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Tiivistelméa

Tutkimus kasittelee asiakkaiden roolia asiantuntijapalvelujen arvontuotannossa. Lahto-
kohtana on palvelujen markkinointi. Aihetta peilataan Service Dominant Logic of Mar-
keting —ajattelun kautta. Keskeisia naktkulmia on arvon tuottaminen yhdessa: yhteisty6
ja osaamisen vaihtaminen. Erityisesti paneudutaan siihen, syntyykd palveluntuotan-
nossa arvoa myds asiakkaiden keskinaisessé vuorovaikutuksessa ja mika on palvelun-

tuottajan rooli tassa.

Case-organisaationa tutkimuksessa on Kiinteisto- ja rakennusalan omistaja- ja raken-
nuttajatahoja yhteen kokoava Asunto-, toimitila- ja rakennuttajaliitto RAKLI ry (jatkossa
RAKLI). Kahdentoista henkilon haastattelututkimuksen avulla selvitetaan sita, miten
liiton toimintaan osallistuvat jasenet kokevat oman roolinsa ja yhteistoiminnasta saa-
mansa arvon. Tata on haluttu selvittaa toisaalta sen vuoksi, etta asiakkaiden on koetta-
va saamansa arvo melko korkeaksi, ettd he osallistuvat oman tydnsa ohessa jarjesto-
toimintaan ja toisaalta siksi, etta jarjestétoiminta voi tarjota apua ja uusia ndkokulmia
nykymaailmassa, jossa yritykset keskittyvat yha tiukemmin ydinosaamiseensa ja orga-

nisaatioita tiivistetaan.

Tutkimuksen keskeisia tuloksia olivat muun muassa se, etta toimialajarjestdossa asiak-
kaiden osaaminen ja kokemusten vaihto ovat erittdin merkittavia perusteita jasenyydel-
le. Yhteisty0 ja yhdessa vaikuttaminen nousivat tarkeimmiksi palveluiksi. Naiden todet-
tiin olevan ne asiat, joita muut tahot kuin toimialajarjestt eivat voi tarjota. Asiakkaat
kokivat saavansa paljon hyotya siitd, ettd he voivat keskustella muiden alan ammatti-

laisten kanssa erilaisista ndkokohdista ja kuulevat muiden tekemista ratkaisuista.

Jarjestbmaailmassa yhteistytssa korostui selkeésti se, ettd osaamista vaihtavat ja kes-
ken&an tdydentavat asiakkaat. Palveluntarjoajan tehtdvana on ohjata tata vuorovaiku-
tusta ja luoda yhteistydlle puitteet. Jatkossa tulisi tutkia, miten tama nakdkulma toimii
liketoiminnassa ja onko asiakkaan ja palveluntuottajan valinen arvontuotantoyhteistyo-
hon lilan suppea nékdkulma asiaan. TAman tutkimuksen rajoitteena on se, ettd se tutkii
kyseista asiaa jarjestokontekstissa, jossa motiivit yhteistoiminnalle poikkeavat yritys-

maailmasta.
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1. Tutkimuksen taustaa

Tassa tutkimuksessa selvitetd&n asiakkaiden roolia asiantuntijapalvelujen arvon-
tuotannossa. Tarkoituksena on paneutua siihen, miten asiantuntijapalveluja kayt-
tavat asiakkaat luovat arvoa yhdessa palveluntuottajan kanssa, ja miten he ta-
man rooliinsa kokevat. Lisaksi tutkitaan, millaiset puitteet jarjestétoiminta yhteis-
tydlle luo ja miten asiakkaat kokevat yhteistytn merkityksen téllaisessa konteks-
tissa. Tutkimalla asiakkaiden roolia palvelujen arvontuotannossa pureudutaan
myds siihen, miten case-organisaatio RAKLI voisi paremmin ymmartda asiak-
kaidensa todelliset palvelutarpeet ja kehittdd markkinointiaan entista asiakaslah-

toisemmaksi.

Tutkimuksen lahtékohtana on palvelujen markkinointi. Markkinointitutkimuksessa
keskustelu palveluiden ja tuotteiden eroista alkoi viime vuosisadan puolivélissa.
Palvelujen markkinointi kehittyi omaksi alaoppialakseen, kun tyytymattomyys
olemassa olevaan markkinointiteoriaan kasvoi ja tutkijat alkoivat kiinnostua laa-
jemmin erilaisen tarjonnan tutkimuksesta. Ensimmaiset kolmekymmenta vuotta
keskustelussa keskityttiin maarittelemaan palveluja ja niiden eroavaisuuksia tuot-
teista. (Lusch & Vargo 2004b, 324-325, 332) Kiinnostus palvelujen tutkimukseen
on lisdantynyt sitd mukaa, kun palvelujen tuottama osuus bruttokansantuotteesta
on maailmanlaajuisesti lisdantynyt. Esimerkiksi Yhdysvalloissa jo kolme neljan-
nesta bruttokansantuotteesta tulee palveluista ja saman verran tyévoimasta tyos-
kentelee palveluammateissa. Ja tdman maaran uskotaan lahi vuosikymmenina
yha kasvavan. (Swarz & lacobucci 2000, 1) Suomessa luvut ovat viela hieman
pienempia: vuonna 2003 palvelut muodostivat bruttokansantuotteesta 65 % ja

suomalaisista 68 % tyoskenteli palvelutehtévissa. (Gronroos 2009, 23)
1.1 Yhteistydn merkitys ja muodot palvelujen arvontuotannossa

Keskittyminen yritysten ydinosaamiseen on lisdnnyt tarvetta sitoutua yli organi-
saatiorajojen tapahtuvaan yhteistyéhon ja muodostaa verkostoja, joiden jasenilta
voidaan oppia. Ydinosaamisen taysimittainen hytdyntaminen edellyttda myds si-
ta, ettd osaamista osataan jakaa ja kehittdd edelleen. (Prahalad & Hamel 1990,
82,89) Taméa luo mahdollisuuksia erilaisille yhteisty6foorumeille, joita esimerkiksi

toimiala- ja ammattijarjestot edustavat.



Tarkoituksena on myds peilata sitd, mita erityispiirteita liittyy asiantuntijaorgani-
saation palvelujen markkinointiin voittoa tavoittelemattomassa jarjestdossa. Edun-
valvontajarjestdsséa tapahtuvan yhteistydn tutkimiseen ei oikein istu perinteinen
jarjestomarkkinoinnin ajattelu, jossa korostuvat muun muassa hyvantekevaisyys,
varainkeruu ja vapaaehtoisten houkuttelu toiminnan pariin (Kotler & Andreasen
1996, 239-316). Yritysten ja jarjestojen valisind yhteistydbmuotoina esitellaan
yleensa esimerkiksi sponsorointia, jarjestdn logon kayttdéa yrityksen markkinoin-
nissa, yhteisten intressien ajamista terveys- ja koulutusasioihin liittyen tai rahalli-
sen tuen antamista jarjestétoiminnalle. (Wymer & Sridhar 2003, 1-15) Nama eivat
ole yritysten toimialajarjeston nakokulmasta relevantteja asioita. Taméan tutkimuk-
sen kohde, RAKLI, voidaan méaaritella yritysjarjestoksi, joista kaytetaan esimer-
kiksi termeja Business, Professional, and Membership Organisations, Business,
Professional Associations and Unions tai Business Leagues. (Wymer, Knowles &
Gomes 2006, 9; Sargeant 1999,6; Burnett, 2007, 9)

Teoreettisena taustana tutkimuksessa kaytetdan palvelumarkkinoinnin suuntauk-
sista Service Dominant Logic of Marketing —ajattelua (jatkossa SDL). Vargo
(2008, 214) on todennut, ettd SDL on vield vajavainen muutos, jota aktiivisesti
kehitetdan edelleen eri konteksteissa tutkijoiden toimesta. Tehtyani hakuja muun
muassa EBSCOhost-, Emerald- ja ProQuest direct —tietokannoista hakusanoilla
"service dominant”, "service dominant logic” ja "SDL” en ole l6ytanyt tutkimuksia,
joissa SDL-ajattelua olisi sovellettu jarjestomaailmaan. Yhtena tarkoituksena tas-
sa tutkimuksessa onkin testata SDL-ajattelun soveltumista jarjestén markkinoin-
nin tutkimiseen. SDL:n soveltamisesta erilaisiin kaytannon tutkimuksiin ei ole ko-
vin paljon kokemusta. Tutkimusta I0ytyy muun muassa palveluldhtdisen arkkiteh-
tuurin, puolustusteollisuuden, B2B-palveluiden innovoinnin, B2B-suhteiden luo-
misen ja veneteollisuuden aloilta. (Ordanini & Pasini 2008; Irene, Maull & Yip
2009; Mete 2009; Edvardsson, Holmlund & Strandvik 2008; Polese, Russo &

Carrubbo 2009)

Tahan tutkimukseen SDL-ajattelu tuntui soveltuvan erityisen hyvin siksi, etta ajat-
telu korostaa muun muassa osaamisen kahdensuuntaisen vaihtamisen ja yhdes-
sa tekemisen merkitysta palvelujen arvontuotannossa. (Lusch & Vargo 2004, 2-3)
Nama ajatukset tuntuivat sopivan hyvin yhteistyon ja asiakkaiden roolin tutkimi-
sen pohjaksi. Ne soveltuvat myds toimialajarjeston tutkimisen tueksi, koska téllai-

sen organisaation toiminta perustuu nimenomaan laajojen verkostojen yhteistyo-
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hon. Lusch & Vargo (2004) eivét tuo esiin sitd nakemysta, etté asiakkaat toisivat
lisdarvoa organisaation palveluliiketoimintaan my6s keskinaisell& toiminnallaan ja
organisaation paaasiallisena tehtavana olisi luoda puitteet asiakkaiden véliselle
hedelmalliselle yhteistytlle. Tama nékokulma nousee tasséa tutkimuksessa voi-

makkaasti esiin.
1.2 Tutkimuksen tavoite

Tutkimusongelma on kiteytetysti:

Miten asiakkaat osallistuvat asiantuntijapalvelujen arvontuotantoon ja miten he

kokevat roolinsa siina?

Tavoitteena on selvittéda, kaipaavatko asiakkaat vaikuttamis-, kehittamis- ja asian-
tuntijapalveluja tarjoavalta organisaatiolta valmista palvelupakettia vai haluavatko
he olla itse aktiivisesti mukana tuottamassa palveluja ja mitd annettavaa he ko-

kevat, etta heilla on palvelutuotantoon.

Liikkeenjohdollinen tarve tdman tutkimuksen tekemiseen on syntynyt siita, etta
jarjestdmaailmassa, etenkin insinddrivaltaisella alalla, on tarkedd kuvata jasen-
maksuun sisaltyvat palvelut selkeina listoina, palvelukuvauksina. Tallaisten listo-
jen luominen asioita jasenen nakokulmasta katsoen on kuitenkin haastavaa. Lis-
tat luodaan helposti omaan kokemukseen ja tuntumaan perustuen, jo olemassa
olevia palveluja ja toimintoja kuvaten. Taman tutkimuksen avulla pyrin tuotta-
maan nadkemyksia, joiden avulla kiinteistd- ja rakentamisalan edunvalvontajarjes-
t6 voisi ymmartad paremmin asiakkaidensa palvelutarpeita ja muokata palvelulu-

pausta ja -kuvauksia jasenlahtéisemmiksi.
1.3 Tutkimuksen toteutus ja rajaukset

Tutkimuksessani selvitdn haastattelujen avulla sitd, millaiseksi asiakkaat, eli ca-
se-organisaation jasenet kokevat oman roolinsa palveluntuotannossa ja sita, mil-
laista arvoa he palveluista saavat. Jasenhaastattelut toteutettin tammi-
helmikuussa 2010 ja esiin nousseita ndkemyksia verrattiin SDL:n esiin hostamiin
nakokulmiin. Tutkimuksen valmistelua ohjasivat ajatus arvon luomisesta yhdessa,
yhteistydstd, osaamisen vaihtamisesta ja ammatillisesta kehittymisestda naiden

kautta. Liikkeenjohdollisesta nakékulmasta haluttiin myds kartoittaa sit&, miten ja-
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senet RAKLIn toiminnan nykydan kokevat, miten sitd heiddn mielestdan pitaisi
kehittda ja millaisia palveluita he liitolta haluavat seka sitéa, eroavatko toiveet voi-
makkaasti toisistaan eri jasensegmenteissa. Haastatteluiden avulla kartoitin li-
saksi sitd, mitka ovat sellaisia jasenorganisaatioiden todella tarvitsemia ja arvos-
tamia palveluja, joita he eivat voi tuottaa itse tai saada muualta kuin RAKLIsta.
Nama asiat luovat pohjan RAKLIn palvelulupauksen ja —kuvausten kehittdmiselle

asiakaslahtdisemmiksi.

Tutkimusmetodiksi valitsin kvalitatiivisen haastattelututkimuksen. Nain siksi, etta
jasenten palvelutarpeista haluttin saada mahdollisimman syvéllinen kuva heidan
oman roolinsa ymmartamiseksi ja palvelukuvausten muokkaamisen tueksi. Esi-
merkiksi pelkk& nykyisen tyytyvaisyystason selvittdminen kvantitatiivisen mene-
telman avulla ei anna riittdvdd nakemysta siitd, miten palveluja tulisi kehittaa.
Kvalitatiivisen tapaustutkimuksen avulla on mahdollista ymmartd& monimutkaisia
sosiaalisia ilmi6ita. (Yin 2003, 2) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa lahtékohtana on
nimenomaan kiinnostus haastateltavan nakemyksia kohtaan. Keskidssa eivat ole
haastattelijan kiinnostuksen kohteet, kuten usein kvantitatiivisessa tutkimukses-
sa. (Bryman 2008, 385, 437)

RAKLI teettdd kerran vuodessa jasentyytyvaisyyskyselyn, josta saadaan tietoa
siitd, mitd palveluja jasenet pitavat tarkeina ja miten he katsovat RAKLIn onnistu-
neen kyseisten palvelujen tarjoamisessa. Muutaman kymmenyksen vuosittain
vaihtelevista tuloksista asteikolla yhdesta viiteen ei kuitenkaan paasta tarpeeksi
syvadllisesti kiinni siihen, mitd palveluja jasenet todella arvostavat, mihin RAKLIn
heidan mielestaan tulisi keskittya ja millaisia kehitysideoita heilla on liiton toimin-

nan suhteen.

Tutkimusta varten haastattelin kahta edustajaa kultakin jAsensegmentiltd, yh-
teensa 12 henkil6a. Haastateltavat valittin siten, ettd he edustivat jasenistta
mahdollisimman laajasti, jotta heterogeenisen jaseniston aani saatiin kattavasti
kuuluviin. Mukaan pyydettiin myds sellaisia henkilditd, jotka eivat ole saanndlli-
sesti mukana liiton toiminnassa luottamustoimen kautta seka liittoon vasta juuri
liittyneita tahoja. Haastateltavat valittiin yhteistydssa liiton toimitusjohtajan kans-

sa.

Teorian nakokulmasta taman tutkimuksen kannalta SDL—ajattelun kiinnostavim-

mat korostukset ovat osaamisen jakaminen ja arvon tuottaminen yhdessa. (Vargo
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& Lusch 2004, 6-12) Naihin keskitytaan sen vuoksi, ettd jarjestétoiminnassa eri-
laiset luottamuselimet ja tydryhmat ovat erittdin keskeisessé roolissa ja naissa

kiinnostavaa on nimenomaan yhteistyonakokulma ja sen hedelmallisyys.

Haastattelutilanteissa keskusteltiin lyhyesti haastateltavien henkildiden mieliku-
vista RAKLIsta sen selvittdmiseksi, mitka palvelut nousevat ihmisten mieliin spon-
taanissa keskustelussa. Tarkoituksena ei kuitenkaan tdssa yhteydessa ollut teh-
da laajempaa mielikuvatutkimusta RAKLIn imagosta, vaikka aihe haastatteluissa

tulikin esiin.

Jasensegmenttien erilaisuudesta johtuen palvelulupauksia jouduttaneen laati-
maan useampia, etteivat ne jaisi liilan yleiselle tasolle ja "tyhjiksi”, vaille konkreti-
aa. Tassa yhteydessa ei ollut mahdollista kyseenalaistaa sita, onko kaytdssa ole-
va jasensegmentointi jarkeva tai tarpeellinen. Nykyinen jasensegmentointi on ol-
lut kaytdssa alle kymmenen vuotta ja se vaikuttaa niin moneen kaytannon asiaan
liton toiminnassa, ettei segmentoinnin muuttaminen tai purkaminen talla hetkella

ole mahdollista.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Raportin toisessa luvussa esitelldaan tutkimuksen teoreettista taustaa, palvelujen
markkinointia ja SDL-ajattelua. Ensin kaydaan lapi palvelumarkkinoinnin eri
suuntauksia, sen jalkeen tarkemmin SDL vaikutuksia markkinoinnin muutokseen
ja sen perusolettamuksia. Taman jalkeen esitelladn tdman tutkimuksen kannalta
keskeiset kasitteet arvo ja sen luominen yhdessé. Lopuksi rakennetaan tutkimuk-
sen teoreettinen viitekehys. Kolmannessa luvussa esitellddn tutkimuksen toteu-
tusta: kaytettyd menetelmaa ja aineiston analyysia. Luvussa nelja esitellaén ca-

se-organistaatio ja tutkimuksen tulokset. Luku viisi sisaltda johtopaatokset.



2. YhteistyOsuhteet, asiakkaiden kokemus ja osaamis  en
vaihtaminen palvelumarkkinoinnin erityispiirteina.

Palvelujen markkinoinnin tutkimuksesta on oltu kiinnostuneita jo reilun kolmen-
kymmenen vuoden ajan (Gronroos 2009, 30). Palveluihin keskittymisen mydéta
huomio kaantyi tutkimuksessa tuotteiden teknisistd ominaisuuksista asiakkaiden
kokemaan arvoon. Nordic School nosti 1980-luvulla palvelumarkkinointikeskuste-
luun muun muassa palvelujen laadun, suhteiden ja palvelujen johtamisen kasit-
teet. Verkostomarkkinointiajattelu kehittyi myéhemmin omaksi tutkimussuunnak-
seen. (Vargo & Lusch 2006, 36-39) Pohjoismainen koulukunta toi esiin sen, ettei
markkinointia koskevia paatoksia voi palveluihin ja asiakassuhteisiin liittyvissa

kysymyksissa irrottaa johdon muusta paatoksenteosta (Gronroos 2009, 41).
2.1 Palvelujen markkinointi

Seuraavaksi esitelldadn kolme nékdkulmaa palvelujen markkinointiin: palvelujen
laadun johtamiseen ja mittaamiseen paneutuva SERVQUAL-ajattelu, suhde-
markkinointi ja Service Dominant Logic of Marketing. Ne nostavat esiin eri paino-

tuksia palvelujen markkinoinnista.

2.1.1 Asiakkaiden palveluodotusten ymmartaminen

Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1988, 13) ovat todenneet, ettd palvelujen kor-
kea laatu on edellytys kilpailussa menestymiselle nykymaailmassa. Parasurama-
nin, Zeithamlin ja Berryn (1991, 40) mukaan asiakkaiden odotukset palvelujen
suhteen eivat ole ylivoimaisia. Asiakkaille riittdd hyva perustaso, joka vastaa hei-
dan odotuksiaan. Palvelun hinnan on todettu vaikuttavan vaatimustasoon: korke-
alla hinnalla odotetaan saatavan parempaa palvelua, mutta halpakaan hinta ei
oikeuta huonoa palvelua. Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1988, 13-15) esittavét,
ettd palvelujen laatua tulisi mitata sen mukaan, miten asiakkaat laadun kokevat,
koska palvelut ja niiden "ominaisuudet” ovat abstrakteja. Asiakkaiden kokemus
laadusta liittyy siihen, miten tyytyvaisia he ovat saamaansa palveluun - asiakas

vertaa kokemustaan saamastaan palvelusta odotuksiinsa sen suhteen.

Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1988, 17-24) ovat kehittaneet SERVQUAL-
mittarin, jonka avulla voidaan mitata asiakkaiden kokemaa laatua. Usean kehi-

tysvaiheen kautta SERVQUAL-asteikko on tiivistetty viiteen ulottuvuuteen, jotka
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ovat: konkreettiset tekijat (tilat, tarvikkeet, henkilostén ulkoasu), luotettavuus (ky-
ky tuottaa luvattu palvelu luotettavasti), palvelualttius (halu auttaa asiakasta), us-
kottavuus (tyontekijoiden tiedot/taidot ja kyky herattaa asiakkaissa luottamista) ja
empatia (henkilékohtainen huomio, jota asiakas yritykseltéa saa). Naista luotetta-
vuus on se ulottuvuus, jonka avulla kohdataan asiakkaiden odotukset ja reagoin-
ti, uskottavuus ja empatia ne ulottuvuudet, joilla asiakkaiden odotukset ylitetaan
(Parasuraman, Zeithaml & Berry 1991, 41).

SERVQUAL on tieteellisesti luotettavaksi todistettu tytkalu, joka auttaa palvelun-
tarjoajia ymmartdmaan paremmin sitd, mitd asiakkaat heidan palveluiltaan odot-
tavat ja miten he ndma kokevat. Taltd pohjalta palveluntuottajat voivat kehittda
toimintaansa entistd paremmaksi. Asteikko soveltuu kaytettavaksi eri aloilla ja si-
téd voidaan muokata tietyn organisaation vastaamaan tietyn organisaation tutki-
mustarpeita. Parhaimmillaan SERVQUAL on, jos sitd voidaan kayttaa saannolli-
sin valiajoin ja néin tarkkailla palvelujen laadun trendeja. Sita voidaan hyddyntéaa
myds erilaisten asiakassegmenttien tunnistamisessa tai Kkilpailijavertailussa.
Yleensd SERVQUAL-kyselyyn vastaavat organisaation olemassa olevat asiak-
kaat, mutta siitd on kehitetty myds eri ulottuvuuksien suhteellista tarkeytta koske-
va muunnelma potentiaalisten asiakkaiden kayttoon. (Parasuraman, Zeithaml &
Berry 1988, 30-36)

SERVQUAL on kehitetty paaasiassa kuluttajapalvelujen laadun mittaamiseen,
mutta sitd on hyddynnetty myos B2B-yhteyksissa. Yrityspalveluja kuitenkin lei-
maavat aineettomuuden ja raataldinnin korkea aste sekad asiakkaiden osallistu-
minen palveluntuotantoon. Taman vuoksi yrityspalvelujen tutkimiseen on kehitetty
myds omia mittaristoja, jotka pyrkivat erityisesti huomioimaan yrityssuhteiden pit-
kaaikaisuuden ja palvelun tuottaman tuloksen esimerkiksi sen jalkeen, kun kon-
sultin suositus on sovellettu kaytantoon. (Wetzels, de Ruyter & Lemmink 2000,
344-345)

2.1.2 Suhdemarkkinointi

Gronroos (2009, 30) toteaa, ettd suhdemarkkinointi on nousemassa uudelleen
yhdeksi markkinoinnin keskeisista ajatusmalleista. Kun palvelunakékulma vali-
taan strategiseksi lahestymistavaksi, on kertaluonteisten palvelujen ja uusasia-
kashankinnan sijaan paneuduttava suhteisiin, joita yrityksella on seka asiakkai-

den ettd muiden sidosryhmiensd kanssa. Suhdemarkkinoinnissa markkinointia
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tarkastellaan suhteina, verkostoina ja vuorovaikutuksena. Keskusteluun suhde-
markkinoinnista ja asiakassuhteiden hallinnasta (CRM) ovat vaikuttaneet erityi-
sesti palvelujen markkinointi ja B2B-markkinoinnin verkostomallit. (Gummesson
2004, 17, 33) Liséksi kiinnostusta asiakassuhteisiin ovat lisdanneet lojaaliuden
vaikutus asiakassuhteen tuottavuuteen, asiakassuhteen elinkaaren aikainen arvo

seka kiristyva kilpailu palvelumarkkinoilla (Patterson & Ward 2000, 318).

Suhdemarkkinoissa korostuu asiakasuskollisuus ja asiakkaan nouseminen "us-
kollisuusportailla” korkeammalle tasolle suhteen kehittyess& (Gummesson 2004,
41). Gummesson (2004,11) on esittdnyt kokonaisvaltaisen suhdemarkkinoinnin
mallin, joka kasittaa kolmekymmenta markkinoinnin ytimen muodostavaa suhdet-
ta. Markkinoinnin perussuhde on toimittajan ja asiakkaan valinen suhde. Suhteet
on Gummessonin mallissa ryhmitelty markkinasuhteisiin, markkinoiden ulkopuoli-
siin suhteisiin ja nanosuhteisiin, jotka ovat organisaation sisalla. Tamén tutkimuk-
sen kannalta keskeisin kolmestakymmenesta suhteesta on asiakkaan ja palvelun
toimittajan valinen vuorovaikutus eli palvelutapaaminen. (Gummesson 2004, 56-
58)

Asiakkaalla on palvelun tuotannon aikana useita erilaisia kontakteja toimittajan
henkildstén kanssa. Kontaktit eivat rajoitu vain myyntihenkiléstoon vaan myoés
palvelujen kehittdminen, tuotanto ja toimitus voivat olla vuorovaikutteisia. Markki-
nointi on siis jakautunut yrityksen sisalla, eivatka sitd hoida vain paatoimiset
markkinointihenkildt. Asiakkaan nékodkulmasta palvelutapahtumaan voivat sisal-
tya seuraavat suhteet: vuorovaikutus palveluntoimittajan asiakaspalveluhenkilds-
toén kanssa, asiakkaiden valinen vuorovaikutus, jolle palvelun tarjoaja tarjoaa puit-
teet, vuorovaikutus palvelutilan kanssa seké vuorovaikutus palvelujarjestelman,
esimerkiksi verkkopankin, kanssa. Asiakkaat nahdaan tédssa mallissa osana pal-
velua tuottavaa organisaatiota, sen osa-aikaisina tyontekijoind. (Gummesson
2004, 110-113)

Palvelun tuotannon ja toimituksen aikana syntyy markkinointitilanteita. Hyvat pal-
velutapaamiset saavat asiakkaan mahdollisesti puhumaan hyvaa palvelun tarjo-
ajasta muille asiakkaille. Vuorovaikutuksen onnistuminen vaikuttaa siihen, miten
asiakas kokee palvelun laadun. Palveluyrityksen on hyva selvittéda, miten erilaiset
tilanteet vaikuttavat sen asiakassuhteisiin ja pyrkid hoitamaan ne niin, ettd suh-

teet vahvistuvat ja sailyvat. (Gummesson 2004, 115)
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2.1.3 Service Dominant Logic of marketing — huomio osaamisen vaihdantaan ja

laadun luomiseen yhdessa

Service Dominant Logic of Marketing —keskustelu alkoi markkinointitutkijoiden
keskuudessa, kun Vargo ja Lusch (2004, 1-17) julkaisivat aihetta kasitelleen ar-
tikkelinsa. SDL-ajattelu korostaa muun muassa osaamisen kahdensuuntaisen
vaihtamisen ja yhdessa tekemisen, co-creationin, merkitysta palvelujen arvontuo-
tannossa. (Lusch & Vargo 2004, 2-3) SDL-ajattelu perustuu siihen, ettd huomio
on likketoiminnassa ja markkinoinnissa siirtynyt pikku hiljaa konkreettisista tuot-
teista ja niihin liittyvista palveluista kohti aineettomien palveluiden, osaamisen ja
tietotaidon vaihtoa. Yksi Vargon ja Luschin (2004, 1-2) keskeinen ajatus on, etta
markkinoinnin pitaisi olla yhdessa tekemista, ei tiedon ja ajatusten syodttdmista

yritykselta asiakkaille.

Keskustelu markkinoinnin  muutoksen perustavanlaatuisuudesta ja SDL-
ajattelusta on ollut laajaa seka puolesta etta vastaan. Osa tutkijoista on sita miel-
ta, ettd uusi ajatustapa pelastaa markkinoinnin aseman lilkketoiminnan keskidssa
ja tutkimuskenttana. Vargon ja Luschin ajattelu sin&nsa ei tuo esiin paljoakaan
sellaista, mitd ei olisi jo aikaisemmin tiedetty, mutta heidan vahvuutensa on se
tapa, jolla monet toisiinsa liittyvét ideat on nyt muokattu kokonaisuudeksi. (Vargo
& Lusch 2006, xiii-xv) SDL:aa on kuitenkin kritisoitu muun muassa siité, etta se
keskittyy liiaksi yritykseen ja se sisalla tapahtuviin asioihin, eik& huomioi riittavasti
markkinoita ja ymparoivaa yhteiskuntaa ( Wilkie & Moore 2006, 266-268). On
myds esitetty epéilyja siitd, onko kyseessa todella uusi mullistava ajattelutapa vai
vain uusi nakékulma jo tiedettyihin asioihin. (Ambler 2006, 286-287)

2.1.4 SDL tutkimuksen teoreettisena taustana

SDL-ajattelu soveltuu taman tutkimuksen teoreettiseksi taustaksi siksi, etta se ko-
rostaa muun muassa osaamisen merkitysta ja sen vaihtamista seka yhdessa te-
kemist&, co-creationia. (Lusch & Vargo 2004, 2-3) Nama ovat keskeisia nakokul-
mia, kun tutkitaan asiakkaiden roolia palvelujen arvontuotannossa. Mahdollisista
puutteistaan huolimatta SDL-ajattelu tarjoaa laajan tulokulman markkinoinnin tut-
kimiseen, eika se l&hesty markkinointia puhtaasti liiketoiminnallisista |ahtokohdis-
ta. Edella esitetyistd palvelujen markkinoinnin nékdkulmista esimerkiksi SERV-
QUAL-ndkemyksen mukainen keskittyminen asiakkaiden odotusten selvittdmi-

seen ja yrityksen prosessien hiomiseen ei ole riittdvan laaja-alainen. Suhdemark-
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kinointi puolestaan nostaa esiin monia mielenkiintoisia ndkemyksia palveluntuot-
tajan ja asiakkaiden valisistd suhteista, mutta pelkkd suhdendkotkulmakaan ei
taman tutkimuksen kannalta ole riittavan kattava, kun halutaan paneutua siihen,
miten asiakkaat osallistuvat arvontuotantoon. Seuraavaksi paneudutaan syvalli-
semmin siihen, mista SDL-ajattelussa on kysymys ja rakennetaan tdmén tutki-

muksen viitekehys.

2.2 Service Dominant Logic of Marketing — yhteisty0 ja osaamisen

vaihtaminen markkinoinnin keskiossa

Lusch ja Vargo (2004b, 327-332) kyseenalaistavat palvelumarkkinoinnissa perin-
teisesti kaytetyt palvelujen erityispiirteet: aineettomuus, heterogeenisuus (ei voi
vakioida), erottamattomuus ja katoavaisuus (ei voi varastoida), jotka Zeithmal,
Parasuraman ja Berry toivat esiin 1985. Lusch ja Vargo perustelevat, ettd nama
palvelujen "vajavaisuudet” peilaavat tuotantokoneiston tarpeita, joihin standar-
doidut tuotteet ovat vastanneet. Markkinointia tallainen ajattelu ei Luschin ja Var-
gon (2004b, 327-332) mukaan ole missaan vaiheessa palvellut. Heidan mieles-
taan kyse ei ole siitd, ettd palvelumarkkinoinnin pitéisi erota perinteisesta tuote-
markkinoinnista vaan siita, ettd kaiken markkinoinnin pitéisi irtautua ajattelusta,
jossa keskitytdan tuotosten vaihdantaan. Tavoitteena ei pitéisi olla sen, ettd pal-
veluja markkinoidaan kuin tuotteita vaan sen, etta tuotteiden tuottaminen pyrittai-
siin tekemaan palveluksi. (Lusch & Vargo, 2004b, 332, 325) Gronroos (2009,15)
on korostanut, etta henkiin jAdvat vain ne yritykset, jotka tehokkaimmin ja tulok-
sellisimmin tukevat asiakkaidensa toimintoja ja prosesseja. Parjatékseen palvelu-
kilpailussa, jossa yrityksen tarjooman ydinratkaisu, esimerkiksi palvelu tai tuote,
on vain kilpailuedun valttamaton edellytys, yrityksen on pystyttava luomaan myds

ydinratkaisua tukevia palveluja sisaltava kokonaisvaltainen palvelutarjooma.

Luschin ja Vargon (2004, 1-2) mukaan huomio on liiketoiminnassa ja markkinoin-
nissa siirtynyt pikku hiljaa konkreettisista tuotteista ja niihin liittyvista palveluista
kohti aineettomien palveluiden, osaamisen ja tietotaidon vaihtoa. TAma muuttaa
markkinoinnin logiikkaa integroidummaksi ja korostaa suhdetta asiakkaan ja or-
ganisaation valilla seké yhdessa tekemista. Palvelut tulisi nahda erityisosaamisen
sovelluksina, joita sopimusten, prosessien ja toimenpiteiden kautta hyddynnetaén

toisen osapuolen tarpeisiin. Tuotteiden kehittaminen ja palveluiden tuotteistami-
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nen ilman asiakkaiden osallistamista lisdd markkinointikustannuksia ja heikentaa
mahdollisuuksia vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. (Vargo & Lusch 2004,
12)

Lusch, Vargo ja O'Brien (2007, 5) ovat todenneet, ettei palvelua ja sen roolia kil-
pailussa ole ymmarretty riittdvan syvallisesti. Tutkijat ja kdytdnnon toimijat ovat
yhta mielta siita, ettd palvelua lisédmalla voidaan kasvattaa kilpailuetua (Karma-
kar 2004). Kaytannossa palvelua ei kuitenkaan usein ndhda lisattavan. Palvelun
avulla kilpaileminen ei ole vain lisdarvon tuottamista tuotteille. Todellisen kilpai-
luedun saavuttamiseksi toiminnan laht6kohtana on oltava SDL—ajattelu, joka ko-
ko organisaation on sisdaistettava ja osattava nahdéa sek& oma organisaatio etta
markkinat sen valossa. Organisaation omat tyontekijat, alihankkijat ja asiakkaat
pitdd koota yhteistyoverkostoksi, jossa kaikkien osaamista hyddynnetdén par-
haalla mahdollisella tavalla toisiaan tukien ja kilpailuetua tuottaen. (Lusch, Vargo
& O’'Brien 2007, 5)

SDL-nakemyksen mukaan markkinointi on jatkuva sarja sosiaalisia ja taloudellisia
prosesseja. Painotus on voimakkaasti yrityksen aineettomissa resursseissa ja
siind, ettd organisaatio pystyy toistuvasti antamaan kilpailijoitaan paremman pal-
velulupauksen. Markkinoinnilla on keskeinen rooli liiketoimintojen yhdistajana.
Ydinosaamiseksi muodostuvat viestintataidot, sitoutuminen ja halu tyéskennell&d
yli organisaatiorajojen. (Vargo & Lusch 2004, 5) Markkinointi ei ole vain yksi erilli-
nen toiminto vaan pikemminkin yrityksen filosofia, joka ohjaa kaikkea tekemista.
(Vargo & Lusch 2004, 13)

Myo6s kéasitys resursseista on muuttunut. Niita ei SDL-ajattelussa mielletd vain
joksikin konkreettiseksi, tavaroiksi, vaan resurssit voivat olla myds aineettomia.
Resursseja ei voida ajatella ainoastaan toiminnan kohteina (operand resources)
vaan niita pitdd ajatella myds muutosta aikaansaavina (operant resources). Téal-
laisia aineettomia resursseja ovat esimerkiksi yrityksen ydinosaaminen tai toimin-
taprosessit. (Vargo & Lusch 2004, 2-3) Gronroosin (2009, 30-31) mukaan niin
tutkijat kuin kaytdnnon markkinoijatkin ovat muistuttaneet palvelujen markkinoin-
nin tutkimisen alkuajoista lahtien jo yli 20 vuoden ajan, etta tyontekijat ovat yrityk-
sen tarkein resurssi. SDL-suuntauksen myota organisaation jokaisesta tydnteki-
jasta tulee palveluntuottaja, jonka tehtdvana on asiakkaan tarpeiden tyydyttami-

nen. Jokaisen kayttksen pitdisi toistaa yrityksen palvelulupausta, jonka pitéisi va-
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littyd selvasti myts organisaation perustehtavasta eli missiosta. (Vargo & Lusch
2004, 14) Voidakseen kilpailla palveluvaltaisessa ymparisttssa yrityksen on osat-
tava nahda myos asiakkaansa, sidosryhméansa ja yhteistydkumppaninsa osana
vaikuttavia resurssejaan. Sovellettu tieto ja yhteisty® ovat avainasioita, kun yri-
tykset kilpailevat palveluilla. Kyse on siitd, kuinka hyvin organisaatio kayttaa vai-
kuttavia resurssejaan tayttddkseen asiakkaidensa tarpeita. (Lusch, Vargo &
O’Brien 2007, 8).

SDL-markkinointindkemys on asiakaskeskeisté ja markkinaohjautuvaa. Asiakkai-
den kanssa tehdaan yhteisty6ta ja heiltd opitaan. Pelkkad tuottaminen ja myymi-
nen eivat enda riitd. On osattava aistia asiakkaiden todellisia tarpeita ja taytettava
niitd. (Vargo & Lusch 2004, 6) Palvelupainotteisen logiikan mukaan asiakkaat
kayttavat suhteitaan markkinoilla etsiakseen palveluja, jotka tdydentavat heidan
omaa osaamistaan. Markkinointi ei siis voi enda olla vain yhdensuuntaista vies-
tintda, vaan tarvitaan dialogia. (Vargo & Lusch 2004, 13) Kun palvelusuhde ja
asiakkaalle tarjottavat kokonaisvaltaiset ratkaisut nousevat keskidoon yksittdisen
palvelutapahtuman sijaan, on yksinpuhelusta paéastava vuoropuheluun. (Aitken &
Ballantyne 2007, 364)

2.3 SDL-ajattelun perusolettamukset

SDL-ajattelun mukainen méaaritelméa markkinoinnille on:

"The process in society or organizations that facilitates voluntary exchange
through collaborative relationships that create reciprocal value through the appli-

cation of complementary resources.”

Kolme keskeista elementtia SDL-ajattelussa ovat: 1) markkinointi ei ole vain or-
ganisatorinen vaan myo6s yhteiskunnallinen prosessi, 2) markkinointi korostaa
vapaaehtoista vaihdantaa ja yhteistyosuhteita ja 3) osapuolet hyotyvét toisiaan
taydentavien resurssien kaytosta. (Vargo & Lusch 2006, xvii-xviii) Markkinoinnin
kehittyminen siirtda Luschin ja Vargon (2004, 15) mukaan sen fokusta vaihdetta-

vasta tuotteesta koko vaihdantaprosessiin.

Lusch ja Vargo (2004, 6-12) esittelevat kahdeksan perusolettamusta SDL—
ajattelun pohjaksi. Ensimmainen on se, etta erityistaitojen ja —osaamisen hyddyn-

taminen on vaihdannan perusyksikkd. (FP1: The Application of Specialized Skills
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and Knowledge Is The Fundamental Unit of Exchange) Erikoistuneessa maail-
massa vaihdanta on valttaméatontd, koska kukaan ei selvia laajoista tehtavékoko-
naisuuksista yksin. Erikoistuminen on kuitenkin yhteiskunnan kannalta kokonais-

taloudellista ja vaihtamalla osaamista voidaan saada aikaan mittakaavahyotyja.

Toinen olettamus on se, ettd epésuora vaihtaminen haivyttaa vaihdon perusyksi-
kon. (FP2: Indirect Exchange masks the Fundamental Unit of Exchange) Tama
on seurausta siita, etta erikoistuessaan yha pidemmalle monet tyontekijat organi-
saatioissa ovat menettaneet aidon kosketuksen asiakkaaseen. Todellinen osaa-
minen ja osaajat ovat jddneet tuotosten varjoon. Tastd on syntynyt myés laa-
tuongelmia, kun tyontekij6illa ei ole ollut kosketusta siséisiin asiakkaisiin tai lop-

puasiakkaaseen ja avuksi on laadittu erilaisia laatujarjestelmia.

Kolmas olettamus on se, etta tuotteet ovat palveluiden tuottamisen jakelukanavia.
(FP3: Goods Are Distribution Mechanisms for Sevice Provision) Kaikkea vaihdan-
taa yhdistava tekija ei ole tuote vaan erikoisosaamisen ja tietamyksen vaihtami-
nen. Tietotaitoa voidaan valittaa kolmella tavalla: suoraan, koulutuksen kautta tai
johonkin esineeseen sisallytettynd. Tavarat voidaan myds ndhda keinona tyydyt-

taé korkeatasoisia tarpeita.

Neljas Luschin ja Vargon perusolettamuksista on se, etta tieto on kilpailuedun
lahde. (FP4: Knowledge Is the Fundamental Source of Competitive Advantage)
Tietdmys muodostuu yleisesta tiedosta (propositional knowledge) ja ammattitie-
dosta (prescriptive knowledge). Jalkimmaista kaytetaan yrityksen kilpailuedun
luomiseen. Omaamalla osaamista ja tietoa, jota muilla ei ole, yritys varmistaa
menestyksensa markkinoilla. On tarkedd muistaa, etta koko arvoketjun tietotaito
vaikuttaa kilpailuedun saavuttamiseen. Markkinoinnista tulee tallaisessa ymparis-
tossé prosessiorganisaatio (marketing process organization), ei toimintaorgani-
saatio (functional marketing organization) ja on tarkeaa, etta markkinoinnista syn-

tyy aito mielentila kaikille tydntekijoille.

Viides SDL:n kulmakivista on se, etta kaikki taloudet ovat palvelutalouksia. (FP5:
All Economies Are Services Economies) Perinteinen kuva taloudesta on murrok-
sessa. Palvelut ovat tulossa ndkyvammiksi ja niiden merkitys kasvaa erikoistumi-
sen myo6ta. Palvelut ja vaikuttavat resurssit, kuten tietamys, ovat aina olleet ta-

loudellisen toiminnan ytimessa, vaikka sitéd ei aina teolliseen tuotantoon keskitty-
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neessa talousndkemyksessd olekaan huomioitu. Yksi esimerkki muutoksesta

kohti erikoistunutta palvelutaloutta on lisdéntyva ulkoistaminen.

Kuudes perusolettamus on se, etta asiakas on aina kanssatuottaja. (FP6: The
Customer Is Always a Coproducer) Perinteisessa tuotantolahtdisessa maailmas-
sa tuottaja ja asiakas n&hdaan erillisind yksikdina, milla taataan tuotannon tehok-
kuus. Téallaisella tehokkuusajattelulla ei kuitenkaan voida taata aitoa asiakaslah-
toisyyttd. Kayttdessdan tuotetta asiakas jatkaa yrityksen aloittamaa prosessia.
Asiakkaan sitouttaminen prosessiin jo varhaisessa vaiheessa takaa paremmin
hanen tarpeitaan vastaavan tuotteen syntymisen. TAma johtaa myo6s reaaliaikai-
seen markkinointiin, jossa asiakkaan toiveita huomioidaan koko ajan. Asiakas ei
siis ole vain kohde, jolle jotakin tuotetaan, vaan osa prosessissa hyddynnettavia

muutosta aikaansaavia resursseja.

Seitsemanneksi Lusch & Vargo sanovat, etta yritys voi vain tehda palvelulupauk-
sia. (FP7: The Enterprise Can Only Make Value Propositions) Aikaisemmin, kun
keskityttiin tuotteiden markkinointiin, ajateltiin, ettd tuotteella sinansd on arvoa.
Kun alettiin tutkia palveluiden markkinointia, havaittiin, ettéd koko arvoketju pitéisi
ajatella uudelleen. Markkinoinnin pitdisi keskittyd arvon luomiseen, ei vain sen
siirtAmiseen. Kun ajattelu viedaan viela pidemmalle, voidaan sanoa, ettd yritys
voi antaa vain palvelulupauksia, joiden arvon asiakas mé&arittdd ja lopullisesti
my0s tuottaa yhdessa palveluntarjoajan kanssa. Asiakas paattaa, millaista arvoa

hén saa tai tarvitsee.

Viimeinen kahdeksasta perusolettamuksesta on se, ettd palvelukeskeinen néke-
mys on asiakaslahtdinen ja suhteeseen perustuva. (FP8: A Service-Centered
View Is Customer oriented and Relational) Palvelukeskeinen nakemys pitaa si-
sallaén vuorovaikutuksen, integraation, raataldinnin ja yhdessa tekemisen. Siind
keskitytaan asiakkaaseen ja asiakassuhteeseen. Karkena on asiakkaan ongel-
mien ratkaiseminen. Kaytanntssa ajattelu ei tee eroa sen vdlille, kuka palvelua
tuottaa ja kuka sen vastaanottaa, koska suhde kehittyy niin tiiviiksi. Tasta nako-
kulmasta ajateltuna yrityksen tuottavuus muodostuu asiakkaiden tyytyvaisyydes-
ta, ei tuotetuista yksikoista. Asiakkaat tarvitsevat palveluita, jotka tyydyttavat hei-
dan tarpeensa. Pystydkseen tuottamaan nditd, yritysten on integroitava kaikki

prosessinsa huolellisesti asiakaslahtoisyyden ymparille ja hoidettava asiakassuh-
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teensa hyvin. Suhteeseen on paneuduttava huolella, vaikka kyseessa olisikin

lyhyt kontakti, eikd vuosia jatkuva yhteistyo.

Mydhemmin Lusch & Vargo (2006b, 281-288) ovat lisdnneet ajatteluunsa yhdek-
sannen perusolettamuksen: Kaikki taloudelliset ja sosiaaliset toimijat ovat resurs-
sien yhdist&jia (FP9: All economic and social actors are resource integrators.) se-
k& kymmenennen olettamuksen: Arvon maarittda aina viime kadessa vain ja ai-
noastaan sen saaja (FP10: Value is always uniquely and phenomenologically de-
termined by the beneficiary) (Vargo & Lusch 2008, 7).

Taman tutkimuksen kannalta keskeisimmat perusolettamukset ovat FP1 ja FP 4,
jotka korostavat osaamisen merkitystd palvelujen tuotannossa sekd FP6, joka
nostaa esiin asiakkaan roolin kanssatuottajana. Myds FP10:n sisdltdméa nakemys
arvosta on mielenkiintoinen. Seuraavaksi esitellaan tarkemmin perusvaittamista

esiin nousevia arvon ja arvon yhdessa luomisen kasitteita.
2.4 Arvo ja kayttoéarvo

Arvo on subjektiivista ja sita syntyy, kun organisaatio osaa toimia eri osapuolia
hyodyttavalla tavalla. Arvoa yhdesséa organisaation kanssa tuottava hyotyja maa-
rittda viime kadessa palvelun arvon. (Lusch, Vargo & O’Brien 2007, 17) Arvo syn-
tyy siis asiakkaan arvontuotantoprosessissa, jossa han hyddyntaa ostamaansa
ratkaisua tai palvelua. Tata hetked ennen niin tuotteet, palvelut, osaaminen, tyon-
tekijat, asiakkaat, jarjestelmat kuin muutkin resurssit ovat vain olemassa ja odot-
tavat, ettd niitd hyodynnettaisiin. Asiakkaat etsivat ratkaisuja, joiden avulla he
saavat arvoa paivittaisiin toimintoihinsa. NAaitd toimintoja voidaan nimittaa asiak-

kaiden arvontuottamisprosesseiksi. (Grénroos 2009, 25)

Woodruff ja Flint (2006, 184) kirjoittavat, etta asiakkaan saaman lisdarvon tutki-
mus on rajoittunut lilaksi kasitteiden ja eri arvotyyppien méaarittelemiseen. Heidan
mukaansa asiakkaan kokeman arvon tutkimusta on syvennettava merkittavasti,
jotta SDL voi kehittya paradigmaksi. Tutkijoiden pitéisi selvittéd myos sita, miten
asiakkaan kokemus arvosta muuttuu ajan myota. SDL-ajattelun puitteissa on tar-
kedd muistaa, ettei asiakkaan kokeman arvon tutkimista pitéisi rajata asiakkaa-
seen, vaan huomioon on otettava myds toinen osapuoli, myyja tai palvelun tuot-

taja.

18



Vargo (2008, 212) on todennut, ettd SDL-ajattelua kehittdessa on ollut vaikea ir-
tautua tuoteldhtdisen markkinoinnin kielenkayttsta, vaikka tutkimuksen keskidssa
on ollut nimenomaan arvontuotannon aineettomuus ja yhteistyon merkitys siina.
Haasteena on ollut p&&sta irti ajatuksesta, etté yritys tuottaisi arvoa asiakkailleen.
Taman vuoksi Vargo & Lusch (2008, 7) ovat taydenténeet SDL-ajattelun perus-
olettamuksiaan F10:11a: Arvon maarittdd aina viime kadessa vain ja ainoastaan
sen saaja (Value is always uniquely and phenomenologically determined by the
beneficiary). SDL-ajattelussa yrityksen asiakkaat ja muut yhteistybkumppanit
nahdaan osana yrityksen toimivia resursseja ja he osallistuvat aktiivisesti arvon-
tuotantoon. SDL-ajattelun perusolettamus seitseméan siitd, ettd organisaatio voi
antaa ainoastaan palvelulupauksia, tuo esiin asiakkaan osallistumisen merkityk-
sen. Arvo voidaan ymmartaa vain asiakkaiden osallistumisen kautta. (Vargo
2008, 213) Prahalad ja Ramaswamy (2004b, 5) ovat todenneet, etta yrityksen ja
asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta on tulossa paikka arvon luomiselle, sen
lahde. Nakemys arvontuotantoon ei enaa ole yrityslahtéinen vaan lahtékohtana

on asiakkaan kokemus.

Woodruffin ja Flintin (2003, 19) mukaan means-end-teorian laajempi soveltami-
nen arvotutkimukseen olisi hedelmadllista. He toteavat, etta lisdarvon (value-
added) kasitteestd on siirrytty pikku hiljaa Luschin ja Vargon (2004, 5) SDL-
keskustelun yhteydessa lanseeraamaan kayttdarvon (value-in-use) kasitteeseen,
joka tekee asiakkaasta aktiivisemman osapuolen arvontuotannossa. Gronroos
(2006, 354, 359) huomauttaa, ettd havainto kayttbarvosta on ainakin implisiitti-
sesti ollut kaiken palvelu- ja suhdemarkkinoinnin perusta jo sen alkuajoista asti.
Palvelumarkkinoinnissa yksi ydinilmié on asiakkaan ja palveluyrityksen valinen
vuorovaikutus, jonka seurauksena syntyy arvoa. Suhdemarkkinointi laajensi tata

k&sitettd ajan suhteen ja kiinnostus suuntautui pidempiin vuorovaikutusketjuihin.
2.5 Arvon luominen yhdessa

SDL:n keskeisimpia kasitteita ovat yhdessa tekeminen ja arvon luominen yhdes-
sa (co-production/co-creation) (Lusch & Vargo 2004, 10). limaisua yhdessa te-
keminen tai valmistaminen on kaytetty tilanteissa, joissa asiakas ja yritys yhdessa
luovat jonkin tuotoksen ja ilmaisua yhdessa luominen silloin, kun kysymys on
asiakaskohtaisen arvon luomisesta yhdessa (Vargo 2008, 211). Kun arvoa luo-

daan yhdessé, organisaatio ja sen asiakas oppivat toistensa tarpeista ja paatta-
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vat, mitk& osat palvelujen tai tuotteiden tuottamiseen tarvittavasta prosessista so-
veltuvat parhaiten organisaation ja mitkd asiakkaan tuottamiksi. Tallainen toimin-
tamalli edellyttdd avoimuutta ja luottamusta, jotta prosessista on aidosti hyotya
molemmille osapuolille. Toisaalta joustava ja sopeutumista vaativa yhteinen tut-
kimusmatka vahvistaa palveluntuottajan ja asiakkaan vélistd suhdetta. (Lusch &
Vargo 2004, 10).

Yritysjohdolta arvon tuottaminen yhdessa koko organisaation tyontekijoiden, asi-
akkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa vaatii uudenlaista suhtautumista yritys-
toimintaan ja johtamiseen. Johtajien on pystyttava luomaan ilmapiiri, jossa eri
osapuolet sitoutuvat yhdessa tekemiseen ja toimivat yhteistydsuhteet tukevat ta-
td. Yhdessa luominen voi olla hyvin innostava lahttkohta kaikille organisaatiossa
tyoskenteleville, mutta tdmé edellyttda johtajilta kykyd mahdollistaa yhdessa te-
kemistd, luoda selkea tulevaisuuden kuva seka sitouttaa koko henkilokunta ja si-

dosryhmat sen toteuttamiseen (Ramaswamy 2009, 32, 36-37).

Prahalad ja Ramaswamy (2004b, 6-11) ovat korostaneet, ettd asiakkaat haluavat
vaikuttaa yrityksen toimintaan sen kaikissa vaiheissa koko ajan enemman, kun
heista tulee yha tiedostavampia ja aktiivisempia. Muun muassa Internet on mah-
dollistanut asiakkaille laajan tiedonhankinnan ja toimimisen uudenlaisilla markki-
noilla, joissa yritykset eivat enda ole pééaasiallinen tiedonl&dhde. TAma vahvistaa
asiakkaiden roolia ja neuvotteluasemaa suhteissa yrityksiin. On kuitenkin huomi-
oitava, etteivat yhdessa luominen ja tuottaminen tarkoita yksiselitteisesti sita, etta
oltaisiin asiakaslahtdisia ja uskottaisiin siihen, etta asiakas on aina oikeassa. Ky-
symys on nimenomaan arvon tuottamisesta yhdessé ja parhaan ratkaisun hake-
misesta tiettyyn tilanteeseen. Ei siitd, ettd pyrittaisiin kaikin tavoin miellyttamaan
asiakasta. Tarkeintd on aikaansaada aitoa keskustelua ja kokemus siita, ettéa ky-
seessa on yksildllinen ratkaisu. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 64) Yrityksen
kannalta haasteellista on hallita sité4, miten heterogeenisiin asiakastarpeisiin suh-
taudutaan, miten ajankéayttéa organisoidaan niin, ettd yhteistydhén on mahdolli-
suus ja kuinka paljon tietoa ja valtaa paatoksista asiakkaille luovutetaan (Ra-

maswamy 2004, 6).

Kun arvoa halutaan luoda yhdessa, on vuorovaikutukselle tarkedd myos luoda
suotuisat puitteet. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 64) Vargo (2008, 211) on ko-

rostanut, etta resurssi-integraatio on SDL-ajattelussa monisuuntaista. Osapuolet
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tarjoavat omia resurssejaan muiden kaytt6on ja hyotyvat vastavuoroisesti toisten
resursseista. Monisuuntaisen lapinakyvyyden mahdollistamiseksi on luotava ver-
kostojarjestelma, joka kerda tietoa asiakkaiden ja yrityksen vlisesta kanssakay-

misesta hyodynnettavaksi liikkeenjohdossa (Prahalad & Ramaswamy 2004, 64).

Arvon luomiseksi kaytava dialogi voi parhaimmillaan tuottaa uusia ideoita ja aja-
tuksia, joita kumpikaan ei olisi yksindan tullut ajatelleeksi. Toinen kehittda toisen
ideoita edelleen ja samalla molemmat oppivat ymmartdmaan toistensa arvostuk-
sia. On hyva, jos osapuolten intressit poikkeavat hieman toisistaan. Tallaisessa ti-
lanteessa vuorovaikutus on usein hedelmaéllisempaa kuin jos toimijat ovat liian
samankaltaisia. Hyva dialogin syntymisen kannalta on tarkeaa, etta keskustelijoil-
la on riittava osaaminen ja ymmarrys kasilla olevasta asiasta seka mielenkiinto si-
ta kohtaan. (Jaworski & Kohli 2006, 111-115)

Jaworski ja Kohli (2006, 109-110) ovat laajentaneet yhdessa luomisen kasitetta
kuvaamaan arvoketjun alkupdassa tapahtuvaa toimintaa: asiakkaan tarpeiden
tunnistamista. He ovat tutkineet sitdq, miten asiakkaan &&ni tuotetaan yhdessa.
SDL-ajattelussa ei ole enaé kyse siitd, etta yritys selvittdd, millaisia toiveita asiak-
kailla "tuolla jossakin” on. Tahan oppimistapahtumaan osallistuvat seka tuottaja
ettd asiakas. He muistuttavat, ettd kaikissa tilanteissa nain syvallinen yhteistyo ei
ole tarpeen. Arvon tuottaminen yhdesséa on kuitenkin hyva lahtékohta silloin, kun
asiakkaiden tarpeet ovat vaikeasti maariteltavissa tai asiakkaalla on kyky tuottaa
ainakin osa tarvitsemistaan palveluista itse. Téllainen tilanne tulee usein vastaan

muun muassa B2B-yhteyksissa.
2.6 YhteistyOn ja osapuolten osaamisen merkitys arvontuotannossa

Teoreettisen viitekehyksen tarkoituksena on selkeyttaa sitd, mitkd muuttujat ja
niiden valiset suhteet ovat tutkimuksen kannalta merkityksellisimpid sekad ohjata
tiedon keruuta ja analyysia. (Miles 1994, 18) SDL—keskustelu liikkkuu 1&hinn& pa-
radigmaattisella tasolla, mika lisdd teoreettisen viitekehyksen muodostamisen
haastetta. Paradigmalla tarkoitetaan maailmankuvaa tai uskomusjarjestelméaa,
joka ohjaa tutkijoita heidan tydssaan. (Eriksson & Kovalainen 2008, 16) Ajattelu
kuitenkin tuntui soveltuvan jarjestén asiantuntijapalvelujen markkinoinnin raamiksi
niin hyvin, ettd halusin yrittda sen soveltamista, vaikkei se aivan helppoa ollut-

kaan.
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Tutkimuksen viitekehys muotoutuu tekijoista, jotka vaikuttavat asiantuntijapalvelu-
jen synnyttdman arvon tuottamiseen teoreettisesta taustasta lahtien. Keskeista
on tutkia sitd, miten asiakkaat kokevat tuovansa oman osaamisensa palveluntuo-
tantoon ja millaista tdydentdvaa osaamista he kokevat siitd saavansa hyodyk-
seen. Vargo (2008, 211) korostaa, ettd SDL:ssd resurssi-integraatio on moni-
suuntaista, eikd vain sitd, ettd asiakas osallistetaan yrityksen olemassa oleviin
prosesseihin. Asiakkaiden keskinaistd vaihdantaa ei kuitenkaan SDL:ssé& tuoda
voimakkaasti esille. Viitekehyksessa tuodaan vielda SDL-ajattelua korostuneem-
min esille se, ettd asiakkaat etsivat omaa osaamistaan tukevaa taydentavaa
osaamista, joka ei valttamatta aina 16ydy palveluntarjoajalta, vaan se saattaa loy-
tya myds muilta asiakkailta. Talloin palveluntarjoajan tarkeimmaksi tehtavaksi jaa
yhteistydn mahdollistaminen ja sen aktivoiminen. Paasisaltd toimintaan I6ytyy

asiakaskunnasta.

Tutkimuksen viitekehyksen muodostavat oma osaaminen, tdydentdava osaami-
nen, yhteistyon puitteet ja yhteistydn merkitys. Nama yhdessa muodostavat asi-
antuntijapalveluista syntyvan arvon. Tutkimuksessa tarkastellaan myos sita, onko
eri jdsensegmenttien valilla eroavaisuuksia siina, kuinka he kokevat oman roolin-

sa liiton toiminnassa.

2.6.1 Osaamisen vaihtaminen

Asiakkaat haluavat palveluja, jotka tdydentavat heidan omaa osaamistaan. Toi-
saalta yritysten on opittava asiakkailtaan ja tehtdva yhteistyttd naiden kanssa
palvelutuotannon kaikissa vaiheissa (Vargo & Lusch 2004, 6, 13). Osaamista siir-
tyy siis palveluntuottajalta asiakkaille ja asiakkailta palveluntuottajalle. Asiakkaat
ovat yha tiedostavampia ja aktiivisempia ja he haluavat vaikuttaa yrityksen toi-

mintaan enemman se kaikissa vaiheissa (Prahalad & Ramaswamy 2004b, 6)

Hypoteesina voidaan esittdd, ettd SDL:n valossa jasenilld pitéisi olla halua osal-
listua itse aktiivisesti asiantuntijapalveluja tuottavan organisaation toimintaan ja
antaa osaamisensa "yhteiseen kayttoon”. (Lusch & Vargo 2004b, 333) Taman
tutkimuksen kohteena olevan jarjeston kaltainen pieni organisaatio ei voi luvata
asiakkailleen kovin runsaasti valmiita, konkreettisia palveluja, koska henkildstén
kyky tuottaa naitd tydajan puitteissa on rajallinen. Toisaalta niiden tuottaminen

yksin ei olisi edes jarkevaa, kun asiakkaina ovat Suomen johtavat ammattilaiset
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ja on kaikkien edun mukaista hyddyntda heidankin osaamistaan mahdollisimman

hyvin.

Taman vuoksi on perusteltua tarkastella palvelutarjontaa siitd nakdkulmasta, mil-
laisia ratkaisuja voidaan kehittaa hyodyntamalla seka jarjeston henkilokunnan et-
ta jasenistdn osaamista. SDL-ajattelu korostaa sité, ettd palveluvaltaisessa ym-
paristéssa toimivan organisaation on osattava nahda myés sidosryhménsa, asi-
akkaansa ja yhteistydkumppaninsa, resursseinaan henkiloston lisdksi. (Lusch,
Vargo & O’Brien 2007, 8)

2.6.2 Yhteisty0 ja arvon luominen yhdessa

SDL-ajattelun pohjalta voidaan pitaa oletettavana, etta asiakkaat pitéavat verkot-
tumista yhdessa kehittdmista tarkedna ja kokevat saavansa siita arvoa. (Lusch &
Vargo 2004b, 333) Toiminnassa pitéisi korostua jatkuva yhteys toimiston ja ja-
senten valilla, molempien osaamisen hyddyntadminen ja yhdessa tekeminen seka

jasenten etta toimiston vaen kesken. (Lusch & Vargo 2004b, 333)

Arvon luominen yhdessd mahdollistaa sellaisten uusien ajatusten ja ideoiden
synnyttamisen, mitd osapuolet eivat valttamatta olisi tulleet erikseen ajatelleeksi.
Toimialaa yhteen kokoavan jarjeston palvelujen voidaan ajatella olevan pitkalti
puitteiden luomista yhteistyélle, yhdessa kehittamisté ja koordinointia. Yhteistyon
toimivuuden edellytyksena on se, ettd osapuolten osaaminen ja ymmarrys kasi-

teltdvasta asiasta on riittavalla tasolla. (Jaworski & Kohli 2006, 111-115)

Yhteistydn merkitysta tutkitaan sitd nakokulmasta, miten asiakkaat haluavat osal-
listua tutkittavan organisaation palvelutuotantoon ja kuinka palkitsevana he ta-
man nakevat. Yhteistyon puitteita selvitettdessa paneudutaan siihen, millaista
yhteistyota asiakkaat haluavat tehda, kenen kanssa ja miten he toivovat, etté yh-

teisty®d organisoidaan.

Oma osaaminen ~ - Yhteistydn merkitys

Arvo asiantuntijapalveluista

A -

Taydentava osaaminen Yhteisty6n puitteet

Kuva 1: Teoreettinen viitekehys yhteistydsta ja asiakkaiden roolista asiantuntija-

palvelujen arvontuotannossa
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3. Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen toteutustavaksi on valittu kaytdnnon tapauksen eli caseen perustu-
vat tapaustutkimus. Tama tutkimusmuoto soveltuu kaytettavaksi silloin, kun tut-
kimuksella halutaan vastata miten tai miksi —kysymykseen. (Yin 2003, 5) Tapaus-
tutkimuksessa valitaan kohde, esimerkiksi organisaatio, jota tutkitaan yksityiskoh-
taisesti teoreettisen viitekehyksen puitteissa. Tapaustutkimuksessa hyoddynne-
taan useimmiten kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia, mika ei kuitenkaan ole valt-
tamatonta. Tapaustutkimuksissa on tarkedd muistaa, etteivat tulokset sellaise-
naan ole yleistettavissa muihin kohteisiin. Keskeista tapaustutkimuksissa on teo-
rian ja tutkittavan casen vuoropuhelu ja viitekehyksen toimivuuden testaaminen.
(Bryman 2008, 52-59)

Tutkimuksen tarkoituksena on paneutua siihen, miten asiakkaat kokevat oman
roolinsa palvelujen arvontuotannossa ja kehittaa tallaisten palvelujen markkinoin-
tia entista jAsenlahtdisemmaksi. Tamén vuoksi on ollut perusteltua valita tutki-
musmenetelma, joka mahdollistaa jasenten aidon kuuntelemisen. Tutkimusmene-
telmaa valitessani tulin siihen tulokseen, ettei kvantitatiivisella kyselylla paastaisi
tarpeeksi syvdlle jasenten ajatusten, toiveiden ja niiden taustojen ymmartamises-
sda, minkd vuoksi paadyin tutkimuksen toteuttamiseen haastattelututkimuksena.
Kvalitatiivisella menetelmalla voidaan tuottaa rikkaampaa ja yksityiskohtaisempaa
aineisto kuin usein yleiselle tasolle jaavilla kvantitatiivisilla menetelmilla (Bryman
2008, 437) Kvalitatiivisen tutkimusmenetelman kaytté sopii tahan tutkimukseen
hyvin, koska tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden kokemuksia ja arvostuksia, ei
tuottaa sellaisenaan yleistettavissa olevia tutkimustuloksia. (Arksey & Knight
1999, 4) Haastattelu sopi tutkimusmenetelmaksi hyvin myds teoreettisen nako-
kulman eli SDL:n vuoksi. Haastattelussa haastattelija ja haastateltava tuottavat

molemmat tietoa yhdessa. (Ruusuvuori & Tiitula 2005, 12)

Tassa tutkimuksessa tutkimuksen kohteeksi on valittu RAKLI, joka soveltuu tut-
kimuskohteeksi hyvin sen vuoksi, ettd kyseessa on asiantuntijapalveluja tuottava
pieni yksikkd, jonka toimintaan asiakkaat, eli liiton jasenet osallistuvat tiiviisti eri-
laisissa johtoryhmissé, toimikunnissa ja tyéryhmissé. Tallaisessa tilanteessa on
mielenkiintoista tutkia sitd, miten asiakkaat osallistuvat arvontuotantoprosessiin ja
miten he oman osallistumisensa néakevéat. Tutkimusmuodoksi on valittu yhden ta-

pauksen tutkimus, koska RAKLIn voidaan katsoa edustavan tyypillistd edunval-
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vonta- ja yritysjarjestdd. Sen palvelut ovat samoja kuin useimpien tamantyyppis-
ten jarjestojen: vaikuttaminen, kehittdminen, viestintd ja verkottaminen. RAKLIa
voidaan pitdd myds ammatillista kehittymistad edistavana jarjestond, vaikkei sen
toimintaa rajatakaan tietyssa ammatissa tydskenteleviin tai tietyn koulutuksen
saaneisiin henkildihin. Tutkimalla asiakkaiden roolia RAKLIN toiminnassa voidaan
saada kuva siita, millainen rooli asiakkailla yleensa on téllaisten yleishyodyllisten

palvelujen arvontuotannossa. (Yin 2003, 39-41)
3.1 Haastattelujen toteutus

Haastatteluiden haasteena oli se, ettei RAKLIn toiminta ole osa jasenten paivit-
taista tyota. Harva heista on tekemisissa RAKLIn kanssa paivittain ja useimmat
noin joka toinen kuukausi, kun eri toimielimet kokoontuvat. TAman vuoksi RAKLIn
toiminta tuskin on kenellakdan haastatelluista paallimmaisena mielessé arjen
keskella, mink& vuoksi paatin lahettaa haastatteluteemat haastateltaville etuka-
teen, jotta he ehtivat paneutua aiheeseen ja miettid kantojaan ennen haastattelun
tekemista. Etukateen haastateltaville lahetetyt teemat ja haastattelurunko on esi-

telty liitteessa 1.

Pohdin myds ryhmahaastattelun kayttdéd yhtena vaihtoehtona sen vuoksi, etta
ryhmatilanteessa haastateltavat olisivat voineet saada ideoita toisiltaan ja kehit-
taa niitd edelleen (Arksey & Knight 1999, 76). Tasta kuitenkin luovuttiin, koska
ryhmahaastatteluihin liittyy yleensa vield yksildhaastatteluja enemmaén aikataulu-
haasteita. Liséksi johtavassa asemassa olevat henkil6t ovat usein vastahakoisia

osallistumaan ryhméhaastatteluihin. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 63)

Yleisin laadullisen tutkimuksen muoto on puolistrukturoitu haastattelu, joka mah-
dollistaa haastateltavien aidon kuuntelemisen haastattelijan maarittelemien aihe-
alueiden puitteissa. Puolistrukturoidussa haastattelussa ei noudateta tiukkaa run-
koa, kuten strukturoiduissa haastatteluissa, mutta keskustelu ei myodsk&aén ole
taysin vapaata, kuten avoimessa haastattelussa. (Arksey & Knight 1999, 7) Ta-
han tutkimukseen metodiksi valittin teemahaastattelu, joka on joustava, eika pe-
rustu tarkasti ennalta maarattyihin kysymyksiin. Haastattelu on joustava tutki-
musmenetelma, koska sen puitteissa on mahdollista hypatd aihealueesta toi-
seen, kun se nousee esiin ja kysymyksia voidaan sopeuttaa tilanteen mukaan.

(Bryman 2008, 437) Haastattelurunko oli kuitenkin tehty kysymystasolla sen var-
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mistamiseksi, etta ainakin tietyt keskeiset asiat tulisi kasiteltyd kaikkien haastatel-
tavien kanssa. Kysymyksia on syytd valmistella ennalta myds siksi, etta tutkimuk-
sen fokus ja tavoite pysyivat selkeind. (Bryman 2008, 69) Tassa tutkimuksessa
lahtokohtana oli ennemminkin selvittaéa haastateltavien arvostuksia kuin tosiasioi-
ta. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 105-106)

Haastattelurunko rakennettiin siten, ettd paateemojen alla oli apukysymyksia
(Arksey & Knight 1999, 96-98). Haastattelukysymykset muotoiltin mahdollisim-
man avoimiksi, jotta jasenten toiveita saatiin kartoitettua ennakkoluulottomasti ja
syvéllisesti. Tama oli tarkeaa siksi, ettd saatiin aikaan SDL-ajattelun mukaista
tuottavaa dialogia (productive dialog), avointa keskustelua, jossa osallistujien roo-
lia ei ennalta rajata liiaksi ja jossa kaikki aiheet ovat sallittuja. (Jaworski & Kohli
2006, 112-114) Kysymykset pilkottiin mahdollisimman lyhyiksi ja selkeiksi turhan
monimutkaisuuden valttdmiseksi ja vastaamisen helpottamiseksi. Bryman (2008,
442) varoittaa, ettd kysymyksia ei saisi muotoilla lilan tarkoiksi, vaikka niiden tu-
lisikin pohjautua tutkimusongelmaan. Ennalta valmisteltujen kysymysten lisaksi

tehtiin tarkentavia lisdkysymyksia keskustelun edetessa.

Oma kaksoisroolini RAKLIn viestintapaallikkona ja tutkimuksen tekijana saattaisi
jossakin tilanteessa vaaristad tutkimuksen tuloksia, mutta en usko sen tassa ta-
pauksessa aiheuttaneen ongelmaa, koska haastateltavilla tuskin oli tarvetta kau-
nistella sanomisiaan raklilaisuuteni vuoksi. Aihe ei ollut silla tavalla arkaluontoi-
nen, ettd asemani olisi estédnyt haastateltavia puhumasta (Arksey & Knight 1999,
67). Pikemminkin luulen, etta tydskentelyni liitossa oli etu, koska haastateltavat
tiesivat vaikutuskanavan RAKLIn toimintaan olevan suora. Aihealueen tuntemus
myds helpottaa yhteyden saamista haastateltavaan (Arksey & Knight 1999, 40,
67). Yrityksia tutkittaessa pidetaan yleisesti hyvaksyttavana tutkia organisaatiota,
johon tutkijalla on sidoksia. Tama helpottaa usein seka paasya tutkimusta ohjaa-
vien henkildiden puheille ettéa haastateltavien ja mahdollisten kirjallisten materiaa-
lien saamista mukaan tutkimukseen. (Eriksson & Kovalainen 2008, 52) RAKLIn
tuntemukseni auttoi minua myds haastattelutilanteissa tarttumaan pieniin vivah-
teisiin, jotka olivat tutkimuksen kannalta mielenkiintoisia. Tapaustutkimuksessa
tutkijan tehtavana ei ole vain kerata tietoa, vaan sita pitdd myos pystya tulkitse-

maan jo kenttavaiheessa (Yin 2003, 61).
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On esitetty (Bryman 2008, 442-443, Jaworski & Kohli 2006, 115), ettd SDL-
ajattelun mukaisen tuottavan dialogin aikaansaaminen edellyttad, ettd molemmil-
la osapuolilla on riittdva ymmarrys kasiteltavasta aiheesta(Jaworski & Kohli 2006,
112-114). En voi sanoa olevani kiinteisto- ja rakentamisalan ammattilainen, mutta
viiden vuoden tytskentely alalla on kuitenkin tehnyt alan kielenkayton ja liiketoi-
mintalogiikan minulle tietylld tasolla tutuksi. Jaworski & Kohli (2006, 114-115)
ovat esittdneet, ettd keskustelijoiden on helpompi saada yhteistydsta hyotya, jos
he pitavat keskustelukumppaniaan osaavana ja ammattitaitoisena. On tarkeaa,
ettd osaamiset taydentavat toisiaan ja eroavat toisistaan jonkin verran, mutta erot
eivat saa olla liilan suuria, jotta yhteiseen lopputulemaan voidaan paasta. Keskus-
telusta voi tulla hedelmallinen vain, jos molemmilla osapuolilla on sen verran
osaamista aihealueesta, ettd he voivat ottaa uskottavasti osaa dialogiin ja tuoda

siihen oman panoksensa.

Haastateltavat valittiin yhteistydssa liiton toimitusjohtajan kanssa. Valinnoissa py-
rittiin huomioimaan kaikki RAKLIn jAsensegmentit (asunto, kayttaja-omistus, infra,
kunnat, sijoitus, rakennuttamis- ja toimialajohdon palvelut) seka eri kypsyysvai-
heessa olevat jasenyydet: jo vakiintuneet jasenyydet seka vasta jaseniksi liitty-
neet. Henkildtasolla mukaan pyrittiin saamaan sellaisia henkiloita, jotka ovat toi-
mineet RAKLIn luottamustoimissa pitkaan, uusia luottamushenkildita seka sellai-
sia henkiloita, joilla ei ole luottamushenkilbasemaa litossa. Haastatteluihin on
tarkeaa valita henkiloita, jotka edustavat riittavan kattavasti tutkittavaa joukkoa.
(Arksey & Knight 1999, 56). Aineiston kaytettavyys pyrittiin varmistamaan haasta-
teltavien huolellisella valinnalla. Haastateltujen taustatiedot ja tiedot haastatteluis-

ta on esitelty taulukossa 1.
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Nimi- Jasense g- Suhde RAKLI in Haastatt elun Liuskojen
merkki mentti kesto maara
Arto Asunto Kolmen vuoden aikana ollut toimi- | 42 min 6
kunnassa, johtoryhmassa ja halli-
tuksen varajasenené
Arja Asunto Vuoden alusta johtoryhméssa, 58 min 7
aikaisemmin tuntenut RAKLIn
nimelta
Alpo Kayttaja- Hallituksen varajasen, yhteisty6td | 43 min 6
omistus ollut pitkédén kehityshankkeiden ja
luentojen merkeissé, ollut useissa
toimikunnissa
Aila Kayttaja- Uusi jasen, ei luottamustehtévia, 26 min 4
omistus RAKLI tuttu nimelté
Asko Infra Yhteisty6ta 1980-luvulta alkaen, 44 min 5
johtoryhmassé, aikaisemmin toi-
mikunnissa
Arttu Infra Yhteisty6ta kolmen vuoden ajalta, | 39 min 4
johtoryhméan puheenjohtaja, aikai-
semmin toimikunnassa
Aarni Kunnat Ollut mukana toiminnassa alusta 38 min 5
asti, nyt ei luottamistoimia, aikai-
semmin hallituksessa ja toimikun-
tatydssa
Aapo Kunnat Ei luottamustoimia talla hetkella, 36 min 5
ollut toimikunnassa, nykyinen
organisaatio ollut jasenena vuo-
den
Aarne Sijoitus Tuntee RAKLIn opiskeluajoista 47 min 6
lahtien, ollut toimikunnassa
Ahti Sijoitus Tuntenut RAKLIn lahinna kehitys- | 49 min 5
hankkeiden kautta noin 10 vuoden
ajan, nyt toimikunnan puheenjoh-
tajana
Aune Rakennut- Ollut useiden vuosien ajan muka- | 41 min 4
tamis- ja na RAKLIn toimikunnissa
toimialajoh-
don palvelut
Aimo Rakennut- Ollut toimikunnassa yhden kau- 37 min 4
tamis- ja den, suhde melko etainen, [&hinna
toimialajoh- toiminut kouluttajana
don palvelut

Taulukko 1. Haastateltujen taustatekijat ja tiedot haastatteluista
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Haastattelut sovittiin tehtaviksi kahdentoista henkilon kanssa. Mukaan otettiin
kaksi edustajaa kultakin jAsensegmentilta. Haastattelujen edetessa varmistui, et-
té tama otanta oli riittavan kattava. Kaikissa haastatteluissa toistuivat samat pe-
rusasiat ja pienet segmenttikohtaiset vivahde-erot tulivat esiin jo kahden kutakin

segmenttid edustaneen henkilon vastauksissa. (Arksey & Knight 1999, 57)

Haastateltujen suostumuksesta ei tullut ongelmaa, koska heita linkittdd RAKLIin
jasenyys, mika lisdsi motivaatiota osallistua palveluja kehittavdan tutkimukseen.
Haastateltuja motivoi yleisesti suostumiseen kolme tekijda: 1) mahdollisuus tuoda
esiin oma mielipiteensd, 2) omista kokemuksista kertominen ja 3) omien koke-
musten esiin tuominen muiden hyodyksi. (Aaltola & Valli 2007, 26-27) Mukaan tu-
loon saattoi vaikuttaa myo6s se, ettd minulla oli haastattelijana myo6s rooli raklilai-
sena, ei vain opiskelijana, jonka pyyntton olisi ehka ollut helpompi vastata kielta-
vasti (Arksey & Knight 1999, 65).

Haastateltuja pyydettiin osallistumaan tutkimukseen puhelimitse, koska nain heil-
le voitiin samalla kertoa, mistéa on kyse ja pyytaa mukaan tutkimukseen. (Hirsjarvi
& Hurme 2001, 84) Kolmea haastateltavaa ei kuitenkaan onnistuttu lukuisista yri-
tyksista huolimatta tavoittamaan puhelimitse, joten heidan kanssaan haastattelut
sovittiin sdhkdpostilla. Kolmasosa haastateltavista tavattiin RAKLIn jasentilaisuu-
dessa, jossa heita pyydettiin mukaan. Ainoastaan yksi puhelimella kontaktoiduis-
ta henkiloista kieltaytyi haastattelusta ja pyysi ottamaan mukaan kollegansa, jon-

ka toimenkuvaan case-organisaation toiminta laheisemmin liittyy.

Haastattelut pyrittiin pitAm&&n maksimissaan tunnin mittaisina, jotta kiireisia hen-
kiloitd oli helpompi saada haastateltaviksi. Ne myds tehtiin haastateltavien ty6-
paikoilla, ettei heilla mennyt aikaa matkustamiseen. (Arksey & Knight 1999, 122)
Haastattelujen tekemistéd haastateltavan luona suositaan myds siksi, ettéd haasta-
teltavalla on turvallisempi ja mukavampi olo "kotikentdllaan”. (Aaltola & Valli
2007, 29) Kahden haastateltavan kohdalla kuitenkin tehtiin poikkeus tasta paa-
saannosta, koska toinen heistd asuu Oulussa ja hanelle sopi helpoimmin haas-
tattelu seminaarin yhteydessa ja toinen haastateltava halusi tulla mieluummin

RAKLIn toimistolle, koska hanella oli muuta menoa samalla suunnalla.
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3.2 Aineiston analyysi

Esimerkkeja laadullisen aineiston analyysitavoista ovat kielen ja kaytettyjen ilmai-
sujen tutkiminen, toistuvien elementtien etsiminen aineistosta sek& merkitysten
tulkitseminen. Laadullisen aineiston analysoinnin haasteena on Idytaa systemaat-
tinen analyysimenetelméd, joka takaa pitavan pohjan johtopéatosten tekemiselle.
On tarkead, ettd analyysi on uskottavaa ja luotettavaa. (Miles & Huberman 1994,
4-7) Taman tutkimuksen aineiston analyysissa on keskitytty etsimaan toistuvia
tekijoitd seka teoreettiseen viitekehykseen perustuen huomioitu sitd, miten haas-
tatellut ovat puhuneet yhteistydsta, jarjestétoiminnasta saamastaan lisdarvosta ja

omasta roolistaan yhteistoiminnassa.

Aineiston keruuta ja analyysia ei aina voida selkedasti erottaa toisistaan. Jo ole-
massa olevaa aineistoa voidaan analysoida pitkin matkaa ja tarvittaessa haastat-
telurunkoa muokataan havaintojen perusteella tutkimusprosessin aikana. (Bry-
man 2008, 539) Haastattelut nauhoitettiin, jotta haastattelija voi haastattelutilan-
teessa keskittya keskustelemaan haastateltavan kanssa ja palata vastausten yk-
sityiskohtiin ja niiden tulkintoihin tarvittaessa myhemmin. (Arksey & Knight 1999,
105) Haastattelut litteroitiin lahes sanatarkasti. Esimerkiksi taukoihin ei kuiten-
kaan kiinnitetty huomiota, koska tassa tutkimuksessa vuorovaikutuksen tai haas-
tateltavan kaytdksen seuraaminen ei ollut olennaista. (Ruusuvuori & Tiitula 2005,
14-16,) Aineiston analyysissd keskeistad oli sen sisaltd (Eriksson & Kovalainen
2008, 90).

Tassa tutkimuksessa aineistona kaytetyt haastattelut purettiin ja aineiston ana-
lyysi aloitettiin kdymalla lapi kustakin haastattelusta esiin nousseita mielenkiintoi-
sia nakokulmia. (Miles & Huberman 1994, 51-52) Tamén jalkeen vastaukset ryh-
miteltiin valittujen teemojen alle. Teemat olivat yhteistyd, osaaminen ja sen vaih-
taminen seka jarjestotoiminnan vahvuuksiksi nostetut asiat. Naiden lisdksi aineis-
tosta poimittiin erikseen yleinen case-organisaation kuvailu, jotta saatiin selville,
nousevatko yhteistyd- ja osaamisnakdkulmat spontaanisti esille. Tarkoituksena
oli etsia toistuvia mainintoja, jotka liittyvat yhteistyéhon tai osaamisen vaihtami-
seen. Tallaisessa tilanteessa ei olisi ollut mielekasta tarkastella tiukasti yksittaisia
haastatteluja, vaan haastatteluaineistoa tarkasteltiin kokonaisuutena. (Aaltola &

Valli 2007, 42-43) Kevyesti kartoitettiin sité, millaisia eroja eri jasensegmenttien
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valilla oli. Tassa ei kuitenkaan voitu menna kovin syvélle aineiston pienuudesta
johtuen. (Miles & Huberman 1994, 9)

3.5 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen laatua arvioidaan tiettyjen loogisten testien mukaan. N&ita ovat ra-
kenteellinen, sisdinen ja ulkoinen validiteetti seka reliabiliteetti. Validiteetti viittaa
siihen, ettd tutkitaan juuri haluttua asiaa ja reliabiliteetti siihen, etta tutkimus olisi
my6hemmin toistettavissa. (Yin 2003, 34) Laadullisessa tutkimuksessa validitee-
tin ja reliabiliteetin késitteet viittaavat siihen, etta tutkijjan on kyettava osoittamaan
tutkimuksen toteutuksen soveltuvan tutkimukselle asetettuun tarkoitukseen (Ark-
sey & Knight 1999,55).

Rakenteellinen validiteetti on se, jonka heikkoudesta tapaustutkimuksia usein ar-
vostellaan. Aineistoja ei pideta riittavan mittavina ja niiden keruun arvioidaan pe-
rustuneet subjektiiviseen valintaan. (Yin 2003, 35) Tassa tutkimuksessa haastat-
teluaineisto kerttiin siten, ettd se edustaa riittavan kattavasti tutkittavan organi-
saation jasenkuntaa huomioiden eri jaAsensegmentit ja eri vaiheissa olevat jase-
nyydet. Mukaan valittiin kuitenkin sellaisia henkildita, joilla oli jonkin verran koke-
musta jarjeston toiminnasta, jotta saatiin kuva heiddan omasta toiminnastaan ky-
seisessa liitossa tai toiveistaan sen suhteen. Tutkimuksen kannalta ei olisi esi-
merkiksi ollut mielekdstd haastatella ainoastaan henkildita, jotka eivat koskaan
ole osallistuneet toimintaan missédén luottamustehtdvassa. Luottamuselimet ovat
kuitenkin keskeisin yhteistyon ja osaamisen vaihtamisen areena organisaation
toiminnassa ja ndma olivat taméan tutkimuksen kannalta tarkeimmat nakoékulmat.
Valintaan osallistui lisékseni liiton toimitusjohtaja, jonka kanssa yhdessa punnit-
simme sitd, ketka olisivat ne haastateltavat, joita haastattelemalla saataisiin ke-

rattya liiton jasenistoa riittdvan kattavasti kuvaava aineisto.

Sisdinen validiteetti liittyy tutkimuksiin, joissa etsitddn syy-seuraus-suhteita. Eni-
ten siihen kiinnitetddn huomiota kokeellisissa tutkimuksissa. Syita ja seurauksia
arvioitaessa on riski, etta tutkija tekee vaaran johtopaatoksen. Han ei esimerkiksi
valttamattd huomaa kolmatta tekijaa, joka vaikuttaakin tapahtuneeseen, ja tutki-
muksen tulos vaaristyy tasta johtuen. Toinen sisdiseen validiteettiin liittyva on-
gelma liittyy tutkijan paatelmiin. Ovatko ne oikeita ja vedenpitavia? Yksi tapa, jolla

tutkimuksen luotettavuutta tdssa suhteessa voi parantaa, on esimerkiksi toistuvi-
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en sdannonmukaisuuksien etsiminen aineistosta sitd analysoitaessa. (Yin 2003,
36)

Kolmas validiteetin muoto on ulkoinen validiteetti, joka viittaa siihen, miten hyvin
tutkimuksen tulokset ovat yleistettavissa muihin tapauksiin. Tama on kriitikoiden
mukaan tapaustutkimusten suurin haaste, koska yhden casen tutkiminen ei valt-
tamatta anna yleistettéavia tuloksia. Toisaalta esimerkiksi kyselytutkimuksetkin pe-
rustuvat aina tiettyyn otantaan. Kyselytutkimuksissa lahtokohtana on tilastollinen
yleistdminen kun taas tapaustutkimuksilla haetaan analyyttistd yleistettavyytta.
Jalkimmaisessa tietysta tutkimuksesta saatuja tuloksia yleistetddn laajempaan
teoriaan. Tulosten yleistettvyyttd voidaan varmistaa toistamalla tutkimusta
useissa kohteissa. (Yin 2003, 37) Tama tutkimus on yhden casen tutkimus, jossa
ulkoinen validiteetti on pyritty varmistamaan silla, etta tutkimuksen kohde olisi

mahdollisimman tyypillinen organisaatiotyyppinsé edustaja. (Yin 2003, 39-41)

Reliabiliteetti tarkoittaa sit&, ettd toinen tutkija voisi myéhemmin toistaa tutkimuk-
sen samalla tavalla ja pdatya samaan lopputulokseen. Tavoitteena on vahentda
virheita ja puolueellisuutta tutkimuksessa. Jotta tapaustutkimuksen reliabiliteetista

voidaan varmistua, pitaé tutkimuksen kulku dokumentoida tarkasti. (Yin 2003, 38)
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4. RAKLINn toiminnassa arvo syntyy yhdessa tekemises -

ta

Seuraavaksi esitellaan lyhyesti tutkimuksen kohde ja kdydaan lapi tutkimuksen
tulokset. Kappaleeseen 4.2 on keratty haastateltujen kuvailua RAKLIsta ja sen
palveluista. Tarkoituksena on selvittda sitd, kuinka spontaanisti yhteisty6- ja
osaamisnakokulma nousevat esiin jarjestétoiminnasta puhuttaessa. Kappale 4.3
tuo esiin jAsenorganisaatioiden ndkokulman, jossa korostuu yhteistyd. Yksilén
nakokulmaa ja osaamista kuvaavaa keskustelua on esitelty kappaleessa 4.4.
Kappaleessa 4.5 selvitetd&n nousevatko yhteistyo- ja osaamisnakdkulmat esiin,
kun puhutaan liiton suosittelemisesta tai sen henkilostosta. Liséksi tAhan kappa-
leessa on haastateltujen kehitysehdotuksia seka lyhyt katsaus siihen, miten eri
jasensegmenttien vastaukset erosivat toisistaan. Luku paattyy kappaleeseen 4.6,

joka kokoaa tuloksia.

4.1 Asunto-, toimitila- ja rakennuttajaliitto RAKLI ry

Tutkimuksen kohteena oleva RAKLI edustaa hieman yli kahtasataa kiinteistdalan
ammattimaista toimijaa. Jasenina on yrityksia, virastoja, kuntia, jarjesttja, kiinteis-
t6- ja asunto-osakeyhtiditd. Jasenyhteistt toimivat kiinteistoliiketoiminnan, -
sijoittamisen ja rakennuttamisen parissa ja ne on segmentoitu kuuteen jasen-
segmenttiin: asunto, kayttdja-omistus, infra, kaupungit ja kunnat, sijoitus seka ra-
kennuttamis- ja toimitilajohdon palvelut. Kaytdnndssa liiton toimintaan osallistuu
jasenistosta saanndllisesti noin 200 luottamustoimiin valittua henkiléa. Kaikille j&-
senille avoimia seminaareja tai ajankohtaistilaisuuksia jarjestetddn vuodessa

kymmenkunta.

Jarjestdn jAsenmaksut ovat korkeahkot ja jdsensuhteet pitkia. Vastinetta jase-
nyydelle on pystyttava tuottamaan jatkuvasti, jotta jAsenet kokevat saavansa toi-
minnasta arvoa ja jdsensuhteet pysyvat hyvind. Haasteena on tuottaa laadukkai-
ta palveluja tasapuolisesti kaikille segmenteille, jotka poikkeavat toisistaan huo-
mattavasti toimintansa ja tarpeidensa suhteen. Keskeista jarjeston tuottamissa
palveluissa on ajankohtaisuus ja edellakavijyys, mika edellyttdd jatkuvaa ympa-

riston luotaamista ja uuden oppimista. Liitossa tydskentelee kaksitoista henkil6a.
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4.2 Edunvalvonta ja verkottaminen RAKLIn keskeisimmaét palvelut

Haastattelujen aluksi haastateltuja henkildita pyydettiin omin sanoin kuvailemaan,
mitd RAKLI tekee. RAKLIn toimintakentaksi nahtiin koko Kiinteistd- ja rakennus-
alan edunvalvonta, rakennuttajatahojen ja omistajien edunvalvonta, ajantasaisen
tiedon tuottaminen ja jakaminen, verkottaminen, toimialan toimijoiden kokoami-
nen, rakennuttajien yhteen kokoaminen ja yhteisissa asioissa toimiminen, peli-

saanttjen luominen, kouluttaminen, luennoiminen seka alan eteenpain vieminen.

Alpo: "Voisi sanoa, ettd RAKLI on ainoa laaja, yhteiséllinen, yhteinen toi-
mija, joka yhdistdd meidat kaikki. Meita alan toimijoita yhdistavia muita ai-

toja tekijoita kuin RAKLI niin en ma nae, etta niita on.”

RAKLIa kuvailtiin laajaksi kokonaisuudeksi, jossa esimerkiksi sijoittajien on mah-
dollista paasta lahelle omaa asiakasrajapintaansa, kun mukana on myos tilojen
kayttaja-omistajia. Yksi haastateltava piti RAKLIa kattojarjestond, joka jokaisella
alalla pitaa olla. Haastatelluista pisimpaan, eli liiton toiminnan alusta alkaen, mu-
kana ollut henkil6 piti hyvana asiana sita, ettda RAKLIn toiminta on kahdessa vai-
heessa, vuosina 1997 ja 2007, laajentunut koskemaan koko alaa, eiké vain ra-
kennuttamista. Hajanainen kentta ja asioita eri ndkdkulmista katsovia ja erilaisia
mielipiteitd omaavia ihmisia on saatu koottua yhteen. Vaikka aina ei enda voida
olla taysin yksimielisid asioista, kun intressejd on mukana useampia, on haasta-
tellun henkilon mukaan kuitenkin varmaa, ettd vaikuttavuus esimerkiksi yhteis-
kunnalliseen paatoksentekoon on nyt suurempi kuin kapeammalla sektorilla toi-
mittaessa. Kontaktipinnan syntymisté ja alan kehityksessa mukana olemista pi-

dettiin kautta linjan keskeisina tekijoind RAKLIn toiminnassa.
Arto: "Se on téllainen vuoropuhelun foorumi.”

Aapo: " Se tuntuu tarkealta, ettd saatetaan ihmiset yhteen. Se jo auttaa,

kun tietad, ettei tarvitse itse keksia ja nakee, mitd muuallakin tapahtuu.”

Aarni: "No musta tallainen alan yhteinen jarjestd joka tapauksessa tarvi-
taan, tammonen vaikuttamiskanava pitaa yhteinen olla. Se on valttamat-

tomyys, etta tallainen yhteinen jarjesté on olemassa.”
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Anne: "Onhan ndita tietysti téllaisia ammatillisia asioita kasittelevia niin
kuin RIL, mutta kuitenkin tassa kentassa toimii laaja-alaisesti koulutettu

joukko ettei se rajoitu pelkk&&n rakennusinsinédriosaamiseen.”

RAKLIa kuvailtaessa esiin nousseita adjektiiveja olivat asiantunteva, ammattitai-
toinen, ammattimainen, luotettava, arvostettu, laaja-alainen, aktiivinen, nopea,
ulospain suuntautunut, ajankohtainen, jAmakka, voisi olla jaméakampikin, dynaa-
minen, nykyaikainen, innostunut, asioihin tarttuva, kiinnostunut, ndkyva, nakyva
vain alalle, ei tarpeeksi muualle, polyyntynyt. Monet mainitsivat, etta mielikuva
RAKLIsta syntyy sen tyontekijoiden kautta. Kuvailussa tulivat esiin myos asian-
tuntijoiden ja alan merkittéavien toimijoiden kohtauspaikka, tiedonvaihto ja asian-
tuntemuksen jalostuminen, yhteen hiileen puhaltaminen, yhteinen tavoite ja yh-
teinen vaikutusmahdollisuus. Se mainittiin, ettd RAKLI tarjoaa kontaktin tilojen
omistamiseen, hallinnointiin ja yll&pitoon liittyen. Yksi haastatelluista toi esiin, etta
koko alan, aina sijoittajista infraan kokoaminen samaan jarjestd6n toimii teorian

tasolla hyvin, muttei kaytannossa. Kaikille yhteisia asioita ei tahdo 16ytya.

Palveluista kysyttdessa mainittiin vaikuttaminen, asiantuntijoiden verkottaminen,
toimikuntatyd, tiedotustoiminta ja tiedon kokoaminen, kehitystoiminta, hankinta-
klinikat, juridinen ja rakennuttamisen neuvonta, koulutuspalvelu, koulutustarpei-
den selvittdminen, tapahtumat, viestintd, Locus-lehti ja viikkokatsaus. Lisaksi
haastateltavat kertoivat tapauksista, joissa he ovat saaneet RAKLIsta ohjeita yh-
teisen kannan muodostamiseen tai soveltamis- tai toimintatavan suhteen esimer-
kiksi jossakin sopimusasiassa tai uutta lakia tai asetusta koskien. Muutama haas-
tateltu mainitsi alan eri liittojen ja palveluntarjoajien, kuten KTI Kiinteistotieto Oy:n
ja Kiinteistdalan koulutuskeskuksen Kiinkon taydentavan toistensa palveluja.
Kaksi haastateltavista mainitsi jopa kasittdvansa lahes yhdeksi RAKLIn, Kiinteis-
tdéalan koulutuskeskus Kiinkon ja KTI Kiinteistotiedon. Naiden yhteisty6té ja toisi-
aan taydentavia palveluja pidettiin tarkeind. Palvelujen mieltdminen oli muutamal-
le haastatellulle jonkin verran haasteellista. Pari haastateltavaa sanoi, etteivat he
nae RAKLIla palveluorganisaationa. Tama korostui niilla haastatelluilla, jotka ko-
kivat RAKLIn erityisesti edunvalvontajarjestona. Taté ei tunnuttu pitdvan palvelu-
na. Samoin palvelujen hahmottaminen oli vaikeaa isoissa organisaatioissa tyos-
kenteleville henkiltille, jotka eivat katsoneet tarvitsevansa RAKLIsta esimerkiksi
suoranaisia lakineuvontapalveluja ja joiden puheissa korostui yhteistyon ja ver-
kottumisen merkitys.
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Alpo: " No se menee ihan suoraan tarkeysjarjestyksessd, ettd mita naen
ettd on RAKLIn tarkeintd toimintaa. Ma naen, etta se on tama erilainen
toimikuntatydskentely ja sita lahella olevat asiat kuten meidén yhteisten
intressien tuominen yhteiskunnassa nakyvaksi. Kouluttaminen tai koulu-

tustarpeiden selvittdminen. Alan verkottaminen.”

Arttu: ” RAKLIltahan varmaan |8ytyy asiantuntemusta rakennuttamiseen
liittyviin kysymyksiin ja juridiikkaankin, mutta me ei olla tarvittu, kun ollaan

iSO organisaatio ja on omat hankintaan keskittyneet juristit.”
4.3 Yhteisty6foorumit — kehittdmista ja ajan tasaista tietoa

Yhdessa vaikuttaminen ja alan kehittdminen olivat haastateltujen mukaan keskei-
simpia perusteita RAKLIn jasenyydelle. Kukaan haastatelluista ei ndhnyt RAKLIn
palveluille olevan vaihtoehtoista tarjoajaa. Tassa yhteydessa korostuivat erityi-

sesti verkottamisen ja yhdessa vaikuttamisen nakdkulmat.

Arja: " RAKLIa pidetaan erittain tarkeédna etujarjestona. Ma toivon, etta
monet asiat kanavoidaan sen kautta, koska meilla on paljon yhteisia asi-
oita ja yhdessa toimimalla voidaan tasata erilaisia resursseja. Yhdessa

me saadaan enemman nakyvyyttd ja asiamme kuuluviin.”

Arttu: "Minusta me koetaan, ettd se on meidan yhteiskunnallinen vastuu

olla kehittamassa koko alaa.”

Useat haastatellut totesivat, ettéa esimerkiksi kehityshankkeita ja koulutuksia tarjo-
taan kyllda monelta suunnalta ja asiakirjojakin voisi varmasti tuottaa joku muu,
mutta yhteistoimintaa vaikuttamisen ja verkottumisen saroilla eivat muut tarjoa.
Yksi haastateltava kehotti laskemaan yhteen RAKLIn toimikunnissa, johtoryhmis-
sa ja tydryhmissa toimivien henkildiden opinnot ja tytkokemuksen ja totesi, etta

siitd syntyy valtava alan osaaminen, josta RAKLIn jasenena paasee hydtymaan.

Ahti: "Kyllah&an se tavallaan kuuluu alalla toimivien arkeen koittaa varmis-
taa, ettéa on alalla olemassa sellaisia yhteisia resursseja, joilla alalle yhtei-

sia tarkeita asioita voidaan saada vietya eteenpdin.”
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RAKLIn kilpailuetu ja vahvuus nayttaisivat siis muodostuvan nimenomaan alan
ammattilaisten tuomisesta yhteen, yhdessa tekemisesta ja kehittdmisesta seka

yhteisten asioiden ajamisesta.

Aapo: "Meilla ei itsella ole laajaa kehittamisorganisaatiota. Me ajateltiin et-
ta tassé saatais niin kuin sellainen, etté oltais mukana ja saatais sielta tie-
toa. Ja tietysti me voitaisi te tuoda sitd, mitd kuntasektorilla on nyt tapah-

tumassa.”

Alan kehittaminen mainittiin usein syyksi RAKLIin kuulumiselle ja jasenyytta pi-
dettiin myds yrityksen velvollisuutena ja itsestdan selvana, kun kiinteisto- ja ra-
kennusalalla toimii. Er&s haastatelluista sanoi, etta on tarkeaa, ettd RAKLIn kaut-
ta on olemassa jarjestaytyneet yhteydet muihin rakennuttajiin ja yhteistyon kautta
saa muiden rakennuttajien kokemuksia ja ndkemyksia kayttéonsa. RAKLIin kuu-
lumista perusteltiin myds muun muassa silla, ettéd on haluttu asemoida oma yritys

markkinoilla tilaajan edunvalvojaksi.

Ajankohtaisen tiedon saaminen ammatillisissa kysymyksissa ja tuki kehitystoimin-
taan olivat haastatelluille tarkeitd. Yksi haastateltu mainitsi, etta omassa yrityk-
sesséd osallistuminen kehityshankkeisiin paatetdan sen mukaan, mitd RAKLIssa
on pidetty tarke&na ja mihin on yhteisesti paatetty lahted mukaan. Toinen haasta-
teltu mainitsi, ettd vaikka heidan kaltaisensa iso toimija ei valttdmatta tarvitsisi
RAKLIa, on mukana olo kuitenkin koko alan kannalta jarkevaa ja RAKLI voi esi-
merkiksi tarjota neutraalin keskustelualustan moniin tilanteisiin. RAKLIn vahvuu-
deksi mainittiin kasvokkaiskontaktien mahdollistaminen ja yksi haastatelluista to-
tesikin, ettei usko esimerkiksi videoneuvottelujen koskaan korvaavan tallaisten

samaan tilaan kokoontumisten merkitysta.

Aarni: ” Se on sellaista hyvahenkista se tydskentely, ettd sellaista yhteen
hilleen puhaltamista, vaikka v&han eri nurkilta katsotaan naita asioita niin

kuitenkin ndhdéaéan yhteinen tavoite.”

Organisaationa RAKLIsta saaduiksi hyodyiksi koettiin ajantasaisen tiedonsaanti
ja verkottuminen, ulkopuolisen ndkemyksen saaminen omaan organisaatioon, ta-
sapuolisten foorumien tarjoaminen, kehitysprojektit, hankintaklinikat, toimintamal-

lit ja kasikirjat seka tunnettuus omalle organisaatiolle. Useat haastatellut mainitsi-
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vat, ettd organisaation pitaa pyrkid saamaan edustajansa RAKLIn toimikuntiin ja

johtoryhmiin, koska néissé tapaa asioita eri kanteilta katsovia ihmisia.

Asko: " Toimikunnassa mukana olo helpottaa verkoston rakentamista jol-

loin on helppo lahestyd ammatillisiin kysymyksiin liittyen.”

4.4 Kontaktiverkosto ja osaamisen jakaminen motivoivat osallistu-

maan

Henkilokohtaisella tasolla haastatellut kokivat suurimmaksi saamakseen hyddyksi
verkottumisen, tiedonldhteiden loytdmisen, yhteen kokoontumisen, keskustelu-
foorumin, vuorovaikutuksen, tiedontason nousun, yhdessa vaikuttamisen, tiedon-
saannin muiden toiminnasta, uudet ndkdkulmat, ammattitaidon parantumisen ja

ajan tasalla pitdmisen seka mahdollisuuden omien ajatusten peilaamiseen.

Arja: "Se paras hyoty on se, etté sielta tulee erilaisia nadkdkulmia ja kuulee

keskustelua, mita vois asioilla tehda.”

Aila: "Kun oma ty6 vie kiireessa mukanaan niin siind itsensa paivittami-
seen kaipaa sellaista moottoria. Sitd informaatiota siitd, mika on muuttu-

nut ja mihin pitda kiinnittdd huomiota.”

Aarne: "Paljon tietoa ja tietolahteitd on RAKLIn kautta 16ytynyt. Paljon sel-

laisia henkil6ita, jotka on tienneet asioita, jotka on olleet selvitettavana.”

Myds muilta oppiminen mainittiin. Yksi haastatelluista totesi, etta toiminta tarjoaa

hyvan nékdalan alalle sekd mahdollisuuden ottaa ja antaa.

Aimo: "Kylla varmaan oma henkilokohtainenkin tiedontaso kehittyy jonkun
verran kun pari vuotta kokoontui kymmeniékin kertoja niin erilaisista lah-

tokohdista olevia ihmisia.”

Anne: "Tavallaan eri toimintaymparistoista, eri yrityksista on ihmisi& koolla
niin siind tulee aika paljon sellaista hyvaa tiedonvaihtoa. Siitd ehka se

asiantuntemus viel& niin kuin jalostuu paremmin.”

Anne: "Toimikunnassa on nakoalaa, mahdollisuus ottaa ja antaa.”
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Yksi haastatelluista nosti esiin sen, ettd RAKLIn kautta oli helppo luoda kontakti-
verkosto, kun muutti toiselta paikkakunnalta paakaupunkiseudulle. Toimikunta-
tai johtoryhmajasenyytta pidettiin erittdin hyvéanéa tapana osallistua liiton toimin-

taan.

Ahti: "Jos ei ole mukana missdan toimikunnassa tai johtoryhm&ssa niin
helposti kokee jaadvansa vahan sen luupin ulkopuolelle ja se tieto vaihtuu

ja kulkee nimenomaan niissé ryhmissa.”

Toimikuntatydn hedelmaéllisyyden kannalta on keskeista, ettd henkilé kokee ole-
vansa toimikunnassa omalla maallaan. Syyna toimikunnasta pois jattaytymiseen
tai motivaation laskemiseen mainittiin se, ettei yhteista intressia I6ytynyt, eivatka
kasitellyt asiat olleet omalla vahvuusalueella. Myds vuoropuhelun puuttumista
yhdesta toimikunnasta, jossa yhteisia intresseja ei [0ytynyt, moitittiin. Haastateltu

henkild koki turhauttavana, kun héanelld ei ollut tydbhon mitddn annettavaa.

Aarne: " Mahan irtisanoin itseni siitd toimikuntatytskentelystd, kun koin,
ettei se palvellut sita tarkoitusta, mika siina oli. Tuntui, ettd ne haasteet,
mita siella pohdittiin, on meilla aika tavalla jo ratkaistu. Sieltéa puuttui yh-
teinen tavoite ja vuoropuhelu. Ma en oikein pystynyt omasta aikataulusta
lohkaisemaan sita tarvittavaa aikaa siihen, kun tuntui, ettei siitd mitaan

saanut, eika ollut annettavaa.”

Aimo: "Tassa edellisessa toimikunnassa ma koin olevani pikkasen itselle-
ni vieraalla alueella, koska en tyéssani ole omistajan edustaja. Nyt alotan
tdssa uudessa niin ainakin henkildkohtainen kéasitys on, etta on paljon ko-

kemusta nimenomaan kyseiselta alalta ja siitd saattaa tullakin jotakin.”

Omaa panosta toimikuntatyohon kuvailtiin kertomalla omasta pitkasta kokemuk-
sesta ja sen jakamisesta, laajasta ndkemyksesta ja kokemuksesta seka erikois-
osaamisesta, kuten sosiaalipoliittisesta, kansainvélisestd, kaupan alan tai kun-

tasektorin uudistamiseen liittyvasta osaamisesta.

Alpo: "Kylla se mitd méa voin siellda RAKLIn toiminnassakin on se, mitd ma
niin voin yrittdd tuoda sellaista hieman laajempaa nakemysta, eika vain

jotain yhta detaljia tai toimialan tiettya siivua.”
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Kayttdja-omistajaorganisaatioissa, eli yrityksissa, joiden paatoimiala ei ole kiin-
teistbala, pidettiin erityisen tarkednd mahdollisuutta kehittéd omaa ammatillista
osaamista, asiantuntijuutta ja verkostoja jarjestotoiminnan kautta seka sita, etta

oma nékdkulma avartuu, kun tekee yhteisty6ta muiden kanssa.

Aila: "Ajateltiin, et tosi hyva yllapitdd meiddn ammattitaitoa ja haluttais va-

han kontaktia tonne muuhunkin maailmaan.”

Alpo: "RAKLIn toiminnan kautta meidan organisaatio herdaa ymmarta-
maan, ettei me olla ainokaisia, jotka taistelee tiettyjen ongelmien kanssa.

Muilla voi olla jo valmiita vastauksiakin.”

Haastatellut haluavat itse olla aktiivisesti mukana RAKLIn toiminnassa. Kaytetyn
ajan vastapainoksi koettiin saatavan riittavasti hyotya. Yhteistyota pidettiin mie-
lenkiintoisena ja avartavana. Jotkut mainitsivat, ettd RAKLIn toiminnasta jaa va-
han ulkopuolelle, jos ei ole luottamuselimissd mukana. Niiden kautta koettiin vaih-
tuvan sen, mitd muut maailmasta ajattelevat ja mita itse ajattelee. Toimikuntiin
osallistuvien kautta tiedon koettiin kulkeutuvan myds muun organisaation hyo-

dyksi.

Ahti: "Naa toimikunnat ja johtoryhmat tekee sen, ettd RAKLI verkostoi ja-
senkuntaansa elika tuo jasenet lahemmaksi toisiansa ja mahdollistaa sel-

lasen yhteisen poydan aéreen vaivattomasti asettautumisen.”

Ainoastaan yksi henkild sanoi, ettei talla hetkelld ole halunnut mukaan luottamus-
tehtaviin, koska omassa organisaatiossa on murrosvaihe, johon pitda keskittya.
Hankin kuitenkin osallistui talla hetkella RAKLIn kehityshankkeeseen. Yksi pi-
demmalta tuleva toimikuntalainen ei ollut aivan varma, onko toimikuntatyd mat-
kustamisen ja siita aiheutuvien kustannusten vaartti, mutta han totesi vasta ajan
nayttavan taman. Johtoryhma- ja toimikuntatydn liséksi yhtena yhteistydmuotona
mainittiin toimintamallien kehittdmisen merkeissa tehty yhteistyd. Neuvoa oli ky-
sytty RAKLIsta ja RAKLIsta oli kysytty jaseniltd kommentteja kehitteilla olevista

malleista ja pyydetty pilotoimaan uusia tyokaluja.
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4.5 Yhteisty0 ja ajantasaisuus RAKLIn valtit

Kaikki haastatellut suosittelisivat RAKLIn jasenyytta tahoille, joiden toiminta liittyy
tiiviisti liiton toimialaan. RAKLIa suositellessa tuotaisiin esiin seuraavia asioita: lii-
tossa on hyvassa seurassa, ketka jarjestoon kuuluvat nyt, jos ei ole mukana, jaa
ulkopuoliseksi, yhdessa asioita saa vietyd paremmin eteenpdin, tapaa samojen
ongelmien kanssa painivia henkil6itd, koulutukset, kehitystoiminta, informaatio-
palvelut, pysyy ajan tasalla, palvelujen hinta-laatusuhde on kohdallaan ja RAKLIn

jasenyys lisda uskottavuutta alalla toimiessa.

Asko: "Ma sanoisin, etté jos haluat olla aina ajan tasalla ja viivalla ndissa

rakennuttamisen kysymyksissa niin taalla sa olet.”

Haastateltavilla ei juuri ollut toiveita RAKLIn palvelujen kehittdmisen tai lisaami-
sen suhteen. Useissa puheenvuoroissa tuli esiin toiminnan fokusoimisen ja konk-
reettisuuden tarkeys, mika kuvaa sitd, etta kosketuspinta toimintaan osallistuvien
jasenten arkeen ja omaan osaamiseen pitda I6ytya, jotta yhteistoiminta koetaan
mielekk&éksi. Asuntopuolella keskusteluun kaivattiin laajempaa yhteiskunnallista
ja asukasnakokulmaa, ei vain teknisiin detaljeihin paneutumista. Yksi haastatel-
tavista toi esiin sen, ettd koulutustoimintaa, joka mahdollistaisi myds organisaati-
oiden nuoremman polven verkottumisen, pitdisi olla lisd&d. Uransa alkuvaiheessa
olevia ei valttdméttd nimetd esimerkiksi suhteellisen paljon aikaa vievaan toimi-
kuntatyohon sen vuoksi, ettd heilla on viela niin paljon haasteita omallakin ty6-
paikalla, mutta tarvetta alalla verkottumiseen kuitenkin olisi. My@s se tuotiin esiin,
ettd suurimmissa kaupungeissa pitéisi olla toimintaa. Kaikilla ei ole mahdollisuut-
ta tulla Helsinkiin, mutta halua l6ytaa paikallisia keskustelukumppaneita omalta
alalta olisi. Sahkdisten palvelujen kehittdmiseen ja tiedon saatavilla oloon toivot-

tiin panostettavan.

RAKLIn toimiston henkilokunnasta ja yhteistydsta heidan kanssaan kaikilla haas-
tateltavilla oli positiivinen kuva. Raklilaisia kuvattiin adjektiiveilla osaavia, patevia,
asiantuntevia, asiansa osaavia, palvelualttiita, innokkaita, tekevid, aikaansaavia,
reippaita, pirteitd, kiinnostuneita, avoimia, helposti lahestyttavia ja valmiita autta-

maan.
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Asko: "Me ollaan saatu hyvaa opastusta, miten kannattaa edeta ja men-
na. Etta kylla ma sitd arvostan, tallaista ammattimaista otetta. Ettd RAK-

Lista lI6ytyy ammattitaitoa antaa tarvittaessa apuakin.”

Ahti: "Osa RAKLIn henkiléstosta vie tavallaan meidankin asiaa eteenpéin,
ettd on tietoisia, mitd me tehddan ja mitd muut tekee ja sitten voi tulla ti-

lanteita, joissa ndmé kaksi asiaa kohtaa.”

Tarkedna pidettiin sitd, ettd RAKLIssa seurataan asioita aktiivisesti ja ollaan aloit-
teellisia. Yksittaisind hyotyina mainittiin pelisddnnot, yleiset sopimusehdot, asia-
kirjat ja sopimuskaytannét, alan terminologian kehittdminen ja yhteisen kielenkay-

ton edistaminen seka alan sopimusneuvotteluihin osallistuminen.

Nimeltd haastateltavat osasivat mainita pdaosin kahdesta viiteen raklilaista, kun
toimiston kokonaisvahvuus on kaksitoista henkil6d. Lahinn& tunnettiin ne henki-
I6t, joiden kanssa on oltu tekemisissa toimikunta- tai johtoryhmatydn merkeissa.
Muuta yhteisty6ta oli ollut tilaisuuksien jarjestelyihin ja puheenvuoroihin liittyen
seka kehityshankkeiden parissa. RAKLI tuntuu henkildityvan vahvasti toimitusjoh-
taja Helena Kinnuseen, jonka kaikki haastateltavat tunsivat, ja jonka ammattitai-
toa kehuttiin. Ainoastaan yksi haastatelluista osasi itse luetella liton koko henki-
[6stdn lukuun ottamatta enemman liiton sisdisten asioiden parissa tydskentelevia
sihteereitd. Muut tunnistivat ihmisid nimeltd, kun heita autettiin ja lueteltiin henki-

16ita.

Laaja jasenistd ei tunnu olevan haastateltujen henkiléiden mielestd merkittava
etu RAKLIn toiminnassa. Monissa puheenvuoroissa tuli esiin, etta asuntosektoril-
la toimivat haluavat toimia vain keskendan, sijoittajat keskenaan ja rakennuttajat

keskenaan.

Asko: "Meillda on nimenomaan taa rakentamisen ja omistamisen nakokul-
ma, jota me mielellddn nahtaisiin, ettd se vaan entisestddn korostuisi.

Meidan nakokulmasta tda RAKLIn perinteinen puoli on se tarkein.”

Esimerkiksi sitd pidetdaan kuitenkin hyvana, ettd asuntopuolen liityttyd RAKLIin
2007 toimintaan on saatu mukaan vakuutusyhtiot, jotka eivat kuuluneet Asunto-
kiinteistd- ja rakennuttajaliitto ASRA ry:hyn. Tama laajensi asuntopuolen toimin-

takenttaa ja toi mukaan uusia nakemyksia.
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4.6 Yhteenveto

Yhteistyd on haastattelujen mukaan RAKLIn toiminnan ydin. Se liittyy niin vaikut-
tamiseen, alan kehittdmiseen, parhaiden kaytantdjen levittdmiseen kuin koke-
musten vaihtamiseenkin. Yhteisty0 koetaan hyddylliseksi ja siihen halutaan osal-
listua. JAsenet ovat tyytyvaisia nykyisiin yhteistydmuotoihin: toimialajohtoryhmiin,
toimikuntiin, koulutuksiin ja ajankohtaistilaisuuksiin. Kehittdmisajatuksia naiden

tiimoilta ei haastateltavilla juurikaan ollut.

Alan jarjestaytymista yhden katon alle pidettiin hyvana siind mielessa, ettd suu-
ruus kasvattaa vaikutusvaltaa, mutta kaytdnnon tekemisessé halutaan olla lahella
omaa toimintaa ja osaamista. TAma johtuu haastattelujen mukaan siitd, etta nain
saadaan enemman tyokaluja omaan paivittaiseen tydhon, osallistumismahdolli-
suudet parantuvat ja on mahdollisuus kdyda vapaampaa keskustelua, kun intres-

sit ryhman sisalla ovat mahdollisimman yhtenevia.

Asiakkaiden kokemukset RAKLIsta ndyttavat eroavan jonkin verran sen mukaan,
kuinka suuresta organisaatiosta on kyse. Isoilla organisaatioilla on paljon omaa
tietotaitoa ja toimintamalleja, eika heiddn naiden takia tarvitse olla jarjestdssa
mukana. Kaikille on yhteista tarve alalla verkottumiseen, toiminnan kehittdmiseen
sekd asioihin vaikuttamiseen yhdessa. Vaikuttamisen merkitys tuntui kasvavan
sen myo6ta, kun toiminnan piiri pieneni. Erityisesti tama korostui asumissektorilla,
jossa yksittaisia vaikutettavia asioita on paljon. Alalla toimivien joukko on sen ver-
ran pieni, etta heilld on melko tiiviit verkostot muutenkin, mutta lisdvoimaa yhdes-

sa vaikuttamiseen kaivataan omien organisaatioiden ulkopuolelta.

RAKLIn henkilostd kanssa tehtava yhteistyd ei noussut kovin vahvasti haastatte-
luissa esiin. Se tuli [&hinna puheeksi kehitystoiminnan ja toimikuntatyon yhtey-
dessa. Siitd puhuttiin, ettd hyva kuva RAKLIsta ja sen ammattitaitoisuudesta syn-

tyy henkilékunnan kautta.

Yksiloille jarjestétoiminta tarjoaa mahdollisuuden kartuttaa omaa ammattitaitoa ja
pysya ajan hermolla. Osaamisen nékdkulmasta tarkeimpana tunnutaan pitavan
sitd, ettd opitaan muilta ja saadaan apua sellaisilta henkil6iltd, jotka ovat jo ratko-
neet samoja ongelmia tai olleet samanlaisessa tilanteessa. Osa haastatelluista
mainitsi sivulauseessa senkin, mita annettavaa itsella on, mutta kovin voimak-

kaasti tata ei tuotu esiin. Omista vahvuuksista puhuttiin arasti. LAhinna mainittiin
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jotakin hyvin spesifid erikoisosaamista tai sitten puhuttiin siita, etta on pitka ja laa-
ja kokemus alalta. Yksi konkreettinen tapa, jolla muutama haastateltu kertoi jaka-
vansa omaa osaamistaan, on luennointi. Helpommin kerrottiin siitd, ettd alan ke-
hittdmisessa halutaan olla aktiivisesti mukana ja mitd hy6tya palveluista ja toi-

minnassa mukana olemisesta saadaan.

Jarjestotoimintaa pidetdan tarkeana alan kehittdmisen kannalta. Kun eri osapuo-
let kokoontuvat yhteen, saadaan monia nakemyksia ja osaamista koottua yhteen

seka rajattua yhdessa sitd, mihin kehitystoiminnassa keskitytaan.

Edunvalvonta jarjestolle on tyypillistd koota alan voimia yhteen ajamaan téarkeina
pidettyja asioita yhteisrintamassa. Tassa korostui haastatteluvastauksissa pa-
remman vaikuttavuuden aikaansaamisen liséksi se, ettd yhdessa toimiessa saa-
daan muodostettua yhteinen nakemys, jota vieddan eteenpain. Nain vaikuttami-
sen voimaa saadaan parannettua, kun kaikki eivat veda asioita hieman eri suun-
tiin.
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5. Johtopaatokset

Taman tutkimuksen viitekehys muodostuu siitéa, miten asiantuntijapalveluiden ar-
voa tuotetaan yhteistybn ja osaamisen vaihtamisen kautta. Keskeista arvontuo-
tannossa on oman osaamisen tuominen yhteiseksi hyddyksi ja muilta oppiminen.
Jotta oppimista ja tiedonvaihtoa voi tapahtua, pitaa osapuolten valilla olla yhteis-

ty6ta, jolle luodaan toimivat puitteet.

Tutkimuskysymys on: Miten asiakkaat osallistuvat asiantuntijapalvelujen arvon-

tuotantoon ja miten he kokevat roolinsa siina?

Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta ainakin yhteyksissa, joissa
kyseessa ovat jonkin toimialan yhteinen etu ja palveluja kayttavien henkiléiden
osaamisen kehittdminen, on asiakkaiden osallistuminen palveluntuotantoon en-
siarvoisen tarkedd. Keskeista on, etta asiakkaat oppivat suuressa maarin myds
toisiltaan, eika yhteistyo rajoitu vain palveluntuottajan ja yksittdisen asiakkaan va-
lille. Kun kyseessa on yhteisen tavoitteen eteen tytskenteleminen tai jokin lahei-
sesti omaan, konkreettiseen ty6tehtavaan liittyva asia, ovat asiakkaat valmiita

osallistumaan palvelujen arvontuotantoon melko suurellakin panoksella.
5.1 Tutkimuksen teoreettiset tulokset

Alan kehittaminen yhdessa, toimintaymparistéon vaikuttaminen, oman ammatti-
taidon vahvistaminen ja kokemusten jakaminen olivat kaikille haastatelluille erit-
tain tarkeitd asioita alan yhteistoiminnassa. Tutkimukseni perusteella SDL-
ajattelu nayttaisi soveltuvan hyvin toimialan yhteistyo- ja edunvalvontajarjestéén
asiantuntijapalvelujen tutkimiseen. Sen avainkasitteitd, kuten yhteistyd, muilta
oppiminen ja tiedon jakaminen tulivat esiin haastatteluissani varsin varhaisessa
vaiheessa: jo silloin, kun haastateltavat vasta kuvailivat jarjestétoimintaa. Keskei-
nen havainto oli kuitenkin se, ettei riitd, etta arvontuotannon osapuolina pidetaan
vain palveluntuottajaa ja asiakasta. Case-organisaation kaltaisessa toimintaym-
paristbéssé yhteistydn ja osaamisen vaihtamisen pééasialliset osapuolet ovatkin
asiakkaat, jotka keskendan vaihtavat ajatuksia ja tuovat kokemuksensa toimin-
taan. Palveluntarjoaja luo talle yhteistoiminnalle puitteet ja auttaa omalla asian-
tuntemuksellaan 16ytdmaan kasiteltdvat ajankohtaiset aihepiirit. Vahvempi rooli
palveluntuottajalla on vaikuttamistoiminnassa, jossa sen odotetaan olevan aloit-

teellinen ja kokoavan tietoa asiakkaiden kaytt6on.
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Verkottuminen ja yhteisty6suhteiden luominen olivat tarkeimmat arvon lahteet
sekd organisaatioiden ettd yksildiden ndkokulmasta. Organisaatioiden nakokul-
masta yhteistyon kautta on lisdksi mahdollista saada lisdvoimaa yhteiskunnalli-
seen vaikuttamiseen, mitad pidetdan erittin tarkeana. Organisaatiotasolla arvos-
tetaan myos alan yhteisten pelisdantdjen luomista ja parhaiden kaytantojen levit-
tamistd. Yksilotasolla puolestaan korostui osaamisen kehittyminen ja kokemusten
vaihto. Naista halutaan saada apua konkreettisiin tilanteisiin, joita omassa tydsséa
ratkotaan. Liséksi tuotiin esiin se, etta yhteistyo tarjoaa nakoalapaikan, mahdolli-

suuden laajentaa omaa nakemysta ja kehittda ammattitaitoa.

Tutkimukseni vahvisti sitéd ajatusta, ettd kun toiminta perustuu yhteisty6hon ja
osaamisen vaihtamiseen on kaikilla osapuolilla oltava riittava ymmarrys kasitelta-
vasta aiheesta. (Jaworski & Kohli 2006, 112-114) Muutamat haastatellut peruste-
livat sdanndllisestd yhteistyosta vetaytymistaan silla, ettd toimikunnassa ei 10yty-
nyt yhteista tavoitetta, eivatka he kokeneet hieman vieraan aihepiirin parissa voi-

vansa hyddyntdd omaa osaamistaan ja kokemustaan.

Jarjestbymparistossa henkildston osaaminen nayttdd nousevan esiin lahinna siita
nakokulmasta, etta asiantuntemusta arvostetaan ja se luo osaavaa kuvaa koko
organisaatiolle. Tama mahdollistaa puitteiden luomisen yhteistyélle ja keskuste-
luun osallistumisen. Asiakkaat kokevat tarkeéksi sen, etté toimialajarjestd osal-
taan auttaa asiakkaitaan yllapitamaan osaamistaan tarjoamalla ajankohtaista tie-
toa ja luomalla kaytannon tydkaluja, jotka helpottavat heidan tyétaan. Asiantunti-
japalvelujen tuotannossa toimittajan on siis tarkeaa aktiivisesti olla perilla alan
kehityksesta ja toimintaympadristdssa tapahtuvista muutoksista, jotta tarpeellista
tietoa voidaan suodattaa asiakkaiden kayttoéon. Erilaisten kaytadnnon tytkalujen
valmistelussa yhteisty6lla on keskeinen rooli, koska eri tydkaluja rakennetaan
tydryhmissa, joihin kutsutaan myods asiakkaiden edustajia tai ainakin heita pyyde-

tadn kommentoimaan ja pilotoimaan tuotteita ennen niiden kayttéénottoa.

Cova (1997, 311) on kayttanyt brandiyhteison késitettd. Hanen mukaansa ihmiset
post-modernissa yhteiskunnassa etsivat mahdollisuuksia kiinnittya tiettyyn "hei-
moon”. Hankittujen palveluiden halutaan kiinnittavan yksildn yhteiséon ja muo-
dostavan verkostoja. Taman uskotaan patevan myds B2B-yhteyksissa. (Aitken &
Ballantyne 2007, 367). Tutkimukseni vahvisti tatd nakemystd, koska haastatte-

luissa tuli vahvasti esiin se, ettd yksi toimialajarjeston tehtavista on vahvistaa
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kunkin asiakkaan roolia toimialalla ja auttaa profiloitumisessa. Jasenyyttd pide-
taan ikaan kuin sertifikaattina ja yhteistoimintaan osallistuminen on lahes velvolli-

suus, jos alalla aikoo toimia.
5.2 Liikkeenjohdolliset tulokset

Haastattelujen edetessa minulle tuli hyvin selvaksi, ettd RAKLIn on niin markki-
noinnissaan kuin kaikessa muussakin toiminnassaan panostettava erittain tiiviin
suhteen yllapitoon jasentensa kanssa seka luotava heille yhteisty6foorumeita. Lii-
ton ei pida esiintyd besserwisserind, vaan sen kaikkien tyontekijoiden pitéa si-
saistéa aidosti se, etté jasenia ja heidan osaamistaan tarvitaan, jotta RAKLI voisi

menestya.

Jasenten kokema arvo syntyy varsin konkreettisista asioista. Useat mainitsivat
esimerkiksi avun saamisen johonkin juuri kasilla olevaan ongelmaan samassa ti-
lanteessa olleilta. Haastatelluille ei juuri ollut merkitysta silla, ettd RAKLIn toiminta
kattaa koko toimialan. T&m& mainittiin ainoastaan siiné yhteydessa, ettd suuruus
ja kattavuus tuovat voimaa yhdessa vaikuttamiseen ja toimintaan saadaan eri
nakokulmia. Markkinoinnin keihdankéarkena ei siis kannata kayttaa liiton toimin-

nan laaja-alaisuutta, joskin sita varmasti pitaa jollakin tasolla pitaéa taustalla esilla.

Verkottaminen ja ammattitaidon yllapito koettiin niin tarkeiksi tekijoiksi RAKLIn
toiminnassa, etta liton kannattaa jatkossa pohtia, miten yhteisty6hon saataisiin
mukaan laajempi joukko kuin se, joka voi kerrallaan olla nimettyn& johtoryhmiin
tai toimikuntiin. Ainakin verkottumismahdollisuuksia jasenorganisaatioiden nuoril-
le osaajille kaivattiin ja myos rakennuttamisen koulutusta toivottiin lisda. RAKLIn
kannattaisi pohtia néaitd mahdollistavia uusia konsepteja, kuten vapaamuotoisia
aamukahvitilaisuuksia, joissa tuotaisiin esiin ajankohtaisia asioita ja vaihdettaisiin

nakemyksia niista.

Markkinoinnissaan RAKLIn tulee olla avoin sille, millaista yhteistoimintaa ja minka
ajankohtaisten asioiden tiimoilta jasenet silté toivovat. Toiminnan vahvuuksia ovat
tutkimukseni mukaan selkeasti yhdessa vaikuttaminen, osaamisen ja kokemus-
ten vaihtaminen, yhdessa kehittdminen seka ajan tasalla pysyminen. "Nakoala-

paikka” voisi olla yksi RAKLIn markkinoinnin keskeisista teemoista.
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Eri jAsensegmenttien valilla ei ollut suuria eroja painotuksissa, mutta asuntosek-
torilla korostuu yhteiskunnallisen vaikuttamisen merkitys johtuen siita, ettd RAK-
LIn asuntojasenet ovat vuokra-asuntojen rakennuttajia ja heidan toimintaansa oh-
jataan hyvin pitkalti valtion toimesta erilaisilla tukijarjestelmilla. Rakennuttajaseg-
mentti korosti hiukan muita enemman pelisdéntdjen ja toimintatapojen luomisen
merkitystd. Tamé& nakokulma tuli esiin myos kayttdja-omistajasegmentin haastat-
teluissa. Yhteisen kielenkdyton edistdmisen tarkeyden nostivat esiin kayttaja-
omistajat ja sijoittajat. Se tuli haastatteluissa esiin, ettd kun naiden eri segmentti-
en edustajia kootaan yhteen esimerkiksi toimikuntiin, voi kaikkia kiinnostavien yh-
teisten asioiden I6ytaminen kokousten aiheiksi olla vaikeaa. Téhéan pitdisi kiinnit-
taa entistd enemman huomiota, koska osallistujat turhautuvat, jos eivat voi taysi-

painoisesti osallistua yhteistoimintaan.

Monet haastatellut mainitsivat, ettd RAKLIssa on hyvassa joukossa. Markkinointi-
viestinnassa kannattaa siis hyddyntaa esimerkiksi toimialajohtoryhmien ja toimi-
kuntien nimilistoja, joiden avulla on helppo esitelld, keita ja millaista osaamista
naista ryhmista l1oytyy. Tarkeaa on valita esittelyyn aina se ryhmaé, joka on lahinna
keskustelukumppanin omaa toimintaa ja toimialaa. Jos kyseessa on uusasia-
kashankinta, kannattaa markkinointiin mahdollisuuksien puitteissa ottaa mukaan
myds nykyisid jasenia. Ainakin kaikki haastattelemani henkil6t olivat valmiita suo-

sittelemaan RAKLIn jasenyytta.

Jasenilla on tutkimukseni perusteella RAKLIsta erittéin hyva kuva, jonka sanottiin
muodostuvan nimenomaan liiton henkiloston kautta. SDL—ajattelussa on esitetty
nakemys, ettd strategista brandin rakennusta pitéisi ajatella pitkaaikaisten asia-
kassuhteiden nakokulmasta. Ei voida keskittya vain tuotteen myymiseen ja yksit-
taisiin tapahtumiin, vaan huomio pitaa siirtdd pitkadaikaisempaan palvelujen ja
suhteen kehittdmiseen. Asiakkaat ja sidosryhméat muodostavat mielikuvansa or-
ganisaatiosta ollessaan tekemisissa sen edustajien tai palveluiden kanssa. Yksit-
taiset kohtaamiset asiakkaiden kanssa ovat ikaan kuin testitilanteita, joissa brén-
din elinvoimaisuus punnitaan. Palvelukyky ja —halu nousevat taten keskeisiksi te-
kijoiksi palvelulupauksen lunastamisessa. Palvelulupaukset ovat erityisesti lupa-
uksia selviytya sovitun palvelun tuottamisesta. Brandi kuvaa nimenomaan orga-

nisaation antamia lupauksia ja sitoumuksia. (Aitken & Ballantyne 2007, 364-367)
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SDL-ajattelun myotd asiakkaiden lisdksi henkildston merkitys kasvaa. Brandin pi-
taisi aidosti kummuta yrityksen visiosta ja kulttuurista, jotka henkilostd kokee
omikseen. Kaytdnnossa yrityksen arvot muodostuvat tyontekijoiden omien arvo-
jen pohjalta. Asiakkaille "maalattu kuva” ei saa poiketa todellisuudesta, koska te-
kopyhyys huomataan. Organisaation maine on tarkea ja sen brandin pitaisi syn-
tya yrityksen ja asiakkaiden yhteistoiminnan tuloksena. (Aitken & Ballantyne
2007, 366) Talta osin RAKLI nayttaisi olevan oikealla tiella, koska useampi haas-
tateltu mainitsi, ettd toimiston henkilokunnan kesken nayttaa vallitsevan hyva
henki ja henkilokuntaa pidettiin auttavaisena ja palvelualttina. Taman asian mer-

Kitys tulee jatkossakin muistaa.

Tutkimuksen edetessa totesin, etten yksin voi muodostaa yksiselitteisia palvelu-
kuvauksia case-organisaatiolle. T&mé&n tydn puitteissa on saatu koottua jasenten
ajatuksia RAKLIn toiminnasta ja seuraavaksi on edessa liiton toimistossa kaytava
keskustelu palvelulupauksesta seka sen myota palvelukuvausten eteenpain tyos-
taminen yhdessa. Palvelulupauksessa ja —kuvauksissa pitéisi pystya kuvaamaan
RAKLIn toimintaa siten, ettd saataisiin tuotua esiin ne palvelut ja toiminnot, mita
ei muualta voi saada ja jotka siis muodostavat liiton kilpailuedun. Lusch, Vargo ja
O’Brien (2007, 7-15) ovat antaneet yhdeksan ehdotusta siitd, miten palveluvaltai-
nen yritys voi luoda itselleen kilpailuetua. Naista esimerkiksi yhteistyt ja yhdessa
innovointi ovat niita asioita, joissa jarjestd voi tuoda uusia nakdkulmia ja jotakin

"enemman” jasentensa ydintoiminnan tueksi. Ehdotukset on esitelty liitteessa 2.

5.3 Jatkotutkimus

Kun SDL-ajattelua kehitetddn eteenpdin, pitdisi tulevassa tutkimuksessa selvit-
tad, onko yhteisen arvontuotannon kasitteen laajentamiseen tarvetta. Ainakin jar-
jestdmaailmassa nayttaisi taman tutkimuksen perusteella olevan niin, etta arvok-
kain yhteisty0 syntyy asiakkaiden vélisessa yhteistoiminnassa, jossa yhdistyy pal-
jon osaamista ja erilaisia ndkdkulmia. Tata ajatusta pitdisi testata myos liiketoi-
mintaymparistossa ja pohtia, pitaisiko yritysten tata kautta muuttaa ajatteluaan ja

toimintatapojaan entistékin asiakaskeskeisemmiksi.

Toinen jatkotutkimuksen aihe voisi olla se, miten arvoa voidaan luoda yhdessa
hyddyntéden uutta teknologiaa, koska tdma mahdollistaisi maantieteellisten ja ai-

karajoitteiden kumoamisen. Haastattelemani henkilot pitivat erityisen tarkeana
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henkildkohtaisia verkostoja ja ihmisten kohtaamista, mutta jatkossa tulisi selvit-
tédd, miten yhdessa tekemisen virtuaaliset areenat eri asiakasyritysten valilla saa-
taisiin toimimaan B2B-yhteyksissé. Esimerkiksi Ramaswamy (2010) on tutkinut
sitd, miten uutta teknologiaa voidaan hyddyntd& arvontuottamisessa yhdessa
asiakkaiden kanssa kuluttajamarkkinoilla ja yhden yrityksen toiminnan kehittdmi-
sessé. Tilanne on kuitenkin haastavampi, kun mukana on eri yritysten edustajia
ja kyseessa on koko toimialan kehittaminen tai etujen ajaminen. Talléin ihmisilla
saattaa olla korkeampi kynnys kirjoittaa huomioitaan nakyviin kuin esittda ne ko-

kouksessa suullisesti.
5.4 Tutkimuksen rajoitteet

Taman tutkimuksen tulokset kuvaavat arvon tuotantoa yhdessé ja asiakkaiden
roolia siind jarjestoymparistdssa, johon asiakkaita sitoo jasenyys ja heita motivoi
yhteistoimintaan alan kehittAminen ja sen etujen ajaminen. Tulokset ovat sovel-
lettavissa muihin toimialajarjest6ihin ja ammatillista kehittymista edistaviin jarjes-
toihin seké vastaavalla tavalla palveluintensiivisiin toimintaymparistéihin. Ne eivét
valttamatta sellaisinaan sovellu hyddynnettaviksi liiketoiminnassa, koska siina
motiivi yhteistoiminnalle on hieman toisenlainen kuin yleishyddyllisen jarjeston

toiminnassa.

Yhden tapauksen tutkimiseen liittyy aina riski siita, ettei tutkimuksella saada riitta-
vasti tukea tutkimuskysymykseen vastaamiseen ja viitekehyksen toimivuuden ar-
viointiin (Yin 2003, 53). Tassa tutkimuksessa kuitenkin tutkimuksen kohde osoit-
tautui hyvin soveltuvaksi, koska kaikki kaksitoista haastateltua henkiléd nostivat
esiin hyvin samankaltaisia asioita, jotka tukivat viitekehyksen olettamia. Erilaisista
taustoistaan ja toimintaymparistdistaan huolimatta toimialan edunvalvontajarjes-
ton asiakkaat tuntuivat olevan hyvin yksimielisia siitd, millaista yhteistoimintaa tal-
laisen jarjeston tulisi jarjestda ja mika on jasenten edustajien rooli siind. Koska
RAKLIn toiminta on melko perinteista toimialajarjestdn toimintaa ja palvelut sa-
moja kuin useimmilla vastaavilla jarjestdilla, voivat ainakin nama yhteisot hyotya

taman tutkimuksen tuloksista.
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7. Liitteet

Liite 1: Haastattelun teemat ja runko

Etukateen haastatelluille |&hetetyt teemat:

Oma suhde RAKLIin

RAKLIn toiminta ja palvelut

Organisaation jasenyys RAKLIssa ja sen edut
Toiveet RAKLIN palvelujen ja toiminnan suhteen

Yhteisty0 raklilaisten kanssa
Tarkempi haastattelurunko:

OMA SUHDE RAKLIIN

Missa yhteydessa olet viimeksi ollut tekemisisséd RAKLIn kanssa?

RAKLIN TOIMINTA JA PALVELUT

Kuinka hyvin tunnet RAKLIn toimintaa?

Kerro omin sanoin mitd RAKLI tekee

Miten kuvaisit RAKLIa?

Mitad ovat RAKLIn palvelut?

Mik& olisi mielestési vaihtoehto RAKLIn tarjoamille palveluille?

OMAN ORGANISAATION JASENYYS RAKLISSA JA SEN EDUT

Miksi organisaatiosi on RAKLIn jasen?

Mita hyo6tya olet itse saanut RAKLIn jasenyydesta?
Ent& organisaatiosi?

Suosittelisitko RAKLIN jasenyytta?

Jos suosittelisit, kenelle?

Mita kertoisit RAKLIsta suositellessasi sita kollegalle?

TOIVEET RAKLIN TOIMINNAN SUHTEEN

Mitd palveluita haluaisit RAKLIsta saada?
Milla tavoin haluaisit itse osallistua RAKLIn toimintaan?

YHTEISTYO RAKLILAISTEN KANSSA
Millainen kuva sinulla on RAKLIn henkilbkunnasta?

Osaatko mainita raklilaisia nimelta?
Millaista yhteisty6té olet tehnyt kyseisten henkildiden kanssa?
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Liite 2: SDL ja keinot luoda kilpailuetua

(Lusch, Var

0 & O’'Brien 2007, 7-15)

Ehdotus

Perustelu

Muita huomioita

Kilpailuetu muodostuu siitd,
kuinka organisaatio kayttaa
vaikuttavia resurssejaan (ope-
rant resources) asiakkaan
tarpeiden tyydyttdmiseen suh-
teessa muihin organisaatioihin.

Markkinoilla vaihdetaan vai-
kuttavia resursseja, joten
niista syntyy kilpailuetu.

Palvelu siné&nsa ei tuota kil-
pailuetua. Pysyva kilpailuetu
syntyy siita tiedosta, joka
mahdollistaa palvelun. Tarvi-
taan palveluinnovaatioita.
Organisaation pitaa aistia
muutokset ja sopeutua niihin.

Yhteistyo6taito ratkaisee sen,
kuinka organisaatio hankKii
tietoa saavuttaakseen kilpai-
luetua.

Kyky integroida vaikuttavia
resursseja eri organisaatioi-
den valilla lisda mahdolli-
suuksia saavuttaa kilpailuetua
innovaatioiden kautta.

Informaatioteknologia lisaa
yhteistydmahdollisuuksia
paitsi organisaation ja yhteis-
tybkumppaneiden myds asi-
akkaiden valilla. Tama mah-
dollistaa uudet innovaatiot.

Informaatioteknologian liséén-
tyva kaytto ja viestinta- ja
tiedonkasittelykulujen vahe-
neminen tuottavat organisaati-
oille mahdollisuuksia saavut-
taa kilpailuetua innovatiivisen
yhteistyon kautta.

Esteet teknologian kaytolle
vahentyvét avoimien standar-
dien, erikoistumisen, liitetta-
vyyden ja verkkojen leviami-
sen myo6ta, mika lisdd mah-
dollistaa paremmin yhteistydn
eri osapuolten valilla.

Verkostossa tapahtuu laajaa
yhdessa ideointia ja tuotta-
mista.

Haastamalla asiakkaita ja
sidosryhmia yhteisideointiin ja
—tuotantoon organisaatiot
voivat saavuttaa kilpailuetua.

Asiakas ja organisaatio luovat
aina arvoa yhdessa ja organi-
saatio toimii resurssien yhdis-
tajand. Proaktiivinen yhteis-
toiminta lisaa kilpailuetua.

On tarkedd ymmartaa asiak-
kaan kokemusta pitkalla aika-
valilla.

Innovaatioilla voidaan saavut-
taa kilpailuetua, kun ymmarre-
tdan asiakkaan kayttamaa
palveluresurssien kokonaisuut-
ta.

Kilpailuetua syntyy, kun ym-
marretaan, miten asiakkaat
yhdistavat resursseja luodes-
saan arvoa yhdessa organi-
saation kanssa.

Asiakkaan osallistumisen
aktiivisuus on riippuvainen eri
tekijoiden summasta.

Asiakaskokemus paranee, kun
asiakkaalle tarjotaan hanen
tarpeitaan ja resurssejaan
vastaavaa mahdollisuutta
osallistua tuotantoon yhdessa
organisaation kanssa.

Asiantuntemus, kontrolli,
fyysinen paaoma, riskinotto
seka psyykkiset ja taloudelli-
set hyodyt vaikuttavat asiak-
kaan osallistumismotivaati-
oon, -haluun ja —maaraan.

Tavoitellaan win-win-
tilannetta.

Yritykset voivat kilpailla tehok-
kaammin, kun niilld on yhteis-
tydssa muodostetut, riskiin
perustuvat hinnoitteluehdotuk-
set.

Kun asiakas ja organisaatio
yhdessa arvioivat taloudelli-
sen riskin ja sopivat sen sisal-
lyttdmisesté arvoehdotuk-
seen, syntyy kilpailuetua.

Resurssien yhdistaminen on
organisaation keskeinen
tehtava.

Arvoketjun jasen, jolla on paa-
integraattorin rooli, on vah-
vemmassa kilpailuasemassa.
Usein paras asema tahan on
vahittaiskauppiaalla.

Kun pientason erikoisosaa-
mista osaa tehokkaasti yhdis-
téda monipuoliseksi palveluko-
konaisuudeksi, syntyy kilpai-
luetua lisdéavaa tietoa.

Organisaation kulttuurin pitaa
olla sellainen, ettd tydntekijoi-
ta ajatellaan vaikuttavina
resursseina. Mahdollisuudet
kouluttautumiseen ja osaami-
sen lisddmiseen ovat térkeita.

Organisaatiot, jotka ajattelevat
tyontekijoitaan vaikuttavina
resursseina, voivat kehittada
innovatiivisempaa tietotaitoa.

Kilpailuetu syntyy tyéntekijoi-
den taidoista ja tiedoista. Sita
voidaan kasvattaa johtajuu-
den ja uudistumisen avulla.

Johdon on oltava palve-
lusuuntautunutta. Kyse on
prosessien, ei tuotosten joh-
tamisesta.

56




