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Tiivistelma

Vartiointitoimiala on kasvanut merkittavasti viime vuosina, mutta alan kasvusta
huolimatta sitd on tutkittu suhteellisen vahan. Erityisesti liiketaloustieteen nako-
kulmasta tehtyé tutkimusta on olemassa vain hyvin rajoitetusti. Tdméan tutkimuk-
sen tavoitteena oli lisata vartiointia koskevaa ymmarrysta tutkimalla vartiointipal-
velujen arvonmuodostusta asiakkaan nakokulmasta. Tutkimus jakaantui kahteen
osaan: toisaalta tarkoituksena oli selvittaa, minkalaisiin temaattisiin kokonaisuuk-
siin vartiointipalvelujen arvonmuodostus voidaan jakaa, ja toisaalta, millaisia ar-
voajureita ndihin kokonaisuuksiin voidaan liittd4. Tutkimus oli osa isompaa Va-
lueSSe-hankekokonaisuutta, jossa tutkitaan turvallisuuspalvelujen arvonmuodos-
tusta.

Aineistona tutkimuksessa oli 15 teemahaastattelua. Haastateltavat olivat kol-
men vartiointiliikkeen asiakkaita ja he edustivat kaupanalaa, teollisuutta, virasto-
ja ja toimistoja. Tutkimus oli luonteeltaan laadullinen, ja haastattelut analysoitiin
kayttden temaattista analyysia. Tutkimustulokset osoittivat, ettd vartiointipalve-
lujen arvonmuodostus voidaan jakaa viiteen temaattiseen alueeseen. Nama tee-
mat ovat (1) palvelujen méaarittely, (2) palvelujen toteutus, (3) asiakkaan kokema
turvallisuus, (4) asiakassuhteen hoito ja (5) turvapalvelujen maailma. Teemojen
avulla vartiointipalvelujen arvonmuodostukselle méériteltiin tarkemmin 16 arvo-
ajuria ja kolme osa-ajuria, jotka luokiteltiin hy&tyihin ja uhrauksiin seka tuote-,
palvelu- ja asiakassuhdekategorioihin.

Tutkimustulosten perusteella voidaan tehda se johtopdatos, etta vartiointipal-
velujen arvo muodostuu erilaisten asiakkaan kokemien hydétyjen ja uhrausten
kautta, kuten arvonmuodostusta kasittelevassa tutkimuskirjallisuudessa pééosin
oletetaan. Vartiointipalvelujen arvoa ei voi kuitenkaan selittdad yksinkertaisesti
vain listaamalla erilaisia hyotyja ja uhrauksia, vaan on otettava huomioon myds
arvonmuodostuksen eri tasot. Osa arvoajureista voitiin liittdd suoraan vartioinnin



tuotantoprosessin eri vaiheisiin, kun taas osa muodostui asiakassuhteen hoidon
vélitykselld pidemman ajan kuluessa. Lisdksi osa arvoajureista muodostui suh-
teessa asiakkaan kasityksiin koko vartiointitoimialasta. Naihin késityksiin kuu-
luivat esimerkiksi arviot kilpailevien vartiointiliikkeiden mahdollisuuksista tar-
jota vastaavat palvelut ja markkinahintojen tuntemus.
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Abstract

Private security guard services have witnessed a dramatic growth during the past
few decades. Despite this remarkable growth, there is a very limited amount of
research focusing on private security. In particular, there is a lack of managerial
research focusing on these services. The aim of this study was to widen the un-
derstanding of the security guard services from the customer value perspective.
The study consisted of two elements: examining the structures of the value crea-
tion and defining the actual value drivers. This study was a part of a ValueSSe
project, which is a research project focusing on the customer value of corporate
security services in general.

The study was based on semi-structured interviews (n = 15) with business-to-
business clients of three security service providers. Interviewees represented
commerce, industry, public sector and offices. The findings of the study showed
that the drivers of the customer value are centered around five themes: (1) defin-
ing the service offering, (2) implementing the services, (3) understanding the
customer perceived security, (4) managing the customer relationship and (5)
understanding the wider context of security services. As a result of a qualitative
analysis, 16 drivers and three sub-drivers of customer value were presented, and
categorized as benefits or sacrifices and as related to product, service or custom-
er relationship dimension.

In conclusion, the results indicate that the customer value of security guard
services is based on customer perceived benefits and sacrifices, which is the
most widely held view of the customer value in the literature. However, the find-
ings of the study showed also that to understand the customer value of these
services as a whole, various levels of the value creation has to be taken into con-
sideration. On one hand, some of the value drivers were related to the service
production process at a certain point in time. On the other hand, there were also



value drivers that were closely linked to the customer relationship between the
service provider and the customer. Moreover, there were also value drivers that
were related to interviewees’ perceptions of the security service industry in gen-
eral, i.e. impressions on alternative service providers and the awareness of the
market price.
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1. Johdanto

1.1 TyoOn tausta jatavoitteet

Vartiointitoimiala on kasvanut merkittavasti viime vuosikymmenina (Johnston
1992; Van Steden 2007). Kasvua on selitetty yhteiskunnassa tapahtuneilla
muutoksilla, erilaisten puolijulkisten tilojen, kuten kauppakeskusten maaran
lisddntymisella seké yleisella vaurauden kasvulla, joka on lisdénnyt omaisuuden
suojelun tarvetta (Van Steden & Sarre 2010). Samanaikaisesti vartijoiden tehta-
véakenttd on laajentunut ja tyétehtdvat ovat muuttuneet aiempaa monimutkai-
semmiksi (De Waard 1999). Vartijat huolehtivat vartioinnin ja turvallisuustehtévien
ohella usein myds erilaisista kiinteisténhuolto-, asiakaspalvelu- ja tiedonvalitys-
asioista (Wakefield 2003, s. 165-192).

Voimakkaasta kasvusta huolimatta vartiointialaa on tutkittu suhteellisen va-
han. Erityisesti liiketaloustieteen ndkdkulmasta tehtyd tutkimusta on olemassa
hyvin rajoitetusti. Vartiointiin liittyvissa tutkimuksissa onkin toivottu aiempaa
monipuolisempaa turvallisuuspalveluihin liittyvaa tutkimusta, jossa huomioitai-
siin myos liiketaloustieteen ndkokulma (ks. Johnston 1992, s. 220-221; Van
Steden & Sarre 2010; Kupi ym. 2010, s. 16). Tahénastinen vartiointialan tutki-
mus on ollut otteeltaan vahvasti yhteiskunta- tai oikeustieteellistd, ja siind eniten
huomiota ovat saaneet sosiologinen hallinnan tutkimus (esim. Johnston 1992;
Wakefield 2003; Zedner 2003), hyvén hallinnon tutkimus (esim. Button 2007;
Prenzler & Sarre 2008) ja sosiaalisten vaikutusten tutkimus (esim. Koskela
2009). Liséksi vartiointia on tutkittu tyontutkimuksen nékokulmasta (esim.
Button 2007; Manzo 2010). Myds alan kasvua ja siihen johtaneita syita on poh-
dittu (esim. De Waard 1999; Van Steden 2007).

Taman diplomityon tavoitteena on vastata osaltaan edella hahmoteltuun tut-
kimukselliseen aukkoon lisaédmélla vartiointia koskevaa tietoa liiketaloustieteen
nakdkulmasta. Diplomitydssé vartiointipalveluja tarkastellaan palvelututkimuksen



1. Johdanto

nakokulmasta. Viitekehyksena kéytetadn asiakkaan kokemaan arvoon (customer
value) liittyvaa teoriaa (esim. Zeithaml 1988; Ravald & Grénroos 1996; Woodruff
1997 jne.). Arvon kasite on yksi markkinoinnin keskeisista kasitteistd, ja sitd on
tutkittu suhteellisen paljon erityisesti kahden viime vuosikymmenen aikana
(Woodall 2003; Lindgreen & Wynstra 2005). Myds arvoa kasittelevia erilaisia
empiirisia tutkimuksia eri toimialoilta on olemassa suhteellisen runsaasti. Vaikka
arvonmuodostusta on tutkittu yleisesti paljon, vartioinnin tai yleisemmin turvalli-
suuspalvelujen nakokulmasta tehtyd tutkimusta on olemassa hyvin rajoitetusti.
Diplomitydn toisena tavoitteena on télta osin lisatd asiakkaan kokemaa arvoa kos-
kevaa empiirista tietoa vartiointipalvelujen arvonmuodostusta tutkimalla.

Diplomityd on osa Tekes-rahoitteista ValueSSe-tutkimushanketta (The Value of
Corporate Security Services) (ks. VTT 2009). ValueSSe-hankkeessa tutkitaan
turvallisuuspalvelujen arvontuotantoa, ja hankkeen tavoitteena on vauhdittaa tur-
vallisuusalan liiketoimintaa lisadmalla ymmarrysta turvallisuuspalvelujen tuotta-
miseen ja kuluttamiseen liittyvasta arvonmuodostuksesta. Hankkeessa kehitetddn
turvallisuuspalvelujen arvonmaéaritykseen sopivia toimintamalleja ja tuotetaan
tyokaluja muun muassa turvallisuuspalvelujen hydétyjen arviointiin, palvelujen
hinnoitteluun ja verkostojen hallintaan. Hankkeessa ovat mukana Teknologian
tutkimuskeskus VTT, Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulu ja kymmenen muuta
hankekumppania.® Diplomityén laatimisen aikana tydn tekija toimi tutkimushar-
joittelijana VTT:n riskien hallinta ja kayttévarmuus -yksikossa.

1.2 Tutkimusongelma, aineisto ja rajaukset

ValueSSe-hanke pyrkii kokonaisuudessaan vastaamaan kysymykseen, miten
arvo muodostuu turvallisuuspalveluissa. Tdmé diplomityé on osa tatd isompaa
hankekokonaisuutta, ja se on rajattu koskemaan vain yhté turvallisuuspalvelujen
muotoa, vartiointia. Diplomityon tutkimusongelmana on, miten asiakkaan ko-
kema arvo muodostuu vartiointipalveluissa. Tutkimusongelma voidaan jakaa
kahteen alaongelmaan: toisaalta tarkoituksena on selvittad, (1) mité eri tekijoita
voidaan l6ytdd arvonmuodostuksen taustalta, ja toisaalta, (2) miten arvo muo-
dostuu ndiden tekijoiden kautta. Diplomitydn tarkat tutkimuskysymykset ovat:

! ValueSSe-hankkeen osapuolia ovat: Teknologian tutkimuskeskus VTT, Aalto-yliopiston kaup-
pakorkeakoulu, G4S Security Services Oy, Niscayah Oy, Pelco Finland Oy, Turvatiimi Oy (ent.
Otso Palvelut Oy), Flexim Security Oy, Verifi Oy, Palmia Turvapalvelut, Granite Partners Oy,
Outokumpu Oyj ja Espoon kaupunki (VTT 2009).
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1. Johdanto

— Minkélaisiin temaattisiin kokonaisuuksiin vartiointipalvelujen arvonmuo-
dostus voidaan jakaa?

— Millaisia arvoajureita nédihin kokonaisuuksiin voidaan liittaa?

Ensimmaisessd tutkimuskysymyksessa mainitut temaattiset kokonaisuudet tar-
koittavat sellaisia aineistossa olevia kokonaisuuksia, jotka valaisevat tutkimus-
ongelmaa tietysta nakdkulmasta ja esittavat sen kokoelmana kysymyksenasette-
luja (ks. Eskola & Suoranta 1998, s. 174). Tavoitteena on siten jasentaa vartiointi-
palvelujen arvonmuodostus sisalldllisesti yhtendisiin alueisiin, joiden avulla
yksityiskohtaisempia arvon osatekijoita on helpompi tutkia.

Arvoajureilla (value driver) tarkoitetaan sellaisia vaihdannan kohteita, kuten
tuote, toiminto, palvelu, tieto, lasndolo tai jokin muu asia, jotka tuottavat asiak-
kaalle merkittavaa arvonlisédé (Tikkanen ym. 2007, s. 161-162). Arvoajurit tar-
koittavat kaytannossa kaikkia niita erilaisia asioita ja ilmiditd, jotka vaikuttavat
jollain tapaa asiakkaan kokemaan arvon muodostumiseen. Toiminnallaan tai
olemassa olollaan arvoajurit vaikuttavat myonteisesti asiakkaan kokemaan arvoon,
ja vastaavasti toimiessaan huonosti tai puuttuessaan kokonaan voi vaikutus olla
negatiivinen.

Diplomitydn tutkimusaineisto muodostui viidestatoista noin tunnin mittaisesta
teemahaastattelusta, jotka suoritettiin elo-marraskuussa 2010.% Aineiston analy-
soimiseen kaytettiin laadullista analyysia, jossa keskeisen osan muodosti aineiston
temaattinen analyysi. Tieteenfilosofisesti diplomityd pohjautuu tulkinnalliseen
tutkimusotteeseen. Haastateltavat olivat ValueSSe-hankkeessa mukana olevien
vartiointiliikkeiden asiakkaita, jotka edustavat kaupanalaa, teollisuutta, toimistoja
ja virastoja (ks. liite 1). Haastateltavat olivat omissa organisaatiossaan vastuussa
vartiontipalvelujen hankkimisesta tai palvelujen sisallon suunnittelusta tai olivat
muilla tavoin paljon tekemisissd vartijoiden tai vartiointiliikkeen kanssa. Haas-
tateltavien nimikkeita olivat muun muassa toimitusjohtaja, talousjohtaja, turval-
lisuuspaallikko ja kiinteistopaéllikko. Haastattelut olivat luottamuksellisia, ja sen
vuoksi diplomity0dssd ei kerrota haastateltavien nimia, tarkkaa asemaa orga-
nisaatiossa, yritysten nimié tai tarkkaa toimialaa. (Metodologiasta tarkemmin ks.
luku 4.)

2 Tekijan lisaksi osaan haastatteluista osallistui toisena haastattelijana Mervi Murtonen tai Tapani
Ryynédnen VTT:It4 (ks. liite 1).
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1. Johdanto

Diplomity6ta ei ole rajattu koskemaan vain tiettyja vartiointimuotoja, vaan
siina kasitellaan seka piirivartiointia, paikallisvartiointia ettd aulapalveluja.®
Tyon avulla halutaan saada laaja kokonaiskuva vartiointitoimialasta, minka
vuoksi tydssa ei haluttu keskittyd vain tiettyihin vartiointimuotoihin. Vartiointiin
liittyvad tekniikkaa tydssa kasitelldadn sen verran, miké oli tarpeellista vartiointi-
palvelujen toiminnan ymmartamiseksi. Ty0 on rajattu koskemaan vain vartioin-
tipalvelujen asiakkaita, ei asiakkaiden asiakkaita, vaikka joissakin turvallisuus-
palveluiden asiakasryhmissd, esimerkiksi kaupan alalla, asiakkaan asiakkaat
ovatkin tarkea turvallisuuspalvelujen loppukayttajaryhma. Liséksi tyo on rajattu
koskemaan ainoastaan yritysasiakkaita. Vartiointipalvelujen yksityiset asiakkaat,
kuten kotitaloudet ja yksityishenkil6t, on jatetty diplomityon ulkopuolelle. Ty06s-
sd haluttiin keskittya vain yritysasiakkaisiin, silld ne muodostavat merkittavim-
man vartiointipalvelujen kayttajaryhman. Yrityksiksi tdssa tydssd ymmarretddn
my0s virastot ja muut julkisen sektorin organisaatiot, vaikka ne eivat muodolli-
sesti olekaan yrityksia.

1.3 Tyon rakenne

Tama diplomity® koostuu kuudesta luvusta. Ensimmaéinen luku on tyon johdanto,
ja siind esitelladn lyhyesti tyon taustaa, esitetdan tutkimusongelma, tyon tavoit-
teet ja rajaukset seka kuvataan tyon rakenne.

Toinen ja kolmas luku muodostavat tyon kirjallisuuskatsauksen. Toinen luku
on luonteeltaan taustoittava, ja siind kuvataan turvallisuusalaa ja vartioimisliike-
toimintaa sekd esitellddn vartiointia koskevaa tutkimusta. Luvun tarkoitus on
antaa perustiedot vartioinnista ja muodostaa ndin pohja vartioinnin ymmartami-
selle palveluna. Kolmas luku muodostaa diplomitydn varsinaisen teoreettisen
pohjan. Siina esitellddn ensin palveluja tutkimuskohteena (kohta 3.1) seké arvon
madritelmia (kohta 3.2). Taman jalkeen tarkastellaan arvonmuodostuksen teoriaa
ja kdydaan lapi arvonmuodostuksen péadsuuntaukset: tavaroiden ja palvelujen
arvo (kohta 3.2) ja asiakassuhteen arvo (kohta 3.3). Lopuksi kasitelldan arvoaju-
reita (kohta 3.5). Luvun tavoitteena on antaa teoreettinen pohja vartiointipalvelu-
jen arvonmuodostuksen analysoimiselle ja ymmaértamiselle.

Luvussa 4 kasitellddn diplomityon metodologiaa. Laadullisen tutkimuksen
luotettavuuden arviointi pelkistyy Eskolan ja Suorannan (1998, s. 210-212) mu-

®  Eri vartiointimuotoja Kasitellaan tarkemmin kohdassa 2.2.

12



1. Johdanto

kaan kysymykseksi tutkimusprosessin luotettavuuden arvioinnista. Kyse ei ole
talldin niinkdan mittauksen luotettavuuden arvioinnista, kuten kvantitatiivisessa
tutkimuksen arvioinnissa, vaan laajemmasta kuvausten, vaitteiden ja selitysten
arvioinnista. Jotta lukijan olisi mahdollista arvioida tutkimusprosessia ja sen luo-
tettavuutta, laadullisessa tutkimuksessa kuvataankin usein tarkasti, mitd tehtiin ja
miten kyseisiin tuloksiin paadyttiin (Hirsjarvi ym. 2003 s. 214). Diplomityon tut-
kimusprosessin luotettavuuden arvioimiseksi metodologia-luvussa on kuvattu tyon
tieteenfilosofiset lahtokohdat (kohta 4.1), aineiston keruumenetelmé (kohta 4.2),
haastattelujen toteutus (kohta 4.3) seka analyysin kulku (kohta 4.4).

Luvussa 5 esitetdan diplomityon tulokset. Tulokset on jaettu teemoittain vii-
teen alalukuun, jotka kaikki muodostavat lyhyen itsendisen kokonaisuuden. En-
nen erillisten teemojen kasittelyd (kohta 5.2) esitetddn kokonaisjasennys tulok-
sista, jossa kuvataan teemojen suhde toisiinsa (kohta 5.1). Liséksi viidennen
luvun lopussa esitetddn yhteenveto teemojen avulla kootuista tuloksista (kohta
5.3). Luvussa 6 saatuja tuloksia arvioidaan suhteessa olemassa olevaan tutki-
muskirjallisuuteen, tehdadn tyoén johtopéaatokset ja pohditaan jatkotutkimusmah-
dollisuuksia.
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2. Vartiointi tutkimuskohteena

2.1 Turvallisuusala ja turvallisuuden kasite

Vartiointi on osa isompaa toimialaa, jota voidaan kutsua turvallisuusalaksi.
Suomessa tilastokeskus tilastoi omaksi toimialakseen vartiointi- ja turvallisuus-
palvelut (Tilastokeskus 2010). Todellisuudessa tdmé kategoria kuvaa kuitenkin
vain osaa turvallisuuteen liittyvistad hyddykkeista ja palveluista. Laajan tulkinnan
mukaan turvallisuusalaan voidaan katsoa kuuluvaksi kaikki sellaiset yritykset,
jotka itse kokevat kuuluvansa alalle ja joiden strategiana on myyda tuotteitaan
tai palveluitaan niiden turvallisuusarvoon vedoten (Kupi ym. 2010). Riippumatta
turvallisuusalan méaaritelmasta alan liikevainto muodostuu joka tapauksessa hy-
vin laaja-alaisesta valikoimasta tavaroita ja palveluita, joista merkittdvimpia
Suomessa ovat vartiointipalvelut, rakenteelliset turva-alan tuotteet ja sahkdiset
turvajarjestelmat (Lanne & Kupi 2007, s. 22).

VTT:n ja Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulun SecLi-tutkimushankkeessa,
jossa kartoitettiin turvallisuusalan kasvumahdollisuuksia (Kupi ym. 2010), turva-
alalle tunnistettiin kuuluvaksi Suomessa vuonna 2008 yhteensd 449 yritysta,
joiden yhteenlaskettu liikevaihto oli noin 7,4 miljardia euroa. Finnsecurity ry:n
vuonna 2009 teettdmdssé tutkimuksessa (Lith 2009) puolestaan alan merkitta-
vimpien yritysten (146 kpl) yhteenlasketuksi liikevaihdoksi arvioitiin vuonna
2008 noin 1,2 miljardia euroa, josta vartioinnin arveltiin muodostavan 18 pro-
senttia ja siihen laheisesti liittyvien halytyskeskus- ja etdvalvontapalveluiden 9
prosenttia. Finnsecurity ry:n tutkimuksessa nédiden yritysten arvioitiin tyollisté-
van Suomessa 11 000-12 000 henkil6a. Ero tutkimusten tulosten vélilla selittyy
sill, ettd Finnsecurity ry:n tutkimuksen arvio perustuu pelkastaan yhdistyksen
jasenyritysten tietoihin, kun taas SecLi-hankkeessa huomioitiin laajempi joukko
yrityksia.
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2. Vartiointi tutkimuskohteena

Yleisesti ottaen turvallisuusalaa voidaan pitaa varsin hajanaisena toimialana.
Alalla toimii paljon pk-yrityksid, mutta alan liikevaihdosta suuri osa kertyy muu-
tamasta isosta kansainvalisesta yrityksestd. Padpaino suomalaisten turvallisuus-
alan yritysten toiminnasta on kotimaassa, vaikka jonkin verran tavaroita ja pal-
veluja viedadn myds ulkomaille. Turvallisuusalan kehitystarpeiksi on tunnistettu
asiakkaiden kasvaviin tarpeisiin vastaaminen, verkostoituminen, liiketoiminta-
osaaminen, innovatiivisuus ja kansainvalistyminen. (Kupi ym. 2010.) Innovatii-
visuuden osalta Suomen turva-alan ongelmiksi on havaittu liiallinen teknolo-
gialahtdisyys ja innovaatiotoiminnan kehittymattdomyys (Paloméki 2010).

Turvallisuusalan markkinointiin liittyy olennaisena késitteend uhka. Turvalli-
suusmarkkinoiden voidaan ainakin osittain ajatella muodostuvan siten, ettd ha-
vaittuun uhkaan lahdetdédn varautumaan hyddykkeista ja palveluista muodostuvi-
en erilaisten ratkaisujen avulla. Jos turvallisuuspalveluja tuottava yritys pystyy
tarjoamaan ratkaisun johonkin uhkaan, jonka asiakkaat kokevat ongelmaksi,
antaa se lahtékodat markkinoiden syntymiselle. Uhka ei muodostu ainoastaan
absoluuttisesta vaaratekijastd vaan myds uhkaavan tilanteen kokemisesta. Namé
turvallisuuden kokemiseen liittyvét tekijat sdatelevat markkinoita varsin huomat-
tavasti. (Kupi ym. 2010, s. 34). Turvallisuusalan liiketoimintaa onkin valilla
kritisoitu siité, ettd osa alalla toimivista yrityksista luo asiakkaalle liian voimakkaan
huolen omasta turvallisuudestaan ja yrittdd ndin vauhdittaa omaa myyntidan
uhan ja pelon avulla (esim. Koskela 2009).

Suomenkielisena kasitteend turvallisuus kattaa sekd englannin kielen késitteet
safety ettd security. Naistd safety liitetddn yleensé tahattomiin onnettomuuksiin
ja tapaturmiin, jotka viittaavat esimerkiksi tyo-, liikenne-, palo- tai tuoteturvalli-
suuteen. Security puolestaan liitetadn yleensa tahalliseen vahingontekoon, ja se
viittaa esimerkiksi rikollisuuteen, terrorismiin tai yritysturvallisuuteen. Tahan on
poikkeuksena tietoturvallisuus, jossa tietoturvariskeiksi luetaan seka tahalliset
ettd tahattomat riskit. (Naumanen & Rouhiainen 2006.) Vartioinnilla pyritaan
paéasiassa vastaamaan security-riskeihin, mutta silld voidaan katsoa olevan yh-
tymakohtia myds safety-turvallisuuteen esimerkiksi vartiointiliikkeiden asiak-
kaiden ty6turvallisuuden kautta seka erilaisten kiinteistdvahinkojen havaitsemi-
sen kautta.

2.2 Vartiointiliiketoiminta

Vartiointia pidetaan varsin yleisesti merkittdvimpana tai tyypillisimpéana turvalli-
suusalan palveluna (esim. Lanne & Kupi 2007; Van Steden & Sarre 2010).
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2. Vartiointi tutkimuskohteena

Suomessa Vvartiointiliiketoiminta on luvanvaraista toimintaa, josta s&adetaan
lailla.* Laki yksityisista turvallisuuspalveluista maérittelee vartiointiliiketoimin-
nan ansiotarkoituksessa suoritettavaksi, toimeksiantosopimukseen perustuvaksi
vartioimistehtdvien hoitamiseksi. Laissa saddetddn muun muassa vartiointiliike-
luvan myontamisestd, vartijana toimimisen kelpoisuusehdoista seka vartijan
oikeuksista ja velvollisuuksista. Lain mukaan vartiointiliikkeet saavat ottaa vas-
taan vain sellaisia tehtdvid, joissa vastataan yksityisen turvallisuuden yllapitami-
sestd (9. 8). Yleisten paikkojen turvallisuudesta huolehtii Suomessa paasaantoi-
sesti poliisi (Sisdasiainministeri®, poliisiosasto 2010).

Yksityisista turvallisuuspalveluista annetun lain mukaan vartijalla on oikeus
poistaa henkild vartioimisalueelta, jos poistettava ei noudata vartioimisalueen
omistajan tai haltijan antamaa poistumiskehotusta tai jos on ilmeistd, ettei pois-
tettavalla ole oikeutta oleskella vartioimisalueella (29. 8). Vartijalla on varti-
oimistehtavaa suorittaessaan myds oikeus ottaa rikoksentekija kiinni tietyin eh-
doin. Ottaessaan rikoksentekijan kiinni vartijalla on oikeus tarkastaa Kiinniotettu
ja hdnen mukanaan olevat tavarat sen varmistamiseksi, ettei Kiinniotetulla ole
hallussaan esineita tai aineita, joilla hdn voi aiheuttaa vaaraa itselleen tai muille.
Jos poistettava tai Kiinniotettava tekee vastarintaa, vartijalla on lisaksi oikeus
kayttaa tarvittaessa rajallisia voimakeinoja. Laissa saddetdan lisdksi muun muas-
sa siitd, etta vartijan tulee ty6tehtavia suorittaessaan pukeutua aina vartiointiliik-
keen asuun (32. 8) ja pitdd mukanaan poliisilaitoksen mydntamaa vartijakorttia
(34. 8). Yksityisen turvallisuusalan lainsaaddantéa on uudistettu hiljattain sisaasi-
ainministerion kaynnistdmassa hankkeessa. Tavoitteena uudistuksessa oli lain-
sdadannon ajantasaistaminen ja vartijoiden ja jarjestyksenvalvojien toimival-
tuuksien selkeyttaminen (Sisaasiainministerio, poliisiosasto 2008).

Vartiointitehtdvat voidaan jakaa kahteen paaryhmaan: paikallis- ja piirivar-
tiointiin. Piirivartijat vastaavat tavallisesti useiden eri asiakaskohteiden turvalli-
suus- ja vartiointitehtavista. Piirivartijoiden tehtavid ovat muun muassa avaamis-
ja sulkemistehtévat, laitteiden paalle- ja poiskytkennat, palo- ja kiinteistériskien
ehkéisy seké erilaiset tarkastus- ja halytystehtdvat. Piirivartioinnin tarkoituksena
on tarkastuskierrosten avulla ehkéista riskien toteutumista ja rajoittaa jo synty-
neiden vahinkojen laajuutta. Paikallisvartioinnin kohteita ovat puolestaan esi-

*  Laki yksityisista turvallisuuspalveluista 12.4.2002/282.

® Uusimmat muutossaadokset tulivat voimaan 1.12.2010 (ks. Laki yksityisista turvallisuuspalve-

luista, muutosséadokset 20.8.2010/725).
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2. Vartiointi tutkimuskohteena

merkiksi tuotantolaitokset, joissa vartijoiden tehtaviin kuuluvat porttien ja val-
vomoiden turvallisuustyét, kulunvalvonta ja erilaiset opastustehtavat. Piirivar-
tioinnin tarkoituksena on puolestaan tarkastuskierrosten avulla ehkaista riskien
toteutumista ja rajoittaa jo syntyneiden vahinkojen laajuutta. (Lith 2009, s. 28.)

Paikallis- ja piirivartioinnin lisaksi myymalaturvallisuuspalvelut on mahdollis-
ta luokitella omaksi ryhmakseen. Myymalaturvallisuuspalvelujen tarkoituksena
on vahentaa kaupan havikkia ja luoda henkil6kunnalle seké asiakkaille turvalli-
sempi ymparistd. Myymalaturvallisuuspalvelut voivat siséltdad myymalaetsiva-
toimintaa, poistumistarkastuksia, koeostopalveluja ja henkilékunnan turvalli-
suuskoulutusta. Pienten ja lahekkéin sijaitsevien myymaldiden turvaksi voidaan
rakentaa myods kiertdva halytysvahtimestaripalvelu. Vartiointipalveluun liittyy
yleensa teknisin laittein ja jarjestelmin tapahtuvaa kohteiden valvontaa, jossa jar-
jestelma siirtad valvonta- ja halytystiedot halytyskeskukseen. (Lith 2009, s. 28.)

Tassa diplomitydssd myymalaturvallisuuspalveluja ei kasitella erikseen. Ne
myymalatehtavat, joissa vartija on jatkuvasti lasna kaupan tiloissa, on luokiteltu
paikallisvartioinniksi. Vastaavasti ne palvelut, joissa vartija kiertdd liikkeesta
toiseen, on luokiteltu kuuluvaksi piirivartiointiin. Paikallisvartiointiin kuuluu
lisdksi osana niin sanotut aulapalvelut. Useat vartiointiliikkeet tarjoavat nykyisin
esimerkiksi toimistorakennusten aulaan palvelua, jossa vartijakoulutuksen saanut
vartiointiliikkeen tydntekija toimii aulavahtina, ottaa vastaan asiakkaita ja valittaa
esimerkiksi puheluita. Samalla hdn toimii paikallisvartijana vastaten osaltaan
rakennuksen turvallisuudesta vartijan oikeuksien nojalla.

Vaikka paikallis- ja piirivartioinnin seka aulapalvelujen valilla on ty6nkuvassa
melko suuriakin eroja, niitd yhdistavat silti tietyt perusasiat. Eri vartiointimuo-
doille on yhteistd muun muassa se, ettd vartijat suorittavat tehtaviaan, jotta var-
tiointiliike tuottaisi voittoa. Lisaksi vartijat ovat asiakkaiden palkkaamia, palve-
levat yksityisid intressejd, kantavat univormua sekd saavat oikeutensa siviili- ja
sopimusoikeuteen perustuen (Van Steden & Sarre 2010). Jos halutaan korostaa
eroa julkisen turvallisuuden, jota edustavat esimerkiksi poliisi ja asevoimat, ja
turvallisuusliiketoiminnan valilld, voidaan kéayttaa yksityisen turvallisuuden
(private security) tai yksityisen poliisitoiminnan (private policing) kasitettd. Ver-
rattaessa julkisia ja yksityisia turvallisuuspalveluja voidaan korostaa muun mu-
assa Sitd, ettd vartijat eivat ole poliisin tapaan periaatteellisesti vastuussa toimin-
nastaan suurelle yleisélle. Poliisin palvelut ja yksityinen vartiointiliiketoiminta
voidaan erottaa toisistaan myds siina suhteessa, etta vartioinnilla pyritaan yleen-
sd ennaltaehkaisemaan rikoksia ja hairioita, kun taas poliisin toiminta on enem-
man reaktiivista, jo tapahtuneeseen reagoimista. (De Waard 1999.)
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Kéytannossa vartijoiden tyon on havaittu koostuvan hyvin monenlaisista ty6-
tehtévistd, joista laheskadn kaikki eivét liity suoraan turvallisuudesta huolehtimi-
seen. Tutkiessaan kolmen kauppa- ja vapaa-ajanviettokeskuksen vartiointia 1sos-
sa-Britanniassa Wakefield (2003, s. 165-192) huomasi, etta vartijoiden tehtavét

voidaan jakaa kuuteen ydintoimintoon:

— isanndinti
— asiakaspalvelu
— rikosten ehkaisy

— kayttdytymissaantdjen valvonta
— hététilanteisiin reagointi

— tiedonvalitys.

Vaikka lista ei ole taydellinen kuvaus niista kaikista tehtavistd, joita vartijat to-
dellisuudessa tekevit, kuvaa se hyvin vartijoiden monipuolista tyénkuvaa. Tar-
kempi lista Wakefieldin havaitsemista tehtévista on esitettyna taulukossa 1.

Taulukko 1. Esimerkkeja vartijoiden erilaisista tehtavista (Wakefield 2003, s. 166).

Isanndinti

Asiakaspalvelu

Partiointi jalkaisin

Avaintenhallinta

Valojen sammutus

Kulkureittien auki pitdminen
Raportointi kiinteistdvahingoista
Taustamusiikista huolehtiminen
Pysékaintihallin valvonta ja operointi

Tiedonvalitys

Loytoétavaroista huolehtiminen
Infotiskitehtavat

Erityistapahtumiin liittyvat tehtavat
Pydratuoleista huolehtiminen
Asiakkaiden pyyntoihin vastaaminen

Rikosten ehkaisy

Kayttaytymissaantdjen valvonta

Partiointi ja lasnéolo
Sisadnpaasyn kontrollointi
Halytyksista huolehtiminen
Kameravalvonta
Rahakuljetukset
VIP-henkildiden suojaaminen

Asiakaskunnan seuraaminen
Henkildiden poistaminen
Sisddnpaasyn estaminen

Hatatilanteisiin reagointi

Tiedonvalitys

Palo- ja murtohélytyksiin reagointi
Evakuoinnit

Ensiapu

Yhteydenpito viranomaisiin
Kiinniotot

Kadonneiden henkildiden etsint&
Epéilyttavien kassien valvonta
Erilaisiin hatatilanteisiin reagointi

Kameravalvonta

Yhteydenpito muihin turvallisuustahoihin
Epavirallinen yhteydenpito poliisiin
Tiedon luovutus poliisille
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Kun huomioidaan liséksi, ettd erilaisiin piirivartiointi- ja aulapalvelukohteisiin
voi liittya tehtavia, jotka eivat tulleet esiin Wakefieldin (ed.) kauppa- ja vapaa-
ajanviettokeskuksia koskeneessa tutkimuksessa, voidaan vartiointiin liittyvaa
tehtavéakenttdd kuvata hyvin monipuoliseksi. Vartijoiden tehtédvéakentta on lisaksi
laajentunut siitd, mita se oli aiemmin, ja ty6tehtdvat ovat muuttuneet samanai-
kaisesti monimutkaisemmiksi (De Waard 1999).

2.3 Vartiointia ja turvallisuusalaa kasitteleva tutkimus

Vartiointi on useaa eri tieteenalaa kiinnostava tutkimuskohde. Vahvimmin var-
tiointi ja yksityinen turvallisuusala ovat olleet esilld yhteiskuntatieteellisessa ja
oikeustieteellisessa tutkimuksessa. Paljon huomiota ovat saaneet erityisesti so-
siologinen hallinnan tutkimus (esim. Johnston 1992; Wakefield 2003; Zedner
2003) ja hyvan hallinnon tutkimus (esim. Button 2007; Prenzler & Sarre 2008).
Néissd tutkimuksissa on pyritty pé&dosin kartoittamaan vartioinnin sosiaalista
roolia ja sen vaikutuksia yhteiskunnassa sekd toisaalta miettimédédn, miten
toimialaa tulisi valvoa ja kehittdd. Suomessa vartioinnin sosiaalisia vaikutuksia
on késitellyt ainakin Koskela (2009), joka on tutkinut yksityista turvallisuusalaa
osana kaupunkiturvallisuutta.

Yhteiskunta- ja oikeustieteellisen tutkimuksen ohella yksityista turvallisuus-
alaa ja vartiointia on tutkittu suhteellisen paljon toimialana. Vertailevan tutki-
muksen menetelmin on tutkittu muun muassa useiden eri maiden turvallisuus-
markkinoita (ks. De Waard 1999; Van Steden & Sarre 2007). Naissa tutkimuk-
sissa on Kartoitettu Iahinna toimialan kokoa ja samalla pohdittu syita alan kas-
vulle. Liséksi vartiointia on tutkittu tyontutkimuksen nadkékulmasta, jolloin on
tarkasteltu muun muassa sitd, minkalaisia uhkia vartijat tydssddn kokevat (ks.
Button 2007) ja miten he ymmartavat tyonsa suhteessa poliisiin (ks. Manzo
2010). Liséksi turvallisuusalaan ja siten myds vartiointiin liittyen on tehty jonkin
verran kasiteanalyyttista tutkimusta, jossa on haluttu erilaisten luokittelujen
avulla selkiyttdéd hajanaiseksi miellettya toimialaa (esim. Naumanen & Rouhiai-
nen 2006; Brooks 2009).

Lahimpana liiketaloustieteen lahestymistapaa ndistd edelld mainituista tutki-
muksista ovat toimialan kokoa ja kasvua kartoittaneet tutkimukset ja vartiointi-
tyota kasitelleet tutkimukset. Keskeinen havainto on ollut yksityisen turvalli-
suustoimialan varsin huomattava kasvu viime vuosina. De Waardin (1999) paa-
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osin EU-maita kasittelevassa vertailevassa tutkimuksessa arvioitiin, ettd vuoden
1997 alussa EU:ssa (EU15)° tydskenteli vartioinnissa ja muissa turva-alan palve-
luissa yhteensa noin 600 000 tydntekijad, mika tarkoittaa noin 160 henkil6a
100 000:ta asukasta kohti. EU:n laajentumisen (EU25)" ja alan kasvun myota
tyontekijanmaaran arveltiin kohonneen noin 500 000 tydntekijéalla vuoteen 2004
mennessd, mika tarkoittaa noin 240 tydntekijaa 100 000:ta asukasta kohti (Van
Steden & Sarre 2007). Erot eri maiden valilla ovat tosin suuria. Esimerkiksi
Suomessa, jossa on suhteellisesti katsoen vahan vartijoita, suhdeluku on 115
tyontekijdd 100 000:ta asukasta kohti, kun taas Saksassa luku on 206, Isossa-
Britanniassa 249 ja Unkarissa perati 800 tyontekijaad 100 000:ta asukasta kohti.
(Morré 2004.)

Yksityisten turvallisuuspalvelujen kasvun taustalla on ainakin osaltaan yhteis-
kunnan vaurastuminen. Taman paivéan yhteiskunnassa on yha enemman yksityis-
td omaisuutta, jonka valvomiseen poliisilla on hyvin rajalliset resurssit (De
Waard 1999). Yksityisen vaurauden kasvuun liittyy laheisesti uudenlaisten puo-
lijulkisten tilojen, kuten ostoskeskusten ja muiden vapaa-ajanviettopaikkojen,
yleistyminen, mika on lisdnnyt tarvetta erilaisille vartiointipalveluille, koska
nama tilat jaavat poliisin valvomien julkisten tilojen ulkopuolelle (Van Steden &
Sarre 2010). Liséksi on esitetty, ettd yksityisten turvallisuuspalvelujen kysyntda
olisi lisdnnyt julkisen oikeusjarjestelman rajalliset mahdollisuudet hoitaa ja eh-
kaista tehokkaasti kaikkea rikollisuutta nykyoloissa (Zedner 2003). Valtiot ovat-
kin ulkoistaneet vahemman tarkeita tehtavia, kuten vartiointitehtavia, yksityisten
yritysten hoidettavaksi. Sosiologit ovat selittdneet yksityisten turvallisuuspalve-
lujen kasvua myds nykyiselld postmodernin yhteiskunnan elaméntyylill, jossa
korostuvat aiempaa suuremmat yksil6lliset valinnanmahdollisuudet esimerkiksi
matkustamiseen ja viestintaan liittyen. Nama mahdollisuudet tuovat mukanaan
aiempaa suurempia riskeja, mika nakyy turvattomuuden tunteen lisdantymisena
ja sitd kautta turvallisuuspalvelujen aiempaa suurempana kysyntdnd. (Van
Steden & Sarre 2010.)

Yksityisten turvallisuuspalveluiden lisdantymisella on katsottu olevan myds
Kielteisia vaikutuksia. Zednerin (2003) mukaan mahdollisia haitallisia sosiaalisia
vaikutuksia voivat olla esimerkiksi yhteiskunnallisen eriarvoisuuden kasvami-

& Alankomaat, Belgia, Espanja, Irlanti, Iso-Britannia, Italia, Itdvalta, Kreikka, Luxemburg, Por-
tugali, Ranska, Ruotsi, Saksa, Suomi, Tanska.

7 EU15-maat seka Kypros, Latvia, Liettua, Malta, Puola, Slovakia, Slovenia, TSekki, Unkari, Viro.
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nen, turvattomuuden tunteen lisd&dntyminen, oikeusjarjestelman ylikuormittumi-
nen ja yleisesti luottamuksen vahentyminen yhteiskunnassa. Lisaksi yksityisten
turvapalveluiden kaytto jakaantuu yhteiskunnassa epatasaisesti, koska palveluita
kayttavat pédasiassa paremmin toimeentulevat véestonosat. Taman nahdadn
puolestaan johtavan siihen, ettd kuilu eri vaestoryhmien vélilla kasvaa, mika
johtaa luottamuksen heikkenemiseen yhteiskunnassa. Jatkuva riskien esilla pi-
tdminen johtaa samalla turvattomuuden tunteen vahvistumiseen, vaikka objektii-
visesti tarkastellen turvattomuus ei olisikaan lisdadantynyt. Lisaksi yksityisten
turvallisuuspalvelujen voidaan ndhda kuormittavan julkista oikeusjarjestelmaa
siind mielessa, etta lisddntynyt vartiointi johtaa yha useampien rikosten havait-
semiseen ja sitd kautta tyollistdd myos poliisia ja oikeuslaitosta aiempaa enem-
man.

Yksityisten turvallisuuspalvelujen mahdollisiksi ongelmiksi on nahty my®os eri-
laiset vaarinkaytokset ja korruptio, erityisesti tilanteissa, joissa palveluntarjoajien
valvonta ja toimilupa-asiat on huonosti jarjestetty (Prenzler & Sarre 2008). Yksi-
tyistd turvallisuusliiketoimintaa on arvosteltu lisaksi siita, ettei silla ole todellista
intressia turvallisuuden parantamiseen, silla talloin siltd loppuisivat markkinat
(Koskela 2009, s. 315). Yksityisiin turvallisuuspalveluihin liitettyjen ulkoisten
uhkakuvien vastapainoksi Button (2007, s. 179) on esittanyt, ettd nditd palveluja
tulisi tarkastella niiden kéyttajien nakdkulmasta. Hanen mukaansa vartiointikoh-
teissa vartijoiden rooli on merkittava ja vartijoiden tydsté saa talla tasolla huomat-
tavasti myonteisemman kuvan. Lisaksi Button (2007, s. 65-85) havaitsi tutkies-
saan vartijoiden tyotd Isossa-Britanniassa, ettd ainakin hanen tutkimansa vartijat
tunsivat varsin hyvin lain heille asettamat oikeudet ja velvollisuudet.

Kokonaisuudessaan vartiointiliiketoimintaa voidaan kuvata melko vahan tut-
kituksi aiheeksi. Esimerkiksi Van Steden ja Sarre (2010) ovat toivoneet lisaa
vertailevaa tutkimustietoa eri maiden kdytanndistd, jotta alan kasvun vaikutuk-
sista, hyodyistd ja haitoista, oltaisiin paremmin selvilla. He ovat myds todenneet,
ettd vaikka kansainvalinen tietdmys toimialasta lisadntyy koko ajan, tieto on
hajanaista ja tiedon lisadntyminen hidasta. Taman diplomity6n kannalta olennai-
sesta nakokulmasta, arvonmuodostuksen kannalta, vartiointipalveluja kasitelevaa
tutkimuskirjallisuutta ei ollut lainkaan saatavilla. Tatd voi pitda ainakin siind
suhteessa yllattavana, etta esimerkiksi Johnston (1992, s. 220-221) on toivonut
téllaista asiakkaiden nakdkulmaa valottavaa tutkimusta jo vuonna 1992, vaikka-
kin sosiologian tarpeita silmélla pitéen.
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3. Palvelujen arvonmuodostus

3.1 Vartiointi palveluna

Perinteisesti palvelut on madritelty kuvaamalla ominaispiirteitd, joiden perus-
teella palvelut eroavat hyodykkeistd. Talldin viitataan usein niin sanottuihin
palvelujen IHIP-ominaisuuksiin, joita ovat aineettomuus, heterogeenisuus, erot-
tamattomuus ja katoavaisuus.® Tallaista palvelujen vertaamista hyddykkeisiin ei
kuitenkaan enéa pideté erityisen ajanmukaisena lahestymistapana. Onkin sanot-
tu, ettd palveluja tulisi tarkastella omana kokonaisuutenaan, ei ainoastaan suh-
teessa hyodykkeisiin. (Gronroos 2007, s. 53.) Kotler (2003, s. 444) esimerkiksi
madrittelee palvelut teoksi tai suoritukseksi, jonka jokin osapuoli tekee toiselle,
joka on luonteeltaan aineeton ja jonka seurauksena ei synny omistusoikeutta.

Gronroos (2007, s. 53-55) on esittényt, ettd palveluille on mahdollista tunnis-
taa kolme niité yleisesti kuvaavaa piirrettd: palvelut ovat prosesseja, jotka koos-
tuvat aktiviteeteista ja niiden sarjoista, palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin
tiettyyn pisteeseen asti samanaikaisesti ja asiakas osallistuu ainakin osittain pal-
velun tuottamiseen. Jos palvelujen méaérittelemisen sijaan halutaan korostaa pal-
veluja liiketoimintana, voidaan puhua palveluihin perustuvasta liiketoimintalo-
giikasta. Télla tarkoitetaan liiketoiminnan ymmartamista niin, ettd palveluntar-
joaja pyrkii omien prosessiensa avulla tukemaan asiakkaan prosesseja ja aktivi-
teetteja. Tama eroaa hyddykkeiden tuottamiseen perustuvasta logiikasta siina,
ettd hyodykkeiden kohdalla yritykset tyypillisesti tuottavat asiakkaan kéyttoon
joitakin resursseja, mutta naiden resurssien kayttamisesta vastaa ja paattaa asia-
kas itsendisesti. Asiakas ikdan kuin jatetdan yksin tuotteen kanssa. (Grénroos
2007, s. 55-56.)

® Engl. Intangibility, heterogeneity, inseparability, perishability (Shostack 1977).
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Palveluja kuvaavien edelld mainittujen ominaispiirteiden perusteella vartiointi
voidaan luokitella ongelmitta palveluksi. Vartioinnissa on kyse prosessista, pal-
velu tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan ja liséksi asiakkaalla on tietty rooli
vartioinnin tuottamisessa. Jos ajatellaan esimerkiksi paikallis- tai piirivartiointia
(ks. kohta 2.2.), niissd on molemmissa prosessille tyypillisia piirteitd, kuten pa-
nokset (tydaika, laitteet, jne.), ydinprosessi (tydsuoritus) ja tuotokset (parantunut
turvallisuus).

Vartiointipalvelu my6s tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan, silla vartioinnin
tydsuoritusta ei ole mahdollista varastoida. Asiakas myds osallistuu palvelun
tuottamiseen muun muassa suunnittelu- ja maarittelyvaiheessa seka palveluta-
pahtumissa, esimerkiksi halyttdméalla vartijan paikalle tarvittaessa. Vartioinnin
myota ei mydskadn synny omistajuutta.

3.2 Arvon maaritelmat

Y leiskésitteend arvo on moniulotteinen ja silla on erilaisia merkityksia liiketalous-
tieteessd, kansantaloustieteessé ja esimerkiksi filosofiassa (Woodall 2003). Liike-
taloustieteesséd arvon ja arvonmuodostuksen madrittdminen on vakiintunut melko
yleiseksi tavaksi tutkia palveluja ja niiden tuomia hyotyja (Woodall 2003; Khalifa
2004; Lindgreen & Wynstra 2005). Liiketoiminnan perusidea on kaupankaynnin
aikaansaaminen ja ylldpitdminen, missa arvontuotannolla on keskeinen rooli.
Kaupankaynti pohjautuu paaasiassa siihen, miten myyja kykenee tuottamaan asi-
akkaalleen lisdarvoa oman osaamisensa perusteella. Myyjan on kyettdva autta-
maan asiakasta hanen tavoitteidensa saavuttamisessa ja ongelmien ratkaisemisessa.
Obijektiivisen, kyvyille ja osaamiselle rakentuvan arvontuotannon ohella tarkeaa
on subjektiivisten merkitysten rakentaminen. (Tikkanen ym. 2007, s. 43—44.)

Vaikka arvo ja arvonmuodostus ovat vakiintuneet liiketaloustieteessa paljon
kaytetyiksi peruskésitteiksi, arvolle ei ole olemassa yhta tiettyd madritelméaa, jota
kaytettaisiin yleisesti.’ Zeithamlin (1988) mukaan arvo voidaan ymmértaa neljalla
eri tavalla tarkoittamaan esimerkiksi:

1) edullista hintaa

2) niita tuotteen ominaisuuksia, joita asiakas haluaa

3) sitd laatua, jota tietyll4 hinnalla on saatavissa

4) sit4, mitd saadaan vastineeksi, kun annetaan jotain pois.

® Kasitteiden arvonmuodostus, arvon syntyminen ja luominen eroista, ks. Gronroos 2007.
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Néista edullinen hinta merkitsee tavaran tai palvelun ymmartamista sita arvok-
kaammaksi, mita edullisemmalla hinnalla se saadaan. Téssa tulkinnassa keskeis-
td on ndin ollen tavaran tai palvelun hinta. Toinen tulkinta nostaa keskeiseksi
asiaksi puolestaan tavaran tai palvelun ominaisuudet. Asiakas etsii tuotteelta
joitakin tiettyja ominaisuuksia, ja mikali nama loytyvat tuotteesta, muodostaa se
tuotteen arvon. Tdma tulkinta korostaa samalla asiakkaiden henkilokohtaisia
mieltymyksia, silla eri ihmiset arvostavat usein eri asioita. Kolmas tulkinta muo-
dostuu kahden tekijan, hinnan ja laadun, vélisestd suhteesta. Mitd korkeampi on
tuotteen laatu suhteessa hintaan, sitd arvokkaampi on kyseinen tuote tai palvelu.
Viimeinen tulkinta laajentaa tata kasitysta ottamalla huomioon kaikki asiakkaan
kokemat hyddyt ja haitat, ei pelkdstddn hintaa ja laatua. Viimeinen tulkinta ko-
rostaa siten arvon muodostumisen subjektiivista ja kokonaisvaltaista luonnetta.

Néiden eri tulkintojen pohjalta Zeithaml (1988) on muodostanut tutkimuskir-
jallisuudessa paljon kaytetyn méaéaritelman arvolle, joka kattaa arvon nelja eri
puolta. Zeithamlin mukaan asiakkaan havaitsema arvo on hénen kokonaisvaltai-
nen arvionsa tuotteen hyddyistd. Hy6ty puolestaan perustuu sen arvioimiseen,
mitéd saadaan tilalle, kun annetaan jotain pois. Zeithamlin mukaan eri asiakkaat
arvioivat tata hyotyjen ja uhrausten suhdetta eri tavoin. Kun arvioidaan sitd, mité
palvelusta saadaan, toiset voivat painottaa esimerkiksi tuotteen laatua, toiset taas
maaraa tai jotakin muuta. Vastaavasti arvioitaessa sitd, mitd joudutaan antamaan
pois, voi toisilla painottua hinta, toisilla taas aika ja vaiva. Ulaga ja Chacour
(2001) taydentavat Zeithamlin maaritelmaa business to business -kontekstissa.
Heidan mukaansa arvossa on kyse hyétyjen ja uhrausten suhteesta, jossa arvioi-
jina toimivat asiakkaan keskeiset paatoksentekijat ja jossa huomioidaan samalla
kilpailijoiden tuotteet ja palvelut kyseessé olevassa tilanteessa.

Varsin samantyylisen madritelmén asiakkaan arvolle tarjoaa Woodall (2003).
Kéydessaan lapi 90 arvoa kasittelevaa tieteellista tutkimusta Woodall havaitsi,
ettd eri yhteyksissé arvon kasitettd kaytetddn hieman toisistaan poikkeavilla ta-
voilla, joilla on kuitenkin yhteisia piirteitd. Kéasiteanalyyttisen luokittelun perus-
teella Woodall esittda arvon olevan asiakkaan kokemus niisté eduista, jotka tuot-
tajan tarjoama tavara tai palvelu hénelle tarjoaa. Arvo voi ilmetd esimerkiksi
asiakkaan ajan tai vaivan pienentymisend (asiakkaan tekemat uhraukset), hyoty-
jen ilmenemisena (joko tuotteen ominaisuuksina tai tuotoksena) tai ndiden yhdis-
telmana. Nama hyodyt ja haitat voivat olla joko rationaalisia tai intuitiivisia.
Liséksi arvio voi tapahtua pidemman ajan kuluessa tai muodostua vain joistakin
edella mainituista tekijoista tai kaikista niista yhdessa.
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Vaikka edelld esitellyt madritelméat poikkeavat jonkin verran toisistaan, voi-
daan niistd nostaa esiin Ulagaa ja Chacouria (2001) mukaillen kolme piirrettéa.
Kaikissa maaritelmissa kdy ilmi, ettd arvo maaraytyy kokonaisvaltaisessa arvi-
oinnissa, jossa asiakas arvioi tavaran tai palvelun tarjoamia erilaisia hyotyja ja
tavaran tai palvelun hankkimiseen ja kayttdmiseen liittyvia haittoja ja uhrauksia.
Kyse on tavallaan kustannus—hyoty-tyyppisesta analyysistd, jossa arvo muodos-
tuu komponenttien erotuksena tai suhteena. Hy®étyjen ja uhrausten ohella maari-
telmissa korostuu asiakkaan rooli arvon méaarittelijand. Koska arvon madrittelee
lopulta aina asiakas, taytyy arvoa tutkiessa keskittyd nimenomaisesti siihen,
miten asiakas muodostaa oman kasityksensé arvosta. Lisaksi voidaan katsoa, ettd
arvonmuodostukseen vaikuttavat tarjolla olevien vaihtoehtojen eli Kilpailijoiden
tavaroiden tai palvelujen saatavuus ja ominaisuudet.

Lindgreenin ja Wynstran (2005) mukaan nykyinen arvoa koskeva tutkimus
voidaan kokonaisuudessaan jakaa kahteen osaan: tavaroiden ja palveluiden ar-
voa ja ostaja—myyja-suhteen arvoa koskevaan suuntaukseen (vrt. Woodall 2003;
Khalifa 2004). Ostaja—myyja-suhteen arvoa korostava suuntaus taydentaa edelli-
sid madritelmid nostamalla esiin asiakassuhteen merkityksen asiakkaan kokemalle
arvolle. Asiakassuhteeseen liittyvan arvon perusideana on, ettd riippumatta tava-
raan tai palveluun suoraan liitettavista erilaisista teknisistd taloudellisista tai
sosiaalisista hyddyista on olemassa myods pelkastadn toimittajaan liittyvia hyotyja,
jotka voivat tehda jonkin yrityksen tavarasta tai palvelusta muita houkuttele-
vamman (Lindgreen & Wynstra 2005). Tassd tydssd arvo ymmarretdan edelld
esitettyjen madritelmien pohjalta niin, ettd kyse on Zeithamlia (1988) mukaillen sen
arvioimisesta, mitd saadaan tilalle, kun annetaan jotain pois. Liséksi arvon ajatel-
laan muodostuvan suhteessa kilpailijoiden tarjontaan sekd huomioidaan asiakas-
suhteen hoidon erityinen vaikutus arvoon. Luvun loppuosassa seurataan Lind-
greenin ja Wynstran (2005) esittdmaa jakoa: ensin kasitelldén tarkemmin tava-
roiden ja palvelujen arvoa (kohta 3.3) ja sitten asiakassuhteen arvoa (kohta 3.4.).

3.3 Tavaroiden ja palvelujen arvo

3.3.1 Arvo hyoétyjen ja uhrausten erotuksena

Kun arvoa tarkastellaan asiakkaan hyotyjen ja uhrausten kautta, voidaan puhua
niin sanotusta vaihdantamallista (value exchange model). Mallin taustalla on
ajatus, ettd asiakas antaa jotain pois saadakseen jotain muuta tilalle. Kaytanndssé
téllainen uhraus—hydéty-malli tarkoittaa, ettd asiakas on valmis uhraamaan tietyn
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madréan aikaa, vaivaa ja rahaa seka ottamaan samalla tietyn riskin saadakseen
tilalle joitakin oletettuja hyotyja. Naiden hyotyjen ja uhrausten valinen erotus
muodostaa asiakkaalle syntyvan nettoarvon.® Asiakas ostaa tavaran tai palvelun
vain siind tapauksessa, etta arvioitu nettoarvo on suurempi tai yhta suuri kuin
nolla. (Khalifa 2004.)

Monroe (1991) on esittanyt edelld esitetyn vaihdantamallin yhtalénd, jossa
asiakkaan havaitsema arvo ymmarretdan asiakkaan kokemien hyétyjen ja uhra-
usten suhteena (Ravald & Grénroos 1996):

Havaitut hyodyt
Havaitut uhraukset

Asiakkaan havaitema arvo =

Yhtalon uhraukset siséltavat kaikki ne uhraukset ja kustannukset, jotka asiakas
olettaa syntyvan tavaran tai palvelun arvioimisesta, hankkimisesta, kayttamisesta
ja kaytosta poistamisesta (Kotler 2003 s. 60). Naitd ovat esimerkiksi hankinta-
hinta, ostotapahtumaan liittyvat muut kustannukset, kuljetus- ja asennuskustan-
nukset, tilauksen kasittely, ostoon sisaltyvét riskit seka tavaran tai palvelun huo-
nosta toiminnasta aiheutuvat kustannukset (Ravald & Gronroos 1996). Huberin
ym. (2001) mukaan asiakkaan havaitsemat uhraukset voidaan jakaa rahallisiin ja
aikaan liittyviin uhrauksiin, etsinta- ja oppimiskustannuksiin sekd emotionaali-
siin uhrauksiin. Lisaksi heiddn mukaansa tulee huomioida asiakkaan vaivannako
(kognitiivinen seka fysikaalinen) ja taloudelliset, sosiaaliset ja psykologiset ris-
kit, jotka liittyvat tavaran tai palvelun hankintaan. Yksi tapa jaotella asiakkaan
havaitsemia uhrauksia on jakaa ne kahteen paaryhmaan, rahallisiin ja ei-
rahallisiin uhrauksiin (Woodall 2003). Talléin esimerkiksi hankintahinta seké
etsimiseen ja oppimiseen liittyvat suorat kustannukset ovat rahallisia uhrauksia
ja asiakkaan vaivannako seka erilaiset riskit ovat ei-rahallisia uhrauksia. Uhrauk-
siin liittyen Ravald ja Gronroos (1996) ovat todenneet, etta yritysten tulisi kiin-
nittaa erityistd huomiota asiakkaiden uhrausten vahentdmiseen, ei vain hyétyjen
lisddmiseen, halutessaan parantaa asiakkaiden kokemaa arvoa.

Asiakkaan havaitsemilla hyodyilla tarkoitetaan kokonaisuutta, jonka muodos-
tavat erilaiset taloudelliset, toiminnalliset ja psykologiset hyodyt, jotka asiakas

10 vaihdantamallia voidaan kutsua myds nettoarvomalliksi (net value for the customer) (Woodall
2003).
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olettaa saavansa tietystd tavarasta tai palvelusta (Kotler 2003, s. 60)."* Nama
hyodyt koostuvat muun muassa fyysisen tuotteen ja siihen liittyvien palvelujen
ominaisuuksista, teknisestd tuesta ja laadusta kertovista indikaattoreista, kuten
hinnasta (Ravald & Grénroos 1996). Woodall (2003) jakaa asiakkaan havaitse-
mat hyodyt kahteen paaryhmaan, ominaisuuksiin (attributes) ja seurauksiin (out-
comes). Ominaisuuksilla tarkoitetaan suoraan tavaraan tai palveluun liittyvia
piirteitd, kuten laatua, luotettavuutta tai suorituskykya. Seurauksilla tarkoitetaan
puolestaan tavaran tai palvelun tuomia hyétyja, jotka voidaan saavuttaa kaytta-
malla tavaraa tai palvelua.

Woodallin (2003) mukaan seuraukset voidaan edelleen jakaa niiden luonteen
perusteella strategisiin, henkildkohtaisiin, sosiaalisiin, kaytannéllisiin ja talou-
dellisiin hyotyihin. Vastaavasti Woodall jakaa ominaisuudet tavaran tai palvelun
laatuun, ydintuotteen ominaisuuksiin, lisdpalveluiden ominaisuuksiin ja raata-
I6imiseen asiakkaan tarpeiden mukaan. Kun tarkastellaan nimenomaan palvelu-
ja, kuten tassa diplomitydssé, voidaan laadun kohdalla tarkastella ainoastaan
palvelun laatua ja jattaad tavaroiden laatu -kategoria tarkastelun ulkopuolelle.
Vastaavasti ydintuotteen ominaisuuksien voidaan ajatella tarkoittavan tassa yh-
teydessa ydinpalvelua. Jaottelu ydinpalveluun ja lisdpalveluihin tulee néilta osin
lahelle esimerkiksi Gronroosin (1987, s. 41-46) kayttamaa jaottelua, jossa palve-
lut jaetaan ydinpalveluun, liitdnndispalveluihin ja tukipalveluihin. Talléin ydin-
palvelu muodostaa sen perussyyn, miksi yritys ylipadatadan on markkinoilla. Lii-
tanndispalvelut ovat ydinpalveluun laheisesti sidoksissa olevia palveluja, jotka
mahdollistavat ydinpalvelun kuluttamisen. Tukipalvelut puolestaan ovat palvelu-
ja, joita lisitdan peruspalvelupaketin paélle, jotta kokonaisuus olisi asiakkaalle
houkuttelevampi.

Taulukossa 2 on esitettyna yksityiskohtainen lista erilaisista hyddyista ja uh-
rauksista, joiden voidaan ajatella liittyvan jonkin tavaran tai palvelun arvon méaé-
rittimiseen vaihdantamallin mukaisesti.

1 Kotler (2003, s. 60) kayttaa asiakkaan kokemista hyddyista kasitetts total customer value,
mutta merkitykseltddn se vastaa tdssa kéytettyd koetun hyddyn kasitetta.
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Taulukko 2. Erilaisia hy6tyja ja uhrauksia, joita voidaan liittda tavaran tai palvelun arvoon

(Woodall 2003).

Hyddyt

Ominaisuudet

Seuraukset

Uhraukset

Havaittu laatu
Tuotteen laatu
Palvelun laatu
Tekninen laatu
Toiminnallinen laatu
Palvelusuoritus
Palvelu

Tukipalvelut
Erityispalvelut
Lisapalvelut
Ydinratkaisu
Raataldinti
Luotettavuus
Tuotteen ominaisuudet
Lisdominaisuudet
Suorituskyky

Toiminnalliset hyodyt
Kayttoarvo

Esteettiset hyddyt
Operationaaliset hyddyt
Taloudellisuus

Logistiset hyodyt
Tuotteeseen liittyvat hyddyt
Strategiset hyodyt
Taloudellinen hyoty
Sosiaaliset hyddyt
Turvallisuus
Kaytannollisyys
Nautittavuus

Arvostus

Itseilmaisu
Henkilokohtaiset hyodyt

Hinta

Markkinahinta

Rahalliset uhraukset
Taloudelliset uhraukset
Kayttokustannukset
Etsintédkustannukset
Hankintakustannukset

Toimitus- ja asennuskustannukset
Korjauskustannukset

Koulutus- ja yll&pitokustannukset
Ei-rahalliset uhraukset
Ei-taloudelliset uhraukset
Psykologiset uhraukset

Aika

Ihmisenergia

Vaiva

Woodallin (2003) esittdma lista (taulukko 2) erilaisista hyddyistéd ja uhrauksista
perustuu arvoa kasittelevien tieteellisten artikkeleiden (90 kpl) analysoimiseen,
ja sitd voi nain ollen pitaa varsin hyvana yleisesityksena erilaisista uhrauksista ja
hyddyistd. Samalla on kuitenkin pidettdva mielessd, ettd téllainen lista voi olla
parhaimmillaankin vain suuntaa antava. Ala- ja yrityskohtaiset erot ovat tavalli-
sesti niin suuria, ettei kattavan listan laatiminen kaikista erilaisista hyddyista ja
uhrauksista liene mahdollista. Yhteenvetona lista on kuitenkin toimiva, ja se
nayttda hyvin, kuinka monitahoisesta ilmidstd arvon maarittdmisessa on kyse.
Kokonaisuudessaan vaihdantamalli on mahdollista esittad myds kuvana (kuva 1).
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Asiakkaan
arvo

Uhraukset

Ominaisuudet Seuraukset Rahalliset Ei-rahalliset

Tavaroiden laatu Strategiset hyddyt Hinta Suhdeuhraukset
Palvelun laatu Henkilokohtaiset Etsintakustannukset Psykologiset uhraukset
hyddyt
Ydintuotteen . - Vaihtoehtoiskustan- Aika
ominaisuudet e nukset
Lisapalvelun Kaytannolliset hydyt Jakelukustannukset Vaiva
ominaisuudet
RAATAlGINt Taloudelliset hyddyt Oppimiskustannukset
Kayttokustannukset
Huoltokustannukset

Havittamiskustan-
nukset

Kuva 1. Hy6tyjen ja uhrausten osatekijat (mukailtu lahteesta: Woodall 2003).

Kuva 1 esittda kootusti, miten asiakkaan havaitsema arvo muodostuu hyddyistéa
ja uhrauksista, jotka voidaan jakaa edelleen ominaisuuksiin, seurauksiin ja rahal-
lisiin seka ei-rahallisiin uhrauksiin. Vaikka téllainen hierarkkinen esitystapa on
selked ja havainnollistava, voidaan sita arvioida myds kriittisesti. Khalifa (2004)
esimerkiksi huomauttaa, ettei pelkkiin hyéty- ja uhrauskomponentteihin keskit-
tyminen kiinnita riittavasti huomiota siihen dynamiikkaan, miten arvo kéytén-
ndssd muodostuu tai havidd. Vaihdantamalli on toisin sanoen luonteeltaan staat-
tinen. Samalla Khalifa myds toteaa, etteivat hyodyt ja uhraukset yhdisty vaih-
dantamallissa asiakkaan henkilokohtaisiin tavoitteisiin ja arvoihin millaan tapaa.

Vaihdantamallia voidaankin tdydentdd huomioimalla arvon muodostumisen
ajallinen ulottuvuus. Lapierren (1997) mukaan business-to-business-palvelujen
arvonmuodostus voidaan jakaa kahteen ajallisesti erilliseen vaiheeseen: kaupan-
tekohetkelld tai palvelutilanteessa tapahtuvaan vaiheeseen (value exchange) ja
tata seuraavaan vaiheeseen, jossa palvelun hyoty ilmenee ennen kaikkea asia-
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kasyrityksen parantuneena toimintana (value in use). Palvelutilanteessa painot-
tuvat Lapierren mukaan palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu seké tuottajan
ja asiakkaan valiseen yhteistydsuhteeseen ja imagoon liittyvat tekijat. Ajallisesti
jalkimmaisessa vaiheessa arvo muodostuu sen sijaan erilaisista taloudellisista,
sosiaalisista, operationaalisista ja strategisista hyddyistd. Lapierren (1997) esit-
tdma jako kahteen vaiheeseen perustuu asiantuntijapalvelujen tutkimiseen, mutta
sitd voitaneen kayttdd mallina myds muille business to business -palveluille.
Kahden vaiheen sijaan arvonmuodostusprosessista voidaan vaihtoehtoisesti erot-
taa myos nelja vaihetta. Woodallin (2003) mukaan ndmé vaiheet ovat vaihe en-
nen kaupantekoa, palvelutapahtumaan liittyva vaihe, ostotapahtuman jalkeinen
vaihe seka palvelun kuluttamisen jalkeinen vaihe.

Taman diplomityén ndkokulmasta arvon ymmartdminen uhraus- ja hyoty-
komponenttien avulla on tarkedd, silld se tarjoaa konkreettisen tavan lahestya
vartiointipalvelujen arvoa. Tdssa tydssa on tavoitteena saada kokonaiskuva var-
tiointipalvelujen arvoon vaikuttavista tekijoistad. Tahan tarkoitukseen esimerkiksi
Woodallin (2003) kayttama jaottelu arvon komponenteista (hyddyt ominaisuuk-
sina ja seurauksina, rahalliset ja ei-rahalliset uhraukset) sopii hyvin. Sellaisenaan
edella esitettyja malleja tai jaotteluja ei ole kuitenkaan tarkoitus kayttaa, vaan
niitd hyddynnetdan lahinna vartiointipalvelujen arvonmuodostukseen vaikuttavi-
en tekijoiden tunnistamisessa. Myos arvonmuodostuksen ajallinen ulottuvuus
(ks. Lapierre 1997) on merkityksellinen nidkokulma tdmén tyon kannalta, silla
analyysivaiheessa on mahdollista tarkastella, miten vartiointipalvelujen arvo
muodostuu suhteessa vartioinnin tuotantoprosessiin.

3.3.2 Arvo asiakkaan kokemuksena

Asiakkaan keskeistd merkitystd arvonmuodostusprosessissa korostetaan usein
kayttamalla asiakkaan kokeman arvon kasitetta (customer perceived value). Lah-
tokohta arvon ymmartamisessa tastd nakokulmasta on arvon perustuminen asi-
akkaiden havaintoihin, joita he tekevdt omia toimintoja ja prosesseja suorittaes-
saan ja jotka liittyvat vuorovaikutukseen toimittajan tai palveluntarjoajan kanssa.
Vuorovaikutus tapahtuu talléin kuluttamalla hyodykkeité tai palveluja, vaihta-
malla informaatiota tai pitamalla muuten yhteytta palveluntarjoajaan. (Grénroos
2007, s. 155.) Kun arvoa tarkastellaan edelld mainitulla tavalla asiakkaan koke-
muksena, esiin voidaan nostaa ainakin kolme asiaa, jotka vaikuttava asiakkaan
arvioon. Nama ovat asiakkaan péaatoksentekoa ohjaavat henkilokohtaiset arvot
(Huber ym. 2001), asiakkaan tavoitteet (Woodruff 1997) seké asiakkaan odotukset
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(Ojasalo 2001). Naisté erityisesti asiakkaan tavoitteet ja arvot liittyvat laheisesti
toisiinsa korostaessaan arvon subjektiivista luonnetta.

Erds lahestymistapa, joka yhdistdd hyddykkeiden tai palvelun kuluttamisen ja
asiakkaan henkilokohtaiset arvot, on tarkastella asiaa asiakkaan tavoitteita ja
keinoja koskevan teorian avulla (means-end theory). Teorian mukaan hyodyk-
keet ja palvelut ovat keinoja, joilla asiakkaat pyrkivat toteuttamaan joitakin tar-
keind pitamiaan tavoitteita. Arvoilla tarkoitettaan tassd yhteydessa asiakkaan
uskomuksia, jotka ohjaavat hanen toimintaansa ja késityksiddn minuudesta.
Hyddykkeiden ja palvelujen kuluttamisella on teorian mukaan aina joitakin seu-
rauksia, jotka voivat ilmetd myds epasuorasti tai pidemman ajan kuluessa. seu-
raukset voivat olla lisaksi joko positiivisia tai negatiivisia. Asiakkaan arvojen
merkitys teoriassa on siind, ettd ne madrittavat, mitka seuraukset ovat kyseisen
asiakkaan kannalta tavoiteltavia ja mitka eivat. (Huber ym. 2001.)

Tavoitteiden ja keinojen tunnistaminen taydentdd vaihdantamallia auttamalla
ymmartamaan, miksi asiakkaat painottavat juuri tiettyja hyddykkeen tai palvelun
hyotyjéd arvioidessaan eri vaihtoehtoja (Khalifa 2004). Huber ym. (2001) ovat
lisdksi todenneet, ettd tallainen lahestymistapa voi auttaa yrityksia tunnistamaan
paremmin asiakkaidensa erilaisia tarpeita auttaen samalla suunnittelemaan aiem-
paa parempia hyddykkeita tai palveluja. Liséksi sen avulla voidaan kehittaa yri-
tyksen markkinointia ja jakelua.

Woodruff (1997) on esittanyt arvonmuodostukselle hierarkkista mallia, joka
yhdistéa asiakkaan eriasteiset tavoitteet asiakkaan kokemaan arvoon (kuva 2).

Woodruffin esittdméssa mallissa on kolme tasoa, ominaisuudet, seuraukset ja
tavoitteet, ja sitd voidaan tarkastella joko alhaalta yl6spéin tai ylhaalta alaspain.
Alimmalla tasolla késitelladn tavaran tai palvelun ominaisuuksia. Kun asiakkaat
ostavat ja kayttavat hyodyketta tai palvelua, he arvioivat ominaisuuksia sellaise-
naan, mutta myds suhteessa mahdollisiin seurauksiin (keskimmadinen taso). Jos
asiakkaat voivat saavuttaa tavaran tai palvelun avulla tavoittelemiaan seurauksia,
kasvattaa se asiakkaan kokemaa arvoa. Vastaavasti, jos asiakkaan hyddykkeen
tai palvelun avulla saavuttamat seuraukset auttavat asiakasta toteuttamaan tavoit-
teitaan (ylin taso), kasvattaa se arvoa edelleen. Jos mallia tarkastellaan ylhaalta
alaspain, voidaan hierarkia ymmartaa niin, ettd asiakkaat arvioivat hyodykkeen
tai palvelun seurauksia sen mukaan, miten ne auttavat saavuttamaan asiakkaan
tavoitteita. Vastaavasti hyodykkeen ja palvelun ominaisuuksia voidaan arvioida
sen mukaan, kuinka hyvin ne vastaavat tavoiteltuja seurauksia. (Woodruff 1997.)
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Tavoiteltu asiakasarvo Asiakasarvoon liittyva
asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan Tavoitteisiin pohjautuva

tavoitteet tyytyvaisyys

Tavoitellut Seurauksiin pohjautuva
seuraukset tyytyvaisyys

Halutut Ominaisuuksin pohjautuva
ominaisuudet tyytyvaisyys

Kuva 2. Hierarkkinen malli asiakkaan kokemasta arvosta (Woodruff 1997).

Woodruffin malli tdydentaa tutkimuskirjallisuutta tarjoamalla yhteyden tuotteen
ominaisuuksien ja korkeamman abstraktiotason késitteiden (tavoitteet ja seurauk-
set) valille. Samalla se korostaa arvon kontekstisidonnaista luonnetta siind, miten
asiakkaat arvioivat arvoa (Parasuraman 1997). Kéaytanndssa tama tarkoittaa, etta
mallissa yhdistyvéat vaihdantamalliin perustuva jaottelu ominaisuuksiin ja seurauk-
siin seka tavoitteita ja keinoja koskevan teorian mukainen tarkastelu, joka lahtee
asiakkaan arvoista ja tavoitteista (vrt. Huber ym. 2001; Woodall 2003). Malli
selittdd samalla eri tasojen valista dynamiikkaa tarjotessaan kaksisuuntaisen
tavan tarkastella tasojen valisia suhteita.

Malliin liittyen Woodruff (1997) esittelee laajennetun maaritelmén asiakkaan
kokemalle arvolle. Woodruffin mukaan asiakkaan kokema arvo voidaan ymmar-
tad asiakkaan arviona niistd tuotteen ominaisuuksista, naiden ominaisuuksien
suorituskyvysta seké tuotteen kayton seurauksista, jotka auttavat asiakasta saa-
vuttamaan tavoitteensa tuotetta kaytettdessa. Madritelma ei ole ristiriidassa edella
esiteltyjen maaritelmien kanssa (ks. kohta 3.2), mutta se on niita laajempi yhdis-
téessdan arvon suoraan asiakkaan tavoitteisiin. Vaikka maaritelma heijastaa var-
sin hyvin arvon késitteeseen liittyvad moniulotteisuutta, sitakin voidaan arvioida
kriittisesti. Parasuraman (1997) onkin huomauttanut, ettd maaritelman kokonais-
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valtaisuudesta huolimatta on kuitenkin epéselvaa, soveltuuko se sellaiseksi opera-
tiiviseksi maaritelméksi, jota voidaan kéayttaa apuna laajemmin arvon mittaamisessa.

Asiakkaan arvojen ja tavoitteiden ohella my6s asiakkaan odotukset vaikutta-
vat siihen, miten he arvioivat tavaran tai palvelun arvoa. Keskeinen kasite téllai-
sessa tarkastelussa on asiakkaan kokema laatu (customer perceived quality).
Gronroosin (2007, s. 76-77) mukaan asiakas kokee laadun hyvéksi sellaisissa
tilanteissa, joissa asiakkaan kokemus ylittad hanen odotuksensa. Toisin sanoen
laatu ei maardydy ainoastaan teknisen ja toiminnallisen laadun perusteella, vaan
my0s asiakkaan kokemuksen ja odotusten erotuksena. Vaikka tavaran ja palve-
lun laatu on vain yksi osa arvonmuodostumista (vrt. kuva 1), voidaan olettaa,
ettd samanlainen kokemuksen ja odotusten logiikka toimisi myds esimerkiksi
tavaran tai palvelun kayton seurauksia tai kustannuksia arvioitaessa. Erilaiset
odotukset voidaan jakaa muun muassa epaselviin (fuzzy), implisiittisiin, ekspli-
siittisiin ja eparealistisiin odotuksiin (Ojasalo 2001).

Yksi tapa tarkastella odotuksia on Kirjallisuudessa paljon lainattu ns. Kano-
malli. Mallin mukaan asiakkaat arvioivat hyddykkeen tai palvelun ominaisuuk-
sia kolmesta eri ndkokulmasta. Asiakkaat odottavat, etta tuotteessa on tietyt valt-
tdmattdmat ominaisuudet (dissatisfiers), joita pidetdan yleensa itsestddn selvina.
Néaiden ominaisuuksien mukanaolo tuotteessa ei sellaisenaan lisdd asiakkaan
tyytyvaisyyttd, mutta niiden puuttuminen johtaa pettymykseen. Toisen tason
muodostavat sellaiset ominaisuudet, joita asiakkaat nimenomaisesti odottavat ja
joiden perusteella tuotteen perusarviointi tehdaan (satisfiers). Nama ominaisuu-
det voivat johtaa joko positiiviseen tai negatiiviseen arvioon. Viimeisen ryhméan
muodostavat sellaiset ominaisuudet, joita asiakkaat eivdt osaa odottaa, mutta
joiden olemassaolo tuottaa asiakkaille ylimadardista tyydytysta (delighters). (Ks.
Khalifa 2004.)

Asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttaa asiakkaan omien arvojen, tavoitteiden
ja odotusten liséksi kilpailu. Parantamalla tavaroiden tai palvelujen laatua tai
muita ominaisuuksia yritykset pyrkivat tarjoamaan asiakkaalleen enemman ar-
voa kuin kilpailijansa. Tdma merkitsee samalla sitd, ettd myds asiakkaat arvioi-
vat tuottajan hyddykkeité ja palveluja suhteessa kilpailevien yritysten tarjontaan.
Tama koskee yhta lailla entisid, nykyisia kuin potentiaalisiakin asiakkaita. Voi-
daankin sanoa, etta arvo maaraytyy aina suhteessa kilpailijoiden tarjontaan (Ula-
ga & Chacour 2001), tai kuten Ravald ja Gronroos (1996) asian ilmaisevat: jotta
yritykset voisivat saavuttaa pysyvan kilpailuedun kilpailijoihinsa nahden, niiden
tulee tarjota hyodykkeita tai palveluja, jotka tarjoavat asiakkaan mielesta suu-
remman nettoarvon kuin Kilpailijoiden tarjoamat vastaavat tuotteet.
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Taman diplomityon kannalta arvon tarkasteleminen asiakkaan kokemuksena
tdydentad edelld késiteltyd nakdkulmaa arvosta hyétyjen ja uhrausten erotuksena
(kohta 3.2.1). Vartiointipalvelujen asiakkaiden haastattelujen analysoimiseen
asiakkaan kokemukset tarjoavat yhden lisdnakdkulman. Vartiointipalveluja on
mahdollista tarkastella esimerkiksi Woodruffin (1997) esittaman hierarkkisen
mallin avulla. Huomioimalla asiakkaan erilaiset tarpeet, kuten turvallisuuden
tunne, voidaan vartiointipalvelujen arvonmuodostuksesta saada rikkaampi kuva,
kuin jos tarkasteltaisiin ainoastaan hyotyja ja uhrauksia sellaisenaan. Asiakkaan
kokemusten kasittely tarjoaa lisaksi mahdollisuuden yhdistda asiakkaan muu
kokemusmaailma, kuten kasitys turvallisuusalasta ja Kilpailijoiden tarjonnasta,
mukaan arvonmuodostuksen tarkasteluun.

3.4 Asiakassuhteen arvo

Lindgreenia ja Wynstraa (2005) mukaillen arvoa koskeva tutkimuskirjallisuus
voidaan jakaa kahteen suuntaukseen: tavaroiden ja palvelujen arvoa koskevaan
sekd asiakassuhteen arvoa koskevaan suuntaukseen (vrt. Woodall 2003; Khalifa
2004). Asiakassuhteen arvoa koskeva suuntaus korostaa ostaja—myyja-suhteen
merkitystd asiakkaan kokemalle arvolle. Perinteisesti markkinoinnin tutkimuk-
sessa ostajan ja myyjan valinen suhde on ndhty muodostuvan yksittéisista kaup-
patapahtumista (transaktioista) eikd niinkdan jatkuvana asiakassuhteena
(Tikkanen ym. 2007, s. 42-43). Asiakassuhteeseen liittyvan arvon perusidea on
siind, ettd riippumatta hyddykkeeseen tai palveluun suoraan liitettavista erilaisista
teknisistd, palveluun liittyvista, taloudellisista tai sosiaalisista hyddyista on ole-
massa myds pelkastaan toimittajaan liittyvia hyotyjd, jotka voivat tehdd jonkin
yrityksen tuotteesta muita houkuttelevamman (Lindgreen & Wynstra 2005).
Asiakassuhteen arvoa korostavan suuntauksen taustalla on markkinoinnissa
tapahtunut muutos, jossa korostetaan aiempaa vahvemmin erilaisten suhteiden
merkitystd. Téllaista asiakassuhteiden merkitysta korostavaa markkinointia kut-
sutaan suhdemarkkinoinniksi (relationship marketing). Gummesson (2004, s. 21)
madrittelee suhdemarkkinoinnin suhdeverkostojen sisdiseen vuorovaikutukseen
perustuvaksi markkinoinniksi. Gronroosin (2007, s. 42-43) mukaan suhdemark-
kinointi voidaan ymmartdd myds niin, ettd kyseessa on nakdkulma arvonmuo-
dostukseen, joka korostaa ennen kaikkea ostajan ja myyjan yhteistyoté ja luotta-
muksellista yhteistydsuhdetta. Suhdemarkkinointiin kuuluvia keskeisia piirteita
ovat muun muassa pitkékestoinen yhteistyd, sitoutuminen, luottamus, tihedt ja
saanndlliset kontaktit, sopeutuminen, laheisyys ja avoimuus (Gummesson 2004,
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s. 47-55). Kun asiakkaan kokemaa arvoa tarkastellaan suhdemarkkinoinnin na-
kokulmasta, voidaan puhua yhteistydsuhteen arvosta (relationship value) (Payne
& Holt 1999).

Tutkiessaan asiakkaiden saamia hyotyja pitkaaikaisista yhteistydsuhteista pal-
veluntarjoajien kanssa Gwinner ym. (1998) havaitsivat, ettd yhteistydsuhteen
tuomat hyddyt voidaan jakaa kolmeen ryhmdaén: luottamukseen, sosiaalisiin
hyoétyihin ja erikoiskohtelun tuomiin hydtyihin. Luottamuksella tarkoitetaan
heidan mukaansa pienempia riskejd, luottamusta toimittajaan, vahentynyttd osto-
tilanteeseen liittyvad huolta ja parempaa ennakoitavuutta. Sosiaalisia hyotyja
ovat puolestaan henkildsuhteisiin liittyva kunnioitus, asiakkaiden ja toimittajien
tutustuminen ja ystavyyssuhteet. Erikoiskohtelun tuomilla hyodyilla tarkoitetaan
kumppanuuden tuomia erikoistarjouksia tai edullisempia hintoja, erikoispalve-
luita ja priorisointia ruuhkatilanteissa. Naista luottamus ja siihen liittyvét hyodyt
havaittiin tutkimuksessa asiakkaille kaikkein tarkeimmiksi pitkaaikaiseen asia-
kassuhteeseen liittyvéksi hyddyksi. Toiseksi tarkeimpié olivat sosiaaliset hyddyt
ja kolmannella sijalla erikoiskohteluun liittyvat hyddyt. Gwinner ym. (1998)
toteavatkin, ettd vaikka varsinainen ydinpalvelu muodostaa keskeisen osan siiné,
miten asiakkaat arvioivat yrityksen palveluja, on olemassa myds yhteistydsuh-
teeseen liittyvid hyotyja, jotka eivat liity suoraan palvelun ominaisuuksiin. He
my0s pitdvat mahdollisena, ettd joissakin tilanteissa asiakkaat eivat vaihda toi-
mittajaa, mikéli he saavat merkittaviad etuja yhteistydsuhteesta, vaikka varsinaista
ydinpalvelua ei pidettéisikaan ylivertaisena.

Kumppanuutta ja laheistd ostaja—myyja-suhdetta késittelevassa kirjallisuudessa
kumppanuuden tarkeimpind tekijéind mainitaan usein luottamus ja sitoutuminen
(esim. Mohr & Spekman 1994; Anderson & Narus 1998). Gwinnerin ym. (1998)
edelld mainittu tutkimus on hyvin linjassa tdméan vaitteen kanssa korostaessaan
luottamuksen merkitysté tarkeimpana kumppanuuden hyétyna. Toisaalta, vaikka
aihetta on suhteellisen tutkittu paljon, Grénroos (2007, s. 40-41) huomauttaa,
ettei ole kuitenkaan aivan selvaa, miten luottamus ja sitoutuminen toimivat kay-
tdnndssa. Hanen mukaansa yritys voi olla tyytyvainen toimittajan sitoutumiseen
ja luotettavuuteen, mutta siitd huolimatta haluaa vaihtaa toimittajaa, jos jonkin
toisen yrityksen tarjoama ydinpalvelu on houkuttelevampi.

Jos yhteistyOdsuhteen arvoa tarkastellaan palveluntuottajan ndkdkulmasta, voi-
daan yhteistydsuhde jakaa suoriin ja epédsuoriin toimintoihin (direct functions,
indirect functions). Walter ym. (2001) jakavat ndma kaksi ulottuvuutta edelleen
seitsemaén eri luokkaan kuvan 3 mukaisesti.
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Asiakassuhteen

suorat toiminnot

e Voitto
o MenekKi

e Suojaaminen

Toimittajan kokema

arvo

Asiakassuhteen epé-
suorat toiminnot

¢ [nnovaatiot

e Markkinat
¢ Etsinta

e Toimiluvat

Kuva 3. Yhteistydsuhteen suorat ja epasuorat ulottuvuudet (Walter ym. 2001).

Kuvan 3 esittamassa mallissa suorilla toiminnoilla tarkoitetaan yhteistydsuhteen
sellaisia puolia, jotka luovat osapuolille arvoa suoraan, ilman ettd ne ovat kyt-
koksissd muihin suhteisiin tai yritysten toimintoihin. Epésuorat toiminnot tar-
koittavat puolestaan yhteistydsuhteen sellaisia puolia, jotka lisdévét arvoa epé-
suorasti muiden yhteistydsuhteiden. (Walter ym. 2001.)

Walter ym. (2001) jakavat yhteistydsuhteen arvoon vaikuttavat suorat toimin-
not kolmeen ryhmaan: voitto-, menekki- ja suojatoimintoihin. Voittotoiminto
viittaa siihen, ettd kaikilla yrityksilla tulee olla kannattavia asiakassuhteita, jotta
ne voivat toimia pidemmalla aikavalilla. Menekkitoiminnoilla tarkoitetaan sité,
ettd joissakin tilanteissa mittakaavaedun saavuttaminen vaatii tiettyd maaraa
asiakkaita. Tall6in jotkin asiakassuhteet saattavat olla tarpeellisia niiden tuoman
volyymin vuoksi, vaikka ne eivét olisikaan erityisen kannattavia. Suojatoiminnat
tarkoittavat puolestaan sellaisia asiakassuhteita, jotka tuovat turvaa ja jatkuvuutta
yrityksen toiminnalle esimerkiksi taloudellisen taantuman kohdatessa.

Yhteistyosuhteisiin liittyvat epdsuorat toiminnot Walter ym. (2001) jakavat
puolestaan neljaédn ryhméaan: innovaatio-, markkina-, etsinté- ja toimilupatoimin-
toihin. Innovaatiotoiminto tarkoittaa tilannetta, jossa yritys joidenkin yhteis-
tydsuhteiden avulla saattaa paasta késiksi uuteen teknologiaan. Téllaiseen tilan-
teeseen mahdollisesti liittyvét lyhyen aikavélin tappiot arvioidaan siedettaviksi,
koska yhteistydsuhteesta arvioidaan saatavan suuremmat hyddyt pitkéalla aikavé-
lilla. Markkinatoiminnolla tarkoitetaan joidenkin toimittajien tai asiakkaiden
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arvioimista arvokkaiksi markkinointimielessa. Esimerkiksi tiettyjen asiakassuh-
teiden avulla yritys voi viestid muille markkinaosapuolille, ettd se on varteen-
otettava toimittaja kyseisellda markkinalla. Etsintdatoiminto merkitsee puolestaan
sitd, ettd joidenkin yhteistydsuhteiden avulla yritys saattaa paasta kasiksi sellai-
seen markkinainformaatioon, johon sen olisi muuten vaikeaa saada. Viimeinen
Walterin ym. maarittelemé epésuoratoiminto on toimilupatoiminto. Talla he
tarkoittavat, ettd joidenkin yhteistydsuhteiden avulla, kuten pankkien, viran-
omaisten tai kauppakamarien kanssa, on mahdollista sadstad huomattavasti aikaa
ja rahaa erilaisissa lisenssi-, lupa- ja neuvotteluasioissa. (Walter ym. 2001.)

Asiakassuhteeseen liittyva arvo on mahdollista yhdistdad tavaran tai palvelun
uhraus- ja hyotykomponentteihin Ravaldin ja Groénroosin (1996) esittamalla
kaavalla. Kaavassa huomioidaan seka tavaran tai palvelun etta yhteistydsuhteen
hyodyt ja uhraukset:

Tapahtumahyddyt + suhdehyodyt
Tapahtumauhraukset + suhdeuhraukset

Kokonaisarvo =

Kaavassa tapahtumilla viitataan yhteistydsuhteen kaytdntéon, joka muodostuu
esimerkiksi osto- ja myyntitilanteista. Tapahtumiin liittyvat hyddyt ja uhraukset
ovat puolestaan naihin tilanteisiin liittyvia hyéty- ja uhrauskomponentteja. Nama
tapahtumien hyoty- ja uhrauskomponentit voidaan ymmartaa olevan merkityk-
seltdéan hyvin lahelld edelld esiteltya arvon vaihdantamallia (ks. kohta 3.3.1).
Néin ollen Ravaldin ja Gronroosin (1996) kaava yhdistaa toisiinsa kaksi arvoon
liittyvad keskeistd ndkokulmaa: uhraukset ja hyodyt seké asiakassuhteeseen liit-
tyvan arvon. Taman tyén nakokulmasta tallainen lahestymistapa on varsin toi-
miva, silla se tarjoaa yksinkertaisen tavan tarkastella samanaikaisesti vartioinnin
arvoa palveluna seké asiakassuhteen arvoa. Tavoitteena talta osin on, ettd diplomi-
tyon tuloksissa nakyisivat sekéd vartiointiin ettd asiakassuhteen hoitoon liittyvét
hyodyt ja uhraukset.

3.5 Arvoajurit

Arvonmuodostumisessa on merkittava rooli niin sanotuilla arvoajureilla (value
driver). Arvoajureita voidaan kuvata sellaisiksi arvontuotantoprosessin elemen-
teiksi, jotka vaikuttavat erityisen tehokkaasti arvonmuodostumiseen. Ne voivat
olla melkein mitd tahansa vaihdannan kohteita, jotka tuottavat asiakkaalle mer-
kittdvaa arvonlisad. Arvoajureita voivat olla esimerkiksi tuotteet tai palvelut,
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niitd voivat olla tieto tai lasndolo, ja myds referenssi voi olla arvoajuri.
(Tikkanen ym. 2007.)

Vartiointia tai turvallisuusalaa koskevia tutkimuksia, joissa olisi empiirisesti
pyritty maarittdmaan arvoajureita, ei ollut saatavilla tdméan diplomitydn pohjaksi.
Vastaavia empiirisid tutkimuksia on kuitenkin olemassa jonkin verran muilta
toimialoilta. Empiiristen tutkimusten ongelmana on pidetty sitd, ettd markkinoin-
titutkimuksessa ei ole vakiintunutta tapaa arvon kasittelyyn, vaan erilaisia maari-
telmid, typologioita ja viitekehyksida on olemassa runsaasti (Smith & Colgate
2007). Tama vaikeuttaa varsinkin eri toimialojen tulosten vertailua. Esimerkkeja
toimialoista, joiden arvonmuodostusta ja arvoajureita on tutkittu empiirisesti,
ovat liikkeenjohdon konsultointipalvelut (Patterson & Spreng 1997), viestinta-,
jakelu- ja pankkisektori (Lapierre 2000) sekd valmistavan teollisuuden toimitta-
javerkostot (Ulaga 2003).

Naista erityisesti Lapierren (2000) tutkimus oli tdmén diplomityén kannalta
mielenkiintoinen, silla siind tarkasteltiin kolmea eri business to business -palvelu-
alaa. Lapierre (ed.) muodosti alojen vertailua varten kolmestatoista arvoajurista
viitekehyksen, jossa arvoajurit luokiteltiin tuotteisiin, palveluihin ja asiakassuh-
teeseen liittyviin ajureihin sekd hyotyihin ja uhrauksiin. Lapierren kayttdmat
arvoajurit ovat esitettyna taulukossa 3.

Taulukko 3. Arvoajurien luokittelu tuote-, palvelu ja asiakassuhdeulottuvuuksiin (Lapierre
2000).

TUOTE PALVELU ASIAKASSUHDE
Vaihtoehtoiset ratkaisut Reagoivuus Imago
Laatu Joustavuus Luottamus
HYODYT Raatalsinti Luotettavuus Solidaarisuus

Tekninen osaaminen

Hinta Aika/vaiva/energia
UHRAUKSET Konflikti

Vaikka Lapierren kdyttamat ajurit eivat sellaisinaan sopisikaan suoraan vartioin-
tipalvelujen arvonmuodostuksen kuvaamiseen, voidaan listaa kéayttdd hyvana
vertailukohtana. Samoin Lapierren kdyttdmaa jaottelua tuotteisiin, palveluihin ja
asiakassuhteeseen liittyviin ajureihin voidaan kayttdd apuna vartiointipalvelujen
arvoajureiden luokittelussa.
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4.1 Tieteenfilosofiset lahtokohdat

Tieteellisen tutkimuksen teko edellyttdad valintoja siitd, mita tutkitaan, millaisia
aineistoja kaytetdan ja miten aineistoa analysoidaan. Nama valinnat muodostavat
tutkimuksen menetelmallisten ratkaisujen kokonaisuuden, tutkimusstrategian.
Valitun tutkimusstrategian tulisi olla yhteensopiva tutkimuksen ongelmanasette-
lun kanssa, silla tutkimusstrategia vaikuttaa keskeisesti siihen, millaisia tuloksia
tutkimuksella voidaan saavuttaa. (Hirsjarvi ym. 2003, s. 111-128.) Erilaiset
tutkimusmenetelmat ja lahestymistavat pitavat aina sisalladn oletuksia tiedon,
todellisuuden ja tutkimuskohteen olemuksesta. Ne ohjaavat tutkijan paattelya
sekd asettavat rajat tehtaville johtopaatoksille (Morgan & Smircich 1980).

Kaikkein periaatteellisimmat valinnat tutkimuksen suunnittelussa tehdaén tie-
teenfilosofisella tasolla. Talldin joudutaan ottamaan kantaa siihen, miten tutkija
ymmartad tutkittavan kohteen (ontologia) ja miten hdn ajattelee saavansa tietoa
tutkimuskohteestaan (epistemologia) (Hirsjarvi ym. 2003, s. 112). Liiketaloustie-
teellisessé tutkimuksessa voidaan erottaa kolme erilaista tutkimusfilosofiaa:
positivismi, tieteellinen realismi ja tulkinnallinen ote. Positivistinen tutkimus
tarkastelee todellisuutta tutkijasta irrallisena kokonaisuutena, josta voidaan tehda
objektiivisia tulkintoja. Tavoitteena positivistisessa tutkimuksessa ovat tavalli-
sesti lainomaiset yleistykset ja menetelmina tavallisimmin kvantitatiiviset mene-
telmat. Tulkinnallisessa otteessa puolestaan nidhdaan todellisuuden rakentuvan
sosiaalisessa vuorovaikutuksessa ja korostetaan tutkijan olevan osa todellisuutta
ja voivan siten tehda ainoastaan subjektiivisia tulkintoja. Tulkinnalliselle otteelle
tyypillisia ovat erityisesti erilaiset laadulliset tutkimusmenetelmat. Tieteellinen
realismi sijoittuu ndiden kahden aéripaén véliin, ja siind korostetaan tutkimuksen
kontekstin ymmartamistd tutkimusta ohjaavana tekijand. (Saunders ym. 2009,
vrt. Morgan & Smircich 1980; Neilimo & Nési 1980; Kasanen ym. 1991.)
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Taman diplomityon tieteenfilosofiseksi lahtékodaksi olen valinnut tulkinnalli-
sen otteen, jota voidaan kutsua myds sosiaaliseksi konstruktionismiksi tai kon-
struktivismiksi (esim. Morgan & Smircich 1980; Koskinen ym. 2005, s. 33-37).
Tutkin ihmisten kasityksid vartiointipalvelusta ja haluan selvittad, miten ihmiset
ymmartavat palvelun luonteen ja mita hyétyja palvelulla koetaan saavutettavan.
Kyse on ihmisten késityksista ja subjektiivisista arvioista, joten valittavan mene-
telman pitaé pystya heijastamaan ihmisten mahdollisesti hyvinkin erilaisia kési-
tyksia tutkittavasta ilmidsta. Tallaiseen lahtékohtaan sopii huonosti positivisti-
nen ajattelu, joka pyrkii 16ytamaan objektiivisesti mitattavia lainalaisuuksia. Sen
sijaan tulkinnallinen ote, joka hyvéksyy todellisuuden moninaisena ja sosiaali-
sessa vuorovaikutuksessa rakentuvana, antaa paremmat lahtdkohdat vartiointi-
palvelun ymmartamiselle.

Tulkinnallisen otteen nédkokulmasta katsottuna vartiointia kuvaavat selonteot
eivat ainoastaan heijasta haastateltavien késitystd todellisuudesta, vaan myds
osallistuvat aktiivisesti sen tuottamiseen. Kielenkayttd nahdaén osana todelli-
suutta itsedén, ei vain siltana todellisuuteen (Jokinen ym. 2004, s. 9). Diplomi-
tyoni osalta tulkinnallinen ote tarkoittaa kéytanndssa sitd, etten arvioi haastatel-
tavien selontekojen totuudellisuutta, vaan katson, minkélaisia muotoja vartiointi-
palvelu ndissa selonteoissa kaytdnndssa saa. Esimerkiksi mahdolliset ristiriitai-
suudet aineistossa eivét ole tastd ndkokulmasta merkki aineiston heikkoudesta.
Ne kertovat ennemminkin jotain oleellista siitd, miten moninaisena vartiointipal-
velu asiakkaiden silmissa nayttaytyy. Téllaista ndkokulmaa aineistoon voidaan
kutsua naytenakokulmaksi, erotuksena faktandkdkulmasta, joka suhtautuu kerrot-
tuihin asioihin kuvauksina asioiden todellisesta luonteesta (Alasuutari 1999,
s. 114-117).

Tulkinnalliseen otteeseen liittyy kiintedsti kasitys tutkijan ja tiedon yhteen-
kietoutuneisuudesta. Gummessonin (1991) mukaan tutkijan arvot ja kasitykset
ohjaavat aina hanen péaatelmiaan, eika nain ollen ole mahdollista saavuttaa tutki-
jasta irrallista, objektiivista totuutta tutkittavasta ilmiostd. Taméa on yleisestikin
yksi laadullisen tutkimuksen lahtékohdista: tulokset ovat aina ehdollisia rajoittuen
tiettyyn aikaan ja paikkaan. Tata ei kuitenkaan laadullisessa tutkimuksessa pideté
ongelmana, silla laadullisen tutkimuksen tarkoitus on yleensé [0ytaa tai paljastaa
uusia asioita, ei testata olemassa olevan tiedon totuudellisuutta. (Hirsjarvi ym.
2003, s. 152.)

Laadullinen analyysi pohjautuu tavallisesti induktiiviseen logiikkaan, jota seu-
raan myos tassa diplomitytssa. Tavoitteeni ei ole olemassa olevan teorian tes-
taaminen, vaan ennen kaikkea uuden teorian kehittdminen. Teen yksittéisista
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empiirisistd havainnoista johtopé&atoksid, joita yleistdn suhteessa teoriaan, en
suhteessa johonkin tiettyyn populaatioon, kuten deduktiiviseen logiikkaan no-
jaavassa kvantitatiivisessa tutkimuksessa (ks. Saunders ym. 2009, s. 124-128).
Tama merkitsee samalla sitd, ettd tarkoitukseni ei ole yleistda tuloksia kaikkea
vartiointia koskevaksi, vaan ennemminkin luoda uutta vartiointia koskevaa teo-
riaa, jota on myéhemmin mahdollista testata ja kehittaa edelleen.

Tarkoitukseni ei ole diplomitydssa rajoittua tiukasti vain ja ainoastaan tulkin-
nalliseen otteen ja ndytenakdkulman kayttdon. Kuten Morgan ja Smircich (1980)
toteavat, tutkija voi hyvin yhdistella piirteitd useista suuntauksista, vaikka antaa-
kin jollekin suuntaukselle muita suuremman painoarvon. On myds sanottu, etta
erilaisia nakdkulmia on kaytdnndssd vaikea erottaa kokonaan toisistaan ja ettd
niitd voidaan kayttaa toisiaan taydentden (Koskinen ym. 2005, s. 71). Metodolo-
gia-lukuni osalta noudatan Alasuutarin (1999, s. 299-300) ohjetta, jonka mukaan
erityisesti sellaisissa kohdissa, joissa Kirjoittaja kertoo, miten hén teki tutkimuk-
sen, on luonnollista kayttda yksikon ensimmdistd persoonaa. Kerrontamuodon
valinnan tarkeytta korostaa osaltaan kirjoittamisen keskeinen merkitys laadulli-
sessa tutkimuksessa. On sanottu, ettd Kirjoittaminen on keskeinen laadullisen
tutkimuksen onnistumisen kriteeri ja ettd tutkimus on arvioitavissa himenomaan
tutkimustekstin perusteella (Eskola & Suoranta 1998, s. 234).

4.2 Teemahaastattelu ja laadullinen tutkimus

Laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta on tyypillisesti verrattu kvantitatiiviseen
tutkimukseen, ja sen olemusta on tdssa vertailussa mééritelty sen kautta, mita se
ei ole. Yksinkertaisimmillaan laadullinen tutkimus voidaan madritelld tutkimuk-
seksi, jossa tutkimusaineisto ei ole maaréllisessé eli numeraalisessa muodossa.
Yleisesti laadullisen tutkimuksen tunnuspiirteitd ovat mm. tekstimuotoiset ai-
neistot, tutkittavien nakdkulman korostuminen, harkinnanvarainen otanta, induk-
tilvinen analyysitapa, hypoteesittomuus seka tutkijan aseman korostuminen.
(Eskola & Suoranta 1998, s. 13-24.)

Diplomitydn aineistonkeruumenetelmaksi olen valinnut teemahaastattelun, jota
olen taydentanyt joillakin kerronnallisen haastattelun piirteilld. Teemahaastattelu
on tyypillinen laadullisen aineiston keruumenetelma ja sen on sanottu olevan
eniten kaytetty laadullinen tutkimusmenetelma liiketaloustieteessd (Koskinen
ym. 2005, s. 105). Tulkinnallisen tutkimusotteen kannalta haastattelu on luontai-
nen valinta aineiston keruumenetelmaksi: kun halutaan kuulla ihmisten mielipi-
teitd, kerata tietoa, kasityksia ja uskomuksia tai kun halutaan ymmartaa, miksi
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ihmiset toimivat jollakin tietylla tavalla, on luonnollista keskustella heidan kans-
saan. Keskustelutyyppisissa haastatteluissa on myds mahdollista lahestyd muu-
ten vaikeasti tutkittavia asioita, kuten miten ihmiset ymmartavat maailmaa tai
mitd merkityksia he antavat kokemilleen asioille. Onkin sanottu, ettd vapaamuo-
toiset, syvélliset keskustelut voivat paljastaa asioita, joita tuskin voitaisiin saada
muilla tavoin selville. (Hirsjarvi & Hurme 2004, s. 11.)

Teemahaastattelulle on jo nimensakin mukaisesti tyypillistd sen kohdentumi-
nen tiettyihin teemoihin, joista haastattelija keskustelee haastateltavan kanssa
(Hirsjarvi & Hurme 1988, s. 36). Teemahaastattelussa haastattelun aiheet eli
teemat on paatetty etukéteen. Strukturoidulle haastattelulle ja kyselylomakkeelle
tyypillinen kysymysten tarkka muotoilu ja jarjestys kuitenkin puuttuvat. Teema-
haastattelussa haastattelija varmistaa, ettd kaikki etukateen paatetyt teemat kay-
daan haastateltavan kanssa lapi, mutta niiden jarjestys ja laajuus voivat vaihdella
haastattelusta toiseen. Haastattelijalla voi olla esimerkiksi jonkinlainen tukilista
kasiteltavista aiheista, mutta ei tarkkoja kysymyksia. (Eskola & Suoranta 1998,
s. 86.)

Tassa tydssa kayttdmani haastattelurunko sisélsi seka tosiasiakysymyksia ettéd
arvostustyyppisia kysymyksia, jotka ovat teemahaastatteluiden kaksi paaasiallista
kysymystyyppia (Hirsjarvi & Hurme 1988, s. 45). Liséksi kéaytin haastatteluissa
kertomuksellisia kysymyksia (ks. Hyvérinen & Ld&yttyniemi 2005). Tarkeim-
massé roolissa haastatteluissa olivat kertomukselliset ja arvostustyyppiset kysy-
mykset. Tosiasiatyyppisia kysymyksia olivat l&hinné taustoittavat kysymykset,
joissa haastateltavia pyydettiin kuvaamaan omaa rooliaan organisaatiossaan seka
suhdettaan vartiointiliikkeeseen ja vartijoihin.

Teemahaastattelun on sanottu sopivan aineistonkeruumenetelména erityisesti
sellaisiin tilanteisiin, joissa haastattelija haluaa selvittdd, miten haastateltava
muodostaa mielipiteensa jostain asiasta tai tilanteesta tai joissa haastattelija haluaa
ymmartadd haastateltavan “maailmaa” (Easterby-Smith & Thorpe 2002, s. 87).
Talléin haetaan usein vastauksia kysymyksiin mitd, miten ja miksi tai halutaan
paljastaa erilaisten muuttujien valisia suhteita (Saunders ym. 2009, s. 321-322).
Diplomitydni kannalta teemahaastattelun vahvuus on siind, ettd se tarjosi keinon
paasta keskustelemaan haastateltavien kanssa heidan kaytannén kokemuksistaan
vartiointipalveluista. Naiden kokemusten avulla pyrin ymmartamaan, miten
haastateltavat kokevat vartiointipalveluiden itselleen tuottamat hyddyt ja miten
he muodostavat kasityksensa vartiointipalvelun arvosta. Téhén tarkoitukseen
teemahaastattelu sopii hyvin, silld avoimien kysymysten ja valjan rakenteensa
vuoksi aiheen kasitteellistiminen jaa teemahaastattelussa haastateltavalle. Esi-
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merkiksi strukturoidun haastattelun huonona puolena on, ettd valitut kasitteet
voivat heijastaa enemman tutkijan kuin haastateltavien maailmaa (Hirsjarvi &
Hurme 1988, s. 29).

Teemahaastattelun valintaan aineistonkeruumenetelmaksi vaikuttivat myos
sen hyva yhteensopivuus ValueSSe-hankkeen muun tutkimustydn kanssa ja se,
ettd hankkeen puitteissa oli taattu varsin hyva paasy haastattelemaan haluttuja
ihmisid. Haastattelujen tuloksia suunniteltiin kaytettavaksi diplomityoni lisaksi
hankkeen muissa vaiheissa, esimerkiksi yrityskohtaisissa kehittamishankkeissa.

4.3 Haastattelurunko ja haastattelut

Kaéytin kaikissa viidessatoista haastattelussa samaa haastattelurunkoa (ks. liite 2).
Kéyttamani haastattelurunko perustui kirjallisuuskatsauksessa muodostuneeseen
kuvaan vartiointipalvelujen arvosta. Koska varsinaista vartioinnin arvoa koskevaa
tutkimuskirjallisuutta oli hyvin vahan saatavilla, lahdin rakentamaan haastattelu-
runkoa palvelujen arvoa kasittelevaa kirjallisuutta apuna kéyttden. Palvelujen
arvoa kasitelleessé luvussa (luku 3) nousi esiin kolme nédkokulmaa, joista halusin
keskustella haastateltavien kanssa. Nama nakokulmat olivat: arvo hyétyjen ja
uhrausten erotuksena, arvo asiakkaan kokemuksena ja arvo asiakassuhteeseen
liittyen.

Yksi vaihtoehto olisi ollut lahted rakentamaan haastattelun teemoja suoraan
naiden nakékulmien ympérille. Tama olisi kuitenkin voinut olla jossain maarin
ongelmallista, silld ndin toimimalla olisin johdatellut haastateltavat puhumaan
vartiointipalvelujen arvosta itse valitsemistani nakokulmista. Ongelmaksi olisi-
vat saattaneet muodostua myds tilanteet, joissa haastateltava on epévarma sanot-
tavastaan. Talldin haastattelijan osoittama kiinnostus olisi saattanut ikaan kuin
houkutella haastateltavan puhumaan asiasta, jolloin kyse ei ole endé haastateltavan
taysin itsendisesta tuotoksesta (Ruusuvuori & Tiittula 2005, s. 30).

Ruusuvuoren ja Tiittulan (2005, s. 55) mukaan keskeinen tavoite haastattelu-
rungon rakentamisessa tulisi olla se, ettd kysymykset jattavat tilaa haastateltavien
omille tavoille kuvata puheena olevaa asiaa. Usein suositeltu tekniikka on edeta
yleisistd ja laajemmista kohti yksityiskohtaisempia kysymyksia, niin ettd haasta-
teltava paéasee alkuun puhumaan mahdollisimman vapaasti. Téllaista haastattelu-
tekniikkaa voidaan kutsua suppilotekniikaksi (Hirsjarvi & Hurme 1988, s. 87).
Taman tyodn osalta tdimé haastattelutekniikka tarkoitti kdytanndssa sitd, etta en
haastattelun alkupuolella nostanut lainkaan esiin kolmea edelld mainittua nako-
kulmaa, joista olin kiinnostunut. Ainoastaan haastattelun loppupuolella tein niiden
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osalta taydentdvia kysymyksia, mikéli ndkdkulma ei ollut muutoin noussut esiin.
Ajatukseni oli, ettd ndin voin havainnoida, miten haastateltava itse ymmartaa
vartiointipalvelujen arvon, eli muun muassa minkalaisen nakdkulman han itse
valitsee.

Ruusuvuoren ja Tiittulan (2005, s. 55) mukaan haastattelu voidaan aloittaa
kerrontapyynndlld, kun halutaan jattaa tilaa haastateltavan omalla tavalle kuvata
asiaa. Omassa haastattelurungossani tdma toteutui siten, ettd pyysin haastatelta-
vaa kertomaan aluksi jostakin todellisesta, yksittaisesta tai useammasta tapahtu-
masta, jossa vartiointipalvelusta on ollut haastateltavalle ja hdnen edustamalleen
organisaatiolle poikkeuksellisen suurta hy6tya:

K: M& luulen et voitas mennd, puhuttiin néista todellisista esimerkkitapauksista,
niin voitas kayda niihin k&siks, niin osaisitko ensimmaiseks antaa jonkun esi-
merkin tammosesté todellista vartiointitapahtumasta, jolla on ollu jotenki poik-
keuksellisen suurta hyotya teille siitd miten vartijat ja vartiointiliike on toiminu,

tulisko mieleen joku semmonen yksittdinen?

Tarkoituksena tassa oli saada vastaukseksi lyhyt kertomus tai kertomuksia, joi-
den avulla haastateltavien kasityksid vartiointipalvelujen arvosta voisi lahestya
epasuorasti. Menetelméllisesti téllainen l&hestymistapa kuuluu kerronnallisen
haastattelun piiriin, mika viittaa siihen, ettd tutkija pyytaa haastateltavalta ker-
tomuksia, antaa tilaa kertomiselle ja esittda sellaisia kysymyksid, joihin olettaa
saavansa kertomuksia vastaukseksi (Hyvarinen & Ldyttyniemi 2005, s. 191).

Hyvaérinen ja Loyttyniemi (2005, s. 199) antavat hyvan esimerkin kertomuk-
sellisen haastattelun ideasta kuvatessaan Masonin (2002, s. 230) tutkimusta:
”Mason tutki nykyaikaista vanhemmuutta, mutta havaitsi jokseenkin hyddytto-
maksi kysya suoraan vastaajiltaan, mitd on hyva vanhemmuus. Tata kautta han-
kin paatyi puoltamaan elaménhistoriallisia, kokemuksellisia, kertomusta hakevia
kysymyksiad. Henkilokohtainen ja konkreettinen tulee esiin, kun oppii pyytdmaan
kertomuksia.” Oma oletukseni on, ettd kysymalla haastateltavilta suoraan, miten
he ymmartévat vartiointipalvelujen arvon, saadaan tuskin hyvia vastauksia. Arvo
on késitteend hyvin abstrakti ja se voi olla haastateltaville tassa yhteydessa outo
kasite, jonka he voivat ymmartaa hyvin monin eri tavoin. Sen sijaan pyytamalla
haastateltavia kuvaamaan heidan tydssa kohtaamiaan todellisia tapahtumia tai
sattumuksia, jotka ovat heidan mielestadn olleet jollain tapaa merkityksellisia,
voidaan kertomuksista analysoida, mita he ovat kussakin tilanteessa pitdneet
tarkeéna.
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Kerronnallisen haastattelun ohessa valitsemani haastattelumenetelmé siséaltaa
piirteita niin sanotusta kriittisten tapausten tekniikasta*® (ks. Flanagan 1954).
Kriittisilla tapauksilla tarkoitetaan sellaisia tutkittavaan palveluun liittyvid vuo-
rovaikutustilanteita, joita haastateltava syysta tai toisesta pitaa tai muistaa poik-
keuksellisen hyvina tai huonoina (Edvardsson & Roos 2001). Menetelman hyva
puoli on, ettd sen avulla haastateltavan nakékulma korostuu. Menetelma antaa
haastateltavan madarittaa itse, mitka tapaukset ovat hanen mielestaan kaikkein
olennaisimmat (Gremler 2004). Yksinkertaisimmillaan tekniikan voi ymmartaa
niin, ettd haastateltavia pyydetdan kertomaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti,
mité tapahtui ja miksi haastateltava pitad tapausta kriittisena (Grénroos 2007, s. 88).

Kéytin Kriittisten tapausten tekniikkaa apuna haastattelurungon laatimisessa
erityisesti ns. apukysymysten muotoilussa. Apukysymyslistan avulla pyysin
haastateltavia kuvaamaan tilannetta ensimmaisen vastauksen jalkeen mahdolli-
simman yksityiskohtaisesti. En kaynyt listaa lapi kirjaimellisesti, vaan kaytin sita
enemmankin tukisanalistana; pyrin keskustelumaiseen vuorovaikutukseen, jossa
jatkokysymykset liittyivat haastateltavan edelld kertomaan. Apukysymysten
avulla pyrin varmistamaan, ettd kyseinen tapaus tulee kasiteltya riittavan moni-
puolisesti. Apukysymyksia olivat muun muassa:

— Mita tapahtui, mité sitten tapahtui, mité tasta seurasi,...
— Ketka olivat osallisia?
— Mita olisi voitu tehda toisin?

— Miksi juuri taméa tapaus oli mielestéasi hyva esimerkki?

Toinen teemani haastattelussa oli kokemukset huonoista asiakaspalvelutilanteista.
Kuten hyvienkin tapausten kohdalla, pyysin haastateltavia kertomaan yhdesta tai
useammasta tilanteesta, jossa vartioinnista ei ollut yritykselle toivottua hyotya.
Kaésittelin aihetta samalla tavalla kuin edelld hyvia kokemuksia kdyttden apuna
samoja apukysymyksia.

Vaikka ndiden kertomuksellisten kysymysten osuus haastatteluissa jai koko-
naisuudessaan melko pieneksi (keskimaarin noin 15-30 prosenttia haastattelujen
kestosta), ne toimivat hyvana pohjana muulle haastattelulle. Kokemukseni oli,
ettd aloittamalla keskustelut ensin todellisista tapauksista haastateltavat paasivat
puhumaan itselleen hyvin tutuista aiheista, mill& oli positiivinen vaikutus kes-
kusteluilmapiiriin. Haastattelijalle tilanne oli myds siind suhteessa miellyttava,
ettd esimerkkitapausten kautta haastattelun aikana paasi hyvin nopeasti kiinni

12 Critical incident technique (CIT).
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asiakkaan kokemusmaailmaan ja kyseisen vartiointikohteen ominaispiirteisiin.
Taman pohjalta haastateltavan kanssa oli helppoa jatkaa keskustelua, niin ettd
haastattelu sdilyi keskustelunomaisena eikd valmiiseen haastattelurunkoon tar-
vinnut turvautua suoraan.

Todellisia tilanteita kuvaavan osion jalkeen siirryin keskustelemaan haastatel-
tavien kanssa suoraan heidéan kasityksistaan vartiointipalveluista. Jaoin haastatte-
lun loppuosan kolmeen vaiheeseen. Ensin keskustelin haastateltavien kanssa
vartiointipalvelusta kokonaisuudessaan. Tamén jalkeen kysyin palveluiden koe-
tuista hyodyisté ja lopuksi haastateltavan yrityksen ja palvelutarjoajan vélisesta
asiakassuhteesta. Noudatin tdssa edelleen suppilotekniikkaa aloittaen keskuste-
lun palvelusta yleisemmin. Vasta tdman jalkeen otin esiin selkedsti teoreettiseen
tarkasteluun linkittyvat teemat, jotka koskivat palvelun hyotyja ja uhrauksia seké
asiakassuhdetta. Kolmannelle teoreettisesta tarkastelusta nousseelle ndkokulmalla,
arvolle asiakkaan kokemuksena, en muotoillut lainkaan omaa teemaosiota. Aja-
tukseni téssa oli, ettd arvo kokemuksena valittyisi parhaiten analysoimalla sita
muiden osioiden avulla eli katsomalla, miten haastateltava kéytdnndssa liittaa
kokemuksensa osaksi vartiointia koskevia muita selontekoja. Haastattelujen
viimeisissd vaiheissa pyrin menettelemaén niin, ettd tarkkailin, miten haastatel-
tava otti eri aihepiireihin kuuluvia asioita itse esiin. Mikali joku teema ei muuten
noussut haastateltavan tapauskuvauksissa esiin, siitd oli mahdollista kysya lo-
pussa erikseen. Paédpaino loppuosassa oli yleisemmassa keskustelussa, ja mikali
tdma vei runsaasti aikaa, saivat lopun tarkemmat kysymykset jadda vahemmalle
kasittelylle.

Hyvarinen ja Loyttyniemi (2005, s. 214-215) ovat antaneet haastatteluja var-
ten ohjeen, ettei tutkijan ole kovin hyddyllista lahted haastattelemaan valmis
kysymisen metodi ja vastauksen odotukset mielessaan. Heidan mukaansa haasta-
teltavien vastaustyylit poikkeavat usein varsin paljon toisistaan, ja samankaltai-
set kysymykset voivatkin eri haastateltavien kanssa synnyttaa erilaisia ja erityy-
lisid vastauksia. Yritin pitdd tdman ohjeen mielessa haastattelujen aikana, enka
tdméan vuoksi edes yrittanyt pitdytya tiukasti haastattelurungon kysymyksissa ja
muotoiluissa. Kaytanndssa tdma nakyi muun muassa niin, etta vaihtelin kysy-
mysten jarjestysta varsin paljon haastattelun kuluessa, enka mydskéan seurannut
haastattelurungon sanamuotoja, vaan esitin kysymykset tilanteessa vapaasti
muotoillen.
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4.4 Analyysi

Aloitin haastattelujen analysoimisen kuuntelemalla tehtyja nauhoituksia seka
lukemalla 1api tekstiksi litteroituja haastatteluja.*® T4ssa ensimméisessé vaihees-
sa kavin aineistoa lapi varsin epédsystemaattisesti ja hain ikaan kuin tuntumaa
aineistoon. Eskolan ja Suorannan (1998, s. 151) mukaan aineiston analyysiin
aloittamiseen on vaikeaa antaa mitddn yleispatevid ohjeita. Olennaista on Kkui-
tenkin, etté tutkija oppii tuntemaan aineistonsa mahdollisimman hyvin.

Alustavan tutustumisen jalkeen aloitin aineiston koodauksen Atlas.ti-ohjelmalla.
Koodauksen tavoitteena oli pilkkoa tekstimuotoinen aineisto pienempiin osiin,
niin ettd sen tulkinta on helpompaa ja ettd samalla varmistetaan sen systemaatti-
nen lapikaynti (ks. Eskola & Suoranta 1998, s. 154). Kaytin aineistoni koodauk-
seen kolmitasoista koodistoa, joka muodostui lopulta 53 eri koodista (ks. liite 3).
Tein koodauksen kahdessa eri vaiheessa: ensimmadiselld kierroksella koodasin
haastattelut padkoodien mukaan (9 kpl) kuunnellen samalla nauhoituksia, toisella
kierroksella tarkensin koodausta kayttdamalla yksityiskohtaisempia alakoodeja
(44 kpl). Kayttamani paakoodit perustuivat Kirjallisuuskatsauksen yhteydessa
syntyneeseen ymmarrykseen palvelujen arvonmuodostuksesta. Alakoodit syn-
tyivat puolestaan koodauksen edetessd sen mukaan, kun uusia asioita tuli vas-
taan. Koodauksen aikana kirjasin aineiston herattamia ideoita ja asioita tyémuis-
tioiksi. Lisaksi laadin padkoodeille omat muistiot, joihin Kirjasin ajatuksiani sita
mukaa, kun koodaus eteni. Kayttamieni koodien valinta ei ollut kaikilta osin
yksiselitteisen helppoa, eivatka kaytetyt koodit varmasti ole ainoa mahdollinen
tapa aineiston koodaukseen. Tavoitteenani oli kuitenkin ennen kaikkea kayda
aineisto huolellisesti lapi, joten en mydskaan tavoitellut koodeja valitessani aivan
taydellista systemaattisuutta.

Koodauksen jalkeen siirryin aineiston tematisointiin. Tama alkoi osittain jo
koodauksen aikana, jolloin aineistosta alkoi hahmottua erilaisia siséll6llisia ko-
konaisuuksia. Eskolan ja Suorannan (1998, s. 174) mukaan laadullisen aineiston
analyysi aloitetaan usein juuri aineiston tematisoinnilla, jossa aineistosta noste-
taan esiin sellaiset keskeiset aiheet, jotka valaisevat tutkimusongelmaa tietysta
nakokulmasta ja esittdvat sen kokoelmana erilaisia kysymyksenasetteluja. Téaté
vaihetta voidaan Alasuutarin (1999, s. 40) tavoin kuvata myds havaintojen pel-
kistdmiseksi, silla tdssa vaiheessa erilaiset raakahavainnot yhdistetaan yhdeksi

¥ Haastattelunauhoitusten litterointi teetettiin ulkopuolisella yrityksella (Tutkimustie Oy).
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havainnoksi tai havaintojen joukoksi. Tematisoinnin tuloksena sain jarjestettya
aineiston arvonmuodostuksen kannalta mielekkaiksi kokonaisuuksiksi, joiden
pohjalta etenin arvoajurien maarittelyyn (ks. luku 5). Viidestétoista tehdysta
haastattelusta koodasin ja analysoin tarkasti kaksitoista, minka jalkeen havaitsin,
etteivat lisdhaastattelut tuottaneet tutkimusongelman kannalta endé uutta tietoa.
Haastatteluista saatu tieto alkoi tassa kohtaa kertautua, minka tulkitsin merkiksi
aineiston saturoitumisesta (ks. Hirsjarvi ym. 2003).

Minkalaisen prosessin seurauksena hahmottelemani teemat ja niiden pohjalta
madrittelemani arvoajurit tarkkaan ottaen syntyivat, on vaikea kysymys, johon
minulla ei ole tyhjentavéa vastausta. Tulkintojen tekemista onkin sanottu laadul-
lisen tutkimuksen ongelmallisimmaksi vaiheeksi, johon on vaikeaa antaa yleis-
patevia ohjeita ja joka on suurelta osin kiinni tutkijan tieteellisestd mielikuvituk-
sesta (Eskola & Suoranta 1998, s. 145). Taman diplomitydn tutkimusprosessin
kohdalla kyse oli toisaalta aktiivisesta paatelmien tuottamisesta: tulostin muun
muassa koodilistoja paperille ja jarjestelin niitd kokonaisuuksiksi erilaisia visuaa-
lisia menetelmia kayttden. Toisaalta kyse oli kuitenkin myos intuitioon pohjau-
tuvasta paattelystd ja voinkin hyvin sanoa, ettd jotkut asiat vain "nousivat esiin”
aineistosta. Toki tassédkin oli pohjimmiltaan kyse tutkijan tuottamasta rakennel-
masta, konstruktiosta. Ero aktiivisesti tuotettuihin paatelmiin on l&hinna siing,
ettd naitd “esiin nousseita” asioita ei edeltanyt aktiivinen ja tiedollinen tydskentely.

Lopullinen tulkinta vartiointipalvelujen arvonmuodostuksesta syntyi vasta Kir-
joitusvaiheessa. Alasuutari (1999, s. 280) on todennut, ettd laadullisen tutkimuk-
sen kirjoitusvaihe ei ole vain tyén loppuunsaattamista, vaan osa sitd jatkuvaa
prosessia, joka paatyy valmiiseen tutkimukseen. Taman diplomityén tutkimus-
prosessin osalta tdméa pitaa paikkansa, silla lopullisen muotonsa teemat ja arvo-
ajurit saivat vasta paperilla, aivan tutkimusprosessin lopussa.

48



5. Tulokset

5.1 Teemojen jasennys

Haastattelujen pohjalta tehdyn analyysiprosessin tuloksena on, etta vartiointipal-
velujen arvonmuodostus voidaan jakaa viiteen erilliseen teemaan. Kukin teema
muodostaa yhtendisen temaattisen kokonaisuuden, joka pitaa sisallaan tietyt
aineistossa ilmenevat keskustelut. Yhdessa nama viisi jasennettya teemaa kattavat
koko aineiston siten, ettd kaikki haastatteluissa esiintyneet keskustelut linkittyvat
vahintadn yhteen teema-alueeseen. Analyysin ulkopuolelle jaivat ainoastaan
tietyt tekniset keskustelut tai selvasti aiheen ulkopuolelle kuuluneet asiat.

Analyysin tuloksena syntyneet vartiointipalvelujen arvonmuodostuksen tee-
mat ovat palvelukokonaisuuden méaarittely (T1), palvelujen toteutus (T2), asiak-
kaan kokema turvallisuus (T3), asiakassuhteen hoito (T4) ja turvapalvelujen
maailma (T5). Nama teemat muodostivat samalla pohjan arvonmuodostuksen
ajureiden maarittelylle ja toimivat arvoajureiden maarittdmisprosessissa ikaan
kuin valivaiheena. Jakamalla haastatteluaineisto sisalléllisesti tiettyihin teemoi-
hin muodostui vartiointipalvelujen arvonmuodostuksesta alkutilanteeseen verrat-
tuna jasentynyt kuva, mikd mahdollisti varsinaisten arvoajureiden systemaatti-
semman madrittelyn. Teemojen jasentamisen jdlkeen arvoajurit muodostuivat
erikseen jokaisen teeman kohdalla niin, ettd niiden avulla oli mahdollista kuvata
teeman keskeisid arvonmuodostuksen ulottuvuuksia.

Edella esitetyt viisi teemaa muodostavat analyysin nakokulmasta toisiinsa rin-
nastuvat kokonaisuudet. Teemat kuitenkin sijaitsevat eri tasoilla suhteessa var-
tioinnin tuotantoprosessiin ja ne seuraavat osin ajallisesti toisiaan — ne eivét siten
ole samantasoisia. Teemat voidaan myos esittdd jakamalla ne kahteen pdaélinjaan:
palveluntuottajan ja asiakkaan maailmaan seka turvapalvelujen maailmaan (ks.
alla). Tama ei kuitenkaan merkitse, ettd teemat olisivat keskendén eriarvoisia,
vaan ainoastaan, etta niihin liittyvat keskustelut sijaitsevat vartioinnin tuotanto-
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prosessiin nahden eri tasoilla. Toisin sanoen, vaikka teemat ovat eritasoisia, ne
ovat kuitenkin analyysin nakdkulmasta siséllollisesti samanarvoisia.

I Palveluntuottajan ja asiakkaan maailma

la Turvallisuuspalvelut prosessina
— palvelukokonaisuuden madrittely (T1)
— palvelujen toteutus (T2)
— asiakkaan kokema turvallisuus (T3)
Ib Asiakassuhteen hoito (T4)

Il Turvapalvelujen maailma (T5)

Palveluntuottajan ja asiakkaan valinen maailmaa kuvaa niité tilanteita ja sita
todellisuutta, jossa palveluntuottaja ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa keske-
naan. Se voidaan jakaa edelleen kahteen kokonaisuuteen, joista toinen muodos-
tuu vartiointipalvelujen tuotantoprosessin ymparille ja toinen palvelutuottajan ja
asiakkaan vélisen asiakassuhteen hoidon ympadrille. Teemat 1, 2 ja 3 voidaan
liittd4 suoraan vartiointipalvelujen tuotantoprosessiin, jossa ne seuraavat ajalli-
sesti toisiaan. Asiakassuhteen hoito muodostaa sellaisenaan oman teeman (T4),
joka jatkuu ajallisesti koko vartiointipalvelujen tuotantoprosessin yli. Myds toinen
paélinja, turvapalvelujen maailma, muodostaa sellaisenaan oman teeman (T5).
Turvapalvelujen maailma kuvaa palveluntuottajan ja asiakkaan vélisen suhteen
ulkopuolista maailmaa. Se pitaa sisalladn muun muassa keskustelut, joissa haas-
tateltavat kuvaavat yleisesti suhdettaan turvallisuuspalveluihin ja joissa haasta-
teltavat arvioivat omaa palveluntuottajaansa suhteessa kilpaileviin vartiointiliik-
keisiin. Turvapalvelujen maailma -teema on luonteeltaan puite- tai taustateema,
johon haastateltavat vertaavat oman palveluntuottajansa tarjoamia palveluja.
Teemat voidaan esittdd vartiointipalvelujen tuotantoprosessin ympérille ryhmi-
teltyind kuvan 4 mukaisesti.
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T5 TURVAPALVELUJEN MAAILMA

_____________________________________________________________________
- ~

A ASIAKKAAN JA PALVELUNTUOTTAJAN MAAILMA N,

T4 ASIAKASSUHTEEN HOITO

T3 ASIAKKAAN
KOKEMA
TURVALLISUUS

TOTEUTUS

T1PALVELUJEN
MAARITTELY

ASIAKKUUDEN PALVELU ASIAKKUUDEN
‘ SYNTY KAYNNISSA LOPPU !
. VARTIOINNIN TUOTANTOPROSESSI v

.....

Kuva 4. Vartiointipalvelujen arvonmuodostuksen teemat.

Haastatteluanalyysin tuloksena saatu teemojen jaottelu tuotantoprosessin ymparille
muistuttaa osittain Lapierren (1997) ja Woodallin (2003) esittamid arvonmuodos-
tumisen prosessimalleja, joissa arvonmuodostus jaetaan ajallisesti erillisiin vaihei-
siin (ks. kohta 3.3.1). Jos analyysin teema-alueita verrataan Woodallin (2003)
esittdmaan nelivaiheeseen prosessimalliin, voidaan palvelujen maarittely -teema
liittdd ennen kaupantekoa tapahtuvaan vaiheeseen ja palvelujen toteutus -teema
vastaavasti palvelutapahtumaan liittyvadn vaiheeseen. Samoin asiakkaan kokemuk-
set -teema sopii melko hyvin yhteen ostotapahtuman jalkeisen vaiheen kanssa.
Sen sijaan asiakassuhteen hoito ja turvapalvelujen maailma -teemat eroavat kol-
mesta ensimmaisesta teemasta siten, etteivat ne ole suoraan yhteydessa vartioin-
tiprosessin vaiheisiin. Asiakassuhteen hoito jatkuu koko tuotantoprosessin ajan.
Se myos alkaa jo ennen asiakkuuden syntyéa ja jatkuu ainakin osittain myds sen
jalkeen. Turvapalvelujen maailma puolestaan on ajallisista tuotantoprosesseista
erillinen, ja se vaikuttaa ainoastaan muiden teemojen taustalla.
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5.2 Arvonmuodostuksen teemat

5.2.1 Teema 1: palvelukokonaisuuden maarittely

Palvelukokonaisuuden teema-alue koostuu kaikista niistd keskusteluista, joissa
haastateltavat pohtivat vartiointipalvelujen sisaltod siitd nakokulmasta, mita
kaikkia tehtavia vartijat ja vartiointiliike hoitavat ja mita tehtavia heidan hoidet-
tavakseen voitaisiin antaa. Kyse ei ole tiettyjen tehtévien tai toimintojen arvioin-
nista sinansd, vaan sen tarkastelusta, miten erilaisista tehtavistad koostuva palve-
lukokonaisuus kaytanndssa muodostuu ja miten eri tehtdvia painotetaan. Suh-
teessa vartiointipalvelujen tuotantoprosessiin teeman keskustelut sijoittuvat pro-
sessin alkupaahan, palvelun suunnitteluvaiheeseen. Analysoidun tutkimusaineis-
ton perusteella voidaan sanoa, ettd vartiointipalveluja tuottavat yritykset voivat
tuottaa asiakasyrityksilleen merkittdvaa arvoa, mikéli ne pystyvét tarjoamaan
juuri ndiden tarpeisiin oikeanlaisia palveluja. Keskeinen onnistumisen edellytys
palvelukokonaisuuden méaérittelyssd on se, ettd palveluntuottaja pystyy tarjoa-
maan turvallisuuden tarpeeseen ja muuhun toimintaan liittyviin tarpeisiin vas-
taavia palveluja oikeassa suhteessa.

Asiakkaan nakdkulmasta palvelukokonaisuuden maéarittelyyn liittyva arvon-
muodostus perustuu pitkalti siihen, ettd vartiointipalvelujen tuottajalla on turval-
lisuuspalveluihin liittyvaa erityisosaamista, jonka avulla asiakkailta saastyy ai-
kaa ja vaivaa, kun heidén ei tarvitse ottaa kokonaisvastuuta turvallisuuspalvelu-
jen suunnittelusta.

H13: ...et ei meil oo aikaa t&al seurata et mitk& on [vartioinnin] teknologia-
trendit, (..) meille riittdd nyt ihan et me seurataan sitd mita tds meidadn omassa

ymparistdssa tapahtuu...

Kyse on perinteisesta ulkoistamisen toimintamallista, jossa siirtdmélla joitakin
oman toiminnan kannalta vahemman keskeisia toimintoja palveluntarjoajan teh-
tavéksi asiakasyritys voi panostaa enemman omien ydintoimintojensa suoritta-
miseen ja kehittdmiseen (Johnson ym. 2005). Samalla ajatuksena on, etta ulkois-
tettuihin palveluihin keskittyvalla palveluntuottajalla on juuri kyseiseen palveluun
liittyvad erityisosaamista, joka saadaan ndin myds asiakasyrityksen kayttoon.
Esimerkkind voidaan ottaa ylla olevassa haastattelutekstissa mainittu alan uusin
teknologia, jonka kehityksen seuraamiseen vartiointiliikkeilla on asiakasyrityksia
lahtdkohtaisesti paremmat mahdollisuudet.

52



5. Tulokset

Vartiointipalvelun luonteeseen kuuluu, ettd vartiointipalvelun tuottaja sopii
tapauskohtaisesti asiakasyrityksen kanssa vartiointipalvelujen tarkasta sisallosta.
Talléin sovitaan esimerkiksi, lahdetddnkd palvelua rakentamaan paikallis- vai
piirivartioinnin varaan, mik& on turvallisuustydn ja muun palvelun suhde seka
miké rooli tekniikalla on kokonaisuudessa. Palvelun rakentaminen pohjautuu,
ainakin periaatteessa, yleensad riskianalyysiin asiakasyritykseen kohdistuvista
uhkista. Palvelukokonaisuuden maarittelyvaiheessa vartiointipalvelujen tarjo-
ajalla on mahdollisuus esitelld omaa osaamistaan asiakasyritykselle erittelemalla
ja analysoimalla asiakasyrityksen toimintaa ja riskeja seka esittamalla ratkaisuksi
oikeanlaista palvelukokonaisuutta. Muiden kuin suoraan turvallisuuteen liittyvien
tehtavien taustalla on yleensa se, ettd vartijoiden tyd muodostuu lopulta varsin
pienesta maarasta todellisia turvallisuustilanteita. Vartijoiden ty0 pitda sen sijaan
usein sisallaan suhteellisen paljon lasndoloa kohteessa, jolloin yhdistamalla siihen
erilaisia muita tehtdvia voidaan tydn sisaltéd monipuolistaa ja toisaalta lisata
tyon tuloksellisuutta.

Asiakasyritykselle tarjottava palvelukokonaisuus muodostuu erilaisten tehtavien
yhdistelmastd, joka raataloidaan aina asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Turvallisuu-
teen liittyvat tehtdvat kasittavat seka aktiivisia toimenpiteita ettd passiivista val-
vontaa ja lasndoloa. Aktiivisia turvallisuustehtavia ovat tyypillisesti esimerkiksi
erilaiset ei-toivottujen henkildiden poistamistilanteet. Aktiivisia tehtavid ovat
myos kaikki vartijoiden vartiointikierroksilla tekemét tehtdvat, kuten kohteiden
tarkastukset seka ovien ja porttien lukitsemiset. Passiivisia turvallisuustehtavia
ovat puolestaan sellaiset tilanteet, joissa vartijan lasndolon toivotaan ennaltaehkéise-
van erilaisia ongelmatilanteita, kuten hairiokayttaytymista, napistyksia tai murtoja.
Samalla vartijoiden lasndoloa pidetadan merkkina haastateltavien omille asiakkaille
siita, etta heidan turvallisuudestaan huolehditaan.

H7: Tavallaan ennaltaehkaisyd saahaan silla kans tehtya. Elikka se, etta he on
aika nakyvina taalla. Ja ma uskosin, etta tasséa ravintolassa se on ihmisille kans
hyva turva, (..) Ja toisaalta sitten, kun se hoituu jonkun ammatti-ihmisen

kautta, niin se on myds viesti asiakkaalle, (..) etta tanne uskaltaa tulla.

Aktiivisten ja passiivisten turvallisuustehtavien liséksi vartijat hoitavat usein
monia erilaisia palvelutehtévid, jotka eivét liity suoraan turvallisuuteen. Vartijat
saattavat hoitaa kohteesta riippuen esimerkiksi kiinteisténhuoltoon, siivoukseen,
neuvontaan ja erilaisiin kaytannon tilanteisiin liittyvia tehtavia (vrt. Wakefield
2003). Taman tyon aineistossa esiintyneita tyypillisid tehtavia olivat esimerkiksi

53



5. Tulokset

kalusteista ja laitteista huolehtiminen kokoustiloihin ja puhelinvaihteen hoitaminen
aulapalvelussa.

H4: Siis meian kannalta (..) niin se on just taa et jos ei noita kokoushuonejut-
tuja hoideta ja lamppuja ei vaihdeta ja, niin se on tad puoli mika on meille ai-

nakin yhta suuri kun se turvallisuus.

Joissakin kohteissa, kuten ylla olevasta haastattelukatkelmassa kady ilmi, haasta-
teltavat mielsivat naméa turvallisuuteen suoraan liittymattémat palvelutehtavét
jopa vartijoiden tarkeimmiksi tehtaviksi tai ainakin turvallisuudesta huolehtimisen
kanssa yhta merkittaviksi.

Olennainen haaste palveluntuottajien kannalta on siind, miten he pystyvat
muotoilemaan palvelunsa niin, etta se vastaisi seka asiakkaan turvallisuuteen etta
muita palveluja koskeviin vaatimuksiin. Perusongelma turvallisuuden ja muiden
palvelujen yhdistamisessa on siing, ettd muita tehtdvia suorittaessaan vartijan
huomio on muualla kuin turvallisuudessa.

H7: ..tommosessa turvallisuuspalvelussa niin, sehan voi olla 99 prosenttia, se
matsaa hirmu hyvin, sit se sattuu se yks semmonen hankala tilanne niin, se
[vartija] on jotaki asentamassa ovipumppua jossakin kun, sen pitéis olla asen-

tamassa sité tyyppié, joka on asentamassa mun péaatéa eri paikkaan.

Ylla oleva esimerkki kuvaa konkreettisesti sitd haastetta, joka liittyy muiden
palvelujen ja vartioinnin yhdistdmiseen. Kun vartija on suorittamassa muita teh-
tavid, han saattaa olla estynyt hoitamaan mahdollisesti eteen tulevia, &killisia
turvallisuustilanteita. Samaa koskee myds valvontatehtavid, joiden hoitamista
erilaiset huolto- ja asiakaspalvelutehtavat luonnollisesti haittaavat.

Mitdén automaattista ratkaisua tdhan perusongelmaan ei aineiston perusteella
ole I6ydettavissa. Kyse on varsinaisesti tyénsuunnittelun, resurssien ja tekniikan
luovasta soveltamisesta siten, ettd riittdva taso saavutetaan molempien ulottu-
vuuksien kohdalla. Yksi ratkaisuvaihtoehto ongelmaan on useista tydntekijoista
koostuva tiimi, joka voi jakautua useisiin erilaisiin tehtaviin samanaikaisesti.

H2: Mutta jos aatellaan tassaki tapauksessa, ettd meilla on télla hetkella taalla
kolme huoltomiesta ja yks vartija, ja ajatellaan sitte kaikki nda nelja henkil66
olis vartijoita, niin tilannehan olis sellanen etta aina joku ehtis. Siis seh&n on

vaan sité, ettd kuinka se priorisoidaan se tyd mita se tekee.

Vaikka tallainen useista henkildistd muodostuva tiimi olisikin joissain kohteissa
toimiva ratkaisu, sen kayttoa rajoittaa se, ettd monesti useiden tyontekijoiden
kaytto ei ole taloudellisesti mahdollista. Jos kuitenkin palveluntuottaja pystyy
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rakentamaan palvelunsa niin, ettd se tayttdd vaatimukset turvallisuudesta ja pal-
velusta, on siitd kiistatta arvoa asiakasyritykselle.

Turvallisuuteen liittyméattémissa tehtdvissa vartiointipalvelujen arvoa nayttaisi
olevan mahdollista lisatd myos selkiyttamalla rajaa vartijoiden ty6hon kuuluvien
ja niihin kuulumattomien tehtdvien kohdalla. Vartijat koettiin padosin melko
joustaviksi ja halukkaiksi auttamaan hyvinkin erilaisissa tehtavissa, ja osin sita
suorastaan jopa edellytettiin.

H5: ..ainakin talla alalla on (..) niin vdhan tyévoimaa ja niin paljon tehtavia et-
ta asiat sujuu jos kaikki tekee vahéan niinku yli omansa. Eli et ei tuu sellast tyh-

jaa aluetta ettad joku ajattelee ensisijasesti "onks td&a mun tehtava vai ei”.

Vastaavasti, jos vartijat pitivat kiinni heille maaritellyista tyStehtdvista kovin
tarkasti, saatettiin tdma tulkita asiakkaan taholta joustamattomuudeksi ja huo-
noksi palveluksi.

H2: Joskus (..) me ollaan pyydetty vartijaa ei nyt suorastaan siivoamaan, mut-
ta kerdamaan (..) irtoroskia esimerkiks tuolta, niin joku vartijoista tekee, mut-
ta joku toinen, se on erittdin vaikeeta jollekin toiselle nostaa vaikka se paperi-

pussi sielta lattialta ja nostaa roskiin.

Selkiyttamalla vartijoiden tyonkuvaa niin, ettd sekd vartijat itse ettd asiakkaat
tietdvat, mita tehtavia vartijoille kuuluu ja mité heiltd voidaan pyytad, helpottaisi
molempien osapuolten tydta. Turha miettiminen ja mahdolliset neuvottelut pal-
velun sisallostd jaisivat talloin pois, eikéd asiakas myodskaan joudu pettymaan,
kun "joustamattomat” vartijat ovat eri mielté siitd, mitd heidan tehtaviinsa kuu-
luu. Button (2007, s. 133-149) on havainnut vartiointitydn yhdeksi ongelmaksi
sen, ettd vartijat joutuvat usein palvelemaan samanaikaisesti useita eri tahoja.
Yhden tai useamman asiakkaan seka vartiointiliikkeen omien esimiesten palve-
leminen aiheuttaa helposti sekaannusta ja ylimaardistd padnvaivaa. Tehtdvien
selked rajaaminen voisi tatd taustaa vasten parantaa myds vartijoiden tyéhyvin-
vointia ja heijastua ndin palvelun laatuun.

Vartiointiliike voi muun toiminnan ohessa lisdtd omien palvelujensa arvoa
asiakkaan silmissa tarjoamalla turvallisuuteen liittyvia koulutuspalveluja. Tiettyé
teknistd peruskoulutusta siséltyy yleensa ainakin jossain maarin uuden palvelun
tai tekniikan kayttéonottovaiheeseen, mutta taman lisaksi vartiointiliikkeen on
mahdollista jarjestad erityylista lisdkoulutusta ajankohtaisista aiheista. Yksi
haastatteluissa esiin tullut esimerkki oli Sellon kauppakeskuksessa sattunut am-
pumistragedia, jonka jalkeen vartiointiliike oli osallistunut tydntekijoiden kou-
luttamiseen toisessa kauppakeskuksessa.
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H1: Nyt (..) oli viimeks t&&, td& ampumistapaus (..) Sellossa, nii. Joka tapauk-
sessa, ni sen jalkeenhdn me pidettiin sit heti, oliks se nyt seuraavana vai sita
seuraavana arkipaivana, ni otettiin tdnne kans ihmisi&, ja heilta oli (..) var-
tiointiliikkeen puolesta puhumassa [kouluttaja] ja kertomas sitten tast henkilo-
turvallisuudesta ja ylipdansé, et mitenké voi, jos kokee tallasii asioita, ja onhan
meilla téalla joissain liikkeis ihmisii, joilla on esimerkiks tallasia, tallasia ei-
toivottuja ihmisi&, et jotka on uhkaillu ja muuta..
Turvallisuuteen liittyvat koulutuspalvelut ovat hyva esimerkki sellaisesta eri-
koisosaamisesta, jota vartiointiliikkeille on ja jonka yllapitiminen ei yleensa
kuulu asiakasyritysten ydintoimintaan. Tdma antaa vartiointiliikkeille hyvén
mahdollisuuden hyddyntdd omaa osaamistaan tavalla, jonka hy6dyt ovat helposti
asiakkaan havaittavissa. Koulutuksen ohella tallaiset normaalin toiminnan paalle
rakennettavat lisapalvelut voivat aineiston perusteella koskea erilaisia riskiana-
lyysipalveluja, teknisid ratkaisuja, tilaisuuksien jarjestamistd, henkil6turvalli-
suusratkaisuja tai muita sellaisia palveluja, joihin kyseessd olevalla vartiointi-
liikkeelld on erityisosaamista ja resursseja.

Yhteenvetona palvelukokonaisuuden madrittely -teemasta voidaan erottaa
kolme ajuria, jotka vaikuttavat vartiointipalvelujen arvon muodostumiseen asi-
akkaiden ndkokulmasta. Nama ovat palvelumuodon valinta (Al), tehtéavien
selkeyttaminen (A2) ja tarjottavat lisa- ja tukipalvelut (A3). Naista erityisesti
palvelumuodon valinta on teeman johtava ajuri, jota tehtdvien selkeyttdminen ja
tarjottavat lisa- ja tukipalvelut tukevat. Jos vartiointiliike ei onnistu palvelumuo-
don valinnassa, tehtévien selkeyttamiselld voidaan tarjota asiakkaalle vain rajal-
lisesti arvonlisad. Vaikka erilaiset lisé- ja tukipalvelut voivat tarjota asiakkaalle
arvoa myos irrallaan palvelumuodon valinnasta, esimerkiksi erilaisina koulutuksina,
vartiointiliikkeen palveluja ostetaan kuitenkin ennen kaikkea tiettyjen vartiointi-
toimintojen vuoksi. Nain ollen tarjottavat lisa- ja tukipalvelut ovat tassd suhteessa
aina nimensa mukaisesti vain peruspalvelun paalle tulevia lisdelementteja.

5.2.2 Teema 2: palvelujen toteutus

Palvelujen toteutus -teema muodostuu niistd keskusteluista, joissa haastateltavat
arvioivat vartijoiden todellisia tydsuorituksia. Teemaan liittyvat keskustelut kat-
toivat vartioinnin kaytantoon liittyvat asiat: mitd vartijat kdytdnndssa tekevat,
miten tyd on organisoitu sekda miten vartijat kayttaytyvat ja suorittavat tyotehta-
vansa. Peruslahtdkohta tydsuoritusten arvioinnille oli haastattelujen perusteella
se, mit& palvelun siséllosta on sovittu palveluntuottajan kanssa. Keskeisia yksit-
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taisia kriteereja olivat vartijan henkilokohtaiset ominaisuudet ja osaaminen, pal-
velujen nopeus, varmuus ja vaivattomuus seka yleisesti vartijoiden ja vartiointi-
liikkeen joustavuus. Keskeinen palvelujen toteutus -teeman tulos oli, etta erityy-
lisissa kohteissa vartijoilta edellytettiin erilaisia ominaisuuksia, erityisesti sosiaa-
listen taitojen osalta. Tilanteesta riippuen vartioinnilta vaaditaan lisaksi seka
nakyvyytta ettd huomaamattomuutta, miké vaikeuttaa osaltaan vartijoiden tyon
arviointia. Vartioinnin tuotantoprosessin osalta teeman keskustelut sijoittuvat
prosessin keskiosaan, eli vaiheeseen jossa palvelu on kaynnissa.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd asiakasyrityksilla on niiden toiminnasta riippuen
hyvin erilaisia vaatimuksia vartiointipalvelun siséllolle. Toisissa vartiointikoh-
teissa, kuten esimerkiksi kauppakeskuksessa tai hotellissa, vartijat ovat jatkuvasti
esilla ja tekemisissa seka asiakasyritysten henkilokunnan ettd asiakkaan asiakkaiden
kanssa. Vartiointipalvelu sisaltaa talldin jo lahtokohtaisesti paljon vuorovaikutus-
tilanteita, miké& nékyi vartiointiin ja vartijoihin kohdistuneissa odotuksissa:

H7: Ramboahan ei voi téhan tuoda, ettd kuitenkin ihmisten kans ollaan teke-
misissé ja tda ei oo laitos, vaan tda on hotelli. Niin asioitten pitaa sujua aika
kivasti, ja sekin antaa hyvan viestin asiakkaalle, jos on vartijia, joka osaa

asiansa ja osaa olla ystavallinen..

Toisissa kohteissa taas, joissa esimerkiksi Kiertda oiseen aikaan piirivartija, on
hyvin vahédn vuorovaikutustilanteita. Naissd kohteissa ty® on sosiaalisesti rajoite-
tumpaa ja sisaltdd paaosin passiivista valvontaa, miké heijastuu naiden kohteiden
vartijoille asetettuihin vaatimuksiin.

Perusvaatimus erityylisissd vartiointikohteissa oli turvallisuuteen liittyvien
ydintehtavien hoitaminen ammattitaitoisesti. Kriteereind ovat talldin erityisesti
luotettavuus ja nopeus. Kun vartija halytetddn paikalle esimerkiksi uhkaavasti
kayttaytyvan henkilon vuoksi, oletuksena oli vartijan nopea ja varma saapuminen
ja uhkaavan tilanteen ratkaiseminen.

H6: Lahinn& ne tilanteet on (..) [sellaisia], jos joku henkild pitdis saada pois-
tettua tastd kauppakeskuksesta kaytoksen takia tai olotilan takia. Se on lahin-

na oikeastaan se.

Vartiointiliikkeen oletettiin osaavan kasitellda uhkaavia, pdihtyneitd tai muuten
hairiota aiheuttavia henkil@ita niin, ettd vartiointikohteen henkilokunta voi jatkaa
toitdén normaalisti ja ettd asiakkaan asiakkaat voivat kokea olonsa turvalliseksi.
Paikalle saapuvan vartijan liséksi tarkeassa roolissa oli vartiointiliikkeen haly-
tyskeskus. Haastateltavat odottivat, ettd heidén soittaessaan halytyskeskukseen
sieltd vastataan nopeasti. Haastateltavat myds odottivat, ettd halytyskeskuksessa
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puheluun vastaava pdivystaja osaisi reagoida tilanteeseen asiakkaan toivomalla
tavalla eli suhtautua tilanteeseen riittdvan vakavasti ja osata lahettdd apua oikeaan
paikkaan. Yksi haastateltavista antoi tahan liittyen esimerkin aiemman palvelun-
tarjoajan kanssa ilmenneista ongelmista:

H7: ..ensin saatto tulla hyvia selityksi&, minka takia nyt ei paase tai minka ta-
kia ei tartte tulla. Jopa silleen, ettd tdmaéa ei kuulu tahdn meian sopimukseen, ja
silla hetkella jos tarvitsee heidédn palveluitaan niin, se on huono kohta ruveta
neuvotteleen, (..), ettd "mites tdd sopimus, tuo nyt on tuossa ton puukon

kanssa, kuuluuko téa nyt siihen?” [naurahtaen]

Vaikka esimerkki on karrikoitu kuvaus huonosti sujuneesta palvelutilanteesta,
antaa se kuvan siitd, miten tarke&a vartiointipalvelujen asiakkaille on sovittujen
palvelujen saaminen tarvittaessa nopeasti ja varmasti. Ylla kerrotussa tapauksessa
huono palvelu johti lopulta palveluntarjoajan vaihtumiseen, jonka yksi tarkeim-
misté kriteereistd oli ollut saadun palvelun nopeus ja varmuus.

Uhkaavien tilanteiden ratkaisemisen ohella vartijoiden ty6lle on ominaista héi-
riditd ja rikoksia ennalta ehkaiseva rooli. Nakyvalla lasndololla, joka yhdistetadn
usein kameravalvontaan, pyritaan estamaan erilaiset hairiét jo ennen kuin ne
tapahtuvat. Esimerkiksi erilaisten vapaa-ajan viettoon suunniteltujen keskusten
(kauppa- ja kulttuuritilat) yhteydessa vartijoiden ennaltachkdisevaa roolia on
pidetty vartijoiden keskeisimpéna tehtdvana (Wakefield 2003, s. 226). Haastatel-
luissa tdma nakyvyyden ennalta ehkaiseva rooli tuli selvésti esiin.

H3: No mun mielest siin on kylla tarkeimmaét se etté ne tosiaan, tulee nopeeta
paikalle jos tarvii ja sitte et ne ndkyy. Se on kylla kaiken a ja o etté niitd nakyy.

Se jo pelkastéan.

H2: Kylla mun ndkemys on se, ettd kylla tda pitemmalla aikavalilla niin meille
pesiytyis tanne alkoholistit, joita meille pesiytyy nyt jo talvisin (..) sitte tdm-
monen l&hinna nuorison villi kayttaytyminen taalla meilla on yhtend semmmosena,
johon vartijan lasnaolo vaikuttaa. Ettd en mé oikeestaan voisi kuvitella kuitenkaan

tassa, etta voitais olla ilman vartijaa tdna paivana.

Haastattelujen perusteella vartioinnin ennaltaehkaiseva rooli ei rajoitu ainoastaan
kauppakeskuksiin ja muihin vastaaviin vapaa-ajanviettopaikkoihin, vaan myds
piirivartiointikohteiden asiakkaat tunnistivat sen merkityksen.

H9: Mut ainaki nyt itte on katottu ettd jotakin pyritdédn tekeen et kuvitellaan

ainaki etté siitd on apua etté siella kaydaan, naytaan vahasen...
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Piirivartioinnin kohdalla ennaltaehkdisevyyden mahdollisuuksiin suhtauduttiin
tosin pienin varauksin, kuten ylla olevasta esimerkista kdy ilmi. Varauksellinen
suhtautuminen liittyy lahinna siihen, etta vartijan tosiasiallinen lasnaolo monissa
piirivartiointikohteissa on niin vahaista, ettd haastateltavat eivat uskoneet sen
voivan vaikuttaa kovin merkittavasti esimerkiksi murtoja hillitsevana tekijana.

Vartiointity®n suorittamiseen haastateltavat liittivat olennaisena osana vartijan
henkiltkohtaiset ominaisuudet. Paljon vuorovaikutusta sisaltavissa kohteissa,
kuten paikallisvartiointikohteissa ja aulapalvelussa, vartioinnin asiakaspalvelu-
puolen merkitys korostui, minka vuoksi asiakkaat edellyttivat vartijoilta hyvia
sosiaalisia taitoja.

H1: Se, mik& on oikeestaan ainut on sellanen, et jos taalla ei ois sosiaalinen, ni

sit se ei toimi.

Kysyttdessd, miten haastateltavat ymmartavat sosiaaliset taidot kéytannossa,
vastaukseksi saatiin erilaisia kuvauksia, joiden avulla hahmottui kuva palvelualt-
tiista, reippaasta ja ystavéllisesta henkiltstd, joka ei turvaudu herkésti voiman-
kayttoon eikd menetd malttiaan haastavissakaan tilanteissa. Ennen muuta haasta-
teltavat hakivat monipuolisia ja niin sanottuja "perushyvid” tydntekijoita, kuten
yksi haastateltava asian ilmaisi:

H4: Ystavaéllinen ja toimeen tarttuvainen, semmonen tietysti hyvéa asiakaspal-
velija, et kontakti on hyva sek& meihin, talon tydntekijoihin ettd niihin jotka
tuossa asioi. Ja tasmallinen, ja luotettava, tietysti kun jotain sovitaan niin se

tulee hoidetuks. Tammonen, perushyva tyontekija.

Haastattelujen perusteella vartijoiden sosiaaliset taidot nayttaytyivat ennen kaikkea
yksilon henkil6kohtaisina ominaisuuksina. Haastateltavat nakivét toiset vartijat
luonteeltaan sellaisina, ettd he sopivat paremmin paljon asiakaspalvelua vaativiin
tehtéaviin, kun taas toisille sopii paremmin piirivartijatyyppiset valvontatyot.

H1: ..ainahan tulee semmosia yksiloita, jotka (..) soveltuu johonki toiseen
paikkaan ehk& paremmin, mutta meillédkin, kun on tammdnen ympaéaristd, niin
se on vahan eri, kun sa kayt yolla tuolla jossain kierroksilla, ni et sa valttamatta

tapaa tantyyppisia ihmisi&, [kuten] lapsiperheita..

Vartiointiliikkeen kannalta tama voidaan tulkita niin, ettd heidan tulisi osata
valita oikeanlaiset vartijat erityylisiin kohteisiin. Vaikka ohje on periaatteessa
yksinkertainen, sen toteuttaminen kéytanndssa voi olla kuitenkin varsin haasta-
vaa. Tahéan vaikuttaa esimerkiksi piirivartioinnin kohdalla se, ettd usein sama
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piirivartija kiertaa erilaisissa kohteissa ja tapaa talldin erilaisia ihmisid, joilla voi
olla hyvinkin erilaiset odotukset ja nakemykset vartioinnista.

Vartijoiden henkildkohtaisiin ominaisuuksiin liittyva mielenkiintoinen havainto
oli, ettd haastateltavat liittivat vartijoiden kéyttaytymiseen ajallisen ulottuvuuden.
Haastateltavat nakivat, ettd vartioinnin vaatimukset ovat erilaista "tdnd paivana”
kuin mita ne olivat joskus aiemmin.

H2: Et kylla m& n&aen sen niin, etté kylla vartijan pitad, ei se enda oo tana pai-
vana niin, etté vartija ottaa niskasta kiinni ja vie ulos, ettd kylla se taytyy toi-

sella tavalla se asia hoitaa, ja tassé sita taitoa vaaditaan.

Haastateltavien selonteot tuottivat talta osin vartiointipalveluista kuvan muuttu-
massa olevasta toimialasta, jossa aiemmin saatettiin toimia enemman uhkaan ja
voimankayttdon nojaten mutta jossa tdna paivana vaaditaan toisenlaisia taitoja.

Sellaisissa kohteissa, jossa vartijat ovat vahan tai eivat ollenkaan vuorovaiku-
tuksessa asiakkaiden kanssa, kuten monissa piirivartiointikohteissa, asiakkaat
esittivat haastatteluissa varsin vahan vaatimuksia vartijoiden henkildkohtaisille
ominaisuuksille. Koska todellisia yllattavia turvallisuustilanteita, kuten varkauk-
sia tai muita hairioita, oli haastatelluissa kohteissa todellisuudessa erittdin vahan,
piirivartijan roolissa korostui erilaisten kiinteistoon liittyvien poikkeustapausten
tarkkailu. Useassa haastattelussa mainittiin esimerkkind mahdolliset vesivahin-
kotilanteet:

H10: ..esimerkiks tuolla laboratorion kéytavilla muutettiin se reitti et he kave-
lee laboratorion lapi jossa on vesijohtoverkostoon kytkettyja laitteita, et jos
sattuis vesivahinko ik&&an ku viikonlopun aikana se huomioitas ennen ku maa-

nantaiaamuna..

Vartiointikohteen tuntemus muodosti naissé tapauksissa keskeisen osan vartijan
ammattitaitoa. Kun vartija tuntee kohteensa hyvin, hdn myds huomaa helposti
erilaiset poikkeamat. Talloin vartija voi kohdetuntemuksellaan auttaa mahdollisten
vahinkojen minimoimisessa ja torjumisessa.

H9: ..kun (..) vartija menee paikan p&alle niin enemman han on sitte avaimien
kanssa aukasemas paikkoja. Ja vahtii ehk&a sen verran etta sinne saadaan sitte
jos tarvitaan esimerkiks putkimiesta (..) [vartijoilla] on kuitenki ehk& parempi
tuntemus véhan tietdd missa pain kiinteistdo6é [mikékin sijaitsee] eli apuna néissé
ettd naita ne aputilanteet sitte aika paljon et ovien avauksia ja ettii jotakin sulkua

tai muuta sitte esimerkiks jonku putkimiehen kans...
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Vesivahinkojen ohella muita tallaisia haastatteluissa esiin tulleita poikkeamia
olivat esimerkiksi tulipalot, avonaiset ovet ja ikkunat sekd paalle unohtuneet
sahkolaitteet. Nailtd osin vartijoiden erilaiset tehtavat ovat hyvin samanlaisia,
kuin Wakefield (2003, s. 165-192) havaitsi vartijoiden tekevan kauppa- ja vapaa-
ajanviettokeskuksia koskeneessa tutkimuksessaan.

Kokonaisuudessaan palvelujen toteutus -teeman keskusteluissa vartijoiden
suorat turvallisuuteen liittyvat taidot ja tehtdvat eivét juuri korostuneet. Haasta-
teltavat kertoivat suhteellisen paljon esimerkkeja erilaisista asiakaspalvelu- ja
kiinteistonhoitotilanteista, joita vartijat kohtaavat. Sen sijaan kuvauksia esimer-
Kiksi hairitsevasti kayttaytyvien humalaisten kohtaamisesta saatiin lopulta varsin
niukasti, vaikka toki niitdkin oli aineistossa mukana. Yksi mahdollinen tulkinta
télle saattaisi olla se, ettd vartijoiden ammatilliset perustaidot, kuten valvonta ja
reagointi poikkeustapauksiin, nahdaan niin itsestddn selvana, ettei sité tarvitse
tuoda erityisesti esiin. Jos vartija kohtaa esimerkiksi asiattomia henkil6itéa vartioin-
tikohteessa, haastateltavat odottivat automaattisesti, ettd vartija pyrkii tilanteesta
riippuen joko ottamaan henkilén kiinni tai halyttamaan lisdapua. Tété tukee osal-
taan se, ettd vaikka todellisia uhkatilanteita vartiointikohteissa oli vahan, varti-
joiden palkkaamisen perussyyksi haastateltavat kertoivat yleensa juuri varautu-
misen hairidkayttaytymiseen.

Yhteenvetona palvelujen toteutus -teemasta voidaan erottaa nelja arvoajuria
sekd kolme osa-ajuria, jotka vaikuttavat vartiointipalvelujen arvon muodostumiseen
asiakkaiden ndkokulmasta. Sovittujen tehtdvien hoitamiseen liittyvia ajureita
ovat varmuus (A4), nopeus (A5), lasnaolo (A6) ja oikeiden henkildiden valinta
(A7). Oikeiden henkildiden valintaan voidaan liséksi liittdd osa-ajureina vartijoiden
henkiltkohtaisia ominaisuuksia kuvaavat osa-ajurit: turvallisuustaidot (A7.1),
asiakaspalvelutaidot (A7.2) sekd tekninen osaaminen (A7.3). Edella maini-
tuista ajureista varmuus ja nopeus ovat tietyssa mielessa vartioinnin perusajurit.
Asiakkaalle on aina tarkeéda, ettd vartijat saapuvat nopeasti ja varmasti paikalle
niissd ongelmatilanteissa, joita varten vartiointipalveluja on hankittu. Oikeiden
henkildiden valinta -ajuri lisda tdhdn perustehtdvadn toisen tason ottaessaan
huomioon, miten hyvin vartijat tehtavansa todellisuudessa hoitavat. Kyse ei ole
talloin enda vartiointiliikkeen toiminnasta kokonaisuudessaan, vaan yksittaisten
vartijoiden henkilokohtaisesta osaamisesta (osa-ajureina turvallisuustaidot, asia-
kaspalvelutaidot ja tekninen osaaminen). Ldsnaolo-ajuri on hieman erilainen
verrattuna teeman muihin ajureihin, silla se korostaa vartioinnin ennalta ehkéise-
vaa luonnetta. Talldin kyse ei ole niink&an reagoinnista tai osaamisesta, vaan oikean
lasndolomadran ja -tavan madrittdmisestd. Suhteessa muihin teeman ajureihin
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lasndolo-ajuri on rinnakkainen, silla tyypillisesti vartiointikohteissa on aina mu-
kana seka reagoiva etta lasna oleva elementti.

5.2.3 Teema 3: asiakkaan kokema turvallisuus

Vartiointiliikkeiden asiakkaat eivat osta vartiointipalveluja vain tiettyjen palve-
lusuoritteiden vuoksi, vaan myds vahvistaakseen omaa turvallisuudentunnettaan.
Haastateltavat nakivat vartiointipalvelujen arvon muodostuvan suhteessa omaan
tai heidan asiakkaidensa kokemukseen turvallisuudesta. Asiakkaat peilasivat
vartioinnin hyotyja ja mahdollisia haittoja omien ja asiakkaidensa kokemusten
kautta. Tarkeaa haastateltaville ei ollut vain todellisten, turvallisuutta uhannei-
den tapahtumien torjuminen, vaan vartioinnin vaikutus turvallisuudentunteeseen.
Turvallisuudentunnetta koskevien keskustelujen viesti vartiointiliikkeille on, etta
asiakkaiden arvonmuodostukseen yhdistyy kokemuksellinen ja tunteisiin liittyva
puoli, jonka vuoksi asiakkaiden kasitys arvosta voi rakentua tavoilla, jotka voi-
vat ndyttaytya vartiointiliikkeen suuntaan vaikeasti hallittavilta tai jopa epératio-
naalisilta. Suhteessa vartioinnin tuotantoprosessiin asiakkaan kokema turvalli-
suus -teema sijoittuu vartioinnin tuotantoprosessin loppuun.

Tarkasteltaessa palveluja prosessina voidaan erottaa toisistaan palvelusuoritteet
(output) ja asiakkaan kokemukset (experience) (Johnston & Graham 2008, s. 5-10).
Asiakas ostaa tiettyja palveluja saadakseen aikaan joitakin seurauksia. Palvelu-
suoritteet ovat vain keino tdman paamaaran saavuttamiseksi. Vartiointipalvelu-
jen kohdalla tdama merkitsee sitd, ettd asiakas ei osta vartiointipalveluja vain
vartiointisuoritteiden, kuten vartiointikierrosten tai hairitsevien henkildiden pois-
tamisen, vuoksi, vaan myds lisatdkseen turvallisuudentunnetta kuten seuraava
haastattelukatkelma osoittaa:

H1: ..ihmisilla pitéda olla miellyttava olo. Rento olo, semmonen, et se on niin ku
kotiin tulis. (..) totta kai siihen vaikuttaa muutki asiat, mutta taa turvallisuus-
palvelut ja se, ettd meil on toimiva vartiointi, vaikuttaa siihen, et ihmisilla on
helppo tulla. (..) etta siel ei kukaan oo missaan nurkan takana [vaijymassa]. Et

semmosta fiilistd ei 0o. Ja se on se, mitd me ostetaan.

Esimerkiksi yll4 olevassa kauppakeskusta kuvaavassa esimerkissa kdy hyvin
ilmi, ettd vartioinnilla tavoitellaan tiettyd tunnelmaa, “rentoa fiilistd”, joka muo-
dostuu vahvasti turvallisuudentunteen ymparille. Haastateltavan mukaan kaup-
pakeskukselle on térkedd, ettd asiakkaat tuntevat sielld olonsa turvalliseksi ja
heidan on tdman vuoksi mukava asioida sielld. Vaikka vartijoilla oli kauppakes-

62



5. Tulokset

kuksessa monia erilaisia tehtavid, joita haastateltavat pitivat sindnsa térkeing,
naiden kaytannon suoritteiden ohella vartioinnilla haluttiin vaikuttaa nimen-
omaan asiakkaiden ja henkilékunnan turvallisuudentunteeseen seka kauppakes-
kuksen tunnelmaan yleisesti. Prosessitarkastelun tuotoksen ohella turvallisuu-
dentunne on mahdollista mieltdd myds yhdeksi vartiointipalvelujen tuomaksi
hyodyksi. Talldin se olisi esimerkiksi Woodallin (2003) kayttdméa jaottelua
mukaillen ymmarrettava palvelun seuraukseksi (outcome), erotuksena mahdolli-
sista palvelun ominaisuuksista (attributes), kuten vaikka palvelun nopeudesta
(ks. kuva 1).

Turvallisuudentunteen osalta voidaan tarkastella erikseen asiakasyrityksen
henkilékuntaa ja asiakkaan asiakkaita. Aineistosta kdy ilmi, ettd kaupanalan
kohdalla vartioinnilla haluttiin vaikuttaa varsin tasaisesti molempiin ryhmiin,
mutta yleisesti painotus vaihteli vartiointikohteen luonteesta riippuen. Niissa
kohteissa, joissa vierailevien asiakkaiden merkitys kokonaistoiminnassa oli vahainen,
haastateltavat painottivat vahvemmin oman henkilékunnan turvallisuutta.

H6: ..elikk&, luodaan sita turvallisuuden tunnetta etenkin tietenkin asiakkaille
mutta mydskin ehdottomasti siis vastaanoton vaelle. Ja se ettd, kerroksilla
tehd&én erittain yksinaista tyota, niin mydskin ettd he [kerrossiivoojat] tuntevat

itsensa turvatuks, kun he tekevat siella toita.

Niissa kohteissa, joissa toiminta keskittyi vierailevien asiakkaiden ympdrille,
vartioinnilla haluttiin puolestaan parantaa sekd henkilokunnan ettd asiakkaiden
kokemusta turvallisuudesta.

Sellaisissa kohteissa, joissa henkilékunnalla oli hyvin vahén kontakteja varti-
joiden kanssa, kokemuksellisuuden merkitys vartioinnin arvonmuodostuksessa
oli vahaisempi. Esimerkiksi toimistokohteessa, jossa piirivartija kiersi iltaisin,
disin ja viikonloppuisin, henkilokunnan ja vartijoiden valilla oli vain rajoitetusti
kontakteja. Siitd huolimatta, ettd vuorovaikutusta oli vahan, tassékin kohteessa
vartioinnilla oli tietty merkitys turvallisuudentunteen kannalta:

H10: Se piiri varmaa tulee siin& kohtaa (..) et téal on iltasi ja viikonloppusin
porukkaa [henkilokuntaa], et sillon ku on pimeetd ja muuta ni ehka (..) sen

tietdd takaraivos ni se on varmaa rauhottava asia..

Kohteessa tehtiin jonkin verran ilta- ja viikonlopputditd, jolloin haastateltava
arveli vartioinnilla olevan ainakin jonkinlainen rauhoittava vaikutus henkilékun-
nan mielissa. Vaikka tallaisissa vahdisen vuorovaikutuksen kohteissa turvalli-
suudentunteella ndytti olevan jonkin verran merkitystd, aineiston perusteella
naytti siltd, ettd turvallisuudentunteen merkitys arvonmuodostuksen valittdjana
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on sitd suurempi, mitd enemman vartijoiden ja asiakkaiden seké asiakkaan asiak-
kaiden valilla on vuorovaikutusta.

Arvonmuodostuksen kannalta turvallisuudentunteen merkitys on erilainen
kuin edellisissa teemoissa maaritellyt arvonmuodostuksen ajurit. Turvallisuuden-
tunne kuvaa puhdasta asiakkaan kokemusta, eikd se ole suorassa yhteydessé
vartiointiliikkeen tai vartijoiden toimintaan. Vartijat vaikuttavat toiminnallaan
asiakkaan kokemukseen, mutta asiakkaan kokemus ei ole siitd kuitenkaan riip-
puvainen. Vartiointiliike voi tuottaa asiakkaalleen samat palvelut kuin aiemmin,
mutta siitd huolimatta asiakas voi kokea turvallisuudentunteen heikentyneen
esimerkiksi julkisuudessa esilla olleiden tapahtuminen vuoksi. Asiakkaan koke-
ma turvallisuus -teeman merkitys arvonmuodostukselle onkin lahinna siing, etta
se tdydentdd edelld kasiteltyjen teemojen (palvelukokonaisuuden méérittely ja
palvelujen toteutus) havaintoja. Vartiointipalvelujen arvonmuodostusta ei asiak-
kaan kokema turvallisuus -teeman keskustelujen pohjalta tule arvioida tarkaste-
lemalla vain palvelujen madrittelya ja toteutusta, vaan samalla on huomioitava,
ettd asiakas peilaa palveluja yleensad myds suhteessa koettuun turvallisuuteen.

Woodruffin (1997) mukaan asiakkaan kokema arvo voidaan ymmartaa hie-
rarkkisen mallin avulla (ks. kuva 2), jossa ylinta tasoa edustavat asiakkaan ta-
voitteet. Mitd paremmin tuote tai palvelu auttaa saavuttamaan asiakkaan tavoit-
teita, sitd suurempi arvo silla on asiakkaan silmissd. Samalla malli kuitenkin
huomioi myds alemman tason tavoitteet, jotka liittyvat kayton valittdmiin seurauk-
siin ja tuotteen tai palvelun haluttuihin ominaisuuksiin. Aineiston analysoinnin
perusteella vartiointipalvelut nayttaisivat sopivan hyvin yhteen tdman mallin
kanssa. Turvallisuudentunne edustaa mallin ylatasoa, ja sitd voidaan hyvin kuvata
haastateltujen asiakkaiden tavoitteeksi. Haastateltavat pitivat myds alemman
hierarkiatason tavoitteita tirkeind. Palvelujen toteutus -teeman yhteydessa ku-
vaillut vartiointipalvelun ominaisuudet, kuten nopeus, varmuus ja lasndolo, voidaan
ymmartaa tekijoiksi, jotka vaikuttavat kayttoon liittyviin valittomiin seurauksiin.
Vastaavasti oikeiden henkildiden valintaan liittyvat vartijoiden ominaisuudet
voidaan ymmartaa palvelun halutuiksi ominaisuuksiksi.

Vaikka vartiointiliike ei voi toiminnallaan suoraan vaikuttaa asiakkaan koke-
mukseen, se voi kuitenkin yrittaa tarjota asiakkaalleen tietoa tarjotuista palve-
luista ja tatd kautta pyrkia vahentdméaan mahdollisia uhkia, jotka vaikuttavat
turvallisuudentunteen taustalla. Tarjoamalla tosiasiatietoa esimerkiksi tehdyista
tyotunneista, rekisterdidyistd halytyksista ja virhehalytyksista seka muista erilai-
sista poikkeamista vartiointiliike voi vahentdd turvallisuuteen liittyvaa epavar-

64



5. Tulokset

muutta. Yksi haastateltava hammaésteli vartiointiliikkeeltd saatavan tiedon va-
hyytta seuraavasti:

H13: ..mun p&ahéani ei mahdu minkd hemmetin takia ne [vartiointiliikkeet] ei
oo tehny sellasta palvelua tan peruspalvelun liséksi, missad ne oikeesti nayttais
et hei, iha avoimesti, nain paljo kdynteja, néain paljo halytyksii sit ettei mun
tarvitse sita sit mistaan erikseen [pyytaa], koska sit mul on miljoona eri toimit-
tajaa, ja munha idea on se et ma saisin sitte ihan tiedot suoraan meian portaa-

leihin, suoraan meiadn kuukausi-, johdonraportteihin...

Aineiston perusteella nayttaisi silta, ettd vahentamalla epédvarmuutta ja paranta-
malla vartiointitoiminnan lapinakyvyytta asiakkaan silmissa vartiointiliike voi
pyrkid vaikuttamaan myds turvallisuudentunteeseen. Kun asiakas nakee konk-
reettisesti, mitd kaikkea palveluntarjoaja todellisuudessa tekee, sen ei pitéisi
vaikuttaa ainakaan negatiivisesti asiakkaan kokemaan arvoon, ellei asiakkaan
kuva palvelun sisallésta ole ollut virheellinen. Aktiiviseen tiedottamiseen voi
liittya myos erds ongelma. Esimerkiksi Koskela (2009, s. 315) on tuonut esiin,
etta turvallisuuspalvelujen myynti saattaa johtaa liiallisten uhkakuvien maalaa-
miseen, jotta palveluja saataisiin paremmin kaupaksi. Vaikka tallainen yrityseet-
tinen vaara varmasti on olemassa, tdman tydn aineistossa asia ei kuitenkaan
noussut esiin.

Yhteenvetona asiakkaan kokema turvallisuus -teemasta voidaan erottaa kaksi
arvoajuria, jotka vaikuttavat vartiointipalvelujen arvon muodostumiseen asiak-
kaiden nakokulmasta. Nama ovat turvallisuudentunteen huomioiminen (A8)
ja tiedon valittaminen (A9). Turvallisuudentunteen huomioiminen -ajuri koh-
distuu vartiointiliikkeen toimintaan kokonaisuudessaan. Vartiointiliike voi lisaté
asiakkaidensa kokemaa arvoa, mikali se pystyy yhdistamaan turvallisuuteen
liittyvan kokemuksellinen puolen jollain tapaa koko toimintansa tavoitteisiin.
Kéytanndssa tdma voisi merkita esimerkiksi sitd, ettd vartiointikohteissa ei seu-
rattaisi ainoastaan kaynteja, tunteja ja tapahtumailmoituksia, vaan kiinnitettaisiin
huomiota myos asiakkaiden kokemuksiin. Tiedon vélittdminen -ajuri on puoles-
taan luonteeltaan selkedsti kdytannollinen ja liittyy siihen, miten vartiointiliike
viestii omasta toiminnastaan asiakkailleen. Se on turvallisuudentunteen huomi-
oiminen -ajurille alisteinen siind suhteessa, ettd tiedon vélittdminen on yksi
konkreettinen keino huomioida turvallisuudentunteen merkitys.
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5.2.4 Teema 4: asiakassuhteen hoito

Asiakassuhteen hoito -teema késittdd kaikki ne keskustelut, joissa asiakkaat ku-
vaavat suhdettaan palveluntarjoajaan. Keskustelut koskivat asiakkaiden kuvauk-
sia asiakassuhteen hoidosta, yhteydenpitoa kontaktihenkildiden vélilla, asiak-
kaan ja palvelutarjoajan valisia tapaamisia sekd kuvauksia asiakasvastaavien
toiminnasta. Analyysin tulos oli, ettd arvonmuodostuksen kannalta asiakassuhteen
hyvalla hoitamisella on asiakkaalle suuri merkitys. Asiakkaat arvostivat seka
saannollista yhteydenpitoa ettd henkildkohtaista suhdetta palvelutarjoajan kon-
taktihenkilon kanssa. Palveluntarjoajan proaktiivinen ote koko asiakassuhteen
hoidossa leimasi aineiston kaikkia kuvauksia hyvasta asiakassuhteen hoidosta.
Asiakassuhteen hoito -teema sijoittuu palveluntuottajan ja asiakkaan maailman
sisdén jatkuen koko vartioinnin tuotantoprosessin ajan.

Muun muassa Gummessonin (2004) ja Gronroosin (2007) edustaman suhde-
markkinointisuuntauksen mukaan asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttaa merkit-
tavasti tuotteeseen tai palveluun suoraan liitettdvien hyétyjen ja ominaisuuksien
ohella ostajan ja myyjan yhteisty6 asiakassuhteen hoitamisessa. Vartiointipalve-
lujen asiakkaiden haastattelujen perusteella ndin on myds vartioinnin kohdalla.
Hyvan yhteistyon lahtokohtana oli aineiston perusteella sdannéllinen yhteyden-
pito.

H9: Joo no meilla on paasdantdsesti ollu sellanen toiminta et me ollaan noin
keskimaarin ehka kuukauden kahen valein pidetaan téllanen kuukausipalaveri
mis kaydaan lapi yleensékin toimintaa vdhasen mitd on ollu tapahtumii, pal-

jonko on tullu virhehalyj&, onko ollu laitevikoja...

Haastatellut asiakkaat arvostivat yhteydenpitoa, silla se mahdollistaa toiminnan
jatkuvan seurannan, palautteen antamisen ja palvelujen kehittdmisen. Saanndlliset
kontaktit mahdollistivat lisaksi henkil6kohtaisen tutustumisen avainhenkil®ihin,
minka katsottiin antavan edellytykset luottamuksen rakentamiselle.

Vastaavasti, jos tiedonkulussa ja sadnnollisessd yhteydenpidossa palveluntar-
joajan ja asiakkaan valilla oli ongelmia, kokivat asiakkaat sen negatiivisena,
kuten haastateltava seuraavassa kertoo:

H10: Alun perin sovittiin (..) kuukausittaiset seurantapalaverit. No ei sitte, ollu
kiirettd ja kaikkee muut itelléki, ja sitten jos ei oo mitd&n ihan semmosta mihin
pitais ottaa kiin, ni tuntuu et ei 18ydy ees sité puolta tuntii, tuntii aikaa et istutaa,
jos ei oo mitdd ihmeellista. Nyt taas oli puhetta et jarjestettas ja (..) katottais

niitd mahollisii kehityshankkeita mik& on sopimustasollaki kirjattu, et sitoutuu
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kehittdmaa ja muut, et kaytds yhdessa niita 1&pi (..) ja ehka vois ihan kerran

kayda ne kaikki piirin reititki 1api ja kattoo onks ne oikeesti jarkevat...

Edellisessa esimerkissa asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla oli alun perin so-
vittu, ettd toimintaa kehitettéisiin sadnndllisilla tapaamisilla.

H10: Alku oli hirvee hyva, he lahesty, heil oli sitte meilla ihan kohteesee oma
henkild, selvittteli hirveesti, kévi ja he toi meille naytille etta tast tulis meian

vakkarihenkil6 ja muuta.

Erilaisten kaytdnnon Kiireiden ja muiden syiden vuoksi téllaista kaytantoa ei
osapuolten valille ollut kuitenkaan syntynyt. Asiakas koki, ettd he olivat itse
osasyyllisia tapaamisten vahyyteen, mutta samalla myds hieman pettyneita siité,
ettei mydskadn palveluntarjoaja pyrkinyt aktiivisesti pitdimaan yhteytta ja kehit-
tdmaan palveluja.

Saannéllisen yhteydenpidon ohella asiakkaat arvioivat sitd, miten heita koh-
deltiin asiakkaina. Palveluntarjoajan suhtautuminen tulkittiin viestiksi siitd, miten
tarkedna asiakkaana palveluntarjoaja heita piti.

H11: Kilpailutilanteessa (..) jos meian ihminen soittaa tai pyytaa jotain, puhe-
luihin ei vastata, tai soittopyyntdéihin ei toimita nopeesti siis tai sitten jos tulee,
et ylimielisesta kaytoksesta tai tan tyyppisesta, niin eihdn me voida semmosen

kans jatkaa toimintaa.

Jos asiakkaalle syntyi kuva valinpitamattomasta suhtautumisesta heihin asiak-
kaana, vaikutti se selkeén kielteisesti koko mielikuvaan palveluntarjoajasta ja oli
johtanut erddn aiemman palveluntarjoajan tapauksessa jopa asiakassuhteen paat-
tymiseen.

Tapauksissa, joissa haastateltavat kokivat olevansa tarked asiakas palvelun-
tuottajalle, he myds ilmaisivat tdméan varsin suoraan.

H6: ..ma sanon, et he pitdd [meitd] ku kukkaa kdmmenella. Jos he kaikki nda
asiakkaansa yhta lailla hoitavat, niin vau, mut ainakin he saavat meidéat asiak-
kaana tuntemaan, niin kuin me oltais se ykkdénen. Ja mun mielesté se on jo ai-

van alytén saavutus.

Kun asiakas kokee, etta heita pidetaan kuin ”kukkaa kammenelld”, voidaan sita
pitdd merkkind palveluntarjoajan onnistumisesta asiakassuhteen hoitamisessa.
Osa haastatelluista mielsi itsensa myos niin sanotuksi referenssiasiakkaaksi, eli
ettd heidan asiakkuudestaan on palveluntarjoajalle normaalista poikkeavaa hy6-
tya esimerkiksi imagon tai nakyvyyden kautta. Talldin haastateltavat myds edel-
Iyttivat, ettd tima nakyy jollain tapaa palveluntarjoajan suhtautumisessa.
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Kumppanuutta késittelevassa Kirjallisuudessa luottamus ja sitoutuminen on
mainittu usein laheisen asiakassuhteen tarkeimmiksi tekijoiksi (Mohr &
Spekman 1994; Anderson & Narus 1998). Vartioinnin tapauksessa erityisesti
luottamus nousi aineistosta esiin. Edellisessd esimerkissd, jossa asiakas koki
olevansa se ykkonen”, asiakkaan hyvat kokemukset perustuivat vélittdmaan ja
luottamukselliseen suhteeseen vartijoiden ja vartiointiliikkeen esimiesten kanssa.
Haastateltava selitti hyvia kokemuksiaan muun muassa silla, ettd han voi luottaa
siihen, ettd saa tarvittaessa aina viipymattd ammattimaista apua:

H6: Mut se ettd, ma voin ottaa koska vaan luurin ja puhua turvallisuusasioista
vartiointiliikkeen asiakasvastaavan kanssa, ja hanella on aina aikaa. Et ihan jos
haluan kysya mielipidetta jostain asiasta, niin ma tiedan et sieltéa tulee sita
ammattiapua (..) Tuommonen, ei nyt 24-hotline oo paalla mutta kuitenkin, siis

silla lailla.

Tarkeéda haastateltavalle oli erityisesti, ettei avun pyytdmiseen ja yhteydenottoon
ole minkaanlaista kynnystd. Haastateltava saattoi luottaa siihen, etta vartiointi-
liikkeen asiakasvastaavalla on aina aikaa hanen ongelmilleen ja ettd hanen am-
mattitaitonsa on aina myos asiakkaan kaytettavissa.

Gummessonin (2004, s. 137) mukaan asiakkaita voi ymmartaa vain tapaamalla
heitd saannollisesti, harjaannuttamalla empaattisuuttaan ja pohtimalla omia ha-
vaintojaan. Haastattelujen perusteella vartiointipalvelut ovat hyvin linjassa tdmén
Gummessonin véitteen kanssa. Kun yhteydenpito on vaivatonta ja riittdvan
saannollistd, palveluntuottajalla on paremmat mahdollisuudet oppia ymmartamaan
asiakkaan tarpeita ja nain tarjota parempaa turvaa ja palvelua.

H1: ..kaiken kaikkiaan, summa summarum, ni m& sanoisin, etta tda tammo-
nen valitdn suhde on tosi tarkee. Et ne ottaa aidosti huomioon sen, et me tar-

vitaan se, minkalainen palvelu tarvitaan.

Haastateltavan oma yhteenveto ("summa summarum?”) tukee suhdemarkkinoinnin
keskeisté véitetta tiiviin asiakassuhteen merkityksesta. Laheinen asiakassuhde on
myds vartiointipalveluissa asiakkaalle erittdin tarked asia ja se on suorassa yhtey-
dessa siihen, miten hyvan palvelukokonaisuuden vartiointiliike pystyy tarjoamaan.

Haastatteluissa nousi myds esiin, ettd asiakkaille on toimivan yhteydenpidon
lisdksi tdrkeda tietynlainen palveluasenne. He odottavat palveluntarjoajan ym-
martavan, ettd vartioinnissa on kyse myytévasta palvelusta, joka rinnastuu asia-
kasyrityksen silmissa erilaisiin muihin ostopalveluihin.
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H11: ..yks kandidaatti tuli, miten ma sanoisin, tuli erittdin semmosella stereo-
typia turvallisuus-vartiointiliikementaliteetilla esittelem&an itensa ja palvelu-
jaan. Ja tota, se ei vaan (..) niin kuin riitd. Ehka (..) silloin ennen se oli katu-
uskottavampaa jos sé tulit sit niin kuin, tulit sit tosi turva-agendalla ja vartioin-

tiagendalla. Niin tota, mut etté ei, must tuntuu et siit on menty kylla ohi.

Asiakkaiden odotukset nakyivat esimerkiksi myyntitilanteiden kuvauksissa (ku-
ten ylld), joissa haastateltavat korostivat palvelutoiminnan luonteen ymmarta-
mistd. Vartiointi nayttaytyy asiakkaille yhtend ostopalveluna muiden joukossa,
ja he haluavat hoitaa sita kuin muitakin osto- ja alihankintapalveluja.

Mielenkiintoinen havainto asiakassuhteen hoitamisen osalta oli, etta pyydettaesséa
haastateltavia kertomaan esimerkkeja huonosti menneisté vartiointitapahtumista
(ks. kohta 4.3), vartiointiliikkeiden kanssa kaikkein laheisimmissa suhteissa
olevat asiakkaat eivat osanneet antaa esimerkkeja tapauksista, joissa asiat olisi
voitu tehda paremmin.

K: Mités sitte, tammaosistéa oikeista tapauksista niin tulisko mieleen jotain
semmosia, tilanteita miten, et ei oo tavallaan vartioinnista ei oo ehkéa ollu
semmosta hyotya tossa kauppakeskuksessa mita ois toivottu. Tai sitte et jo-
tenki jostain syysté asiat ei o0 menny sillai ku oltas toivottu niin tulisko mieleen

jotain esimerkkeja tammasista..
H3: Ei...

K: ..tilanteista?

H3: ...ei, ei kylla...

K: Ei ensimmaistakaan?

H3: Ei ensimmaistakaan tullu tdn kahdenkymmenen vuoden aikana ei, ei kylla.

Kylla se on joka kerta kyl on jos on tarvinnu apua niin kyll& se on toiminu.
K: No se on kylla tosi hyva?

H3: lhan oikeesti.

K: On kylla jos ei oo yhtaan tilannetta, etké mitaan...

H3: Ei...

K: ..ei mitdan pienintakaan?

H3: ..ei, en. En mé&a en I6yda kylla mitaan sellasta. Ma sanoisin kylla...

Tilanteelle on mahdollista esittaa kaksi tulkintaa. On mahdollista, ettd vartiointi-
liike on toiminut koko asiakassuhteen ajan ldhes moitteettomasti eikd huonosti
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hoidettuja tapauksia ole ollut. Toinen tulkinta tilanteesta on, ettd haastateltava ei
halua tuoda pieniakaan epédonnistumisia esiin juuri laheisen ja tiiviin yhteis-
tydsuhteen vuoksi. Joko haastateltava on niin tyytyvdinen vartiointiliikkeen toi-
mintaan, ettd han varoo antamasta vaaraa kuvaa vartiointiliikkeesta tai han ei
halua vartijoita kohtaan tuntemansa lojaalisuuden vuoksi tuoda huonosti menneita
tapauksia esiin. Kumpikin jalkimmaisista vaihtoehdoista osoittaa, kuinka tarkea
ldheinen ja henkilokohtainen asiakassuhde haastateltavalle todellisuudessa on:
vaikka haastateltavan henkildllisyys pidetdan salassa, haastateltava tuottaa siita
huolimatta vartiointipalveluista kuvan, jonka mukaan huonosti menneita tapauksia
ei ole ollut lainkaan.

Yhteenvetona asiakassuhteen hoito -teemasta voidaan erottaa kolme ajuria,
jotka vaikuttavat vartiointipalvelujen arvon muodostumiseen asiakkaiden nako-
kulmasta. Ndméa ovat sadnnéllinen yhteydenpito (A10), proaktiivinen ote
(Al1l) ja henkilékohtainen ja valiton suhde (Al12). Saanndllinen yhteydenpito
-ajuri on asiakassuhteen hoitoon liittyvén teeman perusajuri, silla ilman sdannél-
listd yhteydenpitoa vartiointiliike ei voi toimia proaktiivisesti eikd osapuolten
vélille voi syntyd mydskaan henkildkohtaista ja vélitonta suhdetta. Jos palvelun-
tarjoajan ja asiakkaan valilld on sdanndllistd yhteydenpitoa, mahdollistaa se
asiakassuhteen aktiivisen kehittamisen. Ajurina proaktiivinen ote kuvaa vartioin-
tiliikkeen toimintaa melko yleisellda jopa strategisella tasolla, jolloin kyse on
muun muassa organisaation tavoitteista ja asiakkuuksien hoitomallista. Henkil6-
kohtainen ja valiton suhde -ajuri kuvaa puolestaan asiakassuhteen hoitoa kéytan-
non tasolla. Kyse on erityisesti niiden henkil6iden toiminnasta ja taidoista, jotka
pitavat yhteyttd asiakkaaseen. Esimerkkeja ovat erilaisissa palveluesimies- ja
myyntipaallikkdtehtavissa toimivat henkilot.

5.2.5 Teema 5: turvapalvelujen maailma

Turvapalvelujen maailma -teema kuvaa niitd keskusteluja, joissa haastateltavat
kuvaavat sitd ympéristod, jossa vartiointipalveluja koskevia paatoksia tehdaan.
Haastatteluaineiston mukaan vartiointipalvelujen asiakkaiden paétoksenteon
taustalla vaikuttavat mielikuvat turvallisuusalasta yleisesti, kasitys vartiointipal-
velujen mahdollisuuksista vastata erityylisiin ongelmiin seka tiedot kilpailijoiden
mahdollisuuksista tarjota vastaavat palvelut. Arvonmuodostuksen kannalta tee-
man keskeinen tulos on se, ettd kasitykseen palvelujen arvosta vaikuttaa toisaalta
asiakkaan mielikuva vartiointipalveluista yleisesti ja toisaalta asiakkaan kasitys
vartiointiliikkeen imagosta palveluntarjoajana. Eri asiakkaat hakevat profiililtaan
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erilaisia palveluntarjoajia, ja vain yhdistamalla oikeat palvelut oikeaan mieliku-
vaan vartiointiliikkeen imagosta, voidaan saavuttaa maksimaalinen arvo asiak-
kaan silmissa. Hinnan merkitys vartiointipalvelun tuottajan valinnassa on téarkea,
mutta se ei yksinaan ole ratkaiseva tekija. Turvapalvelujen maailma -teema ei
ole ajallisesti sidoksissa vartiointipalvelujen tuotantoprosessiin, vaan se vaikut-
taa asiakkaan ja palvelutuottajan vélisen suhteen taustalla antaen puitteet muille
teemoille.

Suomessa suurin osa vartiointipalvelua koskevista sopimuksista asiakkaan ja
palvelutuottajan valilla tehdaén kilpailutuksen perusteella. Taméa koskee yhtalailla
julkisia kuin yksityisiakin organisaatioita. Julkisia hankintoja koskeva lainsaa-
danté™ antaa varsin tiukat puitteet julkisten organisaatioiden tekemille hankin-
noille, kun taas yksityisella puolella kilpailutuksen toteuttaminen on kiinni siité,
minkalainen kaytanto yrityksessa vallitsee. Haastatelluissa yksityisissa organi-
saatioissa vartiointipalvelujen toimittajan valintaa edelsi aina vahintaan tarjouk-
sen pyytaminen useammalta toimittajalta. Lisdksi yritykset seurasivat asiakas-
suhteen aikana ainakin jonkin verran markkinoiden kehitysta tapaamalla muita
toimittajia tai pyytamalla heiltd tarjouksia. Aineiston perusteella nayttaédkin, etta
my0s vartiointipalvelujen arvonmuodostus on aina ainakin jossain maarin sidok-
sissa kilpailevien toimittajien tarjontaan kuten esimerkiksi Ulaga ja Chacour
(2001) ovat esittaneet.

Kilpailevien palveluntarjoajien vaikutus arvonmuodostukseen perustuu aineis-
ton pohjalta kahteen keskenddn osin ristiriitaiseen asiaan. Toisaalta haastatelta-
vat painottivat tietyn palveluntarjoajan julkisen kuvan ja tunnettuuden tarkeytta,
toisaalta haastateltavat pitivat varsin merkityksettomana, kuka palvelun tarjoaa,
kunhan vain tietyt perusasiat tulevat hoidettua. Julkisen kuvan ja tunnettuuden
osalta haastateltavat nakivat, ettd eri palveluntarjoajien vélilla on eroa. Kyse on
eraanlaisesta profiilista haastateltavien ja heidan asiakkaidensa silmissa. Osalle
haastateltavista oli tarkeaa, ettd vartiointiliike on kansainvélisesti tunnettu, silla
se antaa ndin tietyn kuvan heidan omille kansainvélisille kumppaneilleen.

H12: Mut sitten kun meillakin on paljon ulkomaalaisia asiakkaita, niin sitten
taa kansainvalisyysmerkki, brandi tulee esille sieltd et he (..) kun tulee kay-
maan niin [he] nadkee heti sen ja tuntee. Se on vahan niin kun (..) Méakkarin
keltaset kaaret niin, sen tuntee maailmalla sitten ettd se antaa semmosen

oman kuvan siita.

¥ Laki julkisista hankinnoista 30.3.2007/348.
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Tarkeinta haastateltavalle ei ollut se, miten ja milla hinnalla palvelu tuotetaan,
vaan kuka sen tuottaa. Tama tarkoitti kaytdnndssa sitd, ettd pieni ja paikallinen
vartiointiliike ei kelpaa toimittajaksi tallaisessa tapauksessa, vaikka se pystyisikin
tuottamaan taysin identtiset palvelut. Osalle haastateltavista oli myds tarkedd, ettd
sama vartiointiliike pystyy tarjoamaan kaikki samat palvelut eri puolilla maata.
Toisille asiakkaille tilanne oli puolestaan lahes taysin péinvastainen, silla he
nakivat etta vartiointiliikkeen profiilissa nimenomaan paikallisuus oli se tekija,
jonka vuoksi kyseinen palveluntarjoaja pystyi tuottamaan heille suurinta arvoa.

H2: ..ehk& se on tammodnen paikallisuus, eli tdn firman korkein johto on mun
kans ihan viikottain tekemisissé, et (..) mé& tunnen omistajapiirinkin hyvin pit-
kalti. (..) heilla tama esimies on taalla ja (..) noi vartijat keté heilla on niin he

on paikallisia henkil6ita tasta..

Haastateltavat kokivat, ettd paikallisesti toimivat palveluntarjoajat pystyivat
tarjoamaan heille parempaa palvelua, silla heidadn kasityksensda mukaan seka
esimiehet ettd vartijat tuntevat yrityksen ja sen ymparistén paremmin, yhteyden-
pito on helpompaa ja tyontekijoiden vaihtuvuus vahaistd verrattuna valtakunnal-
lisesti tai kansainvalisesti toimiviin palveluntarjoajiin.

Aineiston perusteella ratkaisevaa ei ole palveluntarjoajan tietty profiili sindnsé,
vaan profiilin sopiminen yhteen asiakkaan tarpeiden kanssa. Arvonmuodostuk-
sen kannalta palveluntarjoajan profiilissa on kyse l&hinna palvelun ominaisuuk-
sista (vrt. Woodall 2003). Koska asiakkaat hakevat juuri ndité tiettyja ominai-
suuksia, vaaran profiilin palveluntarjoajalla ei ole mahdollisuuksia tulla valituksi.
Woodruffin (1997) esittdmassa hierarkkisessa mallissa palvelun ominaisuudet
auttavat asiakasta saavuttamaan korkeamman tason tavoitteitaan. Vartiointi-
liikkkeen profiilin tarkastelu sopii hyvin yhteen tdimén mallin kanssa. Kun asiakas
tavoittelee tiettyd kuvaa omien kumppaneidensa silmissd, han ei voi valita vaaran
profiilin palveluntarjoajaa, vaikka tdma periaatteessa hoitaisikin itse vartioinnin
moitteettomasti ja edullisesti.

Vartiointiliikkeen profiilin merkitysta korostavien selontekojen ohella aineis-
tosta kay ilmi myos painvastainen ajattelutapa. Vaikka vartiointiliikkeen valinnassa
yhtend tekijana vaikutti mielikuva palveluntarjoajan profiilista, samalla haastatel-
tavat nakivéat vartiointipalvelut sellaisena perus- tai bulkkipalveluna, joka on peri-
aatteessa varsin helposti minka tahansa palvelutarjoajan tuotettavissa.

H10: ..varmaa oikeestaa kuka tahansa palveluntarjoaja pystyy tuottaa siis néa

tietyt perushommat suurin piirtein samal lail, et loput on sit vaha vivahteit
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enaa suuntaa ja toisee, ja sit taas jo riippuu ihan jo henkildistakin, etté yrityksen

nimih&n ei takaa yhtda mitaan.

Ylla olevassa katkelmasta kdy ilmi, ettd haastateltava ndkee eri vartiointiliikkei-
den vélilla hyvin pienia eroja, ainoastaan "vivahteita”, ja ettd vartijoiden henki-
Iokohtaisilla taidoilla on varsin suuri merkitys. Vartiointiliikkeiden kannalta
tallainen suhtautumistapa on ongelmallinen ainakin siind mielessa, ettd jos ne
haluavat noudattaa differointiin perustuvaa markkinointistrategiaa, se edellyttaisi
Kilpailijoista erottuvaa tuotetta (ks. Porter 1985).

Jos eri vartiointiliikkeiden tuottamat palvelut nayttaytyvat asiakkaille lahes
samanlaisina, johtaa se helposti tilanteeseen, jossa palveluntarjoajat kilpailevat
differoitujen palvelujen sijaan ainoastaan hinnalla. Tama nakyikin aineistossa
niiden haastateltavien kohdalla, jotka nakivat vartioinnin voimakkaimmin bulk-
kipalveluna, jonka toimittajalla on asiakkaan omalle toiminnalle ainoastaan vé-
hainen merkitys.

H13: ..otetaan nyt se vartiointi, (..) se paatoskriteeri on se hinta. lhan samal
tavalla tohon tulee miké& tahansa vartiointiliike, tekee sen piirivartioinnin ku
meida&n nykyinen palveluntarjoaja, ni milla sa kilpailet jollei meil oo ees mitdan

nakyvyytta...

Nékyvyyden puuttumisella haastateltava viittasi siihen, ettei vartiointiliike pys-
tynyt tarjoamaan heille selkedé kuvaa siita, mita vartijat tosiasiallisesti tekivat ja
miké vaikutus silla oli heidan organisaationsa turvallisuudelle. Piirivartijat kylla
suorittivat sovitut kierrokset, mutta asiakkaasta tuntui, ettei han pystynyt miten-
kaan havaitsemaan vartijoiden tydpanoksen merkitystd. Kun asiakas ei saanut
nakymaa palveluntarjoajan toimintaan ja toiminnan laatuun, ratkaisevaksi kritee-
riksi palveluntarjoajan valinnassa muodostui palvelun hinta. Hinta oli talldin
ainoa asiakkaan havaittavissa oleva palveluntarjoajia erottava asia, minka vuoksi sen
merkitys valintakriteerina korostui.

Aineiston perusteella edelld kuvatut kaksi suhtautumistapaa vartiointipalve-
luihin vaikuttaisivat ilmenevan osittain samanaikaisesti. Kun haastateltavilta
kysyttiin suoraan hinnan merkitysta vartiointiliiketta valitessa, he kertoivat sen
merkityksen olevan erittdin suuri. Toisaalta haastateltavat kertoivat samalla tai
haastattelun muissa kohdissa, etta hinta ei ole kuitenkaan ratkaiseva tekija. Tar-
kedmpéa on se, millainen profiili vartiointiliikkeelld on, miten se tehtdvéansa
suorittaa ja miten asiakassuhdetta hoidetaan. Osittain tama lieva kaksijakoisuus
naytti selittyvan silla, ettd kumppanuustyylisissa suhteissa vartiointiliikkeen
merkitys asiakkaan toiminnalle oli kokonaisuudessaan suurempi, jolloin hintaa
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tarkedampi oli tuotettujen palvelujen sisaltd. Tama ei ollut kuitenkaan aineiston
koko kuva. Vaikka monet haastateltavat pitivat hintaa toissijaisena kriteering, he
painottivat samalla hoitavansa liikeyritystd. Tama kay hyvin ilmi esimerkiksi
vartiointiliikkeen kanssa laheisessa suhteessa olevan kauppakeskuksen edustajien
haastatteluista:

H1: ..ja toki mé tiedan, ettd meilla menee hyvin tan [nykyisen] yhtién kanssa,
mut kuitenkin, ma vedan (..) liikeyritysta téssd, ja mulla on jatkuvasti tarjoajia
eri alueilta. Ja en méa sano heille, et ”ei”. Vaan ma kutsuin heidat tanne (..)
et “kyllah&n mé nyt haluun tietdd, mitd muutaki on tarjolla tdssa maassa”. Et
ei se tarkota sité, ettd méa oisin irtisanomas heidan [nykyista] sopimustaan va-

littdmasti...

Aineiston perusteella vaikuttaakin lahinna silta, ettd kumppanuustyylisisséa jar-
jestelyissé hyva palvelu ja asiakassuhteen hoito saattavat antaa vartiointiliikkeelle
jonkin verran pelivaraa hinnan kanssa. Kovin suureen marginaaliin se ei kuiten-
kaan nayttaisi antavan aihetta, silla haastateltavat korostivat aina myds pyoritté-
vansa liiketoimintaa, miké velvoittaa heidat seuraamaan markkinoiden kehitysta
ja nykyisen palveluntarjoajan kanssa kilpailevien yritysten tarjontaa. Johnson
ym. (2005, s. 122) kuvaavat téllaista tilannetta niin, etta yrityksen tulisi pystya
tarjoamaan riittdva méaéara arvoa hyvaksyttavalla hinnalla.

Hinnan merkityksen kokonaisvaltaista arviointia vartiointipalvelujen valinnassa
vaikeuttaa haastattelumateriaalin pohjalta liséksi se, ettd piirivartioinnin kohdalla
osa haastateltavista ndki hinnan merkityksen hyvin pieneksi, kun se suhteutetaan
yrityksen koko toimintaan.

H11: Etta, tda [vartiointi] ei oo (..) kustannuskysymys (..) meille, paivan tai
viikon tai kuukauden tai edes kvartaalin asia. Et se, se markkinoilla se maksaa
jotain, meilla taytyy se olla, me pidetd&n huoli ettd me kilpailutetaan riitavan

usein.

Haastateltavan edustamalle organisaatiolle vartioinnin aiheuttamat kustannukset
koko toimintaan suhteutettuna olivat varsin pienet ja vartiointi nayttaytyi lahinna
sellaisena pakollisena palveluna, joka heilla taytyy olla muun muassa asiakkai-
den asettamien vaatimusten takia. Vartiointia ajateltiin hallinnolliseksi kuluksi,
eika sen seuraamiseen kaytetty juurikaan aikaa tai energiaa. Saanndéllinen kilpai-
lutus oli keino seurata hintoja markkinoilla, mutta niin kauan kuin nykyisen
palveluntarjoajan kanssa perusasiat sujuivat hyvin, ei suuria paineita vaihtami-
seen ollut, ei vaikka kilpailija olisikin pystynyt tarjoamaan hieman edullisemmat
palvelut.
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Kokonaisuudessaan hinnan merkityksen voidaan sanoa olevan merkittava var-
tioinnin palveluntarjoajan valinnassa, mutta hintaa tulee aineiston perusteella
tarkastella yhdessa asiakkaalle koituvien ei-rahallisten uhrausten kanssa. Huberin
ym. (2001) mukaan rahallisten uhrausten lisaksi asiakkaan havaitsemat uhrauk-
set voidaan jakaa aikaan liittyviin uhrauksiin, etsinta- ja oppimiskustannuksiin
sekd emotionaalisiin uhrauksiin. Ei-rahallisista uhrauksista Huberin ym. (ed.)
mainitsemat aikaan liittyvat uhraukset sekd etsintd- ja oppimiskustannukset
muodostivat vartiointipalvelujen asiakkaille selkedsti merkittadvimman ei-
rahallisen uhrauksen. Erityisen hyvin tdma tulee esiin suunniteltaessa palvelun-
tarjoajien Kkilpailuttamista.

H9: Joo ei kauheen usein viitti sitd [vartiointilikkeen vaihtaminen] tehda (..)
ettd pyritddn mieluummin sillai et on vahéan pitempi sopimus optiomahollisuu-
della, et se on ihan selkee téllanen palvelukin niin vaatii aika paljo kehittamis-
t4, oppimista ja muuta. Et jos joka vuosi Kilpailuttaisit niin huonolla sakalla

firma vaihtuu niin just on oppinu ehka tietaan mis on kaikki kohteet...

Haastateltava oli edellisessa katkelmassa sitd mieltd, ettd uudelta vartiointiliik-
keeltd menee aina tietty aika uuden kohteen opettelemiseen. Jos palveluntarjo-
ajaa vaihdetaan liian nopeasti, on vaarana, etta vartiointiliike ei pysty hyddynta-
maan oppimaansa riittavissd maarin, jolloin saattaa syntyd molemminpuolisia
tehokkuustappioita. Asiakkaan kannalta taas palveluntarjoajan vaihtaminen tur-
han usein johtaa ylimaaraiseen ja tarpeettomaan ajankayttoéon, jos samoja asioita
joudutaan opettamaan uudelle vartiointiliikkeelle. Uuden palveluntarjoajan pe-
rehdyttdmiseen kuluva aika on pois muusta tydajasta. Myds uusiin yhteyshenki-
16ihin tutustumiseen kuluu aina jonkin verran emotionaalista energiaa. Asiakkaat
kokivat liséksi, ettd tekniikkaan liittyy paljon sellaista, mikd aiheuttaa yliméaa-
raista tyota, esimerkiksi halytysten siirtdminen uuden palvelutarjoajan halytys-
keskuksen piiriin. Tasta olikin kaytdnndn kokemuksia useilla haastateltavilla.
Aineiston perusteella hinta yhdessa palveluntarjoajan vaihtamiseen liittyvan
ajan ja vaivan kanssa muodostivat ne uhraukset, joita vartiointipalvelujen asiak-
kaat arvioivat suhteessa palveluista saataviin erilaisiin hy6tyihin. Yhteenvetona
on mahdollista todeta, ettd huomioimalla seka palvelun hinta ettd palveluntarjo-
ajan vaihtamiseen liittyvé aika ja vaiva voidaan melko hyvin selittaa, miksi jois-
sakin tilanteissa asiakkaat lahtevat vaihtamaan palveluntarjoajaa ja joissakin
eivat. Jos vaihtamiseen ei liity pitkad opetteluvaihetta, siirto on helppo toteuttaa
teknisesti ja uuden palveluntarjoajan hinta on selvésti edullisempi, palveluntar-
joajan vaihtaminen on huomattavasti todenndakdisempéé kuin tilanteessa, jossa
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siirto vaatisi paljon perehtymistd ja teknistd tyota ja kustannussaastot olisivat
maltilliset. Edelld mainittu jako ei seuraa mitenkadn suoraan jakoa piiri- ja pai-
kallisvartiointiin, vaan siina pitad huomioida koko palvelukokonaisuus mukaan
lukien toimitettu tekniikka. Vartiointikohteesta ja vartijoiden tyotehtdvista riip-
puen seka piiri- ettd paikallisvartiointiin voi liittya piirteitd, jotka tekevat niista
helposti tai vaikeasti siirrettdvan uuden palveluntarjoajan hoidettavaksi. Aineis-
ton perusteella nykyisella vartiointiliikkeelld on lisaksi se etu puolellaan, ettd
asiakas tietdd, mitd se nykyiselta palveluntarjoajaltaan saa, kun taas uuden valin-
taan liittyy aina tietty riski, kuten esimerkiksi Huber ym. (2001) ovat todenneet.

Turvapalvelujen maailma -teemaan liittyvét vartiointiliikkeiden vertailua ka-
sittelevien keskustelujen ohella haastateltujen asiakkaiden toimialaa yleisesti
kuvaavat selonteot. Erilaisia kuvauksia vartioinnista toimialana yhdistdd haasta-
teltavien kasitys tarjottavien palvelujen rajallisista mahdollisuuksista vastata
erilaisiin turvallisuustarpeisiin.

H10: Totuus taas sitten on se, etta (..) vaikka he on vartijakoulutuksen mini-
min kayny (..) naisihminen ei ehké vastaa sille raavaalle &ijalle sitd et han tu-
lee nyt sit rauhottelee tanne. Toisaalta siind on nappi mista ne saa sitten piiri-
vartijankin paikalle et se tulee, mut toisaalt ne odotusajat ruuhka-aikana voi
olla sitten vartti — puol tuntii, se tilanne voi olla jo ohi sillon (..) Sit vartijakou-
lutus sinallaan valitettavasti mun mielestd on nain ei takaa, oikeestaan juuri
viela mitaan.
Haastateltavan kuvaus (yll&) liittyy heidan tiloissaan toimivaan vartiointiliikkeen
aulapalvelijaan. Vaikka aulapalvelijalla on vartijan patevyys, haastateltava ei
mieltdnyt aulapalvelijaa (vartijaa) sellaiseksi henkiloksi, joka pystyisi todellisessa
hairidtilanteessa puuttumaan uskottavasti tilanteeseen. Téssd tapauksessa oli
kyse naispuolisesta henkildstd, mutta sama tilanne nakyi myos kohteissa, joissa
vastaavia tehtdvid hoitivat miehet. Toinen ongelma esimerkissa liittyi piirivartijan
hitaaseen saapumiseen paikalle. Monet haastateltavien kuvaamat tilanteet olivat
sellaisia, ettei piirivartijan kutsuminen paikalle enad auttanut, silld nopeasti syn-
tynyt tilanne oli ohi, ennen kuin halytetty vartija ehti apuun. My®ds vartijoiden
taitoja pidettiin haastatteluissa paikoitellen varsin rajallisina. Tosin osaamistason
arvioinneissa oli suurta hajontaa seka kohteittain ettd henkilétasolla.
Piirivartioinnin kohdalla késitys palvelujen rajallisuudesta ndkyi muun muassa
siten, ettd haastateltavat eivat pohjimmiltaan edes odottaneet, ettd vartiointi voisi
estdd kaikkia murtoja ja vahingontekoja.
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H9: Nain pitds menna tietysti etta niin kauan kun ei tuu sanotaan nyt vahinkoo
sillain et siitd vaan aiheutuu jotakin kustannusta tai muuta niin sehan on se
meijan tavote ja kun niitd ei oikeestaan oo ollut [murtoja, ilkivaltaa]. Etta voi
sanoo ettd varmaan kaks kolme murtoo on useamman vuoden aikana ollu niin
ei olis ollu ees minkdanlaisella vartiointitoiminnalla niin oikeestaan estettévis-

sakaan.

Jos piirivartijalla on useita kohteita Kierrettdvand, on hyvin epatodennakdista etta
vartija osuu paikalle juuri kun murto on kdynnissa. Piirivartijat on palkattu toki
muistakin syista kuin vain torjumaan murtoja, kuten esimerkiksi havaitsemaan
vesivahinkoja ja muita poikkeamia, mutta siitd huolimatta on mielenkiintoista,
ettd odotukset vartiointia kohtaan ovat joiltakin osin niin vaatimattomia. Voikin
hyvin kysyé, mika yhteys talla on vartiointialan mieltamiseen matalan palkka- ja
osaamistason alaksi, kuten jotkut haastateltavat varsin selvasti toivat ilmi. Jos
palveluntarjoaja pystyy luomaan asiakkaalle positiivisen mielikuvan omasta
toiminnastaan, niin ettd se samalla ylittaa toimialaa leimaavat matalat odotukset,
se muodostaa hyvén pohjan arvonlisan luomiselle asiakkaan silmissé.

Yhteenvetona turvapalvelujen maailma -teemasta voidaan erottaa nelja arvo-
ajuria, jotka vaikuttavat vartiointipalvelujen arvon muodostumiseen asiakkaiden
nakokulmasta. Naméa ovat oikeanlainen profiili (A13), palvelun hinta (Al4),
aika ja vaiva palveluntarjoajan vaihtamisessa (A15) ja odotusten ylittami-
nen (A16). Oikeanlainen profiili ja palvelun hinta -ajurit muodostuvat suhteessa
vartiointipalvelujen markkinoihin. Vartiointipalvelujen asiakkaat arvioivat vartioin-
tiliikkeen profiilia suhteessa toisten palveluntarjoajien profiileihin. Vastaavasti
palvelujen hintaa arvioidaan suhteessa markkinahintoihin. Aika ja vaiva palve-
luntarjoajan vaihtamisessa ja odotusten ylittdminen -ajurit liittyvat puolestaan
vartiointipalvelujen asiakkaiden yleisiin kasityksiin ja kokemuksiin toimialasta.
Palvelun hinta sekéd aika ja vaiva palveluntarjoajan vaihtamisessa ovat arvon-
muodostuksen komponentteina uhrauksia ja oikeanlainen profiili ja odotusten
ylittdiminen hyotyja. Tarkasteltaessa teemaa kokonaisuudessaan on palvelun
hinnan merkitys aina huomattavan suuri. Oikeanlaisen profiilin ja palveluntarjo-
ajan vaihtamiseen liittyvan ajan ja vaivan merkitys vaihtelee puolestaan jonkin
verran vartiointikohteiden mukaan. Odotusten ylittdmisen merkitys on muihin
teeman ajureihin ndhden pienempi, ja se lahinna taydentaa niita.

77



5. Tulokset

5.3 Yhteenveto tuloksista: arvonmuodostuksen ajurit

Taulukkoon 4 on koottu yhteen kaikki teemojen Kkasittelyn yhteydessa maaritel-
Iyt ajurit. Ensimmaiseen sarakkeeseen on merkitty ajurin nimi ja koodi ja toiseen
Iyhyt kuvaus kustakin arvoajurista. Liséksi kolmannessa sarakkeessa on lyhyt
esimerkki siitd, miten ajuri saattaisi esiintya todellisuudessa. Esimerkit ovat tie-
tyssa mielessa analyysin lisataso, silla ne kuvaavat aineiston perusteella tyypilli-
sen tavan, jolla palveluntuottaja voi lisata asiakkaidensa kokemaa arvoa vartioin-
tipalveluissa (ks. Eskola & Suoranta 1998, s. 181-185).

Taulukko 4. Arvonmuodostuksen ajurit vartiointipalveluissa.

Ajuri

Kuvaus

EsimerkKki

Al

Palvelumuodon valinta

Oikeanlainen, asiakkaan tarpeisiin
vastaava palvelukokonaisuus liséa
asiakkaan kokemaa arvoa.

Vartija tekee vartioinnin ohella
kiinteistdon huoltoon kuuluvia
tehtavia.

A2

Tehtavien
selkiyttaminen

Selkeésti rajatut ja maaritellyt
tyonkuvat helpottavat vartijan ja
asiakkaan tyota ja vaikuttavat
positiivisesti asiakkaan
kokemukseen palvelun arvosta.

Vartija ja asiakkaan edustaja
tietavat molemmat tarkasti,
miten vartijan tyotehtévat on
maaritelty.

A3

Tarjottavat lisa- ja
tukipalvelut

Lisé- ja tukipalvelut rakentavat
lisdarvoa muun palvelutoiminnan
paalle.

Vartiointiliike jarjestaa asiak-
kaan henkilostélle turvalli-
suuskoulutusta.

A4  Varmuus Arvon muodostumisessa asiak- Vartiointiliikkeen halytyskes-
kaille on tarkeéa, etta he saavat |kukseen saa aina nopeasti
apua varmasti tarvittaessa. yhteyden.

A5 Nopeus Nopea toiminta synnyttaa Vartija saapuu halytyksen
arvonlisaa asiakkaalle, erityisesti |jalkeen sovitussa ajassa.
ongelma- ja hatéatilanteissa.

A6 Lasnéolo Oikein kohdennettu lasnéolo lisaéa | Vartijan lasnéolo ehkéisee
arvoa asiakkaan silmissa, silla ennalta jarjestyshairioita.
monet vartiointipalvelut hyvat
puolet perustuvat lasnéoloon.

A7 Oikeiden Valitsemalla oikeat henkilot Vartiointiliike valitsee sopivat

henkiléiden oikeisiin tehtaviin palveluntarjoaja | henkildt vartiointikohteiden
valinta luo arvonliséa asiakkailleen luonteen mukaan.

(ks. A7.1, A7.2 ja A7.3).

A7.1 Turvallisuustaidot

Turvallisuustaitoja vaativissa
tehtévissa arvon syntyminen
edellyttééa vartijoilta oikeanlaisia
taitoja.

Vartiointiliike huolehtii, etta
vartijoilla on riittavat turvalli-
suustaidot

ja oikeanlainen koulutus
suoritettaviin tehtaviin.
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A7.2 Asiakaspalvelutaidot

Asiakaspalvelutaitoja vaativissa
tehtévissa arvon syntyminen
edellyttééa vartijoilta oikeanlaisia
taitoja.

Vartiointiliike valitsee sosiaali-
sia taitoja edellyttaviin tyoteh-
taviin sellaisia henkildité, jotka
viihtyvat ihmisten parissa.

A7.3 Tekniset
taidot

Teknisia taitoja vaativissa tehta-
vissa arvon syntyminen edellyttaa
vartijoilta oikeanlaisia taitoja.

Vartiointiliike varmistaa, etta
teknisté osaamista vaativissa
kohteissa toimivilla vartijoilla
on riittavéasti osaamista.

A8 Turvallisuudentunteen
huomioiminen

Lisédarvoa tuottavien palvelujen
suunnittelussa ja toteutuksessa
tulee huomioida asiakkaan
kokema turvallisuudentunne.

Vartiointiliike seuraa tydtunti-
en ja tapahtumailmoitusten
ohella asiakkaiden kokemuksia
ja kasityksia kohteen turvalli-
suudesta.

A9 Tiedon
valittaminen

Avoimuudella ja tiedottamisella
vartiointiliike voi edesauttaa
vaarien uhkakuvien haviamista ja
lisaté nain asiakkaan kokemaa
arvoa.

Vartiointiliike tarjoaa asiak-
kaalle jatkuvasti tietoa haly-
tysten ja vikahalytysten,
muiden tapahtumien seka
kustannusten maéarista.

A10 Ssaanndéllinen yhteydenpito

Saanndllinen yhteydenpito mah-
dollistaa toiminnan kehittamisen
ja arvon luomisen pidemmalla
aikavalilla.

Vartiointiliikkeen
asiakasvastaava huolehtii, etta
asiakasyrityksen kanssa
jarjestetaan saanndllisesti
tapaamisia, joissa
tarkastellaan palvelujen
nykytilaa ja kehitystarpeita.

A1l Proaktiivinen ote

Proaktiivinen ote, jossa palvelun-
tarjoaja pyrkii aktiivisesti kehit-
tamé&an asiakkaan toimintaa,
nostaa palveluntarjoajan arvoa
asiakkaan silmissa.

Vartiointiliike ehdottaa itse
aktiivisesti uusia palveluja ja
kehitettavia asioita, jotka
voivat perustua esimerkiksi
hyviin kdytantdihin toisissa
vartiointikohteissa.

A12 Henkilokohtainen ja valiton
suhde

Henkilékohtainen ja valiton suhde
edesauttaa osapuolia
ymmartamaan toisiaan ja
vaikuttaa tata kautta positiivisesti
arvonmuodostukseen.

Asiakasvastaava pitaa ylla
saannollisia kontakteja asiak-
kaaseen, niin etta asiakkaan
on tarvittaessa helppo ottaa
yhteytté ja kysya neuvoa.

A13 Oikeanlainen profiili

Arvonmuodostus edellyttaa
palveluntarjoajalta asiakkaan
vaatimuksiin sopivaa profiilia.

Vartiointiliike pyrkii tarjoa-
maan palvelujaan sellaisille
asiakkaille, joiden vaatimuk-
siin sen profiili sopii parhaiten.

Al14 Palvelun hinta

Oikein valittu hinta on keskeinen
osa asiakkaan uhrauksia yhdessa
ei-rahallisten uhrausten kanssa.

Vartiointiliike huolehtii, etta
hinta on oikea suhteutettuna
markkinahintoihin ja asiak-
kaan tarpeisiin.

A15 Aika ja vaiva palveluntarjo-
ajan vaihtamisessa

Palveluntarjoajan vaihtaminen
vaatii asiakkaalta seka aikaa etta
vaivannakod, mikéa vahentaa
osaltaan vaihtamisen kokonais-
hyo6tyja ja pienentaé koettua
arvoa.

Vartiointiliike tuo esiin kohtee-
seen liittyvaa asiakassuhteen
aikana kertynytta hiljaista
tietoa ja vaihtamiseen liittyvia
piilokustannuksia, niin etta
asiakas osaa ottaa nama
huomioon arvioidessaan
palveluntarjoajan vaihtamis-
tarvetta.
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A16 Odotusten ylittdminen Jos palveluntarjoaja pystyy Vartiointiliike tarjoaa tietoa
ylittdm&éan asiakkaan mahdolliset |omasta osaamisestaan ja
odotukset (negatiiviset kasitykset |palvelujen mahdollisuuksista

turva-alasta), muodostaa se erilaisten uhkien torjunnassa,
pohjan arvonlisan muodostumi- niin etté asiakas saa mahdolli-
selle. simman totuudenmukaisen

kuvan palveluista.

Arvoajurien muodostamaa kokonaisuutta on mahdollista jasentaa luokittelemalla
ajurit Lapierren (2000) tavoin toisaalta tuotteeseen, palveluun ja asiakassuhtee-
seen liittyviin arvoajureihin ja toisaalta hy6tyihin ja uhrauksiin (ks. kohta 3.5;
vrt. Ravald & Gronroos 1996). Nain muodostettu taulukko jakaa vartiointipalve-
lun arvoajurit viiteen eri luokkaan (ks. taulukko 5). Uhrausten osalta tuote- ja
palvelusarakkeet on yhdistetty, silla palvelun hinnan voi ajatella kuvaavan yhta
lailla seka tuotteen ettd palvelun hintaa.

Taulukko 5. Vartiointipalvelujen arvoajurit luokiteltuna tuote-, palvelu ja asiakassuhdeulot-
tuvuuksiin

TUOTE PALVELU ASIAKASSUHDE
Al Palvelumuodon valinta A4 Varmuus A10 Saanndllinen yhteydenpito
A2 Tehtévien selkeyttdminen |A5 Nopeus Al1 Proaktiivinen ote
A3 Lisa- ja tukipalvelut A6 Lasndolo A12 Henkildkohtainen ja valitdn suhde
HYODYT A13 Oikeanlainen profiili A7 Oikeat henkil6t

A16 Odotusten ylittdminen A8 Turvallisuudentunne
A9 Tiedon vélittaminen

Al4 Palvelun hinta A15 Aika ja vaiva palveluntarjoajan
UHRAUKSET vaihtamisessa

Taulukossa 5 kaytetyilla tuote- ja palvelukategorioilla ei tdssé yhteydessa viitata
tuotantomuotoihin, vaan ne kuvaavat vartiointipalvelujen eri puolia. Tuotteella
tarkoitetaan tassa palvelun siséltéd ja madrittelyd, esimerkiksi kaikkia niité osia,
josta palvelukokonaisuus muodostuu. Palvelulla viitataan puolestaan siihen,
miten palvelu kaytanndssa toteutetaan, eli esimerkiksi miten varmasti ja nopeasti
vartijat reagoivat johonkin tilanteeseen.
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Diplomitydn tarkoituksena oli selvittad, miten asiakkaan kokema arvo muodos-
tuu vartiointipalveluissa. Tutkimusongelma jakaantui kahteen alaongelmaan:
toisaalta tarkoituksena oli selvittad, mité eri tekijoita arvonmuodostuksen taustalta
voidaan l6ytda, ja toisaalta, miten arvo muodostuu naiden eri tekijoiden kautta.
Tarkoituksena oli ndin ollen etsid arvonmuodostuksen taustalta sédnnénmukai-
suuksia ja tunnistaa arvoon liittyvia elementteja seka kartoittaa ndiden saannon-
mukaisuuksien ja elementtien valisia suhteita. Tarkat tutkimuskysymykset olivat:

— Minkalaisiin temaattisiin kokonaisuuksiin vartiointipalvelujen arvonmuo-
dostus voidaan jakaa?

— Millaisia arvoajureita naihin kokonaisuuksiin voidaan liittaa?

Haastattelujen, analyysin ja tulosten perusteella molempiin tutkimuskysymyksiin
saatiin diplomitydssa vastaus. Vartiointipalvelujen arvonmuodostus voidaan
jakaa viiteen eri teemaan: palvelukokonaisuuden maarittely (T1), palvelujen
toteutus (T2), asiakkaan kokema turvallisuus (T3), asiakassuhteen hoito (T4) ja
turvapalvelujen maailma (T5). Nama teema-alueet kasittavat kaikki haastatte-
luissa esiin nousseet keskustelunaiheet ja muodostivat pohjan teemakohtaiselle
arvoajureiden madrittelylle. Vartiointipalvelujen arvoon vaikuttavia arvoajureita
madriteltiin yhteensd 16 (+ 3), ja ne on esitetty edellisen luvun lopussa taulu-
koissa 4 ja 5. Aineiston jasentaminen 16 ajuriksi ei ole varmasti ainoa tapa ja-
sentdd vartiointipalvelujen arvonmuodostusta, mutta tdman tyon kannalta se
muodostui kaikkein tarkoituksenmukaisimmaksi, silla néin saadut tulokset ku-
vaavat seka vartioinnin moniulotteista luonnetta etta tarjoavat suhteellisen hallitun
tavan taman kokonaisuuden késittelyyn. Seké ajurien karkeampi ettd tarkempi
jasennys on kuitenkin mahdollista, jolloin ne saattaisivat palvella paremmin
erilaista tarkoitusta.
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Kokonaisuudessaan vartiointipalvelujen arvon voidaan tdmén diplomityon pe-
rusteella todeta muodostuvan asiakkaan kokemien erilaisten hyétyjen ja uhraus-
ten kautta, jotka liittyvéat palvelun suunnitteluun ja toteutukseen seka asiakassuh-
teen hoitoon. Hyotyjen ja uhrausten muodostama arvo ei kuitenkaan sellaisenaan
selitd koko arvonmuodostumisen prosessia, vaan arvon syntymiseen vaikuttaa
my0s asiakkaan kokemusmaailma, erityisesti se, miten vartiointipalvelut vaikut-
tavat asiakkaan turvallisuudentunteeseen. Arvonmuodostumisen taustalla vaikuttaa
lisdksi koko ajan asiakkaan késitys turvapalveluista yleisemmin, muun muassa
kasitys palvelujen rajallisista mahdollisuuksista vastata turvallisuusuhkiin seka
kasitys Kilpailevien palveluntarjoajien mahdollisuuksista tarjota samat palvelut.
Asiakas arvioi ostamiaan palveluja tata taustaa vasten, jolloin myds arvo muo-
dostuu suhteessa asiakkaan kasitykseen toimialasta.

Arvonmuodostusta kasittelevad tutkimuskirjallisuutta diplomityd tdydentaa
siltd osin, ettd arvonmuodostuksen ajureita ei ole aiemmin tutkittu vartiointipal-
velujen kontekstissa. Verrattaessa tassa diplomitydssd madriteltyja vartiointipal-
velujen arvoajureita Lapierren (2000) kayttamaan kolmentoista ajurin kokonai-
suuteen voidaan yhdennakdisyys havaita melko suureksi. Tdméa havainto puhuisi sen
puolesta, ettd eri toimialoilla voidaan kayttdd melko samanlaista arvoajureiden
muodostamaa kehikkoa ja vertailla nédin toimialoja keskenaan. Lapierren (ed.)
havainto oli, ettd ainakin hénen tutkimillaan toimialoilla (viestinta-, jakelu- ja
pankkisektori) arvonmuodostuksessa painottuivat eri asiat. Jotta vartiointipalve-
luja voitaisiin verrata naihin tuloksiin, pitdisi Lapierren tapaan kuitenkin vield
tutkia esimerkiksi faktorianalyysia tai muita menetelmia kayttaen, miten eri ar-
voajurit painottuvat suhteessa toisiinsa.

Verrattaessa saatuja tuloksia palvelujen arvoa kasittelevaan teoreettiseen tut-
kimuskirjallisuuteen vartioinnin arvonmuodostuksen voidaan todeta olevan péa-
piirteiltadn hyvin linjassa tutkimuskirjallisuuden keskeisimpien vaitteiden kanssa.
Vartiointipalvelujen asiakkaalle tuoman arvon voidaan tdmén tydn perusteella
ymmartdd muodostuvan palvelun tuomien hyétyjen ja uhrausten erotuksena tai
suhteena, mitd voidaan pitadd arvonmuodostusta kasittelevéan tutkimuskirjallisuu-
den perusvaitteena (ks. esim. Zeithaml 1988; Ulaga & Chacour 2001; Woodall
2003). Varsinaisen tavaran tai palvelun arvon ohella tutkimuskirjallisuudessa
palveluntarjoajan arvoon liitetddn usein asiakassuhteen asiakkaalle tuoma arvo
(esim. Ravald & Gronroos 1996; Payne & Holt 1999). Myds téltad osin tdmén
diplomitydn tulokset ovat yhtenevét tutkimuskirjallisuuden kanssa, silla vartioin-
tipalvelujen asiakkaat liittivat arvonmuodostukseen selkedn asiakassuhdeulottu-
vuuden. Tutkimuskirjallisuudessa asiakkaan arvon nidhdaan lisaksi muodostuvan
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suhteessa asiakkaan omiin tavoitteisiin (Woodruff 1997) ja arvoihin (Huber ym.
2001) seka kilpailijoiden toimintaan (Ulaga & Chacour 2001). Néin vaikuttaisi
diplomitydn perusteella olevan myos vartiointipalvelujen kohdalla.

Vaikka padpiirteiltadn vartiointipalvelujen arvonmuodostus vaikuttaakin seu-
raavan arvonmuodostuskirjallisuuden keskeista teoriaa, muutamia poikkeavia
havaintoja voidaan siitd huolimatta ottaa esiin. Yksi tallainen havainto on asia-
kassuhteen keskeinen merkitys vartiointipalvelujen arvonmuodostuksessa. Asia-
kassuhteen tarkeys nousi poikkeuksellisen vahvasti esiin, ja diplomityon tulos
tukeekin télta osin suhdemarkkinointisuuntauksen perusvaitetta asiakassuhteiden
hoitamisen tarkeydestd asiakkaan kokemalle arvolle (ks. esim. Payne & Holt
1999; Gummesson 2004). Lindgreen ja Wynstra (2005) ovat esittaneet jaottelun,
jonka mukaan nykyinen arvoa koskeva tutkimus voidaan jakaa toisaalta tavaroi-
den ja palveluiden arvoa ja toisaalta ostaja—myyja-suhteen arvoa koskevaan
suuntaukseen (vrt. Woodall 2003; Khalifa 2004). Lindgreenin ja Wynstran esit-
tdma jako vaikuttaisikin ainakin tdman diplomityon nadkokulmasta perustellulta.
Kumppanuutta kasittelevassa tutkimuskirjallisuudessa luottamusta on pidetty
ldheisen asiakassuhteen tarkeimpand hyétyna (Gwinner ym. 1998). Tamé saat-
taisi olla selitys asiakassuhteen suurelle roolille vartiointipalvelujen arvonmuo-
dostuksessa, mikali vartiointipalvelujen asiakkaat kokevat turvallisuudesta huo-
lehtimisen luonteeltaan sellaiseksi toiminnaksi, ettd siind korostuu luottamuksen
merkitys keskimadaraistd enemman.

Toinen arvonmuodostuksen teoriasta poikkeava havainto on arvonmuodostuk-
sen yhteys palvelujen tuotantoprosessiin vartiointipalveluissa. Taman tyon tulok-
set nayttaisivat, ettd osa arvonmuodostuksesta voidaan liittda suoraan vartiointi-
palvelujen tuotantoprosessiin (palvelukokonaisuuden méaarittely [T1], palvelujen
toteutus [T2], asiakkaan kokema turvallisuus [T3]) kun taas osa arvosta nayttaisi
muodostuvat puolestaan prosessitarkastelun taustalla ilman suoraa yhteyttd pal-
velun tuotantoon (asiakassuhteen hoito [T4] ja turvapalvelujen maailma [T5]).
Tama havainto eroaa arvonmuodostuksen prosessimalleista (ks. Lapierre 1997;
Woodall 2003) siing, ettd niissd arvonmodostus liitetddn kokonaisuudessaan
ajalliseen prosessiin, kun taas téssa diplomitydssa vartiointipalvelujen arvon-
muodostuksen havaittiin rakentuvan kahdessa tasossa, seka prosessien kautta
ettd niiden taustalla. Havainto on kuitenkin vasta alustava, ja sen tarkempi
toteaminen vaatisi lisad tutkimusta.

Liséksi taman diplomitydn aikana havaittiin, ettd kun asiakkaan kokema arvo
esitetddn yksinkertaisena hyétyjen ja uhrausten erotuksena tai suhteena esimer-
Kiksi yhtalon muodossa (vrt. Monroe 1991; Ravald & Gronroos 1996), se yksin-
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kertaistaa arvonmuodostusprosessia jonkin verran. Ainakin vartiointipalvelun
kohdalla nayttaisi siltd, ettd jotkin arvoajurit korostuvat asiakaskohtaisesti niin,
ettd ne muodostavat l&hes ehdottoman vaatimuksen arvonmuodostukselle. Toisin
sanoen asiakas antaa huomattavan paljon arvoa tietyille palvelun piirteille, kuten
esimerkiksi vartiointiliikkeen profiilille (ks. kohta 5.2.5) tai asiakassuhteen hoi-
dolle (ks. kohta 5.2.4). Yksinkertainen hy6tyja ja uhrauksia vertaileva lahesty-
mistapa antaa talléin helposti virheellisen kuvan arvonmuodostuksesta, koska
siind ei eksplisiittisesti tuoda esiin eri arvoajureiden mahdollisesti suuriakin pai-
notuseroja. Tallaiset hyvin suuren painoarvon saavat arvoajurit muistuttavat
melko paljon Kano-mallin valttdméattomia ominaisuuksia, joita ilman asiakas ei
ylipadtaan osta kyseista palvelua tai tuotetta, mutta jotka eivét toisaalta myos-
kaan tuo asiakkaalle suurta arvonlisad, silla niiden oletetaan kuuluvan automaat-
tisesti palveluun tai tuotteeseen (ks. Khalifa 2004; kohta 3.3.1).

Vartiointia ja turvallisuusalaa kasittelevaan tutkimuskirjallisuuteen suhteutet-
tuna diplomityon tuloksia voidaan pitdd ainakin siind suhteessa merkittavina,
ettei vartiointipalvelujen arvonmuodostusta ole aiemmin tutkittu asiakkaan na-
kdkulmasta. Olemassa oleva vartiointialaa koskeva tutkimus on ollut tahan asti
otteeltaan vahvasti yhteiskunta- tai oikeustieteellistd ja siind eniten huomiota
ovat saaneet sosiologinen hallinnan tutkimus (esim. Johnston 1992; Wakefield
2003; Zedner 2003), hyvan hallinnon tutkimus (esim. Button 2007; Prenzler &
Sarre 2008) ja sosiaalisten vaikutusten tutkimus (esim. Koskela 2009). Lisaksi
vartiointia on tutkittu tyéntutkimuksen nakdkulmasta (Button 2007; Manzo
2010) seka pohdittu alan kasvua ja siihen johtaneita syita (esim. De Waard 1999;
Van Steden 2007). Liiketoimintana vartiointia on sen sijaan tutkittu vahan. Mo-
nipuolisempaa yksityisiin turvallisuuspalveluihin liittyvaa tutkimusta, mydos
liiketaloustieteen nakdkulmasta, ovat toivoneet muun muassa Johnston (1992, s.
220-221) sekéd Van Steden ja Sarre (2010). Tassa suhteessa diplomityon tuloksia
voidaan pitdd onnistuneina, silla ne lisdavat vartiointipalveluja kasittelevaa tietoa
uudesta nakokulmasta.

Laajemmin koko yhteiskunnan tasolla vartioinnin ja muiden yksityisten tur-
vallisuuspalvelujen kasvu on saanut osakseen jonkin verran Kriittista huomiota,
miké nakyy akateemisessa tutkimuskirjallisuudessa muun muassa tutkimuksina,
joissa on tuotu esiin yksityisten turvapalvelujen mahdollisia sosiaalisia haittoja
(ks. Zedner 2003; Koskela 2009; Van Steden & Sarre 2010). Button (2007) on
toisaalta havainnut, ettd vaikka laajemmin yhteiskunnassa yksityinen turvalli-
suusala karsisikin hieman heikommasta maineesta, turvallisuuspalvelujen kaytta-
jille niilla nayttdisi olevan tarkeé rooli ja ne koetaan aidosti hyodyllisiksi. Tdman
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diplomitydn tulokset ovat samansuuntaisia Buttonin (ed.) tekeman havainnon
kanssa. Haastateltaville vartiointipalvelut olivat normaaleja ostopalveluja, joita
hankittiin tayttamaan jotakin tiettya tarvetta, eikd heidan silmissdan palveluihin
liittynyt erityisia negatiivisia sosiaalisia vaikutuksia. Yhteiskunnallisen keskustelun
kannalta diplomitydn tuloksia onkin mahdollista kayttaa tarjoamaan tietoa siitd,
miten vartiointipalvelujen asiakkaan ymmartavat palvelujen hyddyt ja haitat.

Tutkimuksen tuloksena esitetty lista arvonmuodostuksen ajureista ei ole tar-
koitettu lopulliseksi tai taydelliseksi esitykseksi niistd tekijoistd, jotka vaikutta-
vat arvonmuodostukseen vartiointipalvelujen asiakkaiden silmissa. Laadullinen
tutkimus on lahtdkohdiltaan aina tiettyyn kontekstiin sidottua (Hirsjarvi ym.
2003, s. 152), mika tarkoittaa tdméan tydn osalta sitd, ettei tuloksia voi yleistda
kaikkea vartiointia koskevaksi. Tulosten yleistettavyyttd rajoittaa muun muassa
suoritettujen haastattelujen pieni maara (n = 15). Vaikka aineistossa tapahtuikin
saturoitumista, pitad saatuihin tuloksiin siitd huolimatta suhtautua varauksellisesti.
Vartiointipalvelujen Kirjo on hyvin laaja ja vartioinnin perusmuodoista, piiri- ja
paikallisvartioinnista, on olemassa lukuisia erilaisia muunnelmia. Tassd tydssa
saatiin katettua tésta palvelujoukosta maksimissaankin vain pieni osa. Yleistetta-
Vyyttd rajoittaa myds se, ettd vartiointikohteet kattavat lukuisia toimialoja
(kauppa, teollisuus, liikenne, jne.) ja tuotantomuotoja (yksityinen, julkinen),
joilla kaikilla on omat erityispiirteensa. Nyt tehdyissd haastatteluissa voitiin
kasitella vain joitakin toimialoja, ja esimerkiksi perinteinen teollisuusvartiointi
olisi voinut olla aineistossa paremmin edustettuna.

Tulosten yleistettavyytta rajoittaa myds se, ettd haastatellut vartiointipalvelu-
jen asiakkaat olivat ValueSSe-hankkeessa mukana olevien vartiointiliikkeiden
asiakkaita, joita vartiointiliikkeet tarjosivat haastateltaviksi. Taman vuoksi ai-
neisto ei edusta minkdanlaista satunnaisotosta vartiointipalvelujen asiakkaista,
vaan kyse on vartiointiliikkeiden valitsemista, heidén intresseihinsa sopineista
asiakkaista. Oletus talta osin oli, etteivat haastatellut asiakkaat edusta vartiointi-
liikkeille heiddn heikoimpia asiakkuuksia. Tama saattaa vaaristaa tuloksia niin,
ettd ne kertovat paremmin sellaisista vartiointipalveluista, jotka toimivat hyvin ja
joissa asiakkaat ovat lahtokohtaisesti keskivertoa tyytyvéisempia.

Saatuja tutkimustuloksia on mahdollistaa hyédyntaéd kaytdnnossa seké vartioin-
tiliiketoimintaa kehitettdessa etta vartiointipalveluja ostettaessa. Maaritellyt var-
tiointipalvelujen arvoajurit on mahdollista ymmartaa kuvauksina hyvin toimivasta
vartiointiliiketoiminnasta. Mita enemman vartiointiliikkeen toiminnassa on piir-
teitd arvoajurien mukaisista hyvistd kaytannoista, sitd todennakdisempaa on, etta
vartiointipalveluja ostava asiakas kokee saavansa palvelusta merkittdvaa arvon-
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6. Pohdinta ja johtopaatokset

lisdd. Vartiointiliikkeen on mahdollista hyédyntaa ajureita liiketoiminnassaan
esimerkiksi vertaamalla ajureita omiin kehityskohteisiin. Ovatko listan valossa
esimerkiksi jotkin kehityskohteet saaneet liikaa tai liian vahan huomiota? Tai
ovatko jotkin arvonmuodostuksen alueet korostuneet liikaa tai lilan vahan joi-
denkin tiettyjen asiakkaiden kanssa? Vartiointipalveluja ostavat asiakkaat voivat
hyoédyntaa tutkimustuloksia esimerkiksi vartiointipalvelujen hankinnassa. Ajuri-
listaa voi kayttaa talléin muun muassa omien tarpeiden arviointiin ja suunnitteluun.
Tulisiko hankinnassa esimerkiksi painottaa turvallisuuteen vai asiakaspalveluun
liittyvia asioita? Ja kuinka suuri merkitys palveluntarjoajaa valitessa tulisi laittaa
vartiointiliikkeen profiilille?

Diplomityd oli otteeltaan poikkileikkaus vartiointipalvelujen arvonmuodos-
tukseen asiakkaan nakokulmasta. Tydssd pyrittiin saamaan kokonaiskuva ar-
vonmuodostusilmidsta, minkd vuoksi arvonmuodostuksen eri alueisiin ei ollut
mahdollista syventyd kovinkaan perusteellisesti. Tutkittaessa vartiointipalvelujen
arvonmuodostusta jatkossa olisi mahdollista syventyd tarkemmin téssa tydssé
madriteltyihin arvonmuodostuksen teema-alueisiin. Esimerkiksi turvallisuuden-
tunteen ja arvonmuodostuksen vélistd yhteyttd olisi mahdollista tutkia tarkem-
min samoin kuin asiakassuhteen hoidon merkitysta asiakkaan kokemalle arvolle.
Jotta tulosten yleistettdvyytta voitaisiin parantaa, jatkotutkimuksiin olisi hyva
saada mukaan laajempi joukko vartiointimuotoja ja erilaisia vartiointikohteita.
Analyysin tarkkuuden parantamiseksi eri vartiointimuotoja saattaisi olla perus-
teltua tutkia myds erikseen. Metodologian osalta olisi mielenkiintoista nahda,
voisiko erilaisia laadullisia aineistonkeruumenetelmid, kuten kertomuksellista
haastattelua ja kertomusanalyysid, soveltaa laajemmin vartioinnin tutkimiseen.
Tassa diplomitydssa kéaytettyja haastattelu- ja analyysitapoja olisi myds mielen-
kiintoista soveltaa jollekin muulle palvelutoimialalle ja katsoa, millaisia tuloksia
ndin saataisiin.
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Liite 1: Haastattelut

Haastattelu Toimiala Vartiointimuoto Haastattelija(t)

H1 kauppa paikallis-/piirivartiointi MJ

H2 kauppa paikallis-/piirivartiointi MJ, MM
H3 kauppa paikallis-/piirivartiointi MJ, MM
H4 virasto/toimisto | paikallisvartiointi MJ, MM
H5 virasto/toimisto | paikallisvartiointi MJ, MM
H6 majoitus piirivartiointi MJ

H7 majoitus piirivartiointi MJ

H8 majoitus piirivartiointi MJ

H9 virasto/toimisto | piirivartiointi MJ

H10 virasto/toimisto | paikallis-/piirivartiointi MJ

H11 teollisuus piirivartiointi MJ, MM
H12 teollisuus piirivartiointi MJ, MM
H13 teollisuus piirivartiointi MJ, MM
H14 virasto/toimisto | paikallis-/piirivartiointi MJ, TR
H15 virasto/toimisto | paikallis-/piirivartiointi MJ, TR

1/1

MJ = Markus Jahi
MM = Mervi Murtonen
TR = Tapani Ryynénen







Liite 2; Haastattelurunko

1. Johdanto

Tutkijoiden esittaytyminen

Hankkeen esittely ja esite

Aiemmat haastattelut

Taman haastattelun tarkoitus (diplomityd, koko hanke)
Haastattelun rakenne

Lupa haastattelun tallentamiseen

Haastattelun yleiset periaatteet: luottamuksellisuus ja salassapito

2. Haastateltavan tausta

Nimi
Titteli ja asema organisaatiossa
Vastuualue ja toimenkuva

Oma perustehtava: Mika on oma perustehtavasi organisaatiossa?
Misté erityisesti huolehdit?

Mikéa on oma roolisi suhteessa vartiointiliikkeeseen ja vartijoi-
hin? Kuinka usein olet heihin yhteydessd? Minkéd tyyppisia
asioita hoidat heidén kanssaan?

Mitkéd ovat tyypillisimpia tilanteita, joita vartijat teilla kohtaa-
vat? Mitd ovat ongelmatilanteet? Onko muunlaisia tilanteita?

3. Todelliset esimerkit

Seuraavaksi pyydan, etta kuvailisitte lyhyesti muutaman todellisen
tilanteen, jossa vartiointi on ollut yrityksenne toiminnassa mukana:

Antakaa esimerkki todellisesta vartiointitapahtumasta, jossa var-
tioinnista on ollut poikkeuksellisen suurta hyotya yrityksellenne?

Osaatteko antaa jonkin esimerkin tai esimerkkej, joissa var-
tioinnista ei ole ollut toivottua hyotya tai jossa kaikki ei sujunut
aivan toivotulla tavalla?

2/1



Liite 2: Haastattelurunko

Apukysymykset:

= Mita tapahtui, mita sitten tapahtui, mité tasta seurasi,...
= Ketka olivat osallisia?

= Miksi nain kavi, miten tilanne ratkesi, mita olisi voitu tehda
toisin? Kuinka usein vastaavia tilanteita tapahtuu?

= Miksi juuri tdma tapaus oli mielestasi hyva/tyypillinen esi-
merkki?

= Mita siité voidaan oppia?

= Mika vaikutus tapahtumalla oli suhteellenne vartiointiliik-
keeseen?

4. Palvelusta yleisesti

Miksi ylipaatdan ostatte vartiointipalveluja? Mitkda ovat tar-
keimmat syyt?

Mité odotatte ostaessanne vartiointipalveluja?

Mitkd ovat tarkeimmat asiat, joiden perusteella arvioitte var-
tiointipalveluja?

Miten arvionne vaikuttaa paatdksentekoon esim. ostotilanteessa?

Ent& miten seuraatte vartijoiden ty6té ja tyon seurauksia kaytan-
nossa?

Miten vartiointia kehitetdan asiakassuhteen aikana?

5. Palvelun tuomat hyodyt

Onko olemassa sellaisia vartioinnin tuomia konkreettisia hyotyja,
jotka eivat kayneet ilmi edellisisté esimerkeista?

Onko olemassa joitakin hyotyja, jotka eivat ole konkreettisia,
mutta jotka silti ovat teille tarkeité ja jotka eivat kayneet edelli-
sisté esimerkeistd ilmi?

Miten vartiointi tukee liiketoiminnallisia tavoitteitanne?

Mité tarkoittaa korkea laatu, kun puhutaan vartioinnista? Enté
mitd tarkoittaa puolestaan heikko laatu? llmenikd vartioinnin
laatu jollain tapaa antamissasi esimerkeissa?
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Liite 2: Haastattelurunko

Voidaanko vartioinnissa erottaa jollain tapaa ydinpalvelun tuomat
hyodyt ja muut ns. lisahyodyt?

6. Asiakassuhde

7. Lopetus

Miten tarkeadd teille on, ettd ostatte tarvitsemanne vartiointipal-
velut juuri nykyiselta palveluntarjoajaltanne?

Mitka ovat suurimmat syyt siihen, ettd olette valinneet juuri ny-
kyisen palveluntarjoajan?

Olisiko palveluntarjoajan vaihtaminen késityksenne mukaan
tydlasta? Mita vaikutuksia silla olisi liiketoiminnallenne?

Mita voitte tehda itse parantaaksenne vartioinnin tuloksellisuutta?

Mikéa merkitys asiakassuhteessa on luottamuksella ja sitoutumi-
sella?

Kuinka suuri merkitys hinnalla on vartiointipalvelujen tarjoajaa
valittaessa?

Onko ilmennyt jotain kysyttavaa?

Tulisiko mieleen jotain sellaista, mista olisi pitanyt vield keskus-
tella? Eli jaikd mielestasi jotain oleellista pois haastattelusta?

Kiitokset haastattelusta!
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Liite 3;: Koodisto

al — ASIAKASSUHDE

a2 fyysinen laheisyys

a3 jatkuva keskusteluyhteys, aktiivisuus

a4 referenssiasiakas palveluntarjoajan suuntaan
a5 imago

a6 henkilokohtainen suhde, luottamus

a7 ‘“"samaa tiimia"

a8 liiallinen laheisyys

a9 "kuitenkin liiketoimintaa"

al0 ei merkitysta

hl — HYVAT PUOLET

h2  vaihtuvuus véahaista
h3 perustyd
h4  vartijan ominaisuudet
h4.1 paikallistuntemus
h4.2  kaksikielisyys
h4.3 sosiaaliset taidot
h4.4  turvallisuustaidot
h4.5 tekninen/kohde osaaminen
h5 lasnéolo
h5.1 havainnointi
h5.2 nékyvyys, ennaltaehkéisevyys
h5.3 vélittavét tietoa
hé nopeus
h7 lisatehtavat
h8 asiakkaan tarpeiden kuuntelu, joustavuus
h9 toimijan koko
h10 vartiointi ja tekniikka samalta palveluntarjoajalta
h11l koulutus
h12 varmuus
h13 vaivattomuus
h14 todentaminen
h15 riskienhallinnan palvelut
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Liite 3: Koodisto

k1l — KOKEMUS

k2 asiakkaan kokemus
k3 asiakkaan kokemus
k4  muu kokemus

k5 nékyméattomyys

k6 hyvéksi havaittu

ml - MITTARIT

ol — OMA PANOS

pl — ONGELMAT

rl —RAJALLISUUS

s1 — UHRAUKSET

s2 raha

s3 imago

s4 hiljainen tieto

s5 aika ja vaiva

s6 muu

s7  virhehalyt

s8 pakollisuus

s9 vyhteispeli palveluntarjoajien kesken

tl - TURVAYVS. PALVELU
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Julkaisun sarja, numero ja raportti-

koodi
WT VTT Tiedotteita 2591
VTT-TIED-2591
Tekija(t) _
Markus Jahi
Nimeke

Vartiointipalvelujen arvonmuodostus asiakkaan
nakdkulmasta

Tiivistelma

Vartiointitoimiala on kasvanut merkittéavasti vime vuosina, mutta alan kasvusta huolimatta sita on tutkittu suh-
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