes 20 vuoden tai sitd pidempi
tyokokemus erilaisista asiantuntija- ja/tai esimiestehtavistd. Lisdksi kaikki haastatellut hen-
kilot olivat tyoskennelleet nykyisissé tyotehtdvissddn lyhimmilladnkin jo useita vuosia. Pit-
kin tyokokemuksen liséksi yhteistd kaikille haastatelluille henkildille oli, ettd heidén kaik-
kien koulutusaste oli alempi korkeakouluaste ja he kaikki olivat suorittaneet tekniikanalan
korkeakoulututkinnon. Haastateltujen henkildiden koulutusaste, tydkokemus, tydtehtivit ja
asema tyOyhteisdssd huomioiden haastateltujen henkildiden voidaan ndhda edustavan hyvin
viiteryhméénsa. Osa tutkimuksen haastatteluista suoritettiin kasvotusten ja osa etdné puhe-
linhaastatteluina. Vaikka puhelinhaastattelua pidetddnkin yleisesti toissijaisena haastattelu-
tapana verrattuna kasvotusten suoritettuun haastatteluun, ei ndiden kahden haastattelutavan
valilld pystytty huomaamaan eroja haastattelujen tuloksissa. Hyvérisen ja muiden (2017,
272-278.) mukaan puhelinhaastattelun ja kasvotusten suoritettujen haastattelujenvalilld ei
ole 16ydetty merkittévid eroja silloin, kun aineistoa ldhestytién faktanikokulmasta, jolloin

kiinnostuksen kohteena on puheen asiasisilto, eikd niinkdin tapa, jolla puhe on tuotettu.

Vastaajat kokivat etenkin palvelun tuottamaan arvoon liittyvad kysymykset hyvin vaihtele-
vasti: osalle vastaajista arvoon liittyvét kysymykset olivat helppoja, kun taas osa vastaajista
koki kysymykset vaikeaksi. Joidenkin vastaajien kohdalla vaikeiksi koettuja kysymyksia
jouduttiin tarkentamaan johdattelevilla, haastattelijan oman tulkinnan tai ennakko-oletuksia
sisdltdvien kysymyksien avulla. Hyvirisen ja muiden mukaan (2017, 75-80) johdattelevien

kysymyksien kayttd voi olla teemahaastattelussa perusteltua, eikd titd tule pitaa
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virheellisend toimintana. Haastattelijan vaikutus haastateltavien vastauksiin pyrittiin kuiten-
kin ottamaan huomioon aineiston analyysissd. Ruusuvuoren ja muiden (2010, 377) sekd Kal-
lisen ja Kinnusen mukaan teemahaastattelussa haastattelijan vaikutus haastateltavan vas-
tauksiin ei ole ongelma, vaan haastattelun ominaisuus, joka tulee huomioida aineiston ana-

lyysissa.

Tutkimuksen tuloksien mukaan asiakkaiden ajatukset palvelun tuottamasta arvosta ovat hy-
vin yksilollisid ja vaihtelevia. Samoin asiakkaiden ajatukset laadukkaaksi koetusta palve-
lusta olivat hyvin moninaisia. Asiakkaiden vaihtelevat ajatukset palvelun tuottamasta ar-
vosta ja laadukkaaksi koetusta palvelusta olivat odotettavissa, silld palvelun tuottama arvo
ja palvelun koettu laatu ovat hyvin subjektiivisia asioita (Ylikoski & Jarvinen 2011, 24;
Gronroos & Tillman 2009, 100). Vaikka asiakkaiden ajatukset palvelun tuottamasta arvosta
ja palvelun laadusta olivat hyvin yksil6llisid oli asiakkaiden ajatuksissa my0s sellaisia yhté-

laisyyksid, joiden perusteella voitiin tehda varovaisia tilastollisia yleistyksié.

8.2 Asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttavat tekijit

Palveluntuottajan tuttu henkildsto on tutkimuksen mukaan yksi asiakkaan kokemaan arvoon
vaikuttavista tekijoistd. Asiakkaan henkilokohtaisten kontaktien ja palveluntuottajan tutun
henkildston merkitys nousivat vahvasti esille palveluntuottajan maineeseen ja tunnettuuteen
sekd palvelun tuottamaan arvoon liittyvista asioista keskusteltaessa. Tutun henkiloston mer-
kitys nousi selvisti esille jokaisessa viidessd haastattelussa, joten titi ei endd voida pitdd
pelkdstddn sattumana, vaan tulosta voidaan pitéé jo tilastollisestikin melkein merkitsevéni
(Valli & Aaltola, 2008, 278-279). Tutkimuksen perusteella palveluntuottajan tuttu henki-
16st6 vaikuttaa asiakkaan omaan toimintaan pddosin kolmella tavalla: tuttu henkilostd va-
hentdi asiakkaalta itseltddn tarvittavaa ajankdyttod ja vaivannikod sekéd lisdd varmuutta siité,
ettd palveluntuottaja tulee suorittamaan toimeksiannon asiakkaan odotuksia vastaavasti.
Etenkin yritysasiakkaiden kohdalla asiakkaalta itseltdén vaadittavan ajankdyton ja vaivan-
ndon vihentyminen konkretisoituu asiakkaalle rahallisina kustannussdéstoind. Haastateltu-
jen henkil6iden ndkemykset ja niiden perusteella tehdyt johtopédédtokset tutun henkildston

vaikutuksesta asiakkaan kokemiin kustannuksiin ovat yhteneviisid Kotlerin ja Kellerin
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kirjassaan (2012, 125) esittimien asiakkaan kokemien kustannuksien osatekijoiden kanssa.
Tastd voidaan péaételld, ettd palveluntuottajan tuttu henkilosté vihentdd asiakkaalle palvelun
kuluttamisen aikana syntyvid kustannuksia. Tutkimuksen tuloksista kdvi my0s ilmi palve-
luntuottajan henkildston vaihtuvuuden aiheuttamat negatiiviset vaikutukset asiakkaan
omaan toimintaan. Tuloksien mukaan osa asiakkaista kokee palveluntuottajan henkildston
vaihtuvuuden rasitteena, jolloin se lisdd asiakkaalle palvelun kuluttamisen aikana syntyvid
kustannuksia. Tarkasteltaessa palvelu- ja asiakassuhdemarkkinoinnin emeritusprofessori
Christian Gronroosin kirjassaan (2009, 193) esittdmaa asiakkaan kokeman arvon muodos-
tumista kuvaavaa yhtiloa 3.1 ja sen perusteella johdettua sdhkoalan asiantuntijapalveluiden
asiakkaiden kokeman arvon muodostumista kuvaavaa yhtdloa 3.2 voidaan todeta, ettd pal-
veluntuottajan tuttu henkilosto lisdd asiakkaan kokemaa arvoa lisddmalld asiakassuhteen ar-
voa. Tutkimustuloksien perusteella on myods oletettavissa, ettd asiakkaan henkildkohtaiset
kontaktit ja palveluntuottajan tuttu henkilosto lieventdvit palvelun aikana ja sen lopputulok-
sessa ilmenneiden ikdvien ylldtyksien vaikutuksia asiakkaan kokemaan arvoon ja palvelun
koettuun laatuun. Tété oletusta tukee Gronroosin (2009, 102) esittdmit ndkemykset asiakas-

suhteen vaikutuksesta asiakkaan kokemaan arvoon ja palvelun koettuun laatuun.

Tutkimuksen mukaan toinen asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttava tekiji on sdhkdalan asi-
antuntijapalvelun tuottajan, tissd tapauksessa sihkosuunnittelijan nikemyksellisyys. Suun-
nittelijan ndkemyksellisyydelld vastaajat tarkoittivat sitd, ettd suunnittelija esittdd asiak-
kaalle aktiivisesti erilaisia toteutusratkaisuja ja -vaihtoehtoja. Tutkimustulosta voidaan pitda
merkittdvind, silld neljd viidestd vastaajasta mainitsi suunnittelijan nikemyksellisyyden yh-
deksi heille arvoa tuottavaksi tekijéksi. Suunnittelijan ndkemyksellisyyden voidaan ndhdi
tuottavan asiakkaalle arvoa siten, ettd asiakas saa itselleen parhaimmat mahdolliset ratkaisut.
Suunnittelijan ndkemyksellisyydessd oli mielenkiintoista, ettd yhden asiakkaan kohdalla
suunnittelijan ndkemyksellisyyden merkitys nousi esille haastattelun jokaisen teeman yhtey-
dessd. Tdma osoittaa, ettd suunnittelijan ndkemyksellisyys on selvisti tirked asia tille asiak-
kaalle. Lisdksi sama asiakas kertoi suunnittelijan ndkemyksellisyyden lisddvén suunnitteli-
jan vakuuttavuutta. Vakuuttavuus on tutkijoiden mukaan yksi viidestd laadukkaaksi koetun
palvelun osa-alueista, joten on mahdollista, ettd suunnittelijan nikemyksellisyys lisdd va-

kuuttavuutta ja sitd kautta my0s palvelun koettua laatua (Gronroos & Tillmann 2019, 116;
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Kotler & Keller 20012,373-374.). Tutkimuksen pienesti otannasta johtuen tita yksittdista-

pausta ei voida kuitenkaan yleistdd, vaan se vaatii lisdtutkimuksia.

8.3 Asiakkaille potentiaalisesti arvoa tuottavat tekijat

Tutkimuksen tulosten mukaan palveluntuottajien on mahdollista lisétd asiakkaiden kokemaa
arvoa tarjoamalla erilaisia palvelukokonaisuuksia, kuten koko talotekniikan, eli sdhko- ja
LVIA-tekniikan suunnittelupalveluita. Kysymys koko talotekniikan suunnittelupalvelun
hankkimisen eduista ja hyodyistd kysyttiin neljéltd asiakkaalta, joilta kaikilta tuli saman-
suuntainen viesti: asiakkaiden mukaan etuja ja hyotyja olisi varmasti saatavissa, mutta hei-
didn omien kokemuksien mukaan niitd ei juurikaan ole onnistuttu saamaan. Tutkimuksen
pienestd otannasta huolimatta tulos on merkittdva ja sitd voidaan pitda jo tilastollisesti suun-
taa antavana (Valli & Aaltola 2008, 277-288). Asiakkaiden vastauksien mukaan néyttda
silté, ettd koko talotekniikan suunnittelupalvelujen hankkimisella on mahdollista tuottaa asi-
akkaalle arvoa asiakkaan kustannuksia vihentdmaélla. Tutkimustuloksista ei pystytty toden-
tamaan mitd kautta asiakkaan kustannuksien vihentyminen tapahtuu, vaan asian todentami-
nen vaatii lisdtutkimuksia. Valistuneen arvauksen mukaan asiakkaan kustannuksien potenti-
aalinen vahentyminen konkretisoituu padosin talotekniikan rakennusvaiheen sujuvuuden pa-
rantumisena ja talotekniikan eri tekniikanalojen suunnitelmien yhteensovitustarpeen véhen-
tymisend. Yhteenvetona voidaan todeta, ettd erilaisten palvelukokonaisuuksien, kuten koko
talotekniikan suunnittelupalveluiden tuottaman potentiaalisen arvon esiin tuominen ja siitd
viestiminen ovat asioita, joihin palveluntuottajien kannattaa panostaa omaa toimintaa ja

markkinointiaan suunnitellessa.

Tutkimuksen mukaan asiakkaat ovat olleet tyytyviisid nykyisin tarjottaviin palveluihin, ei-
vatka he tutkimuksen mukaan kaipaa uusia tai uudenlaisia palveluita. Kaikki asiakkaat olivat
kuitenkin yksimielisid siitd, ettd suunnittelijan toimittamat suunnitelmien pohjalta luodut
massa- ja madrdluettelot olisivat hyva asia. Asiaa ei kuitenkaan voi pitdd asiakkaille kovin-
kaan tirkedna, silld yksikdén asiakas ei nostanut asiaa itsendisesti esille. Vaikka asiakkaat
eivit tutkimuksen mukaan pidéd asiaa kovin tdrkeédnd, ei asia ole silti merkitykseton: on esi-

tetty arvioita, joiden mukaan suunnitelmien mukana toimitettavat massa- ja madriluettelot
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toisivat tilaajille vuosittain jopa 50 miljoonan euron kustannussééstot (Talotekniikka-lehti
2016). Kun tdma arvio suhteutetaan vuosittain myonnettyjen rakennuslupien kuutiomééraan,
saadaan kustannussiistoksi keskimiirin noin 1 €/m® (Suomen virallinen tilasto 2021). Esi-
merkiksi pinta-alaltaan 2000 kem?:n piiviikodin yhteydessi timi tarkoittaisi suuruusluokal-
taan noin 7000 €:n kustannussddstdjd, joista osa voitaisiin siirtdd suunnittelun hintaan. Séah-
koalan suunnittelijoiden ja suunnittelutoimistojen yhdistyksen NSS ry:n entisen toimitusjoh-
tajan mukaan massa- ja madrdluetteloiden teosta hyotyisivit rakennushankkeen kaikki osa-
puolet: suunnittelijoiden tyomaééra ja liikevaihto nousisi ja urakoitsijoiden kiintedt kulut ja

sitd kautta urakoiden hinnat laskisivat (Uusitalo 2016).

8.4 Palvelun hinnan ja arvon suhde

Asiakkaiden ndkemykset palvelun hinnan ja arvon vilisestd suhteesta olivat tutkimuksen
mukaan hyvin samankaltaisia. Palvelun hinnan ja arvon vilisestd suhteesta kysyttiin kol-
melta asiakkaalta ja heiltd kaikilta tuli sama viesti: palvelusta ollaan valmiita maksamaan
10-20 % enemman silloin, kun kalliimpi vaihtoehto koetaan selvisti halvempaa vaihtoehtoa
paremmaksi ja koetaan voitavan olla varmoja siitd, ettd kalliimpi palveluntarjoaja pystyy
suoriutumaan toimeksiannosta edullisempaa palveluntarjoajaa paremmin. Saatua tulosta
voidaan pitdd merkittdvina, vaikka tulos ei olekaan pienestd havaintoméérasti johtuen tilas-
tollisesti merkitsevé (Valli & Aaltola 2008, 277-288.). Saatua tulosta vahvistaa Gronroosin
(2009, 188-189.) tekemé havainto, jonka mukaan jotkin yritykset vittdvét voivansa hinnoi-
tella palvelunsa jopa 20 % markkinahintaa kalliimmaksi minimoimalla asiakkaan suhdekus-
tannukset. Tassé tapauksessa tulee kuitenkin huomioida, ettei asiakkaat puhuneet markkina-
hinnasta, vaan sellaisesta tilanteesta, jossa kalliimpi vaihtoehto koetaan selvisti edullisem-
paa vaihtoehtoa paremmaksi vaihtoehdoksi. Tutkimuksen perusteella on kuitenkin selvéa,
ettd laadukasta ja asiakkaan suhdekustannukset minimoivaa palvelua tarjoamalla palvelun-

tuottajien on mahdollista perid palveluistaan korkeampaan hintaa.
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8.5 Palvelun koettuun laatuun vaikuttavat tekijat

Asiakkaiden mielestd yksi tirkeimmistd palvelun laatuun liittyvistd asioista on sovittujen
aikataulujen noudattaminen. Asiakkaista neljd viidestd toi aikataulujen noudattamisen tér-
keyden esille, joten tulosta voidaan pitdd merkittdvana. Sovittujen aikataulujen noudattami-
nen liittyy vahvasti palveluntuottajan luotettavuuteen, joka onkin tutkijoiden mukaan tarkein
palvelun laatuun vaikuttavista asioista (Gronroos & Tillman 2009, 116; Kotler & Keller
2012, 373-374.). Aikataulujen noudattaminen liittyy myos vahvasti palvelun tuottamaan ar-
voon. Aikataulujen pitdvyyden ei voida kuitenkaan ajatella olevan asiakkaille arvoa tuottava
asia, vaan se on tietyissé tapauksissa jopa arvon tuottamisen edellytys. Tétd nikemysté vah-
vistaa Gronroosin (2009, 195-196.) nikemykset mydhéstelyjen ja palvelun tuottamiseen
liittyvien ongelmien vaikutuksesta palvelun tuottamaan arvoon. Grénroosin mukaan myo-
histelyt ja ongelmat palvelun tuottamisessa tuhoavat nopeasti erinomaisenkin palvelun tuot-
taman arvon. Tdssé vaiheessa on kuitenkin syytd tdsmentéd, ettei muutamien péivien myo-
héstyminen palvelun toimittamisessa yleensé vield tuhoa palvelun arvoa, vaan se vaatii suu-
rempia myOhdstymisid ja ongelmia palvelun toimittamisessa. Aikataulujen noudattamisen
tarkeyttd korostaa lisdksi se, ettd asiakkaat mainitsivat aikataulujen ja toimitusaikojen nou-
dattamisessa ilmenneiden ongelmien olevan yksi palveluntuottajan maineeseen negatiivi-
sesti vaikuttavista asioista. Tutkimuksen mukaan nayttidkin siltd, ettd asiakkaan laatukoke-
mus ja palveluntuottajan maine ovat yhteydessi toisiinsa. Tétd ndkemysté tukevat Gronroo-
sin ndkemykset palveluntuottajan maineen ja asiakkaan laatukokemuksen vélisestd suh-
teesta. Gronroosin (2009, 102) mukaan asiakkaan myonteinen mielikuva yrityksen ja etenkin
sen paikallisen toimipisteen maineesta antaa palvelussa koettuja virheitd anteeksi, kun taas
yrityksen huono tai kielteinen maine vaikuttaa asiakkaan laatukokemukseen pdinvastaisesti.
Aikataulujen noudattamisen ja arvon vélisestd yhteydestd poiketen on oletettavissa, etté pie-
netkin, jopa vain yhden pédivian myohdstymiset palvelun toimittamisessa vaikuttavat negatii-

visesti palvelun koettuun laatuun ja sitd kautta myos palveluntuottajan maineeseen.

Asiakkaiden kertoman mukaan sdhkodalan asiantuntijapalvelun laatua on vaikea arvioida
suoraan. Tdma tutkimustulos ei varsinaisesti ole yllétys, silld kirjallisuudessa on esitetty sa-
mansuuntaisia ndkemyksid asiantuntijapalveluiden laadun arvioinnin haasteellisuudesta

(Gronroos & Tillman 2009, 122; Lehtinen & Niiniméki 2005, s. 55). Laadun vaikeasta
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arvioinnista johtuen asiakkaat kertoivatkin laatukokemuksen perustuvan pddosin palvelun
kayton taloudellisiin vaikutuksiin ja rakennusvaiheessa tyOmaalta saatuun palautteeseen.
Palvelun taloudellisilla vaikutuksilla asiakkaat tarkoittivat padosin sellaisia teknisid ja tuo-
tettujen dokumenttien sisdltoon liittyvia virheitd, jotka konkretisoituvat tilaajalle rahallisina
lisdkustannuksina. Tdmén tulkinnan luotettavuutta lisdd Gronroosin kirjassaan (2009, 103)
esittdmit samansuuntaiset ajatukset palvelun taloudellisten vaikutuksien merkityksesti pal-
velun koettuun laatuun. Tuloksia tarkasteltaessa huomataan, ettd vain osa asiakkaista toi
esille myos epdsuoraan laadun arviointiin liittyvdn ongelmallisuuden: kaikki rakentamisen
aikaiset lisd- ja muutosty0t eivit aina johdu suunnittelutyon puutteellisesta laadusta. Palve-
luntuottajan nikokulmasta onkin tirked huomata olevan mahdollista, etteivit kaikki asiak-
kaat osaa aina erottaa, milloin jokin lisd- tai muutosty6 johtuu suunnittelupalvelun puutteel-
lisesta laadusta ja milloin jokin lisd- tai muutostyd johtuukin asiakkaan omasta tai jonkun

muun osapuolen toiminnasta.

8.6 Paikallisen toimipisteen maine ja yrityksen yleinen julkisuuskuva

Palveluntuottajan maine on tutkimuksen tulosten mukaan asiakkaiden silmissd hyvin paikal-
linen asia ja se muodostuu omien ja oman organisaation kokemuksista sdhkdalan suunnit-
telu- ja konsultointipalveluiden kuluttamisesta ja niiden lopputuloksesta. Tutkimuksen tu-
losten mukaan asiakkaat rakentava mielikuvansa palveluntuottajan maineesta péadosin pal-
veluntuottajan palveluksessa tyoskentelevin henkildston toiminnan kautta. Néitd tehtyjé ha-
vaintoja tukee kirjallisuudessa esitetyt nakemykset palveluiden heterogeenisuudesta: palve-
lut ovat vaihtelevia, silld ne riippuvat vahvasti niiden tuottajasta (Ylikoski & Jarvinen 2011,
17; Anderson et al. 2009, 188). Asiakkaat eivit omatoimisesti tuoneet esille palveluntuotta-
jan yleisen julkisuuskuvan merkitysté, eivdtkd asiakkaat pitdneet sitd kovinkaan tirkeén,
joten tdmén perusteella palveluntuottajan yleisen julkisuuskuvan merkitys tulkittiin selvésti
pienemmaéksi kuin palveluntuottajan paikallisen toimipisteen maineen merkitys. Tétd nédke-
mysté tukee edelld mainittu palveluiden heterogeenisuus ja Gronroosin (2009, 102) esittima
nidkemys palveluntuottajan paikallisen toimipisteen maineen tdrkeydestd. Myds sdhkodalan
asiantuntijapalveluiden vidhdinen markkinointi osaltaan selittanee yleisen julkisuuskuvan vi-
hiistd merkitystd. Niinimden ja Lehtisen mukaan (2005, 13-14.) asiantuntijapalveluiden

markkinointia ei yleisesti voida pitdé korkeatasoisena. Niiniméen ja Lehtisen mukaan (2005,
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13-14.) asiantuntijapalveluiden markkinoinnin heikon tason syyné on se, etti niiden mark-
kinointia on usein pidetty epidsopivana toimintana, eiké asiantuntijapalvelualoilla ole yleensi

juurikaan markkinointiosaamista, tai markkinointiosaaminen on huomattavasti heikommalla

tasolla kuin yrityksen varsinainen ammattiosaaminen.
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9 Paatelmat

Tassd kappaleessa kuvataan tutkimuksen tavoitteiden toteutuminen, tutkimukseen ja tutki-
mustuloksiin liittyvit rajoitteet seké esitelldén tutkimuksen perusteella ilmenneet mahdolli-

set jatkotutkimusaiheet.

9.1 Tavoitteiden toteutuminen

Tadmin tyon tarkoituksena oli selvittdd mitkéd sahkoalan suunnittelu- ja konsultointipalvelui-
den osa-alueet ovat sdhkdalan suunnittelu- ja konsultointipalveluiden asiakkaille eniten ar-
voa tuottavia. Liséksi tyOn toisena tavoitteena oli selvittdd, miten asiakkaalle eniten arvoa
tuottavat tekijdt voitaisiin tunnistaa jo tarjousvaiheessa ennen toimeksiannon toteuttamisen
aloittamista. Edelld mainittujen asioiden tutkimisen tavoitteena oli 10ytdd liiketoimintaa tu-
kevaa tietoa, jota voidaan hyddyntdd asiantuntijapalveluiden markkinoinnissa seké nykyis-

ten ja tulevien asiakassuhteiden syventdmisessa.

Tutkimuksen tuloksien mukaan asiakkaiden ajatukset palvelun tuottamasta arvosta ovat hy-
vin yksilollisid ja vaihtelevia. Tutkimuksen mukaan sdhkoalan suunnittelu- ja konsultointi-
palveluiden asiakkaille arvoa tuottavia tekijoitd ovat palvelun tuottajan tuttu henkilosto ja
palveluntuottajan henkildston, tdssé tapauksessa sdhkdsuunnittelijan ndkemyksellisyys. Tut-
kimuksen mukaan ndma tekijédt ovat laadukkaaksi koetun palvelun ydinarvon jilkeen asiak-

kaille eniten arvoa tuottavia tekijoita.

Tyon empiiriselld tutkimuksella ei onnistuttu 16ytdméén suoraa vastausta tutkimuskysymyk-
seen siitd, miten asiakkaalle eniten arvoa tuottavat osa-alueet voitaisiin tunnistaa. Haastatte-
lujen tulokset ja tydssi tehty kirjallisuuskatsaus antavat kuitenkin osviittaa siitd, miten asi-
akkaille eniten arvoa tuottavat osa-alueet voitaisiin tunnistaa: asiakkaille arvoa tuottavien

osa-alueiden tunnistamisen keskiossd ovat asiakkaiden tavoitteiden ja asiakkaiden
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litkketoiminnan ymmaértdminen seki arkiset kohtaamiset ja vuorovaikutustilanteet asiakkai-

den kanssa.

Tyon toimeksiantajan ndkokulmasta tutkimustulokset olivat osittain uusia ja osittain ne vah-
vistivat olemassa olevia késityksid ja ndkemyksid. Suunnittelu- ja konsultointialan henki-
l16sidonnaisuus ja aikatauluissa pysymisen tirkeys ovat tulleet aikaisemmin esille monissa
kdytannon tilanteissa sekd alan tarjous- ja sopimuskdytdnndissd, joten niiltd osin tutkimus-
tulokset vahvistavat olemassa olevia késityksid. Samoin asiakkaiden arvostus palveluntuot-
tajan paikallisuutta kohtaan on kdynyt ilmi useissa kdytdnnon tilanteissa, kuten neuvotte-
luissa ja asiakkaiden tarjouspyynnodissid. Toimeksiantajan nidkokulmasta tutkimustulokset
vahvistavatkin kdsitysta siité, ettid asiakkaan kokeman arvon lisddmisen kannalta ei ole olen-
naista luoda uusia lisdpalveluita, vaan parantaa vanhaa ydinpalvelua. Tutkimuksessa esiin
nousseet asiakkaille potentiaalisesti arvoa tuottavat tekijat antavat tyon toimeksiantajalle
viitteitd siitd, miten kehittdd liiketoimintaa niin, ettd asiakkaille tuotettua arvoa saataisiin
lisdttyd. Lisdksi tyon tulokset palvelun tuottaman arvon ja palvelun hinnan vilisestd suh-
teesta toimivat hyvéni kannustimena liiketoiminnan kehittdmiseen. Néiden liséksi tyo tuotti
toimeksiantajalle tutkittua tietoa, jota voidaan hyddyntdéd suunnittelu- ja konsultointipalve-

luiden markkinoinnissa.

9.2 Rajoitteet

Tutkimuksessa keskityttiin tutkimaan Rejlers Finland Oy:n rakennusteollisuuden alalla toi-
mivien sdhkoalan suunnittelu- ja konsultointipalveluiden asiakkaiden kokemaa arvoa. Tut-
kimuksen ulkopuolelle on jétetty teollisuuden, infran, energian ja tietoverkkojen parissa toi-
mivat sdhkodalan asiantuntijapalveluiden asiakkaat. Tutkimuksen pieneksi jadnestd otannasta

johtuen eri asiakassegmenttien edustajien vastauksien vélisid eroja ei tutkimuksessa tutkittu.

Osaa haastattelujen tuloksista voidaan pitdé vain suuntaa antavana ja niiden voidaan nidhda
edustavan vain yksittdisten asiakkaiden nidkemyksid. Suuremmalla otannalla toteutettuna

olisi ollut odotettavissa, ettd etenkin samoja asiakassegmenttejd edustavien vastaajien
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vastauksissa olisi noussut esiin samankaltaisia nikemyksid palvelun tuottamaan arvoon ja
palvelun koettuun laatuun liittyvistd tekijoistd keskusteltaessa. Tutkimuksen pienestd otan-
nasta huolimatta osasta tutkimustuloksista voitiin kuitenkin tehda varovaisia yleistyksia ja

osaa saaduista tuloksista voidaan hyddyntéd yleiselld tasolla.

93 Jatkotutkimusaiheet

Sdhkoalan asiantuntipalveluiden asiakkaiden kokema arvo ja laadukkaaksi koettu palvelu
vaativat laajempia ja suuremmalla otannalla toteutettuja jatkotutkimuksia. Haastattelututki-
muksen toteutuksen haasteellisuudesta ja laadullisen tutkimuksen vaatimasta tyOméadrista
johtuen otannaltaan laajemmissa tutkimuksissa olisi luontevaa hyddyntié erilaisten mééral-
listen ja laadullisten tutkimusmenetelmien yhdistelmid. Asiakkaan kokeman arvon ja palve-
lun koetun laadun suoran mittauksen haasteellisuudesta johtuen jatkotutkimuksissa voisi
hyodyntdd timén tyon teoriaosuudessa esiteltyjd palvelun laadun mittausmenetelmii siten,
ettd ensin toteutettaisiin otannaltaan laajempi kyselytutkimus, jonka jélkeen toteutettaisiin
muutamia haastatteluja, joissa keskusteltaisiin asiakkaiden kanssa kyselytutkimuksessa esiin

nousseista asioista.
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10 Yhteenveto

Tamain tyon tarkoituksena oli selvittdd mitkd sdhkoalan suunnittelu- ja konsultointipalvelui-
den osa-alueet ovat asiakkaille eniten arvoa tuottavia. Mielenkiinto asiakkaille tuotetun ar-
von tutkimiseen juontaa juurensa eri tutkijoiden tekemiin havaintoihin asiakkaille tuotetun
arvon ja yrityksien taloudellisen menestymisen vélisestd yhteydestd: esimerkiksi jotkin yri-
tykset vdittdvit voivansa hinnoitella palvelunsa jopa 20 % markkinahintaa korkeammaksi
keskittymalld asiakkaalle tuotetun arvon lisddmiseen. Téssd ty0ssé toteutetun haastattelutut-
kimuksen tulokset saavat vahvistusta ndistd viitteistd, silld tydssd toteutetun tutkimuksen
mukaan asiakkaat ovat valmiita maksamaan palvelusta 10-20 % enemmain silloin, kun asia-
kas kokee voivansa olla varma siitd, ettd kalliimpi palveluntarjoaja pystyy suoriutumaan toi-

meksiannon toteuttamisesta edullisempaa palveluntarjoajaa paremmin.

Tyon teoriaosuudessa esitellddn aluksi lyhyesti sihkoalan asiantuntipalveluiden ominaispiir-
teet ja niiden litketoimintaympadristd. Tamén jdlkeen ty0ssé esitellddn, miten kirjallisuudessa
on madritelty asiakkaan kokeman arvo ja sen muodostumisen asiantuntijapalveluissa. Asi-
akkaan kokeman arvon esittelyn yhteydessi teoriaosuudessa esitelldin myos asiakkaan ko-
kemaan arvoon vahvasti liittyvd asiakastyytyvéisyyden késite. Asiakkaalle tuotetun arvon
tavoin korkea asiakastyytyvéisyys on useissa tutkimuksissa yhdistetty pitkdaikaisiin asiakas-
suhteisiin, jotka heijastuvat yrityksien taloudelliseen menestymiseen. Vaikka asiakastyyty-
viisyys ja asiakkaan kokema arvo liittyvit toisiinsa vahvasti, ne eivét ole toistensa synonyy-
mejd. Lyhyesti ilmaistuna asiakkaan kokema tai odottama arvo kertoo asiakkaan tarpeista ja
toiveista, kun taas asiakastyytyvéisyys kertoo, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet to-
teutuivat. Viimeiseksi teoriaosuudessa esitellddn, miten palvelun laatu on mééritelty kirjal-
lisuudessa ja esitelladn lyhyesti millaisia menetelmia tutkijat ovat kdytténeet palvelun laadun
mittaamiseen. Palvelun laadusta puhuttaessa on hyvd muistaa, ettd palvelun laatu, kuten
myds palvelun tuottama arvo, muodostuvat aina asiakkaan kokemuksista palvelun kulutta-
misesta. Palvelun laatu ja palvelun asiakkaalle tuottama arvo ovat siis sellaisia kuin palvelua
kuluttava asiakas niiden kokee olevan. Tistd syystd palvelun laatua ja palvelun tuottamaa
arvoa késitellessd onkin kuvaavampaa puhua asiakkaan kokemasta arvosta ja palvelun koe-

tusta laadusta.
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Osana tyoté toteutettiin sdhkdalan suunnittelu- ja konsultointipalveluiden asiakkaisiin koh-
distettu tutkimushaastattelu, jossa haastateltiin yhteensa viittd henkil6d. Haastatellut henki-
16t tyoskentelivit haastatteluhetkelld organisaatioissa, jotka edustavat julkishallintoa, yksi-
tyisid rakennuttajia ja kiinteiston omistajia, talotekniikka-alan urakoitsijoita ja rakennuttaja-
konsultteja. Tyon metodologiaosassa esitellddn tarkemmin tutkimuksessa kdytetyt tutkimus-
menetelmait, niiden valintaperusteet ja tutkimus kulku. Liséksi tyon metodologiaosassa esi-
tellddn tehdyn kirjallisuuskatsauksen pohjalta keskeisimmat tutkimushaastattelun ominais-

piirteet.

Tutkimuksen tuloksien mukaan asiakkaiden ajatukset palvelun tuottamasta arvosta ovat hy-
vin yksilollisid ja vaihtelevia. Samoin asiakkaiden ajatukset laadukkaaksi koetusta palve-
lusta ovat hyvin moninaisia. Palveluntuottajan tuttu henkildsto on tutkimuksen mukaan yksi
asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttavista tekijoistd. Toinen asiakkaan kokemaan arvoon
vaikuttava tekiji on sdhkoalan asiantuntijapalvelun tuottajan, tissd tapauksessa sdhkdsuun-
nittelijan ndkemyksellisyys. Tutkimuksen mukaan palveluntuottajien olisi mahdollista lisdta
asiakkaiden kokemaa arvoa tarjoamalla asiakkailleen erilaisia palvelukokonaisuuksia, kuten
esimerkiksi koko talotekniikan kattavia suunnittelupalveluita. Tutkimuksen mukaan nédiden
palvelukokonaisuuksien avulla ei kuitenkaan ole onnistuttu lisddmiin asiakkaiden kokemaa
arvoa. Asiakkaiden nidkemykset palvelun hinnan ja arvon vilisestd suhteesta olivat tutki-
muksen mukaan hyvin samankaltaisia: suunnittelu- ja konsultointipalveluista ollaan valmiita
maksamaan 10-20 % enemmén silloin, kun asiakas kokee voivansa olla varma siitd, ettd
kalliimpi palveluntarjoaja pystyy suoriutumaan toimeksiannon toteuttamisesta edullisempaa
palveluntarjoajaa paremmin. Tutkimuksen ja tydssd tehdyn kirjallisuuskatsauksen perus-
teella onkin selvad, ettd laadukasta ja asiakkaan suhdekustannukset minimoivaa palvelua

tarjoamalla palveluntuottajan on mahdollista perid palveluistaan korkeampaan hintaa.

Asiakkaiden mielestd yksi tdrkeimmistd palvelun koettuun laatuun liittyvisté asioista on so-
vittujen aikataulujen noudattaminen. Aikataulujen pitdvyyden ei voida ajatella olevan asiak-
kaille arvoa tuottava asia, vaan se on jossain tapauksissa jopa arvon tuottamisen edellytys,
silld mydhéstelyt ja ongelmat palvelun tuottamisessa tuhoavat nopeasti erinomaisenkin pal-

velun tuottaman arvon. Vaikka mydhdstelyt eivit vield tuhoaisikaan palvelun arvoa, on
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oletettavissa, ettd pienetkin myohéstelyt vaikuttavat negatiivisesti palveluntuottajan mainee-
seen. Tutkimuksen mukaan asiakkaiden on vaikea arvioida sdhkodalan asiantuntijapalvelui-
den laatua. Laadun vaikeasta arvioinnista johtuen asiakkaat kertoivatkin laatukokemuksen
perustuvan péadosin palvelun kdyton taloudellisiin vaikutuksiin ja rakennusvaiheessa tyo-
maalta saatuun palautteeseen. Asiakkaiden kéyttimaan laadun epédsuoraan arviointitapaan
liittyy my0s ongelmallisuuksia, silld kaikki rakentamisen aikaiset lisd- ja muutostydt eivit
aina johdu suunnittelutyon puutteellisesta laadusta. Palveluntuottajan nédkokulmasta onkin
tarked huomata olevan mahdollista, etteivit kaikki asiakkaat osaa aina erottaa milloin jokin
lisé- tai muutostyo johtuu suunnittelupalvelun puutteellisesta laadusta ja milloin jokin lisa-

tai muutostyd johtuukin asiakkaan omasta tai jonkun muun osapuolen toiminnasta.
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Liite 1. Tutkimustiedote 1(2)

TUTKIMUSTIEDOTE

Tutkimuksen nimi
Sahkoalan asiantuntijapalveluiden asiakkaiden kokema asiakasarvo
Tutkimuksen tarkoitus

Pyydan Teita osallistumaan tutkimukseen, jossa tutkitaan sahkdalan suunnittelu- ja
konsultointipalveluiden asiakkaiden edustajien kokemaa asiakasarvoa.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdaa mitka sahkoalan suunnittelu- ja konsultoin-
tipalveluiden osa-alueet asiakkaat kokevat heille eniten arvoa tuottaviksi ja miten eri
osa-alueiden painotus jakautuu eri asiakassegmenteissa.

Tutkimuksen kulku

Tutkimus suoritetaan puolistrukturoituna yksilohaastatteluna eli haastatteluna, joka
kohdennetaan etukateen laadittuihin teemoihin. Haastattelussa kasitelldan aluksi ly-
hyesti haastateltavan henkilon taustatietoja, jonka jalkeen siirrytdaan kasittelemaan
sahkdalan suunnittelu- ja konsultointipalveluiden laatua ja niiden tuottamaa arvoa.
Haastattelun kesto on noin yksi tunti.

Haastatteluun osallistuminen ei vaadi haastateltavalta erityisjarjestelyja tai etuka-
teisvalmistautumista. Haastattelurunko on mahdollista saada tutustuttavaksi ennen
haastattelun suorittamista.

Tutkimuksen hyodyt

Tutkimuksesta saatuja tietoja voidaan kayttaa hyvaksi sahkdalan asiantuntipalvelui-
den kehittdmiseen ja entistd paremman asiakaskokemuksen tuottamiseen.

On mahdollista, ettd tutkimukseen osallistumisesta ei ole Teille tai edustamallenne
organisaatiolle valitonta hyotya.

Luottamuksellisuus ja tietojen kasittely

Haastattelut tallennetaan ja niita kasitellaan luottamuksellisesti. Tutkimuksen aikana
henkiltietoja kerdataan vain niilta osin, kuin tutkimuksen kannalta on tarpeellista.
Tutkimuksen kannalta tarpeellisia henkildtietoja ovat mm. tutkimukseen osallistujan
ika, sukupuoli ja tyohistoria.

Haastatteluihin osallistuvat henkil6t ja heiddan edustamansa organisaatiot jadvat vain
tutkimuksen toteuttamiseen osallistuvien henkildiden tietoon.

Lopulliset tutkimustulokset raportoidaan anonyymisti siten, etta vastaajan henkilol-
lisyytta tai hanen edustamaansa organisaatiota ei voida tunnistaa.



2(2)
Vapaaehtoisuus

Osallistuminen tdhan tutkimukseen on tdysin vapaaehtoista. Voitte kieltdytya osal-
listumasta, keskeyttaa osallistumisenne tai peruuttaa suostumuksenne syyta ilmoit-
tamatta milloin tahansa, ilman etta siita koituisi Teille mitdan haittaa.

Voitte halutessanne peruuttaa tutkimukseen osallistumisen myds haastattelun jal-
keen, jolloin tutkimuksessa kerattyja tietoja ei kdytetad enaa tutkimustarkoituksiin.

Tutkimuksen tuloksien analysoinnin ja tutkimuksen valmistumisen jalkeen kerattyja
tietoja ei enda voida poistaa tutkimustuloksista.

Tutkimustuloksista tiedottaminen

Tutkimustulokset ovat vapaasti nahtavilla LUT-yliopiston avoimessa julkaisuarkis-
tossa diplomityon valmistuttua.

Lisatiedot

Voitte esittdd kysymyksia tutkimuksesta tutkijalle. Tutkimuksen ohjaajana toimii
LUT-yliopiston apulaisprofessori Jukka Lassila.

Tutkimuksen suorittajan yhteystiedot

Elias Salmivirta
elias.salmivirta@rejlers.fi



Liite 2. Haastattelujen haastattelurunko

1. TAUSTAKYSYMYKSET

e Asemanne organisaatiossa ja nykyiset tydtehtavanne?
e Tyohistorianne lyhyesti?

2. PALVELUNTUOTTAJAN MAINE JA TUNNETTUUS

e Miten rakennatte kasityksenne palveluntuottajan maineesta?

e Minkalaiset asiat vaikuttavat eniten mielikuvaanne palveluntuottajasta?

3. PALVELUN TUOTTAMA ARVO

o Millaisista asioista sahkoalan asiantuntijapalveluiden arvo mielestanne muodostuu?

e Mitka sahkoalan asiantuntijapalveluiden osa-alueet ovat teille eniten arvoa tuotta-
via?

4. PALVELUN LAATU

e Miten arvioitte sahkdalan asiantuntijapalveluiden laatua?

e Mitkd ovat mielestdanne tarkeimmat asiat, joista syntyy laadukas siahkoalan asian-
tuntijapalvelu?

5. TULEVAISUUDEN TARPEET

e Millaisia tulevaisuuden tarpeita ndette sdahkoalan asiantuntijapalveluille seuraavan
5-vuoden kuluessa?

6. YHTEENVETO

o Jaiko haastattelussa kasittelematta jotakin oleellista, josta pitdisi vield keskustella?
e Millaisia ajatuksia ja ideoita haastattelu heratti?



