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ABSTRACT

In housing construction, the completion of new housing for residential use enables a positive
experience for residents, because residents expect to enter defect-free and functioning
housing units. After the housing is completed, the performers of the construction work
usually give a warranty to the owner of the housing unit and are liable for their possible errors
and defects during the warranty period.

This study focuses on the warranty period for the construction work of the residential
properties, in which the residents' criticism of quality is studied in relation to their life
experiences. A systemic viewpoint and a human viewpoint form the research framework.
A systemic viewpoint includes quality, conflict and customership studies and the human
viewpoint the human value studies and human coherence theory. Previous studies exist on
the study’s fields of systemic and human viewpoints, but the connections between them, such
as possible causal-explanatory factors, have not been studied yet. The completed study as a
whole and its results focus on this gap in information.

The study was initiated by the suspicion that criticism of housing is connected to life
experiences, generated on the basis of the researcher's long-term experience in housing
production. Based on the researcher's experience, there is at least one dissatisfied resident,
who criticises the quality of his or her housing unit, in every completed residential property.
The person is often able to get other property residents to join them in criticising their housing
units. Their actions may be very harmful to the financial values of the housing units, because
it is possible that the values of the property’s housing units decrease as a result of the
criticism.

The empirical part of the study was conducted as themed interviews, which focused on
residents in rental housing properties. According to the obtained results, the criticism of the
quality of housing is mainly focused on the quality of the contractor’s construction work,
impractical products, design errors and delays in the contractor’s warranty repairs.

The resident has placed their life values in an order of importance based on their life
experiences. This impacts their behaviour with regard to the criticism of the quality of their
housing unit. Residents who have encountered difficulties in their lives do offer much
criticism of their housing unit. It is more important for them to cope with everyday life with
their difficulties. Entrepreneurs running their own business who also participated in the study
act in the same way. Their own entrepreneurship is central in their lives. In the study, only
one person without difficulties in their life offered a great deal of criticism of the quality of
their housing unit.

The importance of good quality came up based on the results of thise study. High quality
reduces criticism and prevents arguments and conflicts. Criticism can be substantially
reduced by good communication aimed at residents, good interpersonal skills and performing
the warranty work in a timely manner. Indifference toward the resident’s criticism and delays
with repair work leads to a likely conflict with the resident.

Keywords: residential construction, quality, customer orientation, values.
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THVISTELMA

Asuntotuotannossa uusien asuntojen valmistuminen asukkaiden kayttdén mahdollistaa asuk-
kaille myonteisen elamyksen, silla asukkaat odottavat p&asevéansa virheettémaan ja toimi-
vaan asuntoon. Rakennustdiden suorittajat antavat asuntojen valmistumisen jélkeen tavalli-
sesti asuntojen omistajalle sopimusehtojen mukaisen takuun ja vastaavat takuuaikana mah-
dollisista virheistaan ja puutteistaan.

Tama tutkimus kohdistuu asuinkiinteistdjen rakennustdiden takuuaikaan, jossa asukkaiden
laatukritiikin yhteyttd on tutkittu suhteessa heidan elaménkokemuksiinsa. Tutkimuksellisen
viitekehyksen muodostavat systeeminen nakékulma ja ihmisnédkokulma. Systeeminen nako-
kulma sisaltaa laatu-, konflikti- ja asiakkuustutkimukset sekd ihmisnakokulma ihmisen arvo-
tutkimukset ja ihmisen koherenssiteorian. Aikaisempia tutkimuksia on olemassa tutkimuksen
systeemi- ja ihmisnakokulmien osa-alueista, mutta naiden vélisia yhteyksid, kuten mahdolli-
sia kausaalisia selittavia tekijoita, ei ole viela tutkittu. Tehty tutkimuskokonaisuus ja sen tu-
lokset kohdistuvat tdhén tiedolliseen aukkoon.

Tutkimuksen kaynnistajana on ollut tutkijan pitkaaikaisen asuntotuotannon kokemuksen pe-
rusteella syntynyt epdilys, ettd asuntokritiikki on yhteydessa elaméankokemuksiin. Tutkijan
kokemuksen perusteella yleensa jokaisessa valmistuneessa asuntokiinteistossa on ainakin
yksi tyytymaton asukas, joka esittdd asuntonsa laatuun kohdistuvaa kritiikkid. H&n saa usein
my06s mukaansa muita kiinteiston asukkaita arvostelemaan asuntojaan. Heidan toiminta voi
olla erittdin haitallista asuntojen taloudellisille arvoille, silla on mahdollista, ettd arvostelu-
jensa johdosta Kiinteistdn asuntojen arvot laskevat.

Tutkimuksen empiirinen osa suoritettiin teemahaastatteluina, jossa kohteena olivat vuokra-
talokiinteistojen asukkaat. Saatujen tulosten mukaan asunnon laatukritiikki kohdistuu paa-
asiassa urakoitsijan rakennustyon laatuun, epakaytannollisiin tuotteisiin, suunnitteluvirhei-
siin ja urakoitsijan takuukorjausten viivyttelyyn.

Asukas on asettanut elaméankokemustensa perusteilla eldménarvonsa tarkeysjérjestykseen.
Tama vaikuttaa hanen kayttdytymiseensé asuntonsa laatuarvostelussa. Ne asukkaat, joilla on
ollut elaméssaan vaikeuksia, esittavéat vain vahan kritiikkid asunnostaan. Heille tarkedmpéa
on selviytya vaikeuksineen jokapéivaisesta elaméstd. Myos tutkimuksessa mukana olleet
omaa yritystadn pyorittavat yrittdjat toimivat samoin. Heidan eldméssd oma yrittdjyys on
keskeistd. Tutkimuksessa ainoastaan yksi henkild, jolla ei ollut elamésséén vaikeuksia, esitti
runsaasti asuntonsa laatukritiikkia.

Tutkimuksessa korostui hyvan laadun merkitys. Hyva laatu vahentaa kritiikkié ja ehkéisee
riitoja seké konflikteja. Kriittisyyttd voidaan oleellisesti vahentaa asukkaisiin suunnatulla hy-
valla tiedottamisella, hyvill4 vuorovaikutustaidoilla seka takuutdiden ripedll& suorittamisella.
Vélinpitaméton suhtautuminen asukkaan kritiikkiin ja korjaustoiden viivyttely johtaa toden-
nakoisesti konfliktiin asukkaan kanssa.

Avainsanat: asuntorakentaminen, laatu, asiakaslahtoisyys, arvot.



ALKUSANAT

Tutkimustyon yhteistydkumppanina on ollut kunnallinen vuokrataloyhtio, Espoon Asunnot
Oy. Yhtion omistaa Espoon kaupunki. Espoon Asunnot Oy omistuksessa oli tutkimuksen
hetkell& yli 15 000 vuokra-asuntoa. Vuosittainen tuotanto on noin 300 uutta asuntoa. Asun-
noissa asuu l&hes 30 000 ihmista.

Tutkimusaiheisiin liittyvat teoriaopinnot ovat olleet Tampereen teknillisen yliopiston ja
Aalto-yliopiston jarjestamia. Naiden molempien yliopistojen tarjoamat opinnot ovat antaneet
hyvat valmiudet tutkimuksen suunnitteluun ja toteutukseen.

Vaitostutkimuksen tekijélla on pitka, yli 40 vuoden, kokemus vuodesta 1970 l&htien raken-
tamisesta ja erityisesti asuntotuotannosta. Tehtévat ovat kasittaneet tydmaiden johtamisen,
suunnittelun, rakennuttamisen, valvonnan ja isanndinnin. Enin osa tehtavista on ollut asun-
tokiinteistdjen rakentamisen johtamista ja valvontaa omistajien lukuun. VValmistuneita asun-
tokiinteist6ja on ollut yli 1000. Niissa asuntoja on ollut yli 10000. Rakentamisen aikana yh-
teistyokumppaneina ovat olleet asuntojen urakoitsijat ja suunnittelijat sek& valmistumisen
jalkeen lisdksi isdnnditsijat, asukkaat ja kiinteistdhuollon henkil6t. Monipuoliset tehtévat ja
monet yhteystyokumppanit ovat mahdollistaneet tutkijalle laajan nékemyksen rakentamisen
eri osapuolten toiminnasta seké ihmisten erilaisista kayttaytymisista.

Vaitostutkimuksen kaynnisti varsinaisesti muutama rakennustdiden takuuajan tapahtuma,
joissa eraiden asukkaiden asuntonsa laatukritiikki ja konfliktihakuisuus aiheuttivat tutkijalle
hammennysté. Tapahtumien johdosta tutkijalle syntyi suoranainen intohimo tutkia asukkaan
asuntonsa laatukritiikin mahdollista yhteytta hanen eldménvaiheisiinsa ja -kokemuksiinsa.

Esitdan parhaimmat kiitokset Espoon Asunnot Oy:lle yhteistydsta. Heidan mydétamielinen
suhtautuminen tutkimukseeni mahdollisti tutkimuksen empiirisen aineiston saannin.

Erityisesti haluan kiittd4 tyoni valvojaa ja ohjaajaa, Tampereen teknillisen yliopiston profes-
sori Kalle Kahkostd, monista asiantuntevista ohjeista, joita olen hanelta saanut. Kiitokset ha-
luan esittdd myds jatko-opintojeni seminaarien pitajalle, filosofian tohtori, dosentti Suvi Ne-
noselle, useista tutkimustyon keskeisista ohjeista ja neuvoista. Vaitoskirjani tarkastajat, Tkt
Tanja Tyvimaa ja Tkt Sami K&rng, ovat huolellisesti paneutuneet vaitdstyohoni, josta haluan
esittad heille kiitokseni.

Parhaimmat kiitokset haluan esittdd myos ystavilleni tutkimustyoni innostamisesta ja kan-
nustamisesta.

Espoossa 6.5.2017

Reino Yli-Honkola
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Eraita tutkimuksen haastatteluissa esille tulleita nakemyksia

1. Tyo6ton henkild, jolla on vakava sairaus ja miehensé kuollut yllattden 40-vuotiaana:

“lhmisen ei kannata murehtia pienid asioita, silla elamé& tuo mukanaan isoja asi-
oita ja niistéakin on selvittava. ”

2. Henkil6l1a kehitysvammainen lapsi, jonka johdosta kokenut hyljeksyntéé:

"Mutt nyt md autan niitd vaikeastikin kehitysvammaisia, ketkd ei yksin pdrjdd,
ma tunnen ettd ma olen ihan oikeassa paikassa, mitd paremmin heistékin saa
oppia, et pikkusestakin voi elamassa iloita, ettd ma olen kehitysvammaisilta myos
paljon oppinut, ettd se on mun paikka.”

3. Henkilén olympialaishaaveet romahtivat nuorena. Sairastunut vakavasti 55-vuotiaana:

”55-vuotiaana ma tajusin, mita noi kaikki ihmiset valittaa tosta tyonteosta, se oli
siihen asti ollu pelkkaa iloa. ”

4. Henkil6ll& parantumaton sairaus:

”Ma tykkaan tasta asunnosta, téda on tosi kiva. Ma olen siité kiitollinen ja iloinen,
et m& paasen kavelemaan. Ma en paase enda kyykkyyn asti... Vaikka se paiva
joskus venyiskin, niin se ei nyt oo niin maata kaatava.”

5. Henkil6lla kehitysvammainen lapsi ja itse ty6ttémana:

“Joskus ku kuunteli vaikka tyokavereita, joille joku pikkuasia oli hirvee ongelma,
mik& itsesté tuntu ihan pikkuasialta... Ty6ttdmyyden seurauksena toi raha ei
enaa oo niin tarkee ku se oli ennen. Jos ennen meni vaikka ulkomaanmatkalle,
nyt voi mennd kaheks tunniks sienimetsddn.”

Frankl, V.E: (Filosofian ja ladketieteen tohtori. 29 yliopiston kunniatohtori. Selviytynyt hen-
gissa keskitysleiriltd; vaimonsa, syntymaton lapsensa ja useita omaisia menehtynyt).

”Kohtalokkaat tapahtumat muokkaavat arvojarjestysta. Arvoja toteuttamalla ihminen l6ytaa

ja tayttaa elamansa tarkoituksen. Ne ihmiset, jotka ovat siséistéaneet elamansa tarkoituksen,
selvidvat elamastaan paremmin kuin ne, joilla ei ole elaméssaan ohjaavaa suuntaa. Tunteeko
ihminen, ettd "han on olemassa jotakin asiaa tai jotain toista ihmista varten"?”

"lhmisen kohtalo ei ole taysin ennalta kirjoitettu. Han paattaa siita itse. Ihminen ei ole vain
olemassa, han myos valitsee tiensa ja paattaa, mita hanesta kulloinkin tulee."

”Kun henkil0 toteuttaa jotain hyvaa, lisda se automaattisesti omaa onnellisuutta. Tall6in ei
tarvitse odottaa vastapalvelua, sillé sita tulee joka tapauksessa tahtomatta jossakin muo-
dossa. ”

Vil
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KESKEISET KASITTEET JA LYHENTEET

Tutkimuksessa on kéytetty tutkimukseen liittyvid sanoja seuraavissa merkityksissa:

ARA
Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus

Asiakas
Yritys, yhteiso tai kuluttaja, johon tuotteen tai palvelun toimittaja on vélittdmassa sopimus-
tai palvelusuhteessa.

Asiakaslahtoisyys
Asiakkaan odotusten ja tarpeiden tyydyttaminen.

Asiakassuhde
Asiakkaan ja palvelun toimittajan valill& oleva liike- tai palvelusuhde.

Asiakkuus

Asiakkaan ja yrityksen vélinen prosessi, joka koostuu asiakaskohtaamisista, joiden aikana
tuotteen tai palvelun toimittajan ja asiakkaan valilla tapahtuu resurssien vaihdantaa. (Stor-
backa & Lehtinen 1997)

Elamankokemus
Eldméankokemus on voimavara, mielen hyvinvoinnin perusta ja muutoksissa selviytymisen
tuki. (Jokinen et al. 2012)

Eurostat

The Statistical Office of the European Communities.

Euroopan komission alainen yksikko, jonka tehtdvéna on tuottaa tilastotietoa Euroopan
unionin kayttoon.

Ihmisarvo
Ihmisarvo on etiikan peruskasite. Ihmispersoonan yksilollinen olemassaolo on loukkaamaton
perusarvo. (Lindgvist 1980)

ISO
The International Organization for Standardization (kansainvélinen standardi laatuty6hon).

Kilpailija
Yrityksen kanssa samalla toimialalla toimiva yritys, joka tuottaa samoja tuotteita tai palve-
luita.

Kilpailuetu

Kilpailuetu on yrityksen suhteellinen etu kilpailijoihinsa ja potentiaalisiin kilpailijoihinsa
néhden jossain liiketoiminnan menestykseen vaikuttavassa kyvyssa, toimintatavassa tai
muussa menestystekijassa. (Grant 2008)
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Koherenssin tunne

Koherenssin tunteessa on kyse elamén hallinnasta, sekd elaman kokemisesta ymmarrettavana
ja merkityksellisena. Kyse on my6s elaman tarkoituksesta. Ihminen, jolla elaméan perusase-
telmat ovat jarjestyksessa, on l0ytanyt tarkoituksen elamalleen. (Antonovsky 1979, 1987b)

Kokonaisurakka
Tilaaja hankkii toteutuksen yhdella urakalla. Suunnittelu on tilaajan vastuulla. Hankkeessa
ei kaytetd sivu-urakoita. (Nykénen 1997)

Kokonaisvastuu- urakka, KVR
Toteutusmuoto, jossa urakoitsija vastaa rakennushankkeen suunnittelusta ja rakentamisesta.
(Nykanen 1997)

Konflikti

Konfliktilla (lat. conflictus, *tormétd yhteen’) tarkoitetaan ristiriitaa, riitaa, selkkausta tai
erisuuntaisten tai toisensa poissulkevien tendenssien, tarpeiden tai pyrkimysten yhtaikais-
vaikutusta ja henkilon tilaa ndiden vaikuttaessa. (Turtia 2001)

Konfliktin manifestuiminen
IImeinen, nakyva konflikti (manifest).

Kayttaja
Rakennushankkeessa osapuoli, jonka tilantarvetta varten hanke perustetaan.

Maksaja
Ostanut tuotteen kayttoonsa.

MKR
Maankaytto- ja rakennuslaki 132/1999.

Ostaja
Liiketoimessa maksava osapuoli.

Palvelun tarjoaja /tuottaja
Yritys, yhteiso tai henkild, jolta asiakas hankkii tarvitsemansa palvelut.

Projekti
Toteutusmuoto, jossa ennalta suunniteltu hanke aikaansaadaan tietyn padméaaréan saavutta-
miseksi.

Prosessi
Sarja toimintoja, jotka ovat yhteydessé toisiinsa. Toimintojen sarjassa ihmisten, teknolo-
gian, raaka-aineiden, menetelmien ja toimintaympariston panokset yhdistyvat.

Rakennuttaja
Hankkeen l&piviennin organisoinnista vastuussa oleva osapuoli. Yleisessa kielenk&ytdssé
rakennuttajan ja tilaajan roolit sekoitetaan usein keskendan. (Nykanen 1997)
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Rakennuttajakonsultti
Palveluntarjoaja, joka edustaa tilaajaa asiantuntijana rakennushankkeen toteuttamisessa.

Rakentamisprosessi
Prosessi, joka alkaa rakennuksen kéyttdjén tilan tarpeen tunnistamisesta ja paattyy raken-
nuksen valmistumiseen.

SFS
Suomen standardisoimisliitto

Suunnittelijat
Rakennushankkeen suunnittelijat, joita ovat tavanomaisessa asuntorakennuskohteessa ark-
Kitehti-, rakenne-, lvi- ja sahkdsuunnittelijat

Tilaaja
Rakennushankkeen kdynnistéja ja keskeisimpien paatosten tekijd. Kiinteiston omistaja, lo-
pullinen kayttaja tai hankkeen rahoittaja. (Nykanen 1997)

Tilastokeskus (eng. Statistics Finland)
Suomen valtion virasto, jonka tarkoitus on toimia tietopalveluna ja tarjota tilastoja ja tilas-
totieteen asiantuntemusta yhteiskunnan tarpeisiin.

TQC
Total quality control.

TOM
Total quality management.

Typologia
Luokittelujarjestelmad, jonka mukaisesti jonkin tieteenalan ilmidité lajitellaan niiden ominai-
suuksien perusteella.

Urakoitsija / rakentaja
Rakennushankkeen osapuoli, joka rakennuttajan toimeksiannosta vastaa lopputuotteen eli
tilan tai rakennuksen rakennustoista.

Vuokralainen (henkild)
Asuu vuokrasopimuksen perusteella toisen omistamassa asunnossa.

VTT
Teknologian tutkimuskeskus VTT Oy-Technical Research Centre of Finland Ltd.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Asuntotuotanto perustuu asumisen ja asukkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen. Rakentamisen
teknillisen suorituksen perusteina ovat lainsdddéanto ja rakennusmaéraykset. Taméan lisaksi
rakentamisessa tulee huomioida kayttajien tarpeet. Hyvalaatuinen asuntotuotanto siséltaa hy-
van teknisen laadun lisaksi kéyttdjien laatuvaateet, jotka maaraytyvét yksilollisesti. Lainséa-
dannon ja maardysten mukainen laatu on vasta vahimmaisvaatimus, jonka jokaisen raken-
nuksen tulee tayttdd. Asuntotuotannon laatuarvostelussa korostuu asiakaslahtdisyys seka
asukkaiden yksilollisten tarpeiden huomioiminen ja ennakointi.

Tutkimus kohdistuu asuntokiinteiston takuuaikana asukkaan elaménkokemusten mahdolli-
seen yhteyteen asuntonsa laatukritiikissa seké niihin tekijoihin, jotka aiheuttavat kritiikkié.
Ihmisen elamé&a ohjaa kunkin omaksuma henkil6kohtainen arvojérjestys, jonka mukaan hén
tekee elaméssaan valintoja. Tutkimus jakaantuu systeemisen nakokulman mukaisiin tutki-
muksiin ja ihmisnédkdkulman mukaisiin tutkimuksiin. Systeemisen nakdkulman mukaisia tut-
kimuksia reflektoidaan laadun, konfliktien ja asiakkuuden avuilla. Inmistutkimuksia ihmisen
elaménkokemusten, arvojen ja koherenssin tunteen avuilla.

Tutkimus kohdistuu kolmen vuokratalokiinteiston asukkaisiin paékaupunkiseudulla. P&&-
kohteena on ensisijaisesti asukkaan oma asunto, mutta myds asumisen muut osapuolet.
Muita asumisen osapuolia ovat tutkimuksessa olleet urakoitsijat, isannginti, kiinteistohoito
jasuunnittelijat. Tutkimuksen perusteella muodostettiin kasitys asukkaiden elaménkokemus-
ten mahdollisesta yhteydesté esittdmaadnsa kritiikkiin, kritiikkien aiheuttajista ja kehittamis-
tarpeista.

Tutkijan esiymmarryksen perusteena ovat omat tydelaman kokemukset asuntotuotannossa,
jolloin asuntojen valmistumisen jélkeen er&at asukkaat alkavat kritisoimaan asuntojaan.
Tama on aiheuttanut pohdintaa kritiikin todellisista syistd. Onko jotain erityista tapahtunut,
kun joku asukas alkaa kritisoimaan asuntoaan? Onko kritiikin aiheuttanut rakennuttajan, ura-
koitsija tai jonkun muun osapuolen toimet, vai onko syy itse asukkaassa? Toisinaan tutkijalle
on muodostunut sellainen késitys, etté jotkut asukkaat etsiméll& etsivat asunnostaan kritisoi-
tavaa tyydyttadkseen vain paivittdisen ohjelmansa tarpeet. Olisiko paremmalla asiakkuuden
hoidolla ja asukkaiden paremmalla tuntemuksella véltettavissa kriittisyys?

Sopimussuhteiden perusteella asumisaikana asukkaiden ensisijainen yhteystaho on isannéit-
sija. Asukkaiden Kritiikit isdnnditsija ilmoittaa edelleen joko péa- tai muille urakoitsijoille,
kiinteistohoidolle tai suunnittelijoille. Taman jalkeen kyseiset vastuutahot korjaavat asukkai-
den esittamat kritiikkien kohteet. Epavirallisesti voidaan myds osapuolten kesken sopia siten,
ettd asukas ottaa suoraan yhteyden vastuutahoihin asioiden nopeammaksi késittelyksi. Tél-
I6in kuitenkin asukkaalla on toimiensa tiedottamisvelvollisuus isannoitsijélle.

Tatd asukaskritiikkia ilmiona (kritiikki itse, sen syntymisen prosessi ja siihen vaikuttavat te-
kijat) voidaan tutkia tarkastelemalla ndiden toimijatahojen muodostamaa kokonaisuutta. Ku-
vassa 1 on esitetty asukkaan tavanomaiset vastuuosapuolet. Rakennusaikana osapuolina ovat
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Kiinteiston péa- ja muut urakoitsijat seka suunnittelijat. Kiinteiston valmistuttua osapuoliksi
tulevat liséksi kiinteiston isdnndinti ja kiinteistohoito.

asukkaan tavanomaiset yhteydet vastuutahoihin
.......... asukkaan epaviralliset yhteydet vastuutahoihin

Kuva 1. Asukkaan tavanomaiset ja epaviralliset yhteydet kritiikin esittamiseen vastuullisille.

1.2 Tutkittava ilmio ja sen merkitys

Tutkimus kohdistuu asukkaan elamankokemusten mahdolliseen yhteyteen asuntonsa laatu-
kritiikissa. Asukkaiden kritiikkien hoitaminen vie paljon asuinkiinteiston toteuttajaosapuol-
ten aikaa ja kuluttaa heidan voimavaroja. Pitkittyessadn riidat voivat aiheuttaa osapuolille
huomattavia kustannuksia ja maineen menetysta. Toisinaan riidat johtavat oikeuskasittelyi-
hin, mik&li osapuolet eivét padse sovintoon. Kritiikkitilanteissa rakennustdiden urakoitsi-
joilla ja projektin johtajalla on keskeinen asema asiakkuuden hallinnan onnistumisessa seka
mahdollisimman nopeissa konfliktien ja riitojen ratkaisuissa.

Useat erimielisyydet kohdistuvat urakoitsijoiden tdiden tekniseen laatuun tai urakkasopimus-
ten puutteelliseen tayttdmiseen. Riitatilanteissa laatu ei vélttdmatta ole késitteend sama kai-
kille rakentamisen osapuolille. Tavanomaisesti urakoitsija kokee laadun teknisend laatuna,
jolloin suunnitelmien ja méérdaysten mukaan tehty tyo tayttaa laatuvaateen. Laadun tarkaste-
lussa lahtokohtien ero voi aiheuttaa laatukriittisyytta ja konflikteja osapuolten kesken (Kotler
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et al. 2010). Kanon (1996) mukaan virheettomyys kuuluu laadun perusominaisuuksiin ja se
on asiakkaiden odotuksissa itsestadn selvyys.

Asukkaan kokema laatu ja konfliktiherkkyys saattavat olla laht6isin aivan muusta kuin tek-
nisen laadun puutteista. Konfliktin ja tyytymattémyyden siemen on saattanut syntya asuk-
kaalle jo aikaisemmin rakentamisen eri osapuolten vuorovaikutuksen yhteydessa tai muiden
syiden johdosta. Asukkaalle on saattanut jaddé myds jostain syysta jotain “hampaan ko-
loon”, joka tilaisuuden tullen kuitataan. Rakennushankkeessa on tyypillisesti monia osapuo-
lia, joiden vuorovaikutus- ja viestintataidot vaihtelevat seka laatu-késite ymmarretéén eri ta-
voin kunkin omasta nakokulmasta katsottuna.

Rakentaminen on tyypillisesti projektiluonteista, jossa on verkostoituneet toteuttajaresurssit
ja useita osapuolia. Tyypillistd on rakennushankkeen kertaluonteisuus, jonka johdosta osa-
puolet vaihtuvat usein ja hankkeiden toteutusorganisaatioiden kokoonpanot muuttuvat. Tama
asettaa haasteita hyvan laadun saavuttamiseksi, osapuolten keskindiseen vuorovaikutukseen
ja viestintaan seké asiakkuuden ja konfliktien hallintaan.

Rakentamisen laatuarviointiin ei riita pelkké teknillisen suorituksen laadun arviointi, silla se
ei ole riittdvan kattava asukkaan laatuarvioinnissa. Laatuarviointiin on sisallytettavd myos
muita tekijoitd, joiden avulla pyritdén tyydyttamaan yksilollisesti asukkaiden tarpeet. Mah-
dollisimman monen yksil6llisen asumistarpeen tyydyttdminen mahdollistaa vasta asukkaalle
hyvan laadun kokemuksen. Toimijan hyvé kokonaislaatu, jossa huomioidaan laajasti laatu-
tekijoitd, aikaansaa asiakastyytyvaisyytta ja estaa kritiikkeja (Saarenpaa 2010).

Yritysten on omaksuttava menestyékseen asiakasléahtdinen yrityskulttuuri, jolloin sen avulla
on mahdollisuus paastd asuntotuotannossa hyvaan kokonaislaatuun. Talloin pyritdén huo-
miomaan asukkaiden yksil6lliset tarpeet mahdollisimman laajasti (Siltaloppi 2015). Asunnon
laatuarvostelu on laajentunut nopeasti teknisesta laadusta asumisen muihin laatutekij6ihin.
Talléin asuntojen kayttajien laajenevat laatukriteerit on taytettdva mahdollisimman hyvin.
Asunnon ja asumisen laatuarvostelu tapahtuu yh& enemman asunnon kéyttdjien nakokul-
masta koetun laadun perustein (Arvola et al. 2010).

1.3 Tutkimusperustaiset lahtékohdat
Esitutkimus

Tutkimuksen ensimmaisessé vaiheessa syntyi kiinnostus aiheeseen omakohtaisten havainto-
jen jaoppien kautta. Taman jélkeen suoritettiin esitutkimus aiheesta. Esitutkimus suoritettiin
ensisijaisesti ihmisndkdkulman perustein, jossa tutkittiin aikaisempien tutkimusten tuloksia
ihmisen kayttdytymisen perusteista. Empiirisessa tutkimuksessa verrattiin kahden eri asun-
non asukkailta saatua asuntonsa laatukritiikkié.
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Aikaisemmissa tutkimuksissa on todettu, ettd ihmisen elamanvaiheisiin voi liittyd odottamat-
tomia tapahtumia, kuten vastoinkdymisié, laheisten kuolemia tai vakavia sairastumisia (Bal-
tes et al. 1998). Nama voivat toimia elamén kaannekohtina antaen eldmalle kokonaan uuden
suunnan (Ronka 1992, 1999). Elaméankokemukset lisdavét ihmisen viisautta ja tiedon maaréa
(Sundelin 2017). Vaikeat koettelemukset voivat tehda hénesta kiitollisemman (Hanninen
1999). Odottamaton tilanne mahdollistaa ihmisen henkisen kasvun, jolloin h&n pystyy erot-
tamaan olennaiset asiat epdolennaisista (Aro 2017). Vakavan eldmankokemuksen seurauk-
sena ihmisen valintoja ohjaa eldmén todella suuret asiat eikd han enda paneudu pieniin vai-
keuksiin (Bellizzi 2004; Jyrkama 1990). My6s uskonnollisuus voi johtaa ihmisen ajattele-
maan uudelleen eldmaansd. Kehityksen ymmaérretddn tapahtuvan ihmissuhteiden konteks-
tissa, silld oma ja laheisten elamé kietoutuvat toisiinsa (Elder 1998). Ihminen ei ole mitdan
ilman toista ihmistd. Ihminen ei ole saari. Jokainen ihminen on olemassa vain toisten ihmis-
ten kautta (Andersson 2017).

Kokemuksellisuus on merkittavasti enemmaén kuin jonkin asian tietdminen tai tieto (Jyrkamé
2008). Elaman kaannekohdat kirkastavat ihmisen toimintaa ohjaavia tarkeité arvoja. Elaméan
vaikeuksien seurauksena ihminen asettaa omaksumansa arvot uuteen jarjestykseen. Tallgin
aikaisemmin térkeiksi koetut asiat voivat jadda vahemmin tarkeiksi ja ep&olennaiset jaavat
taka-alalle. Monen elaménfilosofia muuttuu vaikean elaménkokemuksen jalkeen (Achtén et
al. 1985). Vaikeita elamankokemuksia kokeneet tietavat, ettd elaméstéan ei voi aina itse paat-
tdd (Hanninen 1999). Vastoinkdymiset vahvistavat ihmistd, joiden seurauksena ihmisen sel-
viytymiskyky lisddntyy elamassa kohdattaviin vaikeuksiin (Puolimatka 2004). Tallgin ihmi-
sessd saattaa aktivoitua myos voimakas elaménhalu, jolloin héan kykenee voittamaan vaikeu-
det. Ihminen voi suoriutua suurista vastoinkdymisista ja sairauksista. Hanen vahvuudet ja
heikkoudet tulevat esille vaikeissa elamantilanteissa (Lonngvist 2014). Selviytymisessé rat-
kaisevaa on voimakas tahdonvoima ja tunne siitd, ettd hdn on olemassa jotakin asiaa tai jotain
toista ihmisté varten. Ne ihmiset, joilla on eldmassaan toimintaa, tavoitteita ja ohjaava suunta,
selvidvét elamdssadn muita paremmin (Frankl 2002). Ihminen pystyy uskomattomiin suori-
tuksiin, jos hanelld on voimakas tunne elaménsa tarkoituksesta ja tarpeellisuudesta jotakin
varten (Lukas 1985).

Esitutkimuksen empiriassa verrattiin kahden eri asunnon asukkailta saatua asuntonsa laatu-
kritiikkia samassa asuinkiinteistdssa. Kiinteisto oli uusi, jossa urakoitsijan takuuaika oli voi-
massa. Toisessa asunnossa asui iakas nainen kolmen kehitysvammaisen aikuisen lapsensa
kanssa. Toisessa asui keski-ikdinen tyossa kdyvé pariskunta. He olivat ulkoisilta puitteiltaan
hyvin toimeentulevia.

lakds nainen kehitysvammaisine lapsineen oli erittdin tyytyvéinen asuntoonsa eik& hanella
ollut mit&an kritisoitavaa. Han kertoi, ettd nyt vihdoinkin elamé on kohdallaan, kun on pééas-
syt muuttamaan lapsineen uuteen asuntoon. Sen sijaan viereisen asunnon keski-ikdinen pa-
riskunta esitti runsaasti asuntonsa laatukritiikkia ja he olivat konfliktihakuisia.

Esitutkimuksessa tunnistettiin tutkimusperustainen tiedollinen aukko mahdollisesta ihmisen
elaméankokemusten yhteydestd asuntonsa laatukritiikkiin. Aikaisemmissa tutkimuksissa on
todettu ihmisen vastoinkdymisten muuttavan hanen omaksumaansa arvojérjestysté ja ela-
mansé valintoja. Esitutkimuksessa tunnistettiin viitteita siitd, ettd elaméssé koetut vaikeudet
ovat mahdollisesti yhteydessa asukkaan asuntonsa laatuarvosteluun.
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Tutkimusperustaiset lahtokohdat

Tyon tutkimusperustaiset l&htokohdat liittyvat ihmiseen, ihmisen kokemuksiin ja ihmisen
kayttaytymiseen. Tassa on erotettavissa ensinnakin tuotantoon ja palveluihin liittyva systee-
minen nakokulma, joka tdman tutkimuksen osalta siséltada laatu-, konflikti- ja asiakkuuden
tutkimukset. Naiden tutkimustuloksia reflektoidaan asuntotuotantoa koskevaan Kritiikin
muodostumiseen. Toisena ndkdkulmana on ihminen kayttaytymiseen liittyvat tutkimukset,
joita reflektoidaan ihmisen elamankokemusten, arvojen ja koherenssin tunteen perustein.

Systeemisella tarkoitetaan jarjestelmaan kuuluvaa, siihen kohdistuvaa tai sitd koskevaa
(Turtia 2001). Systeemi (latinaksi systema eli yhdistaminen) on eri osista koostuva koko-
naisuus, jonka osat ovat vuorovaikutuksessa kesken&én tiettyjen periaatteiden mukaisesti.
Systeemi on mahdollista erottaa ymparoivastd kokonaisuudesta omaksi erilliseksi olioksi,
jota voidaan tutkia ja jonka toimintaan ja rakenteisiin voidaan vaikuttaa. Jotta systeemin toi-
minta on ymmarrettavaa, on selvitettava tarkastelunakokulman kannalta oleelliset systeemin
alasysteemit ja arvioida sitten niiden merkitysté kokonaisuuden kannalta. Systeemin maérit-
tely on viime kadessa kiinni tarkastelijan tekemasté valinnasta. Kun jokin jarjestelmd, olio
tai ilmio méaritelld&n systeemiksi, tapahtuu se tarkastelun kannalta mielekkaiden ja merki-
tyksellisten nakdkulmien vuoksi. Systeemimetodologian oletus on, ettd havaittava todelli-
suus, sen organisaatiot, toimintamallit ja instituutiot koostuvat kesken&an vuorovaikutuk-
sessa olevista systeemeisté ja ndiden sisdisista ja valisista vuorovaikutuksista. Tamén joh-
dosta systeemit ovat luonteeltaan avoimia ja muuttuvia. Systeemi muodostaa kokonaisuuden,
jolla on sille ominainen rakenne (Murto 2015).

Checkland on kehittdnyt 1960-luvulla tutkimusryhméansa kanssa pehmeén systeemimetodo-
logian toimintamallin SSM (soft systems methodology). Pehmed systeemimetodologia,
SSM, pyrkii soveltamaan tieteellista paattelya ja systeemiajattelua ihmisen kehittdmiin eri-
laisiin toimintasysteemeihin. Tallainen tieto auttaa ymmartdmaan systeemeja ja niiden toi-
mintaa, sekd auttaa muuttamaan ja kehittdméaan niitd. Pehmeén systeemimetodologian etuna
on se, etta sen avulla voidaan ongelmatilanteita jasentda osakokonaisuuksiksi ja sitten kasi-
telld organisoidulla tavalla. Alun perin SSM kehitettiin auttamaan organisaatiota laajoissa
ongelmien ratkaisuissa (Checkland 1981).

Tassa systeemista ndkokulmaa selvitetadn sen paatekijoiden avuilla, joita ovat laatu, konflik-
tit ja asiakashallinta. Aikaisempien tutkimusten perusteella on todettavissa, etté laatu, kon-
flikti ja asiakashallinta ovat vuorovaikutuksessa keskenddn muodostaen siten osaltaan sys-
teemin. Tatd ilmiota tutkitaan systeemisen nakokulman mukaisella tutkimusotteella.

Ihmisnakokulmalla tarkoitetaan ihmisen omaa kokemuksellisuutta. Tutkimusotteena tdima
on fenomenologinen. Tavoitteena on, ettd tutkija ymmartaa tutkittavaa asiaa tai ilmiota siiné
tutkittavan eldméankokonaisuudessa, jossa ne tulevat tarkasteluun ja sen kautta laajentaa il-
miota koskevaa ymmarrysta (Vilkka 2012). Ihmisen elamankokemukset, arvovalinnat ja ko-
herenssin tunne sisaltdvan ihmisen oman kokemuksellisuuden muodostaen siten ihmisnako-
kulman mukaisen tutkimusotteen.

Edell& esitetyn mukaan tutkimuksellisen viitekehyksen muodostavat systeeminen ndkékulma
ja ihmisnakokulma.
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1.4 Tutkimuksen sisalto

Tutkimus kohdistuu asukkaiden eldaménkokemusten ja asuntonsa laatukritiikin mahdolliseen
yhteyteen. Asukkaiden esittaméaa laatukritiikkid verrataan heidan muihin asumisensa osapuo-
liin kohdistamiin kritiikkeihin ja konflikteihin. Asumisen muita osapuolia ovat tutkimuksessa
urakoitsijat, suunnittelijat, isanndinti ja kiinteistéhoito.

Tutkimuksen rakenne on esitetty kuvassa 2. Tutkimusraportti sisaltdd kahdeksan lukua. Tu-
losten analysoinnin yhteydessa tuloksia vertaillaan aikaisempiin tutkimuksiin ja asukkaiden
kayttdytymisiin asuinymparistossaan. Yksityiskohtainen tutkimuksen rakenne on esitetty lu-
vussa 2.

=
———

Kuva 2. Tutkimuksen rakenne.
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2 TUTKIMUKSEN VIITEKEHYS, PREMISSI JA RAJAUK-
SET

2.1 Tutkimuksen viitekehys

Tutkimus kohdistuu asukkaan eldmankokemusten mahdolliseen yhteyteen asuntonsa laatu-
kritiikissa. Ensisijaisena tutkimuskohteena ovat asunnon koettu laatu ja ihmisen elaménko-
kemukset. Tutkimuksen merkittdvana uutuusarvona ja merkittavyytend on tutkia inmisen ela-
mankokemusten mahdollinen yhteys asuntonsa laatukritiikkiin seka tayttaa tata tutkimuspe-
rustaista tiedon aukkoa ja saada lisdymmarrysta puuttuvaan tietoon.

Rakennettu ympaérist0 ja sen toteutus ovat keskeisessd asemassa kestavan kehityksen tuo-
missa haasteissa. Tavoitteisiin padseminen edellyttada rakentamisen kaikissa vaiheissa ympa-
ristokuormituksen véhentdvié toimia alkaen yhdyskuntasuunnittelusta ja paattyen rakennus-
ten kayttoon (Guerra-Santin & Tweed Aidan 2014). Tamé osaltaan laajentaa laadun arvioin-
tia varsinaisesta teknisesta laadusta laajempaan kokonaisuuteen. Laatukokemuksen arvioin-
nissa rakennusten kayttajista on tullut keskeinen taho, silla laatua pyritadan arvioimaan ja ke-
hittdmaan koetun kayton perustein (Bell et al. 2010; Danielski 2012). Asukkaiden laatutyy-
tyvéisyydessa ovat korostumassa ympariston kestévyys, viihtyisyys, toimivuus ja muuttu-
vien asumistarpeiden huomioiminen. Asuntoa, asuinympdristda ja kaupunkitilaa tullaan
kayttamaan tulevaisuudessa yksilollisesti monin eri tavoin. Naiden kokemuksista muodostuu
asukkaalle laatutekijoita (KESTI 2014).

Asukkaan laatukokemukset muodostuvat hénen subjektiivisten nédkemyksen perusteilla,
jonka johdosta eri asukkaiden laatuarvioinnit voivat poiketa toisistaan. Laatukokemus sisal-
taa teknillisen ja toiminnallisen laadun sek& muut yksilolliset laatutekijat. Asukkaan laatuko-
kemukseen vaikuttavat myds hanen eldmantilanteeseen liittyvat tekijat. Asunnon ja asumisen
laatuarvostelu tapahtuu yhd enemman asunnon kayttdjien nakdkulmasta koetun laadun pe-
rustein (Arvola et al. 2010). Yksilolliseen laatuarviointiin siséltyy monia laatutekijoita, joi-
den perusteilla asukas arvio kokemaansa laatua. Mahdollisimman monen yksil6llisen laatu-
tekijan tyydyttdminen mahdollistaa vasta asukkaalle hyvan laadun kokemuksen (Saarenpaa
2010). Tarkemmin ihmisen laatukokemuksen perusteita on kuvattu luvussa 3.

Asukkaan kokema huono laatukokemus johtaa yleensé kritiikkiin. Huonon laatukokemuksen
subjektiivisuuden johdosta myos sen seurauksena syntyva kritiikki on subjektiivista. Huono
laatukokemus ja sen johdosta asukkaan esittdma kritiikki johtaa herkésti konfliktiin osapuol-
ten kesken. Talloin osapuolten keskindisell& vuorovaikutuksella, viestinnélla ja suhtautumi-
sella toiseen osapuoleen voi olla myds konfliktia laajentava merkitys.

Ihmisten kesken on eroja kritiikin esittamisen kynnyksesta. Kritiikin seurauksena myos jot-
kut ihmiset ajautuvat herkemmin konflikteihin muiden kanssa. Osa ihmisista valttaa riitoja
ja jattédad asian mieluummin sikseen. Yksityiskohtaisemmin konfliktien syitd, ratkaisuja ja
seurauksia on kuvavattu luvussa 3. IThmisten kritiikki ja konflikteihin ajautuminen on yksi-
I61listd. Ne ovat todennakdisesti sidoksissa ihmisen omaksumiin arvoihin ja arvovalintoihin
sekd ihmisen koherenssin tunteeseen. Yksityiskohtaisemmin naitd on kuvattu luvussa 4.
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Esitettyjen yhteyksien johdosta tutkimuksellisen viitekehyksen muodostavat systeeminen na-
kdkulma ja ihmisnakdkulma aikaisemmin kohdassa 1.3 todetun mukaan.

1. Systeeminen nédkokulma siséltéa laatu-, konflikti- ja asiakkuustutkimukset.

2. Ihmisndkokulma sisaltaa tutkimuksen kannalta tietyt relevantit ihmistutkimuksen ai-
healueet. Nama ovat ihmisen kokemus- ja arvotutkimus seka koherenssiteoria silta
osin, kun se liittyy ihmistutkimukseen.

Seuraavassa késitellaan tutkimuksen viitekehyksen mukaisia tutkimustuloksia ja tehdyn tut-
kimuksen asemointia.

2.1.1 Systeeminen nadkokulma — aikaisempi tutkimustoiminta ja sen keskeiset tulokset
Laatututkimus

Laatua on tutkittu useissa tutkimuksissa ja laadun kehittdminen on yritystoiminnassa menes-
tymisen edellytys. Kokonaisavaltainen laatuajattelu ja sen tutkimus alkoi laajasti 1950-lu-
vulla, jolloin yrityksissa tiedostettiin kaikkia toimintoja koskeva laatuajattelun merkittéavyys.
Sitd ennen laatu oli kasittanyt padasiassa tuotekohtaisen laatuajattelun.

Feigenbaum (1989) toteaa, ettd laadusta tulee vastata kaikkien ja laatu on kaikkien yhteinen
asia. Kehitys on johtanut laatujohtamis-kasitteen (TQM: Total quality management) synty-
miseen. 1980-luvun puolivalistd alkaen Lansi-Euroopassa on kehitetty laadunhallintaa myo6s
ISO 9000 -standardisarjan avulla kehityksen mukaisin uusiutuvin versioin.

Demingin (1990) mukaan laatu ja sen kehittdminen on jatkuvassa muutostilassa. Laatuajat-
telu ja hyvan laadun merkitys on laajasti tiedostettu teollisessa tuotannossa ja palveluissa. Se
on keskeinen Kilpailutekija yritysten valisessa kilpailussa. Taman johdosta laatu on laajentu-
nut k&sittdmaan yha suuremman osan organisaatioiden toiminnasta.

Laatu-késite voidaan yhdistaa kaikkiin palveluihin ja tuotteisiin. Asiakkaalla on oikeus edel-
Iyttdd maksamistaan hyddykkeistd moitteetonta laatua. Tuotetta tai palvelua voidaan pitaé
laadukkaana, jos asiakas on tyytyvéinen ja toteaa saaneensa rahoilleen tdyden vastineen. Laa-
dun maarittelyssa asiakkaan kannalta on aina kyse siité, vastaako palvelu tai tuote niitd odo-
tuksia, joita asiakkaalla on etukéteen. (Gale 1994)

Laatuajattelussa asiakaslahtoisyys on noussut keskeiseksi tekijaksi (Kano 1996; Deming
1990; Lillrank 2003; Siltaloppi 2015). Laadun keskeinen tehtéva on vastata asiakkaan tarpei-
siin. Tdmén johdosta asiakastyytyvaisyys ja asiakaslahtoisyys ovat keskeisia laadun néko-
kulmia. Asiakaslahtoisyydell4 tarkoitetaan kykya vastata asiakkaan tarpeisiin. Laadun kehit-
tdmiseen vaikuttaa asiakkaiden lisdéntyvat vaatimukset ja oman yritystoiminnan kehityshalu.
Menestyksellinen laadun kehittamistyo edellyttdd henkildston aktiivisuutta, asiakkaiden pa-
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lautteiden huomioimista, omien toimintojen kehittdmista seka asiakas- ja toimittajayhteis-
tyotd. Laadun kehittdmiseen on otettava mukaan kaikki osapuolet toimintaymparistossa, silla
siitd hyoty koituu kaikille osapuolille.

Silén (2001) toteaa, ettd merkittavid kustannusetuja ja sen johdosta kilpailuetua tarjoaa hyva
laatu ja laadukas toiminta. Organisaation korkeatasoisessa laatutoiminnassa keskeistd on mo-
nipuolinen ja virheetén osaaminen. Jos yrityksen osaaminen ja kyvykkyys on kehittynyt sel-
laiselle tasolle, joita kilpailijoiden on vaikea seurata, muodostaa tdma tarkeén kilpailuedun.
Talloin kilpailija on aina jéljessa. Myos Lecklin (2006) toteaa, ettd hyva laatu voi muodostua
yrityksen menestystekijaksi.

Kansainvélinen laatututkimuksen, ASQ (American Society for Quality) Global State of
Quality 2 Research. Discoveries (2016) mukaan suomalaisyrityksill& on parannettavaa eten-
kin asiakasrajapinnassa. Suomalaisorganisaatiot ovat panostaneet laatuun, mutta kansainva-
liset kilpailijat hyddyntdvat paremmin asiakastietouden, laadun taloudellisten vaikutusten
mittaamisen ja hallitsevat paremmin toimittajaverkkoon liittyvien riskien hallinnan. Tutki-
mus selvitti 65 eri maassa laadun strategista merkitystd, laatujohtamisen roolia, laadun mit-
taamista, laatutyokalujen kayttoad seké laatukoulutusten mééraa ja laatuosaamista. Tutkimuk-
seen osallistui 1700 organisaatiota, joista 101 oli suomalaisia. Suomen osalta tulokset eivéat
ole parantuneet merkittavasti kolmen vuoden takaisesta aikaissmmasta vastaavasta tutkimuk-
sesta.

Suomalaisyritykset ovat panostaneet laatuun, mutta tutkimuksen perusteella se tapahtuu in-
sindorilahtoisesti. Asiakkaiden kuuntelussa, laadun taloudellisten vaikutusten mittaamisessa,
ja toimittajaverkostojen hallinnassa on eniten parannettavaa. Suomessa tutkimukseen osal-
listuneista yrityksista vain 51 prosenttia seuraa laatutoiminnan suoria taloudellisia vaikutuk-
sia, kuten lisdantynytta liikevaihtoa tai véhentyneita litketoiminnan kustannuksia. Vastaava
luku tutkimuksen luokittelemissa maailmanluokan organisaatioissa on 80 prosenttia. Tutki-
muksen mukaan organisaatiomme ja&vét jalkeen ulkomaisista kilpailijoistaan myos kaikilla
muilla osa-alueilla systemaattisessa laadun kehittdmisessa. Laatua, strategisena voimavarana
ja kilpailutekijang, pitdvien organisaatioiden osuus maailmalla on kasvanut vuodesta 2013
todetaan tutkimuksessa.

Rakentamisen laatututkimukset

Maailmanlaajuisesti maat ovat sitoutuneet vahentamaan ymparistokuormitusta. Tassa raken-
nettu ymparisto on erittdin keskeisessa asemassa, silla rakentamiseen tarvitaan ja rakennusten
kayttd kuluttaa paljon energiaa. Rakennusten kéytdssa energiatarpeen tavoitteena on nolla-
energiataso. Tama lisad alan tutkimusta ja tuotekehitystd, silla rakentamisen uudet ohjeet pe-
rustuvat keskeisesti tehtyihin tutkimuksiin. Tavoitteisiin padseminen edellyttd rakentamisen
kaikissa vaiheissa ymparistokuormituksen vahentévié toimia alkaen yhdyskuntasuunnitte-
lusta ja paattyen rakennusten kayttoon. (Guerra-Santin & Tweed Aidan 2014)

Laatutekijat ovat laajentuneet varsinaisesta teknisista laaduista paljon laajempaan kokonai-
suuteen, jossa yhdyskuntasuunnittelu, energiatuotanto ja energiakulutus ovat keskeisessa
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asemassa. Viimeaikainen kansainvalinen tutkimus keskittyy parantamaan rakennusten kay-
ton hyotysuhdetta sekd kerddmaan tietoa rakennusten kaytosta ja kayttokokemuksista seké
laatimaan ennusteita. Tall6in kerattya dataa kaytetddn perusteina rakentamisen ohjaukseen ja
ennusteisiin (Heo et al. 2012; Sun et al. 2014; Aria & Akbari 2014; Yang & Becerik-Gerber
2014). Energiatehokas rakentaminen parantaa huomattavasti energiansaastoja. Vaikka tama
ajattelu on jo yleistynyt, niin siitd huolimatta energiasaastdissé on vield paljon kehitettavaa
(Newsham et al. 2009). Rakennusten parempi hyotysuhde lisad myds yritysten kilpailukykyéa
rakennusten toteutuksessa ja kaytdssa (Zimmerman & Martin 2001; Leaman et al. 2010).

Kansainvélisesti rakentamisen ja asunnon laatukasite ja laatututkimus on laajentunut k&ytta-
jien kokeman laadun tutkimukseen koetun kéyttokokemuksen perusteella. Talléin rakennet-
tua rakennusta ja asuntoa arvioidaan jalkiarviointina siitd, kuinka hyvin se vastaa kéytt6a
koetun kayttokokemuksen perusteella (Ozgiir et al. 2015). Talléin tutkimus on monitieteel-
listd ja siind tutkitaan muiden muassa arkkitehtuuria, palvelutekniikkaa ja tilojen hallintaa.
Tutkimusalueina ovat esimerkiksi suunnittelu, psykologia, taloustiede, sosiologia ja tek-
niikka. Tutkimus on p&&asiassa empiirista kenttatyotd, jolloin tutkimusta tend&én rakennusta
kayttavien keskuudessa. Talloin tutkimus tapahtuu reaalimaailmassa (Robson 2002). Tutki-
mukset kohdistuvat etenkin rakennuksen arviointiin, rakennuksen suorituskykyyn, energian-
tarkasteluun, palautteisiin, kéyttokokemuksiin ja jalkikayttoon (Leaman et al. 2010).

Aikaisemmin laatua on arvioitu valmiin rakennuksen yhdenmukaisuutena vaatimuksiin,
jossa keskeisend tekijand on rakennetun tilan vastaavuus suunnitelmiin. Taméa nékokulma
jattaa kokonaan huomioimatta asiakkaiden tarpeet, odotukset ja muut asiakkaan laatutekijéat
(Barret 2000). Siltaloppi (2015) kasittelee laatua asiakaspalvelun nakdkulmasta. Han toteaa
laatuajattelun rakentamisessa muuttuvan teknillisesta laadusta asiakkaita palvelevaan ja asi-
akkaiden tarpeita tyydyttavaan seké ennakoivaan laatuajatteluun. Tekninen hyvé laatu ei ole
riittdva asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseksi, jonka johdosta organisaatioiden on omaksut-
tava menestyéakseen asiakaslahtdinen yrityskulttuuri.

Rakentamisen laatua on tutkittu myos laajassa Itdmeren alueen KESTI (Kestdvan alueraken-
tamisen uudet teknologiat ja menetelméat Itdmeren alueella-verkostohanke, A32203) -tutki-
muksessa (2014). Tutkimuksessa todetaan, ettd rakentamisessa ja kaupunkikehityksessa asu-
kastyytyvaisyys on noussut yhdeksi tarkeimmistd menestyksen tekijoistd. Asukastyytyvai-
syyden ja laadun yhtymékohtia on tutkittu kuitenkin erittdin vahan. Laatutekijoistd on nos-
tettu esiin asukkaiden nakokulmasta ympariston kestavyys, viihtyisyys ja toimivuus. Tutki-
muksessa todetaan, ettd asumiseen liittyvaa kayttgjatutkimusta on Suomessa liian véhan ja
tarvitaan monialaista tutkimusta ihmisten koko ajan muuttuvien asumistarpeiden selvitta-
miseksi. Asuntoa, asuinympéristod ja kaupunkitilaa tullaan kayttdmaan tulevaisuudessa yk-
sil6llisesti monin eri tavoin, jotka taytyy huomioida asukkaan koetun laadun tekijoiné.

Kéyttokokemuksen tutkimukseen on kehitetty useita menetelmié. Naista yksi merkittdva on
Yhdysvalloissa kehitetty POE (Post Occupancy Evaluation)-menetelmd. Se tarkoittaa ra-
kennetun rakennuksen jalkiarviointia siitd, kuinka hyvin rakennus vastaa kaytt6a koetun
kayttokokemuksen perusteella. POE-menetelmalld saadaan palautetta rakennuksen eri osien
toiminnallisuudesta ja teknisestd laadusta kayttajien ja sidosryhmien nékokulmasta. Mene-
telmalla saadaan kokemusperéisté tietoa, jota voidaan hyddyntaa tulevissa hankkeissa. Arvi-
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oinnin voi suorittaa halutussa laajuudessa ja sen voi kohdistaa esimerkiksi rakennusproses-
siin, kayttdonottoon, toimivuuteen ja estetiikkaan seka tulevien tilojen strategiseen suunnit-
teluun. Parhaimman hyoddyn arviointimenetelmdstd saa siten, ettd se uusitaan tietyin véa-
liajoin. Talloin arvioinnista muodostuu syklinen. (Ozgiir et al. 2015)

Ozgirr et al. (2015) toteavat, ettd rakennusten suunnittelijat joutuvat entista enemman huo-
mioimaan suunnitelmissaan ympériston vaikutukset vastuullisella tavalla. Taméan johdosta
rakennusten arviointi on saanut enemman huomiota viime vuosina etenkin uudistuotannossa
ja suurissa korjauskohteissa. Tassa oleellista on, ettd rakennukset tayttavat mahdollisimman
hyvin kayttdjien tarpeet. Nykyisen kiinnostuksen kohteena on saada palautetta k&yttajilta,
joka voidaan huomioida tulevien rakennusten suunnittelussa. Ongelmana suunnittelussa on
ollut se, ettd suunnittelijat eivat ole perehtyneet riittdvan hyvin rakennusten valmistuttua
kayttdjien kokemuksiin. Rakennuksen arviointi tulisi alkaa heti valmistuttua ja se tulisi olla
koettuun kayttoon perustuva. Tallainen arviointi antaa my6s kaikille osapuolille mahdolli-
suuden oppia aiemmista virheista ja puutteista. Arviointikohteina voivat olla kaikki tarkeat
alueet, kuten valaistus, ilmanvaihto, lammitys, toimistopalvelut, energianhallinta ja tydym-
paristd. Rakennukset ovat yha alykkaampia, joten tarve saada reaaliaikaista palautetta kasvaa
koko ajan.

Myaos Y mparistoministerion raportissa (2010) todetaan, ettd rakennettuun ymparistdon liittyy
vahvasti kayttadjandkokulma. Kayttajat asettavat rakennetulle ymparistolle koko ajan uusia
moninaistuvia vaatimuksia. Rakennusten kaytto ja kayttajien tarpeet muuntuvat nopeammin
kuin varsinainen fyysinen rakennettu ymparistd. Tdma asettaa tutkimukselle haasteita tule-
vaisuuden tarpeiden tutkimiseksi. Tutkimuskohteina tulisi olla rakennettavan ympaériston
suunnitteluun, tuottamiseen ja kayttoon liittyvéat ilmiot, teknologiat ja toiminnot, jotka ovat
vaikuttavuudeltaan merkittavid, monitahoisia tai erittdin haastavia. Tutkimukseen perustuvaa
lisatietoa tarvitaan perusilmididen ymmartamiseksi seké ratkaisujen kehittdmistd paremman
ja kestavan kehityksen ehdot tayttavaan rakentamiseen. Rakennusalan laatututkimus edellyt-
t4& yha enemman monitieteista lahestymisté seka yksittaisten aiheiden aiempaa syvallisem-
paa tutkimusta.

Ymparistoministerion raportissa (2010) todetaan mydos, ettd rakentamisen tutkimus suunna-
taan entista enemman tulevaisuuden tarpeiden laajaan ymmaértdmiseen ja rakennettavan ym-
paristdn tutkimiseen. Osa-alueita ei voida kehittaa ilman, ettd myds muut otetaan huomioon.
Erilaisten elamanalojen vuoksi rakennettu ymparisto ei ole tulevaisuudessa ainoastaan pas-
siivinen ympadrist0 asumiselle, tyonteolle tai vapaa-ajan vietolle, vaan yhd merkittdvampi te-
kija yhteiskuntien ja niissa toimivien yritysten Kilpailukyvylle. Rakennettua ymparist6a voi-
daan tarkastella useista ndkokulmista. Tallaisia ovat esimerkiksi liiketoimintaympariston,
asumisympariston ja vapaa-ajan kayton nakokulmat. Jatkuvasti muuttuvassa yhteiskunnassa
taloudellisten, kulttuurillisten ja ymparistéllisten arvojen yhteensovittaminen on valttamaé-
tonta.

Suomessa laatuongelmat ovat kohdistuneet 1ahinna asuntotuotannon viimeistely- ja kosteus-
ongelmiin, jolloin asuntojen ostajat ovat olleet tyytyméattdmié asuntonsa laatuun toteaa tutki-
muksissaan Saarenpéé (2010). Koskenvesa et al. (2015) toteavat, ettd tydmaiden olisi omak-
suttava hyvat kaytannot ja vastuullisuus tyon suorituksissa. Lukuisat riidat oikeudessa myds
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osoittavat, ettd asuntojen ostajat ovat usein tyytyméattomid asuntonsa laatuun (Keindnen
2009).

Kyllénen & Kurenniemi (2003) ovat tehneet laajan selvityksen asuntorakentamisen laatutut-
kimuksista. Tutkimuksessaan he ovat perehtyneet 150 tutkimukseen. He toteavat, etta asu-
miskeskusteluissa ollaan siirtyméssa laatuajatteluun ja laadun kehittdmiselle on edelleen tar-
vetta. Alalle tarvitaan liséé tutkimusta etenkin kayttajien tarpeiden selvittdmiseksi. Laajasta
tutkimusselvityksesté on todettavissa, ettd rakentamisen laatututkimuksessa monitieteellinen
tutkimus on varsin véhéista.

Ymparistoministerion raportissa (2010) todetaan rakennusalalle tarvittavan monitieteellista
tutkimusta. Monitieteellistd tutkimusta tarvitaan etenkin teknistieteellisen sek& ihmis- ja yh-
teiskuntatieteellisen tutkimuksen yhdistdmiseen. Odotettavissa olevat muutokset véestora-
kenteessa, elinkeinoissa ja ilmastossa edellyttavat erilaisten vaikutusten aiempaa parempaa
ymmartamista jo ennakolta.

Konfliktitutkimus

Konfliktitutkimus koskee useita kofliktityyppeja, silla konflikteja esiintyy monissa yhteyk-
sissd ja eri tasoilla. Ne voivat olla yksildiden, yritysten tai yhteiskuntien vélisi& ja ne voivat
olla kansallisia, kansainvélisia tai globaaleja. Niiden perusteina voivat olla monet erilaiset
syyt. Konflikti voidaan ndhda myds luonnolliseksi osaksi ongelmanratkaisu- tai paatoksen-
tekoprosesseissa toteavat Peltonen & Villanen (2004). Myds ihmisten vélisia konflikteja voi-
daan pitéda normaalina asiana ihmisten valisissa vuorovaikutuksissa (Ervasti 2005a).

Tutkimusten mukaan kaikissa konflikteissa on tiettyja yhtaldisyyksia. Konfliktissa on ensin-
nakin oltava aina mukana vahintaan kaksi osapuolta. Konfliktit koostuvat sarjasta toisiinsa
kytkeytyvisté tapahtumista ja osapuolen on jollain tavoin vastustettava toista osapuolta, jotta
konflikti padsee syntymaan (Pondy 1967; Wall & Callister 1995). Konfliktin osapuolten kay-
t0s voi siséltdd myos riitaa laajentavia ominaisuuksia (Thomas 1988).

Keskeisimmat konfliktien syyt liittyvat Pondyn (1967) mukaan osapuolten valisiin keskindi-
siin suhteisiin ja kommunikointiongelmiin. Persoonalliset ominaisuudet voivat olla myos
syyna konfliktiin (Wall & Blum 1991). Henkildn omilla arvoilla ja tavoitteilla on myds vai-
kutus konfliktin syntymiseen. My0s tavoitteista jyrkasti kiinni pitdiminen voi synnyttéa kon-
flikteja (Pruitt & Rubin 1986). Mikali osapuolet ovat toisistaan riippuvaisia, voi toisen osa-
puolen tavoitteen saavuttaminen aiheuttaa konfliktin. Talléin tavoite saavutetaan toisen osa-
puolen kustannuksella (Coombs & Avrunin 1988). My6s mielentilat, kuten stressi ja suuttu-
mus, voivat aiheuttaa konfliktin (Wall & Callister 1995).

Monet konfliktit ja riitaisuudet syntyvét usein pikkuasioista, joilla ei ole alussa erityista mer-
kitystd. Nopea riitojen ratkaisu niiden tapahtumapaikoilla estéda niiden laajentumisen. Laa-
jentuessaan riidat voivat paisua suuriksi aiheuttaen huomattavia taloudellisia menetyksia
mahdollisine oikeudenk&yntikuluineen. Riidoilla on tapana myo6s pitkittyessadn muuttaa
muotoaan. (Wall & Callister 1995)
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Rakennusalan konflikteja ovat tutkineet useat tutkijat. VVorster (1993), Levin (1998) ja Oakes
(2007) toteavat, ettd kaikessa rakentamisessa esiintyy ongelmia. Rakentamisprosessin omi-
naisuuksiin kuuluu, ettd siind on mukana paljon osapuolia ja ne ovat kytkeytyneena toisiinsa.
Rakennusprojektien yh& verkostuimmat toteutusmallit ovat lisanneet rakentamisprosessin
epéjatkuvuuskohtien méaraé. Epéjatkuvuuskohtia syntyy silloin, kun rakennusprojektia to-
teuttaa useat eri ammattiryhmien urakoitsijat, kuten esimerkiksi perustus-, runko- ja sisustus-
urakoitsijat seka monet talotekniikan urakoitsijat. Talléin urakoitsijoiden ty6 ei ole jatkuvaa,
silla uusi urakoitsija jatkaa omaa ty6téan siitd, mihin aikaisempi urakoitsija on tyonsa paat-
tanyt. Urakoitsijoiden vaihtuminen projektin aikana liséé riskia konflikteihin, silla esimer-
kiksi eri urakoitsijoiden vastuut voivat olla epéselvia urakoiden rajapinnoissa.

Erilaisten asioiden suuren méarén vuoksi parhaimmatkaan riskienhallintamenetelmat eivét
esta yllattavien tilanteiden syntymista (Oakes 2007). Tamén johdosta minka tahansa osapuo-
len toiminnan ongelmat vaikuttavat todenné&kdisesti muiden osapuolten toimintaan (Fong &
Tong 2005). My6s suunnitteluprosessit sisaltavat paljon erilaisten ongelmien ratkaisuja ja
monenlaisien riskien hallintaa (Bramble et al. 1990). Vaikka hanke onnistuisi taysin, niin
siitd huolimatta hankkeeseen voi liittya erimielisyyksia (Levin 1998).

Deutsch (1973) kasittelee konfliktien ratkaisuja. Hanen mukaan on pyrittava rakentavaan rat-
kaisuun, jolloin molemmat osapuolet ovat tyytyvéisia ratkaisun tulokseen. Konflikteja ei
voida koskaan valttdd, mutta olennaista on, miten ne ratkaistaan rakentavasti. Ratkaisu on
pyrittava talloin saamaan aikaan yhteistyossa. Yhteistyon jatkumisen kannalta yhteinen rat-
kaisu on vélttamaton. Mikali konfliktia ei ratkaista rakentavasti, saattaa se aiheuttaa vihaa ja
tuhota yhteistyon jatkumisen (Ock & Seung 2003).

Wall & Callister (1995) painottavat konfliktien nopeaa ratkaisua. He toteavat, ettéd tarkeda
konfliktien kasittelyissd ovat nopeat késittelyt ja riitaisuudet tulisi kasitella aina sielld, missa
ne syntyvat. Talloin negatiiviset vaikutukset jadvat mahdollisimman véhéisiksi. Pitkittyes-
séan riidat yleensa laajenevat ja monimutkaistuvat.

Rakennusalan menestyksellisena riitaisuuden ratkaisukeinona on esitetty ongelman ratkaisua
yhdessa osapuolten kanssa (Kankainen 2004b; Pekkanen 2005). Asiakassuuntautuneessa toi-
minnassa riitatilanteissa joudutaan tinkimaén tiukasta sopimusten tulkinnasta. Talléin liike-
suhteen jatkuvuus ja osapuolten luottamus toisiinsa ndhdaan liiketoiminnassa tarkedmpana,
kuin sopimusten tarkka noudattaminen toteaa Rudanko (2002).

Asiakkuustutkimus

Palvelukulttuureissa asiakkuuden, asiakasléhtoisyyden ja asiakastyytyvaisyyden tutkimukset
ovat keskeisessa osassa. Monilla tuotannon ja palveluiden aloilla asiakastyytyvaisyytta mi-
tataan jokapéivaisend luonnollisena toimintana. Asiakkuuden ja asiakkaiden tutkimisella on
mahdollisuus saada selville asiakkaiden tarpeita, jotka kehittavat tuotteiden ja palvelujen tar-
joajien toimintaa. Asiakastyytyvaisyys ja laatu kulkevat kési kadessé.
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Asiakkuuden hoidossa asiakaslahtoisyys on asiakasarvoa ja asiakkaan tarpeiden tayttdmista
korostava liiketoiminnan menettelytapa. Se on merkityksellinen ohje liiketoiminnalle ja in-
novaatioille. Asiakaslahtdisyys on haasteena yritystoiminnalle, silla se vaatii asennemuutok-
sen monen perinteisen yrityksen toimintaan. Palvelujen lisddntymisen ennakoidaan Kiihtyvén
lahitulevaisuudessa, joten asiakasléhtdisyyteen panostaminen on menestyvan liiketoiminnan
edellytys. Asiakaslahtoisyyden kehittdmiseen on otettava ja saatava organisaatiossa kaikki
mukaan. (Korhonen 2016)

Pollari & Vesa (2001) myos toteavat, ettd yrityksen asiakashallinnassa on tarkead, etta hen-
kilosto on sisaistanyt asiakasléahtoisyyden ja on motivoitunut siihen. Hyvé asiakaslahtdinen
toiminta edellyttda oikeaa yrityskulttuuria ja henkildstén sitoutumista yhteisiin arvoihin to-
teaa Siltaloppi (2015).

Kotler (2000) on kasitellyt laajasti kansainvalista markkinointia ja asiakastyytyvaisyytta.
Hén painottaa yritystoiminnassa asiakaspalvelua. Hanen mukaan asiakkaista huolehtiminen
nadhdadn menestyvassé toiminnassa tarkednda menestystekijand. Asiakkaat ovat erilaisia ja
asiakkailla on omat yksil6lliset tarpeet, jolloin niitd taytyy palvella yksildllisesti. Asiakas-
tyytyvaisyys saavutetaan asiakkaan kokonaisvaltaisella tarpeiden tyydyttdmisell& ja asiak-
kaan tarpeiden ennakoinnilla.

Asiakaslahtdisyys on noussut myds rakennusalalla yha tarkedmmaksi yrityksen kilpailuteki-
jaksi (Maloney 2002). Asiakaslahtdisyys kilpailutekijdna tuo uuden ulottuvuuden asiakkaan
ja palvelun tarjoajan valiseen suhteeseen. Asiakastyytyvaisyytta pidetdédn yrityksen tarkeédna
kilpailutekijana ja sen merkitys on muodostunut tuotannon tehokkuutta tarkeammaksi (Kot-
ler 2000). Yrityksen hyva asiakastyytyvdisyys, pitkaaikaiset asiakassuhteet ja hyva kannat-
tavuus kulkevat kési kdadessa (Fornell 1992).

Asiakkaiden tarpeet saa selville kuuntelemalla asiakasta toteavat Peppers & Rogers (2001),
silla heidan mukaan yrityksen toiminnan jatkuva parantaminen vaatii yritykseltd asiakkaan
kuuntelemista. Kuuntelun seurauksena tapahtuvan kehityksen johdosta voidaan tarjota asi-
akkaalle paremmin tarpeittensa mukaisia palveluita ja tuotteita.

Asiakas on kohdattava vuorovaikutustilanteissa yksilollisesti toteaa Hautaméki (2016).
Medberg (2016) myos toteaa, ettd asiakkaiden arvokokemukset palvelusta muuttuvat ja ke-
hittyvat koko vuorovaikutuksen ajan. Asiakkaiden arvokokemukseen on siten mahdollisuus
vaikuttaa koko palveluprosessin ajan. Asiakkaiden kokemus luodaan aina kohtaamisen ai-
kana.

Rakentamisen asiakassuhteissa korostuu henkildiden valinen vuorovaikutus. Rakennusaikai-
nen vuorovaikutus tapahtuu osapuolten valilla yht&aikaisesti eri tasoilla ja perakkaisina ket-
juina (Ventovuori et al. 2002). Rakennushankkeen asiakkuudet muodostuvat monimutkai-
sista rakenteista ja prosesseista. Asiakkuus on moniulotteista horisontaalisuunnassa toimitus-
ketjun eri toimijoiden vélilla seké tilaajan ja urakoitsijan organisaatioiden eri tasojen valilla.
Osapuolten vélinen kommunikointi tapahtuu ndilld tasoilla. Jokaisen organisaation oman
roolin merkitys on riippuvainen hankkeen vaiheista (Kornelius & Wamelink 1998).
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2.1.2 Ihmisndkokulma — aikaisempi tutkimustoiminta ja sen keskeiset tulokset
Elamankokemus

Eldméankokemusten johdosta ihminen oppii tuntemaan paremmin itsedédn ja selviytymaan
kriiseistd. Elaménkokemukset lisdavat viisautta ja tiedon maaréé sek& mahdollistavat erotta-
maan olennaiset asiat epdolennaisista (Sundelin 2017). Vaikeat ihmisen koettelemukset voi-
vat tehda hanesté kiitollisemman (Hanninen 1999). Koettelemukset mahdollistavat ihmisen
henkisen kasvun ja elamanarvojen asettamisen uuteen tarkeysjérjestykseen (Lindén 1995).
Vakavan elaménkokemuksen seurauksena ihminen ei enéa paneudu pieniin vaikeuksiin (Bel-
lizzi 2004). Elaman k&&nnekohdat voivat aiheuttaa ihmisessa muutoksen (Rénkéa 1992).

Kokemuksellisuus on oleellisesti enemman kuin jonkin asian tietdminen tai pelkka tieto (Jyr-
kaméa 2008). Kokemus on ihmiselle siséistettynd erityisen tarkeéd, jolloin tdma savyttéa tie-
toa. Eldmankokemus ja elaman kaannekohdat kirkastavat ihmisen tarkedna pitdmiaén arvoja.
Talléin ihminen asettaa omaksumansa arvot uuteen jarjestykseen. Aikaisemmin tarkeiksi
koetut asiat voivat jadda vahemmin tarkeiksi ja epdolennaiset jadvat taka-alalle. Elaman suu-
ret asiat ohjaavat valintoja ja vahdiset asiat jaavat merkityksettomiksi (Jyrk&ma 1990). Usei-
den eldmanfilosofia muuttuu vaikean elamankokemuksen jélkeen (Achtén et al. 1985).

Vaikeat kokemukset eldmassa opettavat, ettd eldmassa voi tapahtua odottamattomia asioita
eika elama ole aina ennustettavissa. Ndmé& voivat aiheuttaa ihmisen eldmé&éan merkittavia
kaannekohtia. Tapahtumat pysayttavét ihmisen, jolloin hén joutuu arvioimaan tulevaisuut-
taan uudelleen. Vaikeita eldamankokemuksia kokeneet ymmartavat, ettd elaméstéan ei voi
aina itse paattad (Hanninen 1999). Uusi ja odottamaton tilanne antaa tilaa ihmisen henkiselle
kasvulle, jolloin h&n pystyy erottamaan olennaiset asiat epéolennaisista (Aro 2017).

Vaikeudet ja vastoinkaymiset vahvistavat ihmistd, joiden seurauksena ihmisen selviytymis-
kyky lisdantyy elamén vaikeuksiin (Puolimatka 2004). VVakavassa tilanteessa ihmisessa saat-
taa aktivoitua voimakas eldaménhalu, jolloin han kykenee voittamaan vaikeudet. Talléin ih-
minen voi suoriutua suurista vastoink&ymisista ja sairauksista. Ihmisen vahvuudet ja heik-
koudet tulevat esille vaikeissa elamantilanteissa (Lonngvist 2014).

Selviytymisessa ratkaisevaa on voimakas tahdonvoima ja tunne elamansa tarkoituksellisuu-
desta. Ne ihmiset, joilla on eldmdssaan toimintaa, tavoitteita ja ohjaava suunta, selvidvat ela-
mastaan muita paremmin (Frankl 2002). Ihminen pystyy uskomattomiin suorituksiin, jos ha-
nelld on voimakas tunne eldménsa tarkoituksesta ja tunne siitd, ettd han on jotakin varten
(Lukas 1985).

Arvot ja arvovalinnat

Arvotutkimus on tarkeé osa yhteiskunnallista tutkimusta tutkittaessa arvojen avulla ajankoh-
taisia ilmi6itd. Yhteiskunnan arvopainotukset ovat kulttuurisidonnaisia. Yksiloiden arvot ei-
vat ole irrallaan yhteiskunnan arvomaailmasta. Usein yksilot muokkaavat omilla arvoillaan
yhteiskunnan arvoja. Ndin ollen arvotutkimus ei kerro pelkastaan yksildistd, vaan mygs ym-
paroivasta yhteiskunnasta. (Schwartz 2011)
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Arvotutkimuksen kdynnistajand on usein yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset. Muutos on
nahtévissé arvojen muutoksena. Tulevaisuus muodostuu yksiléiden, ryhmien tai yhteiskun-
tien asettamien padmaarien mukaiseksi. Taméan johdosta yksiléiden arvojen tutkimuksen tar-
keys korostuu, kun halutaan tutkia muutoksia yhteiskunnissa. (Suhonen 1988)

Beck (1995) on nimittanyt nyky-yhteiskuntaa riskiyhteiskunnaksi. T&ma tarkoittaa sitd, etta
yhteiskunnassa ilmenee uusia riskeja, jotka liittyvét yksildiden, valtioiden seké ekologisien
riskien muutoksiin. Yhteiskunta ei ole valmistautunut kohtaamaan néité riskeja, joka on ai-
heuttanut ongelman riskien hallintaan.

Arvot ovat ihanteina ja elamén valintojen viitoittajina. Arvoja toteuttamalla ihminen l6ytéa
elaménsa tarkoituksen (Frankl 1983). Tietyt arvokokemukset asettuvat etusijalle ja yha kiin-
tedmmaksi osaksi yksilon arvotajunnassa. Arvot ohjaavat periaatteellisina hyveiné yksilon
toimintaa ja valintoja. Arvokokemuksessa ihminen pyrkii tavoittelemaan arvoa niin taydelli-
send kuin mahdollista. Taloudellisten arvojen ihannointi johtaa niiden menetyksen pelkoon
ja haluun saada yha vain liséa (Purjo 2014). Yksittéisissa arvojen painotuksissa on yksilolli-
sié eroja. Siihen vaikuttaa muiden muassa ihmisen ika (Valkila 2013). Arvopainotuksiin vai-
kuttaa myds geneettiset- ja ymparistotekijat (Vierikko 2004) seka persoonallisuustekijat (Vii-
nikainen 2012).

Filosofisesti kuvattu ihmiskésitys on holistinen. Holismissa kokonaisuuden ominaisuudet
ovat enemmaén kuin sen osien ominaisuuksien summa. Kokonaisuutta ei voi ymmartéa sen
osien avulla (Rauhala 2005). Kaupin (2001) mukaan kompleksisuus siséltyy kokonaisuuden
ominaisuuteen. Kokonaisuutta ei voida hallita sédnndnmukaisuuksien ja lainalaisuuksien
avulla eika sita voida palauttaa osiksi. Ihmisen olemukseen kuuluu myds epataydellisyys,
jonka taytyy hyvaksya (Kauppi 2002).

Ihminen el&& erilaisissa yhteisoissa ja kulttuureissa seka on kietoutunut niissé vallitseviin
vuorovaikutusverkostoihin. Ihmisesta tulee persoona vain kohtaavien ihmisten valilla muo-
dostuvan todellisuuden ulottuvuuden avulla toteaa Bresser (1985). Kretschmerin (1985) mu-
kaan ihminen ei voi kehittyd varsinaiseksi ihmiseksi, mikali han on eristaytyneena toisista
ihmisistd ja muusta maailmasta sek& arvojen maailmasta.

Ihminen voi melko vapaasti valita erilaisten vaihtoehtojen vélilla ja periaatteessa ihmisella
on vapaus toimia oman tahtonsa mukaan. Elamme kuitenkin muiden ihmisten kanssa ja
olemme riippuvaisia myos muista ihmisista, joten kdytannéssd emme voi taysin vapaasti va-
lita tahtomme mukaan. Ihmiselle jaa kuitenkin mahdollisuus tehda paljon elaméaansa vaikut-
tavia valintoja, joiden avulla hén pystyy ohjaamaan elaméaansa (Frankl 2005). Valinnanva-
paus merkitsee myds sitd, ettd ihmiselld on halutessaan vapaus toimia myds huonosti. Tall6in
ihmiselld on vapaus toimia vastoin perimmadista tahtoaan toteaa Frankl (1985).

Franklin (1983) mukaan sisainen hyvinvointi edellyttdd eldmassa sellaisten arvojen ja paa-
méaérien valintaa, jotka eivét ole keneltdkdan pois eivétka suuntaudu ketédén vastaan. Hyvén
tuottaminen toiselle tuottaa myos itselle hyvdd. Nama voimakkaat myonteiset kokemukset
jattavat pysyvan positiivisen jaljen inmiseen (Ahlman 1967).
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Frankl (1983) toteavat, ettd aidossa eettisessé toiminnassa hyvantekija ei odota saavansa huo-
miota ja kiitosta teoistaan. Hénelle riittaa se, ettd han itse kokee toteuttavansa arvokasta ja
hyvaa. Talldin ei tarvitse odottaa vastapalvelusta, silld sité tulee joka tapauksessa jossain
muodossa ilman tahtomatta.

Ihminen pohtii elamansa paaméaaraa vaikeina hetkina. Koettelemukset asettavat arvot uuteen
jarjestykseen. Kyse on siitd, millaisia tarkoituksia kohti elaméssaan haluaa pyrkia (Frankl
1983). Franklin (1985) mukaan elamén tarkoituksen ja pddmaaran I0ytdminen antaa aiheen
olla onnellinen. Onnellisuuden voi 16ytad, mutta sita ei voi etsid. Sen voi saavuttaa, mutta
sitd ei voi hankkia.

Ilhmisen koherenssin tunne

Antonovsky (1987b) on tutkinut ihmisen koherenssin tunnetta. Hdnen mukaan koherenssin
tunnetta voidaan nimittda voimavaraksi, joka aikaansaa muiden voimavarojen kaynnistymi-
sen. Kun ihminen kohtaa kuormittavia tekijoitd, han kayttada puolustusvoimavarojaan. Nama
ihmisen resurssit tuottavat elaménkokemuksia, jotka auttavat koherenssin tunteen kehitty-
mistd. Ihmisen koherenssin tunteen voimakkuus vaikuttaa siihen, miten ihminen pystyy sel-
viytymaan vaikeista eldmantilanteistaan. Elaménkokemukset auttavat koherenssin tunteen
kehittymistd toteaa Antonovsky.

Koherenssin tunne ei ole kuitenkaan mik&an yliluonnollinen voima, jonka avulla voitaisiin
ratkaista ongelmia. Se, jolla on korkeampi koherenssin tunne, pystyy elamassaan paremmin
kohtaamaan vaikeuksia, kuin se, jolla on alhaisempi koherenssin tunne. (Antonovsky 1987b)

Jokaisen elamaéssé on vaikeuksia. Oleellinen ero ihmisilla on siind, miten he kohtaavat vai-
keuksiaan. Henkinen liikkumavara luo mahdollisuuden kohdata vaikeat asiat rakentavasti ja
I0ytad niihin ratkaisu. (Tuloisela-Rutanen 2012)

2.1.3 Tutkimustiedon tarve elaméankokemusten yhteydesta asunnon laatukritiikkiin

Aikaisempia tutkimuksia on olemassa tutkimusaiheen systeemisesta- ja ihmisndkékulmasta.
Systeemisen nakokulman tutkimukset ovat kasittaneet laatua, konflikteja, asiakkuutta ja asia-
kastyytyvaisyyttd. Rakentamisen tutkimukset ovat kohdistuneet muiden muassa rakennus-
tyon teknilliseen suoritukseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Asumisen tutkimukset ovat puoles-
taan kohdistuneet padasiassa asuntojen suunnitteluun, asumisympéristoon, asumisen viihty-
vyyteen ja eri-ikéisten asukkaiden erityistarpeisiin. Uusimmat tutkimukset kohdistuvat eten-
kin kayttajien kokemuksiin ja tutkimusta ollaan suuntaamasa monitieteelliseksi.

Ihmisndkokulman tutkimukset ovat siséltaneet ihmisen kayttaytymiseen liittyvié tutkimuk-
sia, joita on tutkittu ihmisen psykologisin ja sosiologisin perustein. Arvotutkimukset puoles-
taan ovat siséltdneet ihmisfilosofian tutkimuksia sekd koherenssitutkimukset muiden muassa
koherenssin voimakkuutta ja siihen vaikuttavia tekijoita sekd koherenssin yhteyttd sairauk-
siin ja muihin ihmisté koskettaviin asioihin.
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Tutkimusperustainen tieto nayttaa kuitenkin puuttuvan koskien systeemisen- ja ihmisnako-
kulman vélisid yhteyksid sekd& ndiden vuorovaikutusta toisiinsa. Tatd on etenkin se, liitty-
vatkd asukkaan eldamankokemukset ja asuntonsa laatukritiikki toisiinsa. Sinallaan laatu-,
konflikti- ja asiakkuustutkimukset koskevat monia palveluita ja tuotteita sekd myds raken-
nusalaa. Tutkimustuloksia voidaan pitaa yleispatevina eri toiminnoille ja tuotannon aloille.

Ihminen, perustuvaa laatua olevine kayttdytymisen malleineen ja arvoineen, on lasna tutki-
muksen kohteena ja tutkimus fokusoituu ihmisen kéyttdytymiseen asumisessa. Tutkimuk-
sella pyritdan tayttdmaan ilmioné tata tiedon aukkoa, eli ihmisen elaménkokemusten, ihmisen
elaménarvojen seké asunnon ja asumisen kokemusten vélisid yhteyksista.

2.2 Tutkimuskysymykset ja premissi

Tutkimus kohdistuu asukkaan eldmankokemusten mahdolliseen yhteyteen asuntonsa laatu-
kritiikissa. Aikaisempien tutkimustulosten mukaan asiakkaan Kriittisyytta voidaan vahentaa
ja asiakastyytyvéisyytté parantaa hyvalla kokonaisvaltaisella laadulla sek& yrityksen asiakas-
lahtoisella organisaatiokulttuurilla (Deming 1990; Feigenbaum 1989; Kotler 2000; Kano
1996; Lillrank 2003; Siltaloppi 2015; Kesti 2014). Asiakkaat ovat erilaisia ja asiakkailla on
omat yksilolliset tarpeet, jonka johdosta laatu-kasite ei ole kaikille sama. Ihmiset ymmartavat
laatu-kasitteen omista lahtokohdistaan. Laadun tarkastelussa lahtokohtien ero voi aikaan-
saada laatukriittisyytté ja aiheuttaa konflikteja osapuolten kesken (Kotler et al. 2010). Vir-
heettémyys kuuluu laadun perusominaisuuksiin ja se on itsestadan selvyys asiakkaan laa-
tuodotuksissa toteaa Kano (1996).

Palveluiden tarjoajien asiakkuuden hallinnan onnistumiminen tapahtuu kéytdnndssa usein
erilaisissa kohtaamistilanteissa asiakkaan kanssa. Asiakaskohtaamisilla on osaltaan yhteys
asiakastyytyvaisyyteen, silld kohtaamisten perusteella arvioidaan toista ihmisté ja hanen luo-
tettavuutta. Kohtaamisesta tulisi saada myonteinen kokemus, jolla on merkitysté henkildiden
valisessa vuorovaikutuksessa. Kohtaamisessa palvelualttius on merkittava tekija kohtaami-
sen positiivisen kokemuksen muodostumisessa (Hautamaki 2016; Medberg 2016). Ihmisen
kayttdytyminen on yksil6llistd ja tilannekohtaista. Ihmisten kohtaamistilanteet ovat joka
kerta erilaiset ja yksilolliset. Inminen kayttaytyy toisen ihmisen kohtaamisessa arvojensa ja
elamétilanteittensa mukaan toteaa Purjo (2014).

Ihminen voi melko vapaasti valita erilaisten vaihtoehtojen vélilla ja periaatteessa ihmisella
on vapaus toimia oman tahtonsa mukaan. Kaytannossa tdméa kuitenkaan ei ole tdysin mah-
dollista, silla elamme muiden ihmisten kanssa ja olemme riippuvaisia myds muista ihmisista.
Ihmiselle jaa kuitenkin mahdollisuus tehda paljon elamaansé vaikuttavia valintoja, joiden
avulla han pystyy ohjaamaan eldmaansé. (Frankl 2005)

Vaikeiden elamankokemusten yhteydessd ihminen asettaa arvot syvéllisesti sisdistdimaansa
jarjestykseen. Koettelemukset asettavat arvot uuteen jarjestykseen. Kyse on siitd, millaisia
tarkoituksia kohti elaméssaan haluaa pyrkia (Frankl 1983). Arvo heréttdd ihmisessa arvoko-
kemuksen. Arvokokemuksessa ihminen pyrkii tavoittelemaan arvoa mahdollisimman taydel-
lisesti. Tietyt arvokokemukset asettuvat yha kiinteammaéksi osaksi yksilon arvotajunnassa.
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Edella kasitellyn perusteella tutkimuskysymyksiksi on muodostunut seuraava kokonaisuus:

-Miten asukkaiden elamankokemuksia voidaan jasentaa?
-Minkélaista asunnon laatukritiikkid on havaittavissa?
-Voidaanko tunnistaa yhteytta elamankokemuksien ja asunnon laatukritiikin kesken?

Tutkimuskysymykset muodostavat kokonaisuuden, jossa primadrid tutkimusaineistoa ovat
tutkimuskohteen asukkaiden elamankokemusten kuvaukset ja heidén asuntoja koskeva laa-
tukritiikki. Tahan perustuen tutkimustehtavaksi muodostuu edelleen analysoida yhteytta elé-
méankokemusten ja asunnon laatukritiikin kesken (Kuva 3).

elaman- laatukri-
kokemuk- tiikKi
set

Kuva 3. Tutkimuksen paékohteena on tutkia ilmiona ihmisen elamankokemusten mahdollista
yhteytta asuntonsa laatukritiikissa.

Tutkimuspremissi

Tutkimuspremissi on téssd luonteeltaan hypoteettinen ehdotus siitg, ettd ihmisen elamanko-
kemuksilla ilmiéna voi olla yhteys asuntonsa laatukritiikkiin. Taméa voidaan ymmartaa vait-
tdmand, jonka todenmukaisuutta tarkastellaan tassa tutkimuksessa.

Kvalitatiivisessa, eli laadullisessa tutkimuksessa tutkimuspremissi on joustavia ja tutkimuk-
sen kuluessa se voi tdsmentya. Se voidaan myds hylata, jos tutkimus alkaa osoittaa muuta.
Hypoteettinen véittdma (hypoteesi etenkin maaréllisessa tutkimuksessa) on yleensa teoriasta
johdettu olettamus ilmiodsta, jota testataan empiiriselld aineistolla. (Popper 1994; Hirsijarvi
et al. 2009)

Tutkimuspremissin todentaminen suoritetaan teemahaastattelujen avulla, jossa tutkitaan
asukkaiden elamankokemuksia. Vastauksia reflektoidaan asukkaiden asuntonsa laatukritiik-
kiin. Saatuja tutkimustuloksia testataan asukkaiden mahdolliseen muuhun asumisensa kri-
tiikkiin. Naiden vastausten avulla muodostetaan kasitys mahdollisesta elaménkokemusten
yhteydestd asunnon laatukritiikkiin. Vaikeiden eldménkokemusten seurauksena ihminen
asettaa arvot syvallisesti siséistaméénsa jarjestykseen. Talloin merkityksettémat jaavat tois-
arvoisiksi ja todella tarkedksi koetut asiat antavat elamalle ohjaavan suunnan (Frankl 1983).
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2.3 Tutkimusta koskevat rajaukset

Kéytannossé tutkimuskokonaisuutta joudutaan aina rajaamaan kaytettavissa olevien resurs-
sien ja mahdollisen kohdeaineiston mukaisesti. Tama on pyritty tekemaén mahdollisimman
huolellisesti niin, ettd tehdyt rajaukset mahdollistavat edelleen laadukkaan tutkimuskokonai-
suuden sen paatavoitteiden mukaisesti. Seuraavassa esitellaan tiiviisti etenkin tutkimuksen
empiirista osuutta koskevat rajaukset:

1.

Tutkimuksen padkohteena ovat asunnon virheet ja puutteet lukumaaraisesti haas-
tateltavien henkildiden kertomina. Tutkimuksessa ei yksiloidysti tutkita kohdenne-
tusti laatuvirheitd, vaikka ne esiintyvatkin tutkimusaineiston analysoinneissa.

Tutkimus rajataan koskemaan vuokra-asuntokiinteiston takuuaikaa. T&méa on perus-
teltua sen johdosta, ettd takuuaikana ovat mukana kaikki rakennushankkeen ja asu-
misajan hallinnon keskeisimmaét toimijat. Kiinteiston valmistumisen jalkeen asukkai-
den uusiksi osapuoliksi tulevat isanndinti ja Kiinteistéhoito, jotka tavanomaisesti ei-
vét ole mukana vield rakentamisvaiheessa. Takuuaikana asukkaiden keskeisina osa-
puolina ovat kiinteiston rakentamisen projektijohto, urakoitsijat ja suunnittelijat seka
asumishallinnon isé&nnainti ja kiinteistohoito.

Tutkimus rajataan asukkaiden ian perusteella yli 30 -vuotiaisiin. Rajaus perustuu
todennakdisyyteen siita, ettd ialtdan yli 30 -vuotiaille on kertynyt jo monia erilaisia
elaménkokemuksia, joilla on merkitysta tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa.

Tutkimuksen empiirinen osuus on rajattu maantieteellisesti koskemaan suomalaisia
asuntokohteita/ -kohdetta.

Tutkimus koskee vuokra-asukkaita. Tutkimuksessa vuokra-asukas ymmarretdédn
kiinteiston omistajalle voitollisen taloudellisen toiminnan mahdollistavana asiak-
kaana.

2.4 Tutkimuksen suoritus ja tutkimusmenetelma

Tutkimus suoritetaan edell& ké&sitellyn viitekehyksen (ks. 2.1) mukaisten tutkimustulosten ja
uuden empiirisen tutkimuksen avulla.

Empiirisen tutkimuksen vaiheet ovat:

Kyselytutkimus lomakekyselyn, joka on tutkimuksen 1. vaihe. Taman avulla tutkija
perehtyy tutkittaviin kiinteistéihin ja asukkaisiin.

Varsinainen tutkimus haastattelututkimuksen teemahaastatteluna.
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Tutkimusote

Tutkimuksessa on narratiivinen tutkimusote, silld tutkimuksen keskitssé ovat ihmisten ker-
tomukset elaménkokemuksistaan ja -vaiheistaan. Narratiivisen tutkimuksen laht6kohtana
ovat kertomukset, jotka toimivat tiedon valittdjana. Tutkimus kohdistuu henkildiden anta-
miin merkityksiin kokemilleen asioille autenttisten ja omaan eldmé&én liittyvien kertomusten
kautta. (Heikkinen 2001; Hyvarinen & Loyttyniemi 2005; Hanninen 1999)

Narratiivinen tutkimus voidaan tutkimusotteeltaan luonnehtia tai jopa kritisoida valjahkoksi,
koska se ei lahtokohtaisesti edusta yhtendisté tai selvérajaista ajattelutapaa. Narratiivisuus on
tutkimusotteena lahtokohtaisesti sosiaalis-konstruktivistinen. Vuoropuhelu kdytannon ja teo-
rian valilla seka tutkijan suorittamien interventioiden kayttd tutkimusmetodina ovat kon-
struktiiviselle tutkimusotteelle luonteenomaisia piirteitd (Kasanen et al. 1991). lhmiset ra-
kentavat ymmarryksensa ja identiteettinsd kertomusten avulla, joissa yksilo ilmentad niita
merkityksid, joita on luonut eldmastaén ja itsestdan. Tietdminen on sidoksissa aikaan, paik-
kaan ja sosiaaliseen kontekstiin. Narratiivinen tutkimus ei pyri objektiiviseen, vaan henkil6-
kohtaiseen ja subjektiiviseen tietoon (Heikkinen 2001; Hyvarinen & Loyttyniemi 2005; Han-
ninen 1999).

Tutkimusaineistona narratiivisessa tutkimuksessa ovat kertomukset, jotka ihmiset ovat ker-
toneet. Narratiivisessa tutkimuksessa kaytetaan usein myos elaménkerrallis-narratiivista tut-
kimusotetta. Aineiston keruumenetelména kaytetaan talldin elamankertahaastattelua. Narra-
tiivisen tutkimusaineiston analysointi vaatii aina tulkintaa. (Heikkinen 2001; Hyvarinen &
Loyttyniemi 2005; Hanninen 1999)

Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelma on kvalitatiivinen eli laadullinen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyri-
tdan ymmartdmaan tutkittavaa ilmiota ja se on tutkimuksen tietol&hteend (Jarvenpéa & Ko-
sonen 2000). Tutkimus noudattaa induktiivista logiikkaa, eli se lahtee liikkeelle yksittdisista
havainnoista ja ndiden perusteella niistd muodostetaan yleistys tai teoria (Miles & Huberman
1994). Laadullisessa tutkimuksessa on mahdollisuus lahestya tutkimuskysymysté puhtaalta
poydéltd ilman ennakkoasetelmia tai madritelmid. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa puhutaan
aineistolahtoisesta analyysistd, joka pelkistéen tarkoittaa empiirisen aineiston perusteella ra-
kennettua teoriaa (Eskola & Suoranta 2000).

Tutkimuksen empiirinen aineisto saadaan henkildiden haastattelujen kautta. Henkihaastatte-
luihin perustuvaa tutkimusta ei ole mahdollisuus suorittaa kaavamaisella kysymyslomak-
keella, silla henkiloiden elamékerralliset kertomukset poikkeavat toisistaan, joten kysymyk-
sid el pystytd madritteleméén ennakolta. Haastattelua puoltaa etenkin suoran ja autenttisen
tiedon saanti haastateltavilta. Koska tutkimuksessa halutaan tutkia ihmisten elaménkokemus-
ten mahdollista yhteytd asuntonsa laatukritiikissa, tutkimus on vahvasti henkilésidonnainen.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelun valintaa tutkimusmenetelmaksi puoltaa etenkin

se, ettd halutaan korostaa ihmisté tutkimuksen kohteena. Thmiselle on annettava mahdollisuus

esittad itsedan koskevia asioita vapaasti. Haastateltava ihminen on tutkimuksessa merkityksia
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luova osapuoli. Kyseessa on tutkijalle tuntematon alue eika tutkija tieda ennakolta vastausten
sisaltod. Haastateltava voi kertoa myds itsedan koskevia asioita laajemmin, kuin mité tutkija
on ennakoinut. Haastattelu soveltuu sellaiseen tutkimukseen, josta jo etukateen tiedetaan, etta
vastaukset ovat monitahoisia ja kohdistuvat moniin tahoihin. Tutkijan lisakysymyksilla voi-
daan tarvittaessa syventéa tutkittavan vastauksia. Haastattelu soveltuu myos sellaiseen tutki-
mukseen, jossa késitelladn arkoja ja vaikeita aiheita. (Hirsjarvi et al. 2009)

Teemahaastattelu

Haastattelun runkona ovat etukédteen madritetyt teemat. Teemahaastattelu sijoittuu formaali-
suudessaan lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun véliin. Haastattelu ei etene valmiisi
muotoiltujen kysymysten avulla vaan ennakolta suunniteltujen teemojen avulla. Teemahaas-
tattelu on strukturoidumpi kuin avoin haastattelu, silla teemat ovat kaikille haastateltaville
samat, vaikka niissé liikutaankin ilman tarkkaa etenemistd. Teemahaastattelussa pyritdén
huomioimaan haastateltavien tulkinnat ja merkityksenantonsa. Ihmisten vapaalle kerronnalle
annetaan tilaa, vaikka haastateltavilta pyritdankin saamaan tietoa ennakolta valituista tee-
moista. (Hirsjarvi & Hurme 2010)

Teemahaastattelu on luonteeltaan keskustelunomainen. Siind kaydaén lapi ennakolta valitut
teemat. Teemojen késittelyjarjestys on vapaa eika kaikkien haastateltavien kanssa valttamatta
puhuta samoista asioista eik& samoissa laajuuksissa. Tutkijalla on mukana muistiinpanovali-
neet, joihin han tekee keskeisisté asioista muistiinpanoja ja suorittaa tarkentavia kysymyksia.
Teemoista ja niihin liittyvisté asioista pyritddn keskustelemaan mahdollisimman vapaasti ja
keskustelutilanne pyritadn saamaan avoimeksi. Teemahaastattelun ei tule olla pikkutarkkojen
kysymysten esittamistd paperilta lukien tarkassa jarjestyksessa. Teemoista ja niihin liittyvista
asioista pyritaan keskustelemaan haastattelun yhteydessé vapaamuotoisesti. Teemahaastat-
telu soveltuu sellaiseen tutkimukseen, kun halutaan tietoa véhemman tunnetuista ilmidista ja
joista ei ole aikaisempaa tietoa. (Hirsjarvi & Hurme 2010)

Teemahaastattelu edellyttaa huolellista valmistelua ja aiheeseen perehtymista. Teemat taytyy
olla huolella valittuja siten, ettd niiden avulla saatu tieto tukee tutkimuskysymysta. Kysy-
mysten asettelu ja haastateltavien valinta tulee tapahtua siten, etta sattumanvaraisesti ei haas-
tatella ketd tahansa. Tutkittavaksi tulee valita sellaisia henkilGitd, joilta oletetaan saatavan
parhaiten tietoa kiinnostuksen kohteena olevista asioista. (Hirsjarvi & Hurme 2010)

Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit, teema-alueet, ovat kaikille samat, mutta teema-
haastattelusta puuttuu strukturoidulle haastattelulle luonteenomainen kysymysten tarkka
muoto ja jarjestys. Yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastattelu etenee tiettyjen keskeis-
ten teemojen varassa, ja ennalta suunniteltu teemarunko varmistaa haluttavien asioiden kat-
tavan késittelyn. (Hirsjarvi & Hurme 2010)

Teemahaastattelussa yhdistyvat kyselytutkimuksen ja avoimen haastattelun hyvéat puolet.
Teemahaastattelu sopii moniin erilaisiin tutkimustarkoituksiin, koska se on hyvin joustava
menetelmd. Haastattelussa ollaan suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavan
kanssa, ja tamé tilanne luo mahdollisuuden suunnata tiedonhankintaa itse tilanteessa. Samoin

40



on mahdollista saada esiin vastausten taustalla olevia motiiveja. Ei-kielelliset vihjeet auttavat
ymmartamaan vastauksia ja joskus jopa ymmartdmaan merkityksié toisin kuin alussa ajatel-
tiin (Hirsjarvi & Hurme 2010). Teemahaastattelu on joustavampi kuin taysin strukturoitu
haastattelu, ja se mahdollistaa avointa haastattelua paremman haluttujen asioiden selville saa-
misen. Haastattelujen ja laadullisen tutkimuksen puutteina on mainittu tdsmallisyyteen ja
yleistettdvyyteen liittyvat ongelmat. Vaarana on, ettd epdmaaraisten todisteiden tai vinoutu-
neiden nakemysten annetaan vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin ja johtopéaatoksiin (Yin 2009).

Tutkimuksen tiedonkeruussa oleellista on uuden ja autenttisen tiedon saaminen henkil6haas-
tattelujen avulla. Talloin laadukas tieto saadaan suoraan muuttumattomana haastateltavilta.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston tieteellisyyden kriteerind on laatu eikd sen maara.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston tehtdvana on toimia tutkijan apuna muo-
dostettaessa késitteellistd ymmarrysta tutkittavasta ilmidsta. (Eskola & Suoranta 2000)

2.5 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen p&évaiheet ovat: kirjallisuuteen perustuvat aikaisemmat tutkimukset, haastatte-
lututkimus, tutkimustulosten esittely ja analysointi, tutkimustulosten vertailu seké johtopaa-
tokset. Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla pyritddn ymmartdamaan asukkaiden elamankoke-
musten mahdollinen yhteys asuntonsa ja asumisensa Kritiikkiin. Kirjallisuuden perusteella
kasitellaan viitekehyksen systeemisen nakokulman mukaiset tutkimukset, joita ovat: yleinen
laatututkimus, rakentamisen laatu ja rakentamisen laatu Suomessa lahinna teollisesta nako-
kulmasta, konfliktit ja asiakkuus. Thmisndkdkulman mukaisia tutkimuksia ovat ihmisen eld-
mankokemukset, arvot ja ihmisen koherenssin tunne. Kaikilla aiheilla tutkijan esiymmarryk-
sen mukaan on merkitys asukkaan esittdmaan kritiikkiin ja ndmé ovat mahdollisesti yhtey-
dessa toisiinsa. Huonoa laatua seuraa todennékdisesti kritiikki, mahdolliset konfliktit ja asia-
kastyytymattomyys. N&ma puolestaan ovat mahdollisesti yhteydessd ihmisen eldaménkoke-
muksiin ja arvoihin. Koherenssin tunne kehittyy osin ihmisen arvojen avulla.

Tutkimusraportti jakaantuu kahdeksaan lukuun (kuva 2.). Ensimmaisen luvun johdantona
esitetddn tutkimuksen taustaa. Toisessa luvussa kerrotaan tutkimuksen viitekehys, tutkimuk-
sellinen asemointi, tavoitteet, rajaukset, tutkimusote seka kédytetyt tutkimusmenetelmét. Luku
kolme sisaltaa systeemisen nakokulman mukaiset kirjallisuuteen perustuvat aikaisesmmat tut-
kimukset ja luku nelja ihmisnakdkulman mukaiset tutkimukset. Luvussa viisi esitellaan tut-
kimuksen suoritus, tutkimustuloksia ja tutkimuksen kokonaiskuva. Luku kuusi sisaltaa tulos-
ten analysoinnin ja yhteydet aikaisempiin tutkimuksiin. Luvussa seitseméan arvioidaan koko-
naisuutena tutkimusta. Lopuksi, luvussa kahdeksan, esitetddn johtopaatokset, tutkimuksen
uutuusarvo ja merkittavyys seké suositukset ja jatkotutkimustarpeet.
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2.6 Teemakysymykset ja tulosten paattely
2.6.1 Teemakysymykset
Haastatteluteemat on luotu viitekehysten mukaisten systeemisen- ja ihmisnakdkulman perus-

tein. Kysymysten padaiheet kasittavat asukkaan eldaméankokemukset ja -vaiheet seké asunnon
jaasumisen kokemukset. Taulukossa 1 on esitetty teemakysymysten ja eri ndkokulmien jako.

Teemakysymykset Systeeminen nakdkulma | Ihmisnakékulma
1. Elamankokemukset X

2. Asunnon laatukritiikki X X

3. Urakoitsijan toiminta X

4. Suunnittelu X

5. Isannainti X

6. Kiinteistohuolto X

7. Asiakkuus ja asiakaspalvelu X

8. Konfliktit X X

9. Elaméanarvot X

Taulukko 1. Tutkimuksen systeemisen- ja ihmisndkokulman mukaiset teemakysymykset.

Systeemisen nakokulman kysymysten osalta kuvan mukainen jako ei ole itsestddn selvyys,
silla jokaiseen kohtaan liittyy aina myods ihminen. Kuvassa kuitenkin on haluttu paajakona
korostaa nakokulmien vélistd eroa. Yksityiskohtaisemmin haastattelut on esitetty luvussa 5.

Eldmankokemuksia koskevassa teemakysymyksessd, nro 1, haastateltavaa pyydetéén kerto-
maan itsestaan ja elaménvaiheistaan/ -kokemuksistaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti
alkaen ensimmadisisté lapsuusmuistoista aina nykyhetkeen saakka. Kertomuksissa halutaan
tietoa muiden muassa lapsuudesta, nuoruudesta, aikuisuudesta, koulun k&ynnist4, ammatin
hankkimisesta, perhesuhteista, sairauksista seka erilaisista elamankokemuksista.

Teemakysymykset nrot 2-8 siséltdvat asukkaan kokemuksia asunnostaan ja asumisestaan.
Naista kysymys, nro 2, on keskeisin, koska siitd saaduilla vastauksilla tutkitaan yhteytt& hen-
kilon elamankokemuksiin. Kysymyksilla, nrot 3-8, saatuja vastauksia verrataan nro 2 vas-
tauksiin. Vertauksella pyritddn varmistamaan tutkimuksen luotettavuutta. Kysymys, nro 9,
sisdltda haastateltavan arvot ja arvovalinnat hédnen arvokokemuksensa mukaan. Taman kysy-
myksen vastauksilla tutkija haluaa syvent&a tietoa haastateltavasta.
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Haastattelututkimuksessa ei pyrita selvittdmadn haastattelutulosten tilastollista yleisyytta.
Teemahaastattelun luonteen mukaisesti tutkija ei esitd mitadn tarkkoja ja ennakolta pohdit-
tuja kysymyksid, vaan haastateltava kertoo kokemuksiaan kyseisista teemoista. Teemoista ja
nithin liittyvistd kysymyksisté pyritaan keskustelemaan haastattelussa melko vapaasti. Tar-
vittaessa tutkija esittad tarkentavia kysymyksia varmistaen télla tavoin vastausten kattavuu-
den. (Hirsjarvi & Hurme 2010)

Haastatteluissa kaikki teemakysymykset eivét etene jokaisen kohdalla samassa jarjestyk-
sessd, silla henkildiden kertomukset voivat vaihdella yksil6llisesti teemoittain. Tutkija kui-
tenkin varmistaa kaikkien teemojen kasittelyt tarvittaessa tarkentavin kysymyksin. Haasta-
teltavan vapaalle kerronnalle annetaan tilaa, vaikka pyritadnkin saamaan tietoa ennakolta va-
lituista teemoista. Tutkimuksen analysointivaiheessa tutkija kohdentaa annetut vastaukset oi-
keisiin teemoihin ja suorittaa niiden analysoinnit. Vastausten analysoinnit suoritetaan tutki-
muksen vaatimalla tavalla toteavat Hirsjarvi & Hurme (2010).

Teemakysymykset on laadittu tutkimuksen lahteiden perusteilla. Systeemisen ndkdkulman
teemojen keskeisina lahteina ovat olleet laatu-, konflikti- ja asiakkuustutkimukset. Ihmisna-
kdkulman teemat perustuvat etenkin Stanowitchin (2004) ja Franklin (2005) tutkimuksiin.

Teema-aiheiden ja kysymysten oikeellisuuden varmistamiseksi suoritetaan koehaastattelut.
Koehaastattelujen avulla voidaan tarkentaa teemoja ja tutkijan kayttaytymista haastatteluti-
lanteessa. Taman jalkeen laaditaan lopullinen haastattelurunko. Koehaastattelun perusteella
voidaan myos arvioida haastattelun keskimaardistd kestoa toteavat Hirsjarvi & Hurme
(2010). Koehaastattelut on esitetty kohdassa 5.1.1.

2.6.2 Tulosten induktiivinen paattely

Paattely on inhimillista ajatustoimintaa, jossa joistakin oletuksista edetdan johonkin johto-
paatokseen. Oletuksia kutsutaan premisseiksi. Tieteellinen paattely on olennainen osa siita
toiminnasta, jolla tieteellista tietoa tuotetaan. Induktiivinen paattely alkaa yksittaisista ha-
vainnoista ja paattyy yleistyksiin. Induktiivinen paattely on aina jossain maarin subjektii-
vista, silla paattelyn tekee eri ihmiset. Induktiivisen paattelyn piirre on se, etta sen johtopaa-
t0s sanoo enemman kuin sen premissit. Taman johdosta induktiivinen paattely on tietoa laa-
jentavaa. Se etenee yksityiskohtaisista tiedoista laajempiin yleistyksiin. (Niiniluoto 1983).

Laadullisen aineiston analysoinnissa aineistoa tuotetaan vuorovaikutuksessa haastateltavien
kanssa. LOydoksia ei raportoida sellaisenaan, vaan niistd muodostetaan oma versio tutkimuk-
sen kohteena olevista asioista (Coffey & Atkinson 1996). Aineiston analysointiin on saata-
vissa erilaisia ohjelmistoja. Ne ovat kvalitatiivisen aineiston analysoinnin tyokaluja ja niita
voidaan kayttda apuna suuren aineiston analysoinnissa. Varsinaisen analysoinnin tekee kui-
tenkin tutkija itse. Tutkimuksen induktiivinen paattely on esitetty kuvassa 4.
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Kuva 4. Tutkimuksen induktiivisen paattelyn vaiheet.
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3 TUTKIMUKSEN SYSTEEMINEN NAKOKULMA

Tutkimuksessa kasitellaan erikseen tuotantoon ja palveluihin liittyvaa systeemistd nakokul-
maa, joita ovat laatu-, konflikti- ja asiakkuustutkimukset. Nama liittyvat tuotannollisiin pal-
velusysteemeihin ja niiden toimintaan. Siksi niitd luonnehtivaksi paatermiksi on téssa vali-
koitunut - systeeminen nakokulma. Toisena tutkimuksen paanakokulmana on ihmistutkimus,
jota reflektoidaan ihmisen arvojen ja arvovalintojen sekd koherenssin tunteen perustein.

Tutkimuksen systeemisen nakokulman muodostavat laatu, konfliktit ja asiakkuus, joiden voi-
daan ndhda liittyvan toisiinsa. Asuntotuotannossa asukkaan laatukokemukset muodostuvat
useista tekijoista. Niiden perusteina ovat kunkin henkilon subjektiiviset ndkemykset laadusta.
Laadun maéarittely muodostuu subjektiiviseksi silloin, kun erilaiset ihmiset arvioivat sité
omien tarpeittensa ja kokemustensa pohjalta. Taman johdosta laatukokemuksen erilaiset né-
kemykset johtavat herkasti kritiikkiin ja konflikteihin osapuolten kesken. Thmisten kesken on
mya0s eroja riitelyjen kynnyksessa. Jotkut ajautuvat herkemmin riitoihin kuin toiset. Jotkut
suorastaan véalttavat riitoja ja jattavéat asian sikseen. Asiakkuuden hallinnan onnistuminen on
keskeista osapuolten vuorovaikutussuhteissa konfliktien valttamiseksi.

Tassa luvussa kasitellaan laatua yleisesti, rakentamisen laatua, konflikteja ja asiakkuuden
hallintaa.

3.1 Laatu

Laatu ymmarretadn tdman tutkimuksen yhteydessa pyrkimyksena elamén ja toimintaympa-
riston hallintaan. Asiakkaalla, kuten esimerkiksi asunnon ostajalla tai tulevalla vuokralai-
sella, on aina ennakko-odotuksia hankkiessaan kayttoonsa Kyseisia tuotteita tai palveluja.
Tuotetta tai palvelua voidaan pitdd laadukkaana, jos asiakas on tyytyvdinen ja toteaa saa-
neensa rahoilleen tayden vastineen. Laadun maarittelyssé asiakkaan kannalta on aina kyse
siitd, vastaako tuote niit4 odotuksia, joita asiakkaalla on ollut etukéateen tuotteesta tai palve-
lusta.

Laatu, laajasti ymmarrettynd, on muodostunut tuotteita ja palveluja tarjoavien yritysten kes-
keiseksi Kkilpailutekijéksi. Laatu-kasite voidaan yhdistaa lahes kaikkeen palvelu- ja tuotanto-
toimintaan. Asiakastyytyvdisyys on Kiinteésti sidoksissa asiakkaan kokemaan laatuun. Tassa
keskeisend ajatusmallina on, ettd asiakkaalla on oikeus edellyttdd kayttoonsa hankkimien
hyodykkeiden moitteetonta laatua omassa hintaluokassaan.

Markkinataloudessa asiakkaiden kokema hyodykkeiden hinta-laatu-suhde on tuottajalle kes-
keinen menestystekija. Tasta syysté laatuun panostamin on tuottajaorganisaatioissa keskei-
nen toiminnan kohde. Laatu ymmérretdan laatujohtamisena ja laatuty6nd, joissa korostetaan
hyvéén laatuun liittyvia tavoitteita.
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3.1.1 Laatu-kasite

Laatu-termi yhdistetdén yleisesti tuotteeseen ja sen teknisiin ominaisuuksiin. Laatu tulisi kui-
tenkin ymmartad huomattavasti laaja-alaisemmin. Laaja-alaisesti ajateltuna laatu tulee késit-
t&a vaatimustenmukaisuuden, tarkoituksenmukaisuuden, asiakkaan odotuksiin vastaamisen,
vuorovaikutuksen myyjan ja asiakkaan valilla, asiakastyytyvaisyyden, lopputuotteen ajatte-
lun valmistusvaiheessa, kerralla oikein-ajattelun, kokonaistoimivuuden, kestavyyden, kan-
nattavuuden ja yrityksen menestymisen ratkaisun. Laadun ymmartavat inmiset yksilollisesti
eri tavoin ja sillda on monia ulottuvuuksia eri ihmisten ajatuksissa seké ne ovat myds tuote- ja
palvelukohtaisia. (Feigenbaum 1989)

Demingin (1990) mukaan huonon laadun syy on vaihtelu tuotteiden ja palvelujen suunnitte-
lussa ja tuottamisessa. Laatua parannetaan eniten vahentamalla epdvarmuutta ja vaihtelua
niiden suunnittelussa ja valmistuksessa. Poistamalla vaihtelun ja epdvarmuuden syyt voidaan
saavuttaa tuotteiden yhdenmukaisuus alhaisilla kustannuksilla ja markkinoiden tarpeita vas-
taten. Demingin ndkemyksen mukaan tuotteiden ominaisuuksien parantaminen ei kuulu laa-
dun piiriin.

Crosby (1996) méarittelee laadun toiminnan ja tuotteiden virheettomyytend. Vaatimukset ja
normit eivét ole tarkkoja mittoja, vaan tietyn vaihteluvélin sallivia. Tassa maarittelyssa tuote
tayttdd vaatimukset, jos sen vaihteluvéli siséltyy madariteltyyn toleranssiin. Virheetdn toi-
minta on ilmaista ja tavoitteena tulee olla nollavirhetaso. Virheettdmyys on laatutyon keskei-
nen tavoite.

Garvin (1988) puolestaan liittd4 laadun kulutushyddykkeisiin ja ymmartaé laadun ensisijai-
sesti kuluttajan kokemana laatuna. Han ei kasittele tuotantoperustaisia laadun tekijoita. Tassa
katsannossa Garvin poikkeaa laadun maérittelyssa monien muiden laadun auktoriteettien
maadrittelyistd. Muut korostavat tuotantoprosessia laadun kehittdmisen alkuldhteend ja kes-
keisend laadun parantamisen kohteena.

Myos Juran (1988) esittdd madrittelee laadun hyddykkeen sopivuudeksi kayttétarkoituk-
seensa. Tama maarittely liittyy asiakaslahtdisyyteen, silla hyddykkeen ominaisuuksien tulee
soveltua kayttotarkoitukseen. Kun asiakaslahtdisyys on keskeisesti laadun arvioinnin perus-
teena, tarkoittaa tdma laadun laajaa maarittelya.

Laadun liittdmistd usean asian yhteyteen on myos Kritisoitu. Japanilainen Taguchi (1988)
esittdd nakemyksenaan, ettd mikali keskustellaan hyoty- ja arvokysymyksistd, niin ollaan
varsinaisen laadun ulkopuolella. Taguchin mukaan hyddykkeen hyddylliset ominaisuudet on
rajattava laatukasitteen ulkopuolelle. Hanen mukaan ne kuuluvat yrityksen muuhun toimin-
taan. Myos Lillrank (2003) on kritisoinut laatu-késitteen merkityksen laajentamista varsinai-
sen tuotannon ulkopuolelle.

Porterin (1985) mukaan yritykset sekoittavat usein kesken&én laadun ja differoinnin kasitteet.
Differointi sisaltaa laadun, mutta se on késitteend huomattavasti laajempi. Laatu liittyy ta-
vallisesti fyysiseen tuotteeseen, mutta differointistrategian tarkoituksena on tuottaa asiak-
kaalle arvoa laajemmin. Differoinnissa voidaan erottua kilpailijoista esimerkiksi laadussa,
poikkeavissa ominaisuuksissa tai ndiden yhdistelmilla. Tassa madrittelyssa laatu liittyy vain
fyysisiin tuotteisiin, mutta se ei sisélly organisaation toimintaan.
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Kotler (2000) on nostanut tuotteiden laadun rinnalle yritysten toimintojen kehittdmisessa pal-
velun ja toiminnan laatu — kasitteet. Tdma tarkoittaa yrityksen kaikkien toimintojen kehitta-
mistd. Asiakaslahtdisyys nahddédn menestyvassa yritystoiminnassa tarkednd menestysteki-
jana. Asiakkailla on omat yksil6lliset tarpeet, jolloin niita taytyy palvella yksilollisesti. Asi-
akkaiden yksil6llisten tarpeiden huomioiminen jo tuotekehitysvaiheessa voi muodostua kes-
keiseksi yritysten menestystekijaksi.

Lillrank (2003) toteaa, ettd laadun maarittelyyn ei ole yksiselitteista ja kattavaa laatu-maari-
tystd. Tuotteen laatu-kasite on laajentunut tarkoittamaan yha useampia asioita organisaatioi-
den toiminnassa. Kasitteen laajenemiseen on vaikuttanut muiden muassa laatukriteerien
kayttdminen organisaatioiden toimintojen arvioinneissa. Arviointikriteeristd kattaa laajasti
organisaatioiden toiminnan alkaen suunnittelusta ja valmistuksesta sek& paatyen johtamisen
kautta tuloksiin.

Laatu-késite on kehittynyt kokonaisvaltaiseksi liikkeenjohto-kasitteeksi toteaa Silén (2001).
Hanen mukaan laadulla tarkoitetaan lahes kaikkea toimintaa, jonka johdosta kasite ei ole
enda yksiselitteinen. Laatu ymmarretdan yha useammin yrityksen laaja-alaiseksi kehitta-
miseksi, jonka keskeisend tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys, kannattava liiketoiminta
seka kilpailukyvyn sdilyttaminen ja markkinaosuuksien kasvattaminen.

3.1.2 Laatuajattelun historia

Laadun kehitysty6 on ollut laatuajattelun alkuaikoina voimakkaasti yhteydessa suuriin teol-
lisen toiminnan ja tuotannon muutoksiin. Feigenbaum (1983) on nimennyt ennen vuotta 1900
olevaa aikaa tyontekijan laadunohjauksen ajaksi, jolloin vain yksi tai muutamat henkil6t vas-
tasivat tyon tekemisesté ja valvoivat samalla laatua. Teollistumisen edetessa tuotannon val-
mistuksessa erikoistuttiin siten, ettd yksittaiset tyontekijat vastasivat vain jonkin osavaiheen
valmistuksesta. Taméan seurauksena kokonaisuuden laatuohjaus siirtyi tydnjohtajan vastuulle
ja sarjatuotannossa tuotteiden osat oli sovittava yhteen.

1920-luvulla teollistuminen lisdantyi ja valmistusprosessit tulivat vaativimmiksi. Taman ke-
hityksen seurauksena useissa tehtaissa siirryttiin paatoimisiin laaduntarkastajiin. 1940-lu-
vulla siirryttiin tilastolliseen prosessin ohjaukseen, jossa tarkastettiin tuotteita tietyll& otok-
sella. Talldin otettiin kdyttoon myds laadunohjausta koskevia standardeja. Laadun merkityk-
sen kasvaessa 1950-luvulla esitettiin ndkemyksid kokonaisvaltaisesta laadunohjauksesta
(TQC: Total quality control). Téassa laadunohjauksessa luotiin tuotelaatua koskevan paatok-
senteon ja toiminnan puitteet. Tuotteiden jalostuksen my6td myos raaka-aineiden laatuvaati-
mukset ovat tulleet entista tiukemmiksi. Esimerkiksi tuotteen valmistuksen eri ominaisuuk-
sien vaatimukset ovat lisdéntyneet tuotteiden kehitystyon johdosta. (Feigenbaum 1989)

Laadun kehitystydsséd on ymmarretty, ettd laadusta tulee kaikkien vastata ja laatu on kaikkien
yhteinen asia. Tdmé& on johtanut laatujohtamis-kasitteen (TQM: Total quality management)
syntymiseen. 1980-luvun puolivalista alkaen Lansi-Euroopassa on kehitetty laadunhallintaa
ISO 9000 -standardisarjan avulla. Tastd on myéhemmin kehitetty kehityksen myota uusia
versioita. (Feigenbaum 1989)
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Demingin (1990) mukaan pisimp&én laatuaan kehittaneet yritykset ovat suuria ja kansainva-
lisesti suuntautuneita yrityksid. Menestyvéan laadun kehittdmiseen kannattaa ottaa aktiivi-
sesti mukaan koko organisaation henkildsto, asiakkaat ja toimittajat, jolloin toiminnasta hyo-
tyy kaikki osapuolet. Talloin lagjasti ymmarretdén osapuolille laadun keittdmisen myonteiset
vaikutukset.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd laatuajattelun siséltd on kehittynyt vuosien kuluessa
useilla tavoilla. Alkuaikoina oli vallitsevana hyvaksyttava laatutaso -ajattelu. Laatuajattelun
kehittyess, etenkin japanilaisessa laatutydssa, on keskeiseksi nostettu taydellisen virheetto-
myyden-ajattelu. Japanilaisten tuotteiden menestys on pakottanut myos lansimaita 1970- ja
1980-luvuilla kehittdméan laatu-ajatteluaan pystyékseen vastaamaan laadulla kiristyvéssa
Kilpailussa. Kuvaavaa on Japanin laatuajattelun tietoisuus, silla Japanissa on jo vuodesta
1951 l&htien jaettu Deming-nimisté laatupalkintoa. Vastaavat laatupalkinnot levisivét lansi-
maihin vasta 1980-luvun lopulla. (Tervonen 2001)

3.1.3 Total quality management ja —ajattelu

Laatuajattelun keskeinen oppi on englanninkielinen termi: total quality management (TQM).
Tama on levinnyt maailmanlaajuiseksi. Ensimmaisend total-sanaa laatuajattelussa on toden-
nakoisesti kayttanyt 1950-luvulla Feigenbaum (1956), jolloin han kirjoitti total quality cont-
rol (TQC) — kasitteesta.

Feigenbaum tarkensi (1961) TQC-kasittettd seuraavasti: “Total quality control is an effective
system for integrating the quality-development, quality-maintenance, and quality-improve-
ment efforts of the various groups in an organization so as to enable production and service
at the most economical levels which allow for full customer satisfaction.”

Savolaisen (1994) tulkinnan mukaan TQM-késite tarkoitta seuraavaa: "Kasitteen laatujohta-
minen voi katsoa suomenkielisena termina viittaavan enemmankin tietynlaiseen johtamisme-
nettelyyn, johtamistapaan, vastaavalla tavalla kuin esimerkiksi tavoitejohtamista johtamis-
tapana/menettelyna nimitetadn. Kasite laadun johtaminen edustaa enemmankin aihealueella
ylakasitetta, joka ei viittaa niink&an tietyntyyppiseen johtamistapaan/malliin, vaan ilmidalu-
eeseen, joka sisaltaa tassa tarkasteltavan ajattelutavan periaatteita. Tama kasitejoukko an-
taa kuvaa ilmioalueen kdsitteiston moninaisuudesta ja vakiintumattomuudesta.”

Silén (1998) toteaa, ettd TQM-nimeé kéaytetddn Suomessa laadunhallintaan, kokonaisvaltai-
seen laatujohtamiseen tai vain laatujohtamiseen. Lisdksi kdytetddn TQM:n synonyymeja tai
lahell& olevia useita kasitteitd. TQM-nimitysta kdytetddn eri yrityksissé eri tavoin. Tdman
vuoksi ei ole tarpeen olettaa, ettd TQM-ohjelmaa toteuttaneissa yrityksissa olisi kehitetty tas-
maélleen samoja asioita.

Lillrank (2003) k&yttaa laadun johtaminen — termid, jonka han méarittelee “menetelmiksi ja

periaatteiksi, jotka liittyvat organisaation kayttaytymiseen vaikuttaviin sosiaalisiin tekijoihin
ja joilla pyritédn saamaan laatutekniikat tulokselliseen kayttoon. ” Lillrank (1990) on myos
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todennut, ettd "laatu-kasitteen monimuotoisuuden vuoksi laatua on johdettava, jotta saatai-
siin aikaan yrityksen kokonaisstrategian, resurssien ja kilpailuedun kannalta paras yhdis-
telma.”

Laatu-ajattelu on laajentunut siten, ettd TQM-ajatteluun liitetdén strateginen suunnittelu,
asiakaskeskeisyys, toiminnan kehittdminen prosesseina, kaikkien vastuu laadusta, henkilds-
ton aktiivinen osallistuminen, henkilston valmennus sekd jatkuvan parantamisen tavoittelu.
Suomessa TQM:ta kutsutaan laatujohtamiseksi. Talld ymmarretaan tiettyd ylakéasitetta kai-
kelle laadulle ja sen kehittamiselle. Myods 1SO 9000 -standardistossa kasitteistd on muuttunut
laatu-ajattelun kehittymisen yhteydessa toteaa Tervonen (2001).

3.1.4 Laadun tasot
Tuotelaatu

Tuotelaatu ymmarretédan laajemmin kuin pelkkéna tavaran laatuna. Myos tilannekohtaisuus
on laajassa tuotelaatu-késitteessa mukana.

Kanon (1996) mukaan lopputuotteen hyvalla laadulla on kolme ulottuvuutta. Ensinnékin on
olemassa itsestaan selva laatu. T&ma siséltaa sellaisia tuotteen ominaisuuksia, joita silla odo-
tetaan olevan, eli ominaisuuksien peruselementit. Toisena ulottuvuutena ovat ns. houkutus-
tekijat, jotka aiheuttavat asiakkaalle kiinnostuksen tuotteeseen. Houkutustekijoiden avulla
tuote pyrkii erottumaan Kilpailijoistaan. Houkutustekijat kuitenkin kyllastyvat jonkun ajan
kuluttua, jolloin yritys ei end4 erotu kilpailijoistaan kilpailijoiden jéljitellessa. Talloin hou-
kutustekijat muuttuvat peruselementeiksi. Kolmantena tekijana Kano (1996) mainitsee tuot-
teessa olevan yksi erityinen tekija, jonka johdosta asiakkaan tyytyvaisyys riippuu pelkastaan
siitd. Talloin asiakas kokee tuotteen laadun pelkastaan jonkun erityisen ominaisuuden perus-
teella.

Contin (1993) mukaan tuotelaatu voidaan ymmaértaa myods negatiivisena ja positiivisena laa-
tuna. Téssa ajatusmallissa negatiiviset laatutekijat pyritddn minimoimaan. Tamén vastakoh-
daksi tuotteen arvoa pyritdan nostamaan positiivisilla laatutekijoilla, jolloin tarkoitus on saa-
vuttaa hyva asiakastyytyvaisyys.

Demingin (1990) mukaan tuotannollisessa toiminnassa laadun keskeinen asia on tuotteen
vaihtelun hallitseminen. Tallgin tuotteiden ominaisuuksilla ovat omat tavoitearvonsa. Taman
johdosta tuotteille mééritelldan toleranssit, silla taydelliseen samankaltaisuuteen ei koskaan
paéstd. Laatupoikkeamissa suurin osa on yleisid syitd ja vain pieni osa joitain erikoissyité.
Néiden tunnistaminen on erityisen tarkedd prosessiohjauksessa.

Palvelun laatu

Laajasti ymmarretty laatu sisaltdd myos palvelun laadun. Palvelun laadulla on monia samoja
piirteitd kuin tavaran laadulla. Kanon (1996) mainitsemat perusominaisuudet, houkutusteki-
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jat ja erityiset ominaisuudet soveltuvat myoés palvelun laatuun. Naiden liséksi palveluun liit-
tyy myo6s paljon omia erityispiirteitd. Naista tarkeimpié ovat yksilollisyys, hetkellisyys ja
inhimilliset tekijat. Asiakkaat kokevat laadun summana tarkeimmista kokemistaan asioista.

Palvelun laatuarviointiin vaikuttaa Parasuraman et al. (1985) mukaan kymmenen maaréavaa
osatekijad. Naitd ovat: ”luotettavuus, myotamielisyys, ammattitaito, saavutettavuus, huomaa-
vaisuus, viestinta, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen sekéa
erilaiset aineelliset asiat. ”

Lehtisen (1986) mukaan palvelun laatua voidaan arvioida myds kolmella laatu-ulottuvuu-
della. Né&ita ovat: vuorovaikutuslaatu, fyysinen laatu ja institutionaalinen laatu. VVuorovaiku-
tuslaatuun sisaltyy myotamielisyys, ammattitaito, huomaavaisuus ja viestinta sekd asiakkaan
ymmartaminen. Fyysiseen laatuun puolestaan siséltyvat saavutettavuus ja aineelliset asiat.
Viimeiseen institutionaaliseen laatuun siséltyy luotettavuus, uskottavuus ja turvallisuus.

Suorassa kontaktissa asiakkaisiin olevissa palvelutehtavissa laatua arvioidaan tilannekohtai-
sesti. Asiakkaan kohtaaminen tapahtuu usein nopeasti ja yllattden. Talléin palvelun laatuun
vaikuttavat henkilon inhimilliset tekijat. Hyva palvelu edellyttd palvelun antajalta monipuo-
lista ammattitaitoa. Tall6in palvelun antajan taytyy aistia nopeasti asiakkaan tarpeet, olla ys-
tavallinen, viestittdd asiat ymmarrettavasti ja selkeésti. (Hautamaki 2016; Medberg 2016)

Toiminnan laatu

Toiminnan laatu siséltyy laajaan laatu -kasitteeseen. Toiminnan laatu voidaan maaritell& or-
ganisaation toimintojen kyvyksi saavuttaa valmistus-, tuote-, arvo-, kilpailu-, asiakas- ja yh-
teiskuntakeskeisten laatundkdkulmien mukaisesti tavoiteltava laaduntuottokyky. Toiminnan
laatu on organisaation sisdisen toiminnan tehokkuutta ja virheettomyytta sek&d myods organi-
saation ulkopuolisen yhteistydverkoston laaduntuottokyvyn organisointia yrityksen omien
tarpeiden mukaisiksi. (Silén 1998; Lillrank 2003)

Contin (1993) mukaan erilaiset organisaation tuotantomuodot, kuten prosessi- tai kappaleta-
varatuotanto, asettavat omat erityispiirteensa laadun hallinnalle. Laatuajattelussa prosessien
laadut on koettu yha tarkedmmiksi. Prosessilaatu siséltéa tuloksellisuuden, tehokkuuden ja
joustavuuden.

3.1.5 Laadun nakdkulmat

Laadun keskeinen tehtdva on vastata asiakkaan tarpeisiin. Talloin asiakaskeskeisyys ja val-
mistuskeskeisyys ovat keskeisid laadun ndkdkulmia. Asiakaskeskeisyydella tarkoitetaan ky-
kyéa vastata asiakkaan tarpeisiin ja valmistuskeskeisyydelld kykya tuottaa suunnitelmien mu-
kainen tuote. Naiden liséksi tuotekeskeisyys ja arvokeskeisyys ovat tarkeitd laadun nakokul-
mia. Tuotekeskeisyydessé pyritaan laatua arvioimaan ja vertailemaan samaan kayttotarkoi-
tukseen valmistettujen tuotteiden kanssa. Arvokeskeisessa laatuarvioinnissa laatua arvioi-
daan suhteessa kustannuksiin tai hintaan. (Garvin 1984; Uusi-Rauva 1987; Gummesson &
Gronroos 1987; Lillrank 1990; Rope ja P6ll&nen 1998)
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Laadun arviointi on sidoksissa erilaisiin ndkékulmiin. N&kokulmina voivat olla edelld mai-
nittujen lisaksi myos Kilpailu, ympéristo, tydyhteiso ja yrityksen suhteet. Talloin laatuarvi-
ointeja ei valttdmatta voida verrata toisiinsa ottamatta huomioon sitd, mitad nakokulmaa ne
edustavat. Tallgin painotukset ndkdkulmien vélilla on valittava tapaus- ja tilannekohtaisesti.
Yleensé kuitenkin laadun kokonaisuuteen kuuluu samanaikaisesti useita nakokulmia. (Lill-
rank 2003)

Asiakaskeskeinen laadun nakdkulma

Garvinin (1984) mukaan asiakaskeskeinen laadun ndkokulma yhdistetdén yksittaisten asiak-
kaiden oletettuihin haluihin ja tarpeisiin. Ne tuotteet, jotka parhaiten tyydyttavéat asiakkaiden
mieltymykset, edustavat timan ndkdkulman perusteella hyvaa laatua. Namé henkilokohtaiset
nakemykset laadusta ovat kuitenkin subjektiivisia, joten ne eivéat valttamétté ole yleistetta-
Vissa.

Tdassa ndkokulmassa tuotteen tai palvelun laatua vertailee yksityinen asiakas verrattuna hénen
vaatimuksiinsa. Talloin laatuarvioinnit voivat olla muuttuvia kilpailluilla markkinoilla. Tal-
laisessa laatuarviointien muutostilanteessa on erittdin vaikea tuottaa yksilollisesti asiakaskes-
keistd hyvaa laatua ja jossa olisi huomioitu myos yrityksen toiminnot. Téllaisessa tilanteessa
haasteena on tuottaa sellaista laatua, joka vastaa kaikkia asiakkaan odotuksia. (Feigenbaum
1983)

Demingin (1990) mukaan asiakaskeskeisessa nakokulmassa yksittdisen asiakkaan mielesta
laatu ei valttdmatta ole korkealaatuinen, vaikka se olisi teknisesti taysin virheeton. Yksittéi-
sissa tapauksissa korkealaatuisuuden arvioinnissa tuotteen on tyydytettava tiettya asiakasta
juuri kyseisessa tilanteessa. On myds mahdollista, ettd saman asiakkaan tarpeet voivat vaih-
della eri elamén tilanteissa. Koska tuotteella on yleensa monia asiakkaita, niin mahdollisim-
man monien tarpeet tulisi ottaa huomioon.

Woodruff et al. (1983) mukaan tyytyméattomyyden ja tyytyvéisyyden valiin sijoittuu suuri ns.
valinpitamattomyyden alue. Tamén alueen saaminen tyytyvaisyyden piiriin mahdollistaa yri-
tykselle suuret mahdollisuudet. Laajaa menestystd saavutetaan silloin, kun saadaan aikaan
asiakasinnostus. Talloin asiakkaan vaatimukset ja odotukset ylitetadn merkittévasti ja odot-
tamattomasti. Tdma aikaansaa asiakasinnostuksen, joka vaikuttaa oleellisesti yrityksen me-
nestymiseen (Sarazen 1987).

Asiakkaiden segmentointi ja sen mukaisten tuotteiden tarjonta lisda asiakastyytyvaisyytta,
sill& talloin tarjotaan yksilollisempad palvelua tai tuotetta. Ndin toimien tulisi mé&aritella
aluksi kulloisetkin asiakkaat ja sen jalkeen ryhtyé toimiin heidan tarpeittensa ja odotuksiensa
tyydyttamiseksi (Besterfield 1994). Myos Storbacka & Lehtinen toteavat (2006), etta eri ti-
lanteissa olisi tarkeda tunnistaa asiakasryhmét, jotta pystytdan panostamaan ryhman vaati-
musten mukaiseen laatuun.

Lillrank (2003) toteaa, ettd asiakkaan vaatimusten huomioimisen liika korostaminen saattaa
johtaa Kilpailutilanteessa myos héviamiseen. Talldin asiakkaiden liian tarkka kuuntelu voi
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johtaa yrityksen kilpailutilanteen heikkenemiseen, sill& erilaiset uudet mahdollisuudet ja alan
kehitys saattavat jadda huomaamatta. T&ma rajoittaa asiakaskeskeisen ndkdkulman huomioi-
mista. Laadun johtamisessa on olennaista tunnistaa se, ettd laatukokemukset ovat asiakasseg-
menttisidonnaisia. Talléin laatua ei voida verrata segmenttirajojen ulkopuolelle.

Asiakaskeskeisessé laatu-arvioinnissa tulisi huomioida laadun vaatimusluokka-kasite. T&han
liittyy olennaisesti suuretkin hintaerot eri luokkien valilla &aripaita verrattaessa. Talloin eri
laatuiset tuotteet on suunnattu erilaisille asiakassegmenteille. Tasté esimerkkinad ovat erilai-
sin ominaisuuksin varustetut autot ja hotellien luokitukset. Tdman johdosta eri vaatimusluo-
kissa olevat tuotteet eivat valttamatta ole toistensa kilpailijoita. Asiakaskeskeiseen laatuna-
kdkulmaan saattaa liittyd myos suuria alueellisia, kulttuurillisia tai muita eroja. (Storbacka ja
Lehtinen 1997)

Asiakastyytyvaisyys tai -tyytymattomyys muodostuvat asiakkaan kokemuksesta. Mikali asi-
akkaan tarpeet, vaatimukset tai ennakko-odotukset ylittyvat, niin asiakas on tyytyvainen. Jos
puolestaan kokemukset ovat huonommat kuin odotukset, niin asiakas on tyytyméaton. Laadun
kokonaisuuteen vaikuttavat tuotteen lisaksi myos palvelun laatukokemukset seka yksilon ai-
kaisemmat kokemukset eri tilanteissa. (Lillrank 2003)

Valmistuskeskeinen laadun nakékulma

Valmistuskeskeinen nédkdkulma liittyy tuotantoon ja valmistukseen seka tuotteen teknisiin
ominaisuuksiin. Laatuvirheet ovat poikkeamina suunnitelmista, standardeista ja tydohjeista.
Hyva laatu tarkoittaa sitd, ettd tuote on suunnitelmien mukainen ja virheetdén. Taméan mukai-
sen valmistuskeskeisen laadun ndkdkulma on organisaation sisainen. Tassé nakokulmassa
myos laatukustannukset on otettava huomioon ja ne ovat esimerkiksi laskelmin todennetta-
vissa. (Garvin 1984)

Valmistuskeskeisessa laatumaarityksessa korostuu ensisijaisesti mitattavuuden merkitys laa-
dun madrittelyssé. Vaikka laatupoikkeamat ovat organisaation siséisid, niin myos asiakkaat
arvioivat valmistuksen laatua. Valmistuksen tavoitteena on taydellinen virheettémyys. Joil-
lakin aloilla taydellisen virheettémyyden merkitys on keskeinen, jolloin yksittdinen virhe voi
aiheuttaa suuren vahingon. Néissé tuotteen kokonaislaatu muodostuu monien eri osien laa-
dusta. (Crosby 1979)

Garvinin (1984) mukaan valmistuskeskeinen laatu-késite on kuulunut ensimmaisiin laatu-
kasityksiin ja on painottunut padasiassa tuotteiden valmistuksiin. T&mén kasitteen kanssa
rinnakkaisena termind kaytetddn myos tuotantokeskeistd laadun ndkokulmaa, joka liitetdén
teolliseen massatuotantoon. Siind tuotteen ja sen osien yhteensopivuus ovat olleet tavanomai-
sesti keskeisi4 asioita.

Valmistuskeskeinen laadun n&kdkulma on liian suppea laatu-ajattelussa toteaa Lillrank
(1990). Tassa nakokulmassa laatu jaa riippuvaiseksi suunnittelusta ja suunnittelijoiden osaa-
misestaan. Laatu painottuu keskeisesti liikaa standardeihin ja prosesseihin. Mikéli standardi
tai suunnitelma on virheellinen, ei ole merkitysté tuotteen valmistuksen virheettomyydellé.
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Tuotekeskeinen laadun nakokulma

Garvinin (1984) mukaan tuotekeskeinen laadun nakdkulman on yleinen laadun nakdkulma.
Taman mukainen laatu voidaan mitata ja se on tasméllinen. Tuotteet voidaan jakaa mitatta-
vien ominaisuuksien perusteella erilaisiin laatuluokkiin. Esimerkiksi korut voidaan luokitella
kultapitoisuuden perusteella ja painopaperit painon perusteella. Myos erilaiset laitteet voi-
daan luokitella esimerkiksi niiden suorituskyvyn tai muiden ominaisuuksien perusteella ku-
ten autot moottoritehojen perusteella.

Myds palvelualoilla on vastaavia luokituksia kuten esimerkiksi majoitusliikkeiden tahti-
luokitukset. Namé vaatimusluokat voidaan lukea kuuluviksi myo6s asiakaskeskeisen laadun
nékokulmaan toteaa Garvin (1984). Téhan nakokulmaan liittyy olennaisesti kustannusvaiku-
tuksena se, ettd korkeampi laatu voidaan saavuttaa vain suurempien kustannusten avulla.
Laatu muodostuu siten tuotteen sisaltdmien ominaisuuksien perusteella. Jokainen tuotteen
ominaisuus maksaa, joten tdman nakékulman mukaan korkeampilaatuiset tuotteet ovat kal-
liimpia. T&ssé laatua voidaan arvioida objektiivisesti tuotteen mitattavien ominaisuuksien
perusteella.

Lillrank (2003) kasittelee myds tata laadun nakékulmaa. Hanen mukaan tassé laadun nako-
kulmassa laatu on tuotteen suorituskyvyn ja rakenteen vélinen suhde. Tuotekeskeinen laatu-
nakemys on seuraus tekniikan kehityksesta. Historiallisesti voidaan todeta, etta etenkin eri-
laisten suurten mullistusten aikana on pystytty saamaan aikaan paljon merkittavaa kehitysta.

Demingin (1990) mukaan tuotekeskeinen laatu tdytyy rakentaa jo tuotteen suunnitteluvai-
heessa. Laadun parantaminen liittyy suunnitelmien parantamiseen. Tuotekeskeisen laadun
heikkoutena on tekijakeskeisyys, silla tuotteisiin on voitu kehittd4 asiakkaiden tarpeita vas-
taamattomia ominaisuuksia.

Tuotekeskeisen laadun nakdkulman synonyymina voidaan kayttaa termié suunnittelukeskei-
nen laatu toteaa Lillrank (2003). Esimerkiksi moniin elektronisiin laitteisiin on uuden tek-
niikan mahdollistaessa lisatty paljon toimintoja. Ongelmaksi voi kuitenkin muodostua se,
etteivat asiakkaat valttdmatta osaa niité kayttaa tai eivat koe niité tarpeellisiksi. Tamé& voi olla
haitallista yritykselle, sill& asiakkaan kannalta tarpeettomin ominaisuuksin varustettu tuote
voi olla kalliimpi eik& vélttamattd mene hyvin kaupaksi. Téllaista ilmioté Lillrank kutsuu
ylilaaduksi. Etenkin elektroniikka-alalla asiakas joutuu arvioimaan tuotteen ominaisuu-
det/hinta-suhdetta.

Arvokeskeinen laadun nakoékulma

Garvin (1984) toteaa, ettd arvokeskeisen laadun ndkokulma maaraytyy kustannusten ja hin-
nan avulla. Korkealaatuinen tuote on hyva hyvaksyttavalla hinnalla. Se valmistetaan myos
hyvéksyttavin kustannuksin. Arvokeskeinen laatu on yhteydessé hintaan. Se yhdist&4 toi-
siinsa kaksi erilaista asiaa. T&mén johdosta voidaan my0s esittaa kritiikkié tata laadun néko-
kulmaa kohtaan.
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Arvokeskeinen laatu tdydentaa asiakastyytyvéisyytta asiakasarvo-kasitteend. Asiakas ostaa
arvon perusteella, jossa madrittely tapahtuu hinta-laatu-suhteella. Paras asiakasarvo asiak-
kaalle saadaan siina tilanteessa, jossa suhteellinen laatu on korkea, mutta suhteellinen hinta
alhainen. Vastakkaisesti ajateltuna huonoin asiakasarvo tulee asiakkaalle silloin, kun suhteel-
lisen korkealla hinnalla myydaén suhteellisen alhaista laatua. (Gale 1994)

Lillrankin (1990) mukaan arvokeskeisen laadun méaritelma ei kasittele laatua absoluuttisena
kysymyksend, vaan suhteessa hintaan ja asiakkaiden kaytettavissa oleviin varoihin. Tall6in
laatua tulee arvioida oikeassa hintaluokassa eika eri hintaluokissa olevien tuotteiden laatua
voida arvioida samanaikaisesti.

Lillrank (2003) kritisoi kuitenkin arvokeskeistd laadun ndkokulmaa, sill& siin& sotketaan kes-
ken&an hinta ja laatu, jolloin se aiheuttaa vaarinkésityksia ja sekaannusta. VVoidaan myos esit-
t&a ajatus, ettd arvokeskeinen laadun nakdkulma ei kuulu laadun nékdkulmien joukkoon.

Myos Storbacka & Lehtinen (2006) kritisoi tata laatu-ajattelua silla perusteella, ettd tdssa on
unohdettu asiakkaan kaytdssa olevat varat. Tassa absoluuttinen laatutaso ei ratkaise, vaan
laatu suhteessa taloudellisiin ja muihin panostuksiin. Arvokeskeisen laadun ndkokulmassa
ollaan laadun lisaksi menossa asiakkaan kokeman arvon tutkimiseen. Kilpailutekijoita tutkit-
taessa tdmé nakokulma on térked, silla talla tavoin saadaan mukaan hinta ja sen merkitys
Kilpailutekijana.

Laatuammattilaisten keskuudessa ei ole yhtenevia nakemyksia hinnan sisallyttdmisesta tuot-
teen laatuominaisuuksiin. Hinta ei ole laatuominaisuus. Ainoastaan tuotteen valmistuksen
laatu on sellainen ominaisuus, joka on objektiivisesti havainnoitavissa eikd se ole kaupan
osapuolten sopimuksen kohde. Laatuominaisuudet perustuvat ostajan saamaan hyotyyn.
Hinta sen sijaan liittyy ostajan panostuksiin saavuttaakseen hyddyn. (Laamanen et al. 1999)

Anttila (1999b) puolestaan pitda hintaa tarkeéna tuotteen laatuominaisuutena. Hintaan ja laa-
tuun liittyy objektiivisuutta, mutta my6s subjektiivisuutta. Molemmat kuitenkin ovat tarkeita
tuotteen kilpailukyvyn kannalta.

Kilpailukeskeisen laadun nakokulma

Taman nakemyksen mukaan asiakas muodostaa tuotteen arvon vertaamalla sitd kilpailijoihin.
Talléin kilpailukeskeinen méaritelma lisaa arvokeskeiseen maaritelmaan uuden ulottuvuu-
den, silla tuotetta vertaillaan kilpailijoiden tuotteisiin. Laadun maarittely tapahtuu t&ssa né-
kokulmassa vertailun avulla suhteellisena arvona. (Lillrank 1990)

Kilpailukeskeinen laatu on riippuvainen yrityksen strategiasta. Kehittyneissa ja innovatiivi-
sissa yrityksissé ndhdaan tarkeén kilpailuetuna ylivoimaisuus suhteessa kilpailijoihin. Yri-
tyksen kilpailukyvyn markkinoilla ratkaisee osaltaan tuotteiden laatu suhteessa kilpailijoiden
laatuun. Arvioitava on yrityskohtaisesti paremman laadun vaikutus kilpailuetuun (Rope &
Pollanen 1998). Valttamatta ei kannata kuitenkaan nostaa laatua kilpailijoita korkeammaksi,
koska se ei liséa asiakastyytyvaisyytta. Profiloivat tekijat ovat tdrkedmpid. Naissa taytyy poi-
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keta positiivisesti kilpailijoista kasvattaakseen merkittavasti asiakastyytyvéisyyttad (Stor-
backa & Lehtinen 2006). Kansainvélisesti on laajasti otettu ké&yttoon laatu-sanan sijaan il-
maisu: business excellence tai performance excellence. Tamé tarkoittaa suomennettuna lii-
ketoiminnan ylivoimaisuutta (Anttila (1999b).

Lillrankin (1990) mukaan kilpailukeskeisen laadun nakdkulman heikkoutena voi olla kilpai-
lijoiden matkiminen tuotannon suuntautuessa Kilpailijoiden mukaan. Yritysmaailmassa on
kuitenkin erilaisin strategioin toimivia yrityksid. Toiset ovat kehityksen kérjessa omalla yli-
voimaisuudellaan ja saavuttavat tuloksia. Osa yrityksisté ei kuitenkaan joko halua tai kykene
kehityksen karkeen. T&llgin valinta voi olla niille tietoinen ja haluavat seurata vain muita.

Ympéristokeskeisen laadun nakdkulma

Ymparistokeskeinen laadun nakoékulma tarkoittaa tuotteen laadun vaikutusta yhteiskuntaan
ja luontoon. Tuotteiden on sovittava yhteen asiakkaiden, yhteiskunnan ja luonnon vaateiden
ja arvojen kanssa (Lillrank 1990). Ymparistokeskeisessa laadussa on huomioitava myos si-
dosryhmien laatuarvioinnit, jotka eivét itse valttamattd kayta tuotetta (Lillrank 2003).

Ymparistokeskeinen laatu tarkoittaa madritelmanséd mukaan laadun vaikutuksia ulkopuoli-
selle osapuolelle. Naita osapuolia ovat tuotteen kdytdn vaikutuspiirissa olevat ja tuotteen tuo-
tannon ymparistovaikutusten piiriin joutuvat. Tallaisia ovat esimerkiksi tuotteen turvallisuu-
teen liittyvat tekijat sekd tuotteen tai tuotantoprosessin ympaériston ja luonnon pilaaminen.
Ympériston ja luonnon pilaaminen voi liittyd muiden muassa meluun sekd ilman- tai veden-
saastumiseen. Ympéristdarvojen tarkeyden korostuminen osoittaa taman laadun nakékulman
merkittdvyyden. (Uusi-Rauva 1987)

Lecklinin (2006) mukaan ympdristflaadussa tulee huomioitavaksi myos tuotteen elinkaari,
jolloin jo suunnittelussa on huomioitava tuotteen havittdminen. Tasta esimerkkina voidaan
pitédd atomivoimalaitosten polttoainejatteiden havittdmista.

Tyoyhteison laadun néakokulma

Tydyhteison laadulla tarkoitetaan laadukkaaseen toimintaan myo6s laadukkaita olosuhteita.
Talléin puhutaan tydyhteison laadusta. Laadukkaisiin olosuhteisiin kuuluu tydympériston ja
tydyhteison laatu. Henkildston poissaolot ja vaihtuvuuden voivat olla seurausta tydyhteison
huonosta laadusta. Mahdottomuus kuitenkin on péasta siihen, ettd kaikki olisivat tyytyvaisia.
Jokaisella ihmisill& on erilaiset taustat, tarpeet ja tavoitteet, joten kaikkien toiveita ei yrityk-
sissa voida toteuttaa. (Uusi-Rauva 1987)

Lillrank (2003) arvostelee myos tata laadun nakdkulmaa, silla tdssé henkildston tyytyvaisyys

ollaan lisédmassé laatuvaatimuksiin. Tassé on kyse siitd, ettd halutaanko sisallyttad henkilos-
toalueen tarkastelut laatujohtamisen kokonaisuuteen.
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Suhdelaadun nakokulma

Késite tarkoittaa yksityishenkildiden ja yritysten suhteita ja verkostoja asiakkaiden ja muiden
kesken. Suhteiden luominen on jokapdivaista kaytdnnon eldmassa. Suhdelaatuun vaikuttavat
kaikki eri tasoilla toimivat henkil6t, joilla on kontaktit asiakkaisiin. (Gummesson & Gron-
roos 1987)

Gummesson & Gronroosin (1987) mukaan suhdelaadulla on myos eri ulottuvuuksia. Naita
ovat ammatilliset ja sosiaaliset suhteet. Toimittajan on saatava asiakkaat vakuuttumaan luo-
tettavuudestaan ja hyvastad kumppanuudesta. Inhimilliset ndkdkohdat saattavat olla kuitenkin
asiakkaalle mieleinen, jolloin niiden perusteella voidaan erottua positiivisesti kilpailijoista.
Mikali suhdelaatu sisallytetaan laatujohtamisen kokonaisuuteen laajentaa se kasitteen sisal-
toa.

3.1.6 Laadun kehittAmisen motiivit

Laadun kehittdmisen keskeisena perusteena on yrityksen kilpailukyvyn parantaminen. Muu-
tosta kiihdyttavat esimerkiksi taloudellisen Kkriisi, markkinaosuuksien menettdminen, muu-
tokset asiakkaiden odotuksissa, Kilpailijoiden kehitysty6 ja lainsdddannén muutokset. Yri-
tyksen heikentynyt taloudellinen tilanne voi kriisin kautta herattaa yritysjohdon ja henkil@s-
ton ymmartamaan, ettd toiminnassa tarvitaan muutoksia. Yrityksen Kkriisitilanne on otollinen
tilanne saada aikaan todellista muutosta ja kehitysta. (Williams et al. 2004)

Silén (1995) mainitsee lisdksi muutoksen otollisina olosuhteina muiden muassa organisaa-
tion kehityksen alkuvaiheet, ylimman johdon vaihtuminen sek& teknologiset lapimurrot.
Myaos yrityksen ulkopuoliset tekijat, asiakkaat ja kilpailijat, aikaansaavat yrityksessa kehi-
tystoimintaa. Kehitysvaateet voivat tulla myos pelkéstédan vain asiakkaiden taholta. Yha use-
ammat asiakkaat vaativat yrityksen sertifiointia joko jatkaakseen tai aloittaakseen yhteistyon.

Williams et al. (2004) myos toteavat, ettd laadun kehittdmistydon menetyksellisyyden kan-
nalta positiivisia asioita ovat henkil6ston aktiivisuus, itsearviointien hyddyntaminen, toimin-
taprosessien kehittdminen seka asiakas- ja toimittajayhteistyd. Asiakasyhteistyon kehittami-
sessé on erittain tarkead, silla silloin voidaan hyddyntaa asiakkaiden kayttokokemukset.

3.1.7 Laadun kehittaminen ja yritysjohto

Keskeinen rooli on yritysjohdolla laadun kehittdmisessd. Johdon sitoutuminen kehitykseen
on edellytys kehitysprosessin aikaansaamiseksi. Yrityksen johdon rooli korostuu toimia esi-
merkkind ja innostajana. My6s muiden johtoportaiden henkil6resurssien tehokas hyvaksi-
kéayttaminen on valttamatonta kehitystydhon onnistumiseksi. (Harrington & Talley 1995)

Seghezzinin (1995) mukaan johdon on kehitettava yrityksen laatupolitiikan visiot, joka sisél-

Iytetddn yrityksen strategiaan. Johdon on kehitettdva ja saatettava organisaation kayttoon laa-

tukasitteet, jotka kattavat koko organisaation. Laatu on siséllytettdva yrityksen strategiseen

suunnitteluun. Johdon tulee laatia laatusuunnitelma, ja sitd varten on otettava laatua seuraavia
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mittareita k&yttoéon. Yritysjohdon vastuulla on myds kehittda toimivat laadunhallintajarjes-
telmat. Liséksi yritysjohdon on kehitettavé ja otettava kayttoon laadun edistamistd koskevat
kaytannot seka laadunparannusohjelmat.

Harringtonin (1999) mukaan avain menestykselliseen yrityksen johtamiseen on kuitenkin
hyvin yksinkertainen. Taytyy vain palata takaisin perusasioihin. Johtaminen ei yksistaén ra-
joitu laatujohtamiseen, vaan johtamisessa taytyy ymmartad myos inhimilliset tekijat. Tallai-
sia asioita ovat muiden muassa tyontekijoiden asiallinen kohtelu, esimerkkind oleminen, epé-
miellyttavien asioiden nopea késittely seka johdon ystévéllisyys ja huomaavaisuus.

Deming (1986) toteaa seuraavasti: ”Laatuajattelun muutos vaatii johdolta lujaa sitoutumista
uuden oppimiseen ja uuteen filosofiaan — epardivat, heikkosydamiset ja nopeita voittoja ta-
voittelevat ovat tuomittuja epaonnistumaan. ”

Feigenbaumin (1989) mukaan omaksuttu yrityskulttuuri, henkildstd ja sen toiminta ovat
avainasemassa laatuajattelussa. Monissa yrityksissa laatujohtaminen on noussut yrityksen
menestymisen strategiaksi. Feigenbaum on korostanut voimakkaasti kokonaisvaltaisen laa-
tujohtamisen yhteytta yritysten menestymisiin. Kiristyvassa kilpailutilanteessa selvidvat vain
ne yritykset, jotka aktiivisesti kehittdvat toimintojaan ja tuotteitaan. Paikalleen jaaminen ai-
heuttaa usein kilpailijoille hdviamista ja on mahdollista koko yritystoiminnan loppuminen.

3.1.8 Laatukustannukset

Laatukustannukset aiheutuvat puuttuvasta laadusta tai laatutavoitteista poikkeamisista
(Crosby 1996). Laatukustannus tarkoittaa kaikkia niit4 kuluja, jotka syntyvét virheellisesta
laadusta. Namé syntyvat silloin, kun asioita ei tehdd ensimmaiselld kerralla oikein (Crosby
1979; Lillrank 2003; Lecklin 2006).

Laatukustannukset ovat yritys- ja tuotekohtaisia. Niiden laskemiseen on jokaisen yrityksen
itse arvioitava oma tarkastelutapansa. Laatukustannusten havatseminen voi olla vaikeaa, jo-
ten niiden seuraamiseen on kehitettavé yrityskohtaisesti oma laskentamalli. Lillrankin (2003)
ja Lecklinin (2006) mukaan laatukustannukset voivat olla etenkin palveluyrityksissa huomat-
tava.

Lillrank (2003) toteaa, ettd yrityksen johtamisessa laatukustannusten analysointi on erittain
tarkedd kustannusten minimoimiseksi. Mikali kaikkien laatukustannusten poistaminen ei ole
mahdollista, niin ne voidaan priorisoida. Tallgin tarkastelussa ovat esimerkiksi kustannukset,
asiakkaiden reagoinnit ja laadun nostamisen kustannukset.
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Laatukustannusten ryhmittely
Lecklin (2006) jakaa laatukustannusten tarkastelun kolmeen osaan:

1. Laatuvirheiden ennaltaehkaisykustannukset, jotka voivat liittyd tuotevaatimusten ja laatu-
jarjestelman raskaaseen rakentamiseen ja yllapitoon. Ennaltaehkéisykustannukset voidaan
poistaa, mikali asiat tehdaan oikein ensimmaisella kerralla.

2. Laaduntarkastuskustannukset, jotka aiheutuvat epatarkoituksenmukaisesta ja paallekkai-
syyksié sisdltavastd laaduntarkastuksen yllapidosta. Naitd kustannuksia voivat aiheuttaa
myo0s raskas laatujérjestelmd, tarkastusjérjestelmien tehoton yllapito seka alihankkijoiden ja
muiden yhteistyokumppaneiden puutteellinen laaduntuottokyky.

3. Laatuvirhekustannukset liittyvat asioiden tekemiseen vaarin. Tallgin kustannukset voidaan
jakaa sisaisiin ja ulkoisiin:

— Sisdiset virhekustannukset ovat sellaisia, jotka korjataan yrityksen sisalla ennen kuin tuote
toimitetaan asiakkaalle. Sisaisia laatuvirhekustannuksia aiheuttavat esimerkiksi henkiloston
osaamattomuus, tuotteiden korjaaminen, huono tyon organisointi seka toimittajien ja ali-
hankkijoiden tyon huono laatu. (Lecklin 2006)

— Ulkoiset virhekustannukset ovat sellaiset kustannuksia, jotka huomataan vasta sen jalkeen,
kun tuote on toimitettu asiakkaalle ja virhe korjataan. Ulkoisten virheiden korjaukset ovat
paljon kalliimpaa kuin valmistuspaikalla tehtavat korjaukset. Niilla on myds yrityksen ima-
goon negatiivinen vaikutus. Kustannusten vaikutusta on vaikeaa arvioida, silla merkittavin
kustannus aiheutuu siité, etta asiakas ei endé osta tuotetta. (Lecklin 2006)

Laatukustannusten vahentaminen

Kustannusten karsiminen tapahtuu parhaiten siten, etta jotain tiettyéd laatukustannuseraé ha-
lutaan pienentdd. Talloin otetaan kyseinen prosessi tarkastelukohteeksi ja analysoimalla voi-
daan arvioida eri tuotantovaiheiden kustannukset. Kustannuksia arvioitaessa arvioidaan kus-
tannusten syntymissyyt seké eri virheiden kustannusvaikutukset. (Lecklin 2006)

Laadun kehittdmisen ja laatujérjestelmén luomisen keskeisen& tavoitteena on laatukustan-
nusten véhentdminen toteaa Silén (1998). Hanen mukaan laatukustannusten vahentdminen
edellyttad yrityksessé seurantajarjestelman luomista laatukustannusten analysoimiseksi. Laa-
tukustannusten analysointi ja niiden véhentdminen ovat koko organisaation tehtavié.

Lecklinin (2006) mukaan yleisimpia laatukustannuksia véhentévia tekijoita ovat virheiden
vahentdminen ja prosessin nopeuttaminen. Virheissé tavoitteeksi on asetettava nollavirhe-
taso. Taman saavuttaminen ei aina ole kuitenkaan mahdollista. Syklin nopeuttamisen tavoit-
teena on poistaa tuotteen turhia liikutteluja. Prosessin nopeuttaminen ja turhien valivaiheiden
poistaminen véhent&a yleenséd myds virheitd toteaa Lecklin.
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Lecklin (2006) késittelee virhekustannusten vahentamista tiettyna ajanjaksona (kuva 5). Ha-
nen mukaan laatuvirheiden ehkdisykustannuksia lisédmalla voidaan yleensa vahentda laatu-
kustannusten kokonaissummaa. Laadun kehittdmiselld on mahdollista puolittaa virhekustan-
nukset usein kolmessa vuodessa ja ndin muuttaa merkittavasti kustannusrakennetta ja —tasoa.

KUSTANNUKSET

A

Ehkaisy

Yllapito

Sisdiset virheet

Ulkoiset virheet

v

y

; 3 vuotta » AIKA

Kuva 5. Laatukustannusten rakenne ja niiden véahentaminen (Lecklin 2006).

3.1.9 Yhteenveto

Laatu-ké&site on laajentunut tarkoittamaan yha useampia asioita organisaatioiden toimin-
nassa. Laaja-alaisesti ajateltuna laatu tulee kasittaa vaatimustenmukaisuutena, tarkoituksen-
mukaisuutena, asiakkaan odotuksiin vastaamisena, vuorovaikutuksena myyjan ja asiakkaan
valilla, asiakastyytyvaisyytend, lopputuotteen ajatteluna valmistusvaiheessa, kerralla oikein-
ajatteluna, kokonaistoimivuutena, kestdvyytend, kannattavuutena ja yrityksen menestyksen
ratkaisijana. Laadulla on erilaisia ulottuvuuksia eri ihmisten ajatuksissa ja ne ovat myos
tuote- ja palvelukohtaisia. (Feigenbaum (1989)

Laatuajattelussa ymmarretdan, etta laadusta tulee kaikkien vastata ja laatu on kaikkien yhtei-

nen asia. Kehitys on johtanut laatujohtamis-kasitteen (TQM: Total quality management) syn-
tymiseen. Feigenbaumin (1989) mukaan omaksuttu yrityskulttuuri, henkildsto ja sen toiminta
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ovat avainasemassa laatuajattelussa. Monissa yrityksissa laatujohtaminen on noussut yrityk-
sen menestymisen strategiaksi. Kiristyvassa kilpailutilanteessa selvidvét vain ne yritykset,
jotka aktiivisesti kehittavét toimintojaan ja tuotteitaan.

Kotlerin (2000) mukaan tuotteiden laadun rinnalle on nostettava palvelun ja toiminnan laatu
— késitteet. Tassa ajattelussa kiinnitetddn huomio yrityksen kaikkien toimintojen kehittami-
seen. Asiakaspalvelu ja asiakkaista huolehtiminen ndahdé&n menestyvéssa yritystoiminnassa
tarkedna menestystekijana. Asiakkaat ovat erilaisia ja asiakkailla on omat yksilolliset tarpeet,
jolloin niita taytyy palvella yksilollisesti. Asiakkaiden yksil6llisten tarpeiden huomioiminen
jo tuotekehitysvaiheessa ndhdaan keskeiseksi yritysten menestystekijaksi.

Suorassa kontaktissa asiakkaisiin olevissa palvelutehtavissa laatua arvioidaan tilannekohtai-
sesti. Talloin palvelun laatuun vaikuttavat henkilon inhimilliset tekijat. Hyvéa palvelu edel-
Iyttdé4 palvelun antajalta monipuolista ammattitaitoa. Talloin palvelun antajan taytyy aistia
nopeasti asiakkaan tarpeet, olla ystavéllinen, viestittda asiat ymmarrettavasti ja selkeasti.
(Hautamaki 2016; Medberg 2016)

Demingin (1990) mukaan menestyvéan laadun kehittdmiseen kannattaa ottaa aktiivisesti mu-
kaan koko organisaation henkildstd, asiakkaat ja toimittajat, jolloin toiminnasta hyotyy
kaikki osapuolet. T&lloin laajasti ymmarretadn osapuolille laadun keittdmisen myonteiset
vaikutukset. Deming (1986) toteaa: ~Laatuajattelun muutos vaatii johdolta lujaa sitoutu-
mista uuden oppimiseen ja uuteen filosofiaan — eparoivat, heikkosydamiset ja nopeita voit-
toja tavoittelevat ovat tuomittuja epaonnistumaan. ”

Yleisend motiivina laadun kehittdmiseen on organisaation sisdinen kehityshalu. Talléin laa-
dun kehittdmisen keskeisend perusteena on yrityksen kilpailukyvyn parantaminen. Muutosta
kiihdyttavat esimerkiksi taloudellisen Kkriisi ja markkinaosuuksien menettdminen. Yrityksen
heikentynyt taloudellinen tilanne voi Kkriisin kautta herattad yritysjohdon ja henkiléston ym-
martdmaan, ettd toiminnassa tarvitaan muutoksia. Yrityksen Kriisitilanne on otollinen tilanne
saada aikaan todellista muutosta ja kehitysta. (Williams et al. 2004)

Yritysjohdolla on keskeinen rooli laadun kehittdmisessa. Johdon sitoutuminen kehitykseen
on edellytys kehitysprosessin alkamiselle ja sen jatkumiseen. Yrityksen johdon rooli koros-
tuu toimia esimerkkind ja innostajana kehittdmisessa (Harrington & Talley 1995). Johdon on
kehitettava yrityksen laatupolitiikan visiot, joka sisallytetdan yrityksen strategiaan. Johdon
on kehitettava ja saatettava organisaation kayttoon laatukésitteet, jotka kattavat koko organi-
saation. Laatu on sisallytettava yrityksen strategiseen suunnitteluun (Seghezzi 1995). Johta-
misessa on myos oivallettava inhimilliset tekijat. Naitd ovat muiden muassa tyontekijoiden
asiallinen kohtelu, esimerkkind oleminen, epdmiellyttavien asioiden nopea késittely seké joh-
don ystéavallisyys ja huomaavaisuus (Harrington 1999).

Laatukustannuksia syntyy virheellisesta laadusta, jolloin asioita ei tehda ensimmaiselld ker-
ralla oikein (Crosby 1979; Lillrank 2003; Lecklin 2006). Laadun kehittdmisen ja laatujérjes-
telman luomisen keskeisend tavoitteena on laatukustannusten vahentdminen (Silén 1998).
Lecklinin (2006) mukaan tavoitteena tulee olla nollavirhetaso.
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Kuvassa 6 on esitetty laadun merkityksen laajat ulottuvuudet. Laatu-ajattelu pitéisi siséltya
luonnollisena osana koko henkildstdn jokapdivaiseen toimintaan. Yrityksen jokaisen tyonte-
kijan seka kaikkien toimintojen tulee olla laadukkaita, jotta yritys ja sen tuotteet olisivat ko-
konaisuudessaan hyvalaatuisia. Tastd seuraa asiakastyytyvaisyys ja kannattava liiketoiminta.
Laajassa laatu-ajattelussa mikéan yrityksen osa tai toiminto ei saa jaada laatukehityksen ul-

kopuolelle.

Kuva 6. Laadun laajenevat ulottuvuudet organisaatiossa (muokattu lahteesta Tervonen
2001).
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3.2 Rakentamisen laatu ja rakentamisen laatu Suomessa

Rakentamisen laatututkimus on koskenut padasiassa rakentamisen teknisté laatua, rakennus-
maarayksid, sopimuksia ja asiakkuutta. Rakennusalalla laatua on perinteisesti mitattu valmis-
tus- ja tuotekeskeisestd ndkokulmasta. Talloin rakentamisen laatua on pidetty hyvéna, kun
rakennus on teknisesti laadukas, virheetdn ja suunnitelmien mukainen.

Tassa luvussa kasitelladn rakentamisen yleistd laatuajattelua ja laatua teollisesta nakokul-
masta katsottuna. Yksityiskohtaiset rakennusvirheet on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle.

3.2.1 Rakentamisen laatu

Hyvén laadun ominaisuuksia ovat virheettdmyys, sujuva rakentamisprosessi ja onnistuneet
asiakaskohtaamiset (Rakennusteollisuus RT ry 2017). Lopputuotteen laadun elementit ovat
valmistuksen laatu, suunnittelun laatu seké asiakkaan havaitsema suhteellinen laatu. Valmis-
tuksen laatu kattaa sen, miten hyvin tuote vastaa sille suunnittelussa asetettuihin vaatimuk-
siin. Suunnittelun laatu vastaavasti kuvaa, kuinka hyvin tuote on suunniteltu tayttamaan asi-
akkaan tuotteelle asettamat odotukset. Asiakkaan havaitsema suhteellinen laatu on hanen
saamansa tuotteen laadun suhde odotettuun laatuun (Rakennustdiden laatu RTL 2017).

Rakentamisen laatuajattelu on muuttunut teknisen laadun toteuttamisesta asiakkaita palvele-
vaan laatuajatteluun ja asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen seka asiakkaiden tarpeiden en-
nakointiin. Talldin painotetaan hyvén teknisen laadun ohella asiakkaiden huomioimista ja
asiakkaiden tarpeiden tyydyttamista (Siltaloppi 2015). Kanon (1996) mukaan rakennustyon
virheettomyys kuuluu laadun perusominaisuuksiin ja asiakkaat odottavat saavansa virheetto-
man rakennustuotteen.

Rakentamisen laatua on perinteisesti mitattu siten, ettd rakennus on laadukas, kun se on tek-
nisesti laadukas ja virheeton. Riihimaki & Siekkinen (2002) toteavat, ettd tdma ajattelu on
laajennettava ottamaan huomioon myds loppuasiakkaan ndkemykset laadusta. Perinteinen
laadun katsantokanta on valmistus- ja tuotekeskeinen. Se on kuitenkin puutteellinen, silla
siind jatetddn huomioimatta asiakkaiden laatuodotukset. Asiakkaan laatuarvioinnissa on tek-
nisen toteutuksen lisdksi mukana toiminnalliset tekijat seka asiakkaan muut yksilélliset odo-
tukset. Hyvan asiakaskeskeisen laadun edellytyksenéd on asiakkaan tarpeiden ja odotusten
tunteminen.

Pekkanen (2005) on véitostutkimuksessaan tutkinut myos rakennusalan asiakkuuksia. Hanen
mukaan asiakassuuntautuneisuus on laadukkaassa toiminnassa keskeistd. Rakennusprojektin
toteutus, ilman tatd ndkokulmaa ei ole riittdva. Rakentamiseen tarvitaan perinteisten menet-
telytapojen muutosta ja tiedostettua asennetta asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseksi. Jotta
asiakkaiden tarpeet pystytddn tyydyttdmaan, on toiminnan laadun vastattava asiakkaiden
odotuksia. Rakentaminen on néhtdva palvelutoimintana, jonka tavoitteena on asiakkaan tar-
peen tyydyttdminen.
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Soetanto et al. (2001) korostavat myos asiakasndkokulmaa. Heiddn mukaan asiakasta koros-
tavan ndkokulman mukaan rakennustuotannon laatu on sidoksissa urakoitsijan kykyyn tayt-
taa asiakkaan odotukset. Asiakkaan odotusten tayttdminen ja projektin onnistuminen on riip-
puvainen urakoitsijan kyvysta toimia yhteisty0ssé projektin osapuolten kanssa. Rakennus-
hanke on yleensé pitkdaikainen vuorovaikutteinen prosessi, jossa asiakkaan kasitykset laa-
dusta voivat muuttuvat hankkeen edetessé.

Gale (1994) on kasitellyt rakentamisen laatua arvokeskeisesti. Hanen mukaan rakennustyon
laatua tulisi myds arvioida arvokeskeisesti, silla arvokeskeisen laadun nakdkulma maaraytyy
kustannusten ja hinnan avulla. Korkealaatuinen tuote saadaan korkeammalla hinnalla, jolloin
asiakas arvioi tuotteen hinta/laatu-suhdetta. Asiakas ostaa tuotteen téllgin arvon perusteella,
jossa méaarittely tapahtuu hinta-laatu-suhteella. Paras asiakasarvo saadaan siind tilanteessa,
jossa suhteellinen laatu on korkea, mutta suhteellinen hinta alhainen. Téssa tilanteessa pelkka
hinta ei ole ostajan valintaperuste.

Ventovuori et al. (2002) késittelevat myos asiakasnakokulmaa ja sen lisaksi myos kumppa-
nuutta. He toteavat, ettd asiakkuusajattelu ja asiakaskeskeisyys ovat nousseet nopeasti tar-
keiksi toiminnan perusteiksi kaikilla tuotannon aloilla. Asiakaslahtdisen toiminnan kehitta-
misen tarkoituksena on tuottaa todellista lisdarvoa asiakkaalle. Jotta tima on mahdollista, on
tunnettava asiakkaan prosessit, jolloin niihin on myos osallistuttava. Alalle on syntymassa
uusi asiakkuuteen perustuva toimintatapa, jossa pyritadn luomaan yhteistydsuhde eli kump-
panuus asiakkaan kanssa. Asiakkuusajattelu liittyy kiinteasti palveluyhteiskuntaan. Tallgin
siirrytadn sellaiseen kdytantoon, jossa tuote myydadn osana jotain palvelukokonaisuutta tai
tuotteeseen liittyva palvelukomponentti on oleellinen osa kokonaisuutta. Talloin laatu-kasite
on laajentumassa. Enéé ei puhuta pelkasta tuotteen laadusta, vaan mukana on kokonainen
palvelukonsepti ja kumppanuus asiakkaan kanssa. Barret (2000) toteaa, ettd rakennusalalla
on erityispiirteitd, joten laadun méarittely on rakennustuotannossa erittdin monimutkaista ja
nakokulmasta riippuen laadulla on useita tekijoita.

Vuorinen (2013) kasittelee rakennuksen pitkaaikaista laatua. Han toteaa, etta kestava raken-
taminen ottaa huomioon rakentamisen ja rakennuksen ekologiset, taloudelliset ja sosiaaliset
nakokohdat. Kestdva ja hyvé rakentaminen tuottaa pitkéikaisia seka materiaali- ja energiate-
hokkaita rakennuksia ja rakenteita. N&in tehdyt rakennukset ovat turvallisia, terveellisia,
viihtyisid, muuntojoustavia, helppohoitoisia ja arvonsa sailyttavia. Kestdvassa rakentami-
sessa tarkastellaan eri ratkaisuja rakennuksen koko elinkaaren kannalta. Ammattitaitoisella
ja hyvélla suunnittelulla, toimivilla teknisilla ratkaisuilla ja huolellisella toteutuksella on
olennainen merkitys kestdvan rakentamisen tavoitteiden saavuttamisessa. Rakennustuottei-
den ja -materiaalien vaikutuksia on arvioitava rakennuksen elinkaaren kannalta. Talléin ma-
teriaalien ja rakennuksen huollon tarve koko elinkaaren aikana on huomioitava paastékseen
kestdvaan rakentamiseen. Rakenteiden ja niissé kéytettyjen materiaalien pitk&aikaiskesté-
vyys on vélttdmattomyys, jotta rakennukselle asetetut vaatimukset sdilyvét koko kayttdian
ajan.

Maankéaytto- ja rakennuslaki (1999) edellyttdd myos rakennuksen ja rakennusmateriaalien
pitkdaikaislaadun huomioimista. ’Rakennustuotteen, joka on tarkoitettu kdytettavéaksi pysy-
vana osana rakennuskohteessa, tulee olla ominaisuuksiltaan sellainen, ettd rakennuskohde
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asianmukaisesti suunniteltuna ja rakennettuna tayttaa rakentamiselle asetetut olennaiset vaa-
timukset tavanomaisella kunnossapidolla taloudellisesti perustellun k&yttéian ajan.”

Laatu ja kilpailukyky

Gronroos (2001) toteaa, etta teknillisesti hyvé laatu on kaikessa rakentamisessa perusedelly-
tys, joten sen avulla on vaikea saavuttaa kilpailuetua muihin toimijoihin. Hanen mukaan rat-
kaiseva kilpailuetu on saavutettavissa palveluprosessin toiminnallisen laadun avulla. Tallgin
palveluprosessissa merkittavassd osassa kilpailutekijand ovat urakoitsijan ja asiakkaiden
vuorovaikutus ja viestintd. Hyvéan vuorovaikutuksen, viestinnan ja mahdolliset muut palve-
luiden merkitys kuitenkin menettdd merkityksensa, mikéli ostopéatts tehddin halvimman
hinnan perusteella. Kuitenkin tassakin tilanteessa on rakennusurakoitsijalla mahdollisuus
erottua kilpailijoistaan tuottamalla hyvaa toiminnallista laatua ja sen johdosta liséarvoa asi-
akkaalle.

Ventovuori et al. (2002) myds toteavat, ettd yksinomaan teknisen laadun perusteella on vai-
kea saada pitkakestoista kilpailuetua. Mikéli teknisella laadulla ei voida selkeésti erottua kil-
pailijoista nousee merkittdvammaksi Kilpailutekijéksi toiminnallinen laatu. Rakennustyon
palvelutoiminnassa urakoitsijan ja asiakkaiden viestinta sek& vuorovaikutus vaikuttavat mer-
Kittdvasti asiakassuhteisiin. Urakoitsijan yhteistyokyky vaikuttaa merkittavimmin rakennut-
tajan valintaan hankkeen tarjoajaehdokkaaksi urakoitsijan laadullisen ja toiminnallisen toi-
mintakyvyn lisaksi.

3.2.2 Rakentamisen hyvan laadun ominaisuudet

Rakennustydn kokonaislaatuun sisaltyy rakennustydn laadun perusominaisuudet ja niité tay-
dentdvat muut laatuominaisuudet. Laadun perusominaisuudet kuuluvat tavanomaiseen laatu-
ajatteluun ja niiden toteutumista voidaan edellyttda kaikessa toiminnassa. Varsinainen laatu-
toiminta edellyttd4 kuitenkin asiakassuuntautuneisuutta seké palvelukulttuurin omaksumista
ja siséistamista. Vasta kaikkien laatutekijoiden omaksuminen mahdollistaa erottumisen kil-
pailijoista ylivertaisena osaamisena ja kyvykkyytend. Tdméa parhaimmillaan mahdollistaa hy-
van asiakastyytyvaisyyden, jolloin asiakkaat suosittelevat urakoitsijan palveluita niita tarvit-
seville. (Saarenpad 2010)

Siikanen (2009) on kasitellyt laatua alkaen suunnittelusta. Han toteaa, ettd mikali rakentami-
sen kaikki osapuolet eivét ole siséistaneet laadulle asetettuja tavoitteita, jaa suunniteltu laa-
tutaso ainakin osittain toteutumatta. Pa&staakseen yhteisesti madriteltyyn laatuun taytyy kai-
killa kohteen osapuolilla suunnittelusta toteutukseen olla yhteinen ndkemys kohteen laatu-
vaatimuksista. Yhteisen ndkemyksen taytyy olla realistinen siitd, kuinka asetetut tavoitteet
saavutetaan. Varsinaisilla rakennustdilla on keskeinen merkitys hyvaan kokonaislaatuun paa-
semiseksi.

Pekkanen (2005) on kasitellyt laadun tekijoit4 asiakaslahtoisesti. Hanen mukaan hyvan laa-
dun ja siten myos rakentamisen hyvén laadun keskeiseksi méérittdjéksi nousevat asiakkaat.
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Asiakkaiden tarpeiden ymmartdminen, niiden sisdistaminen ja niista huolehtiminen muodos-
tavat laatuajattelun lahtékohdan laadukkaalle toiminnalle. T&ma nakokulma on keskeisesti
ohjaamassa kaikkea palvelutoimintaa. Hyvé laatu syntyy sisaistetysta halusta toimia asiak-
kaan parhaaksi. Asiakkaan parhaaksi toimiminen innostaa kehitystyohon ja luo edellytykset
toiminnan monipuoliselle kehittamiselle.

Saarenpaa (2010) on tutkinut véitoskirjassaan hyvan laadun ominaisuuksia. Han on ryhmi-
tellyt laatuominaisuudet kuvan 7 mukaisesti. Hyva laatu kostuu maaraysten mukaisesta laa-
dusta ja muista laatutekijoistd. Viime kédessa asiakas maarittelee kokemansa laadun tarpeit-
tensa perusteella. Rakentamismadréysten laatuajattelu kattaa vain osan rakentamisen hyvan
laadun ominaisuuksista. Ne ovat l&hinnd laadun perusominaisuuksiin kuuluvia. Rakentami-
sen hyvan laadun ominaisuudet ovat kuitenkin kokonaisuus, joiden mahdollisimman monen
on toteuduttava hyvaén laatuun tdhtadvassé toiminnassa toteaa Saarenpaé (2010).

Rakentamis- Hyvan laadun ominaisuudet
maaraysten
mukainen -Asiakassuuntautuneisuus
laatu -Kyvykkyys (osaaminen)
-Virheettdmyys
-Turvallisuus -Jatkuva parantaminen ASIAKAS

-Terveellisyys
-Ymparist6-
vaikutukset

-Avoimuus, l&pindkyvyys
-Oikea-aikaisuus

-Vastuullisuus
-Ekologisuus
-Transsendentaalisuus

Kuva 7. Rakennusmaaraysten mukainen laatu on vahimmaisvaatimus, joka luo vasta perus-
tan asiakkaiden tarpeista lahtevaan hyvan laadun rakentamiseen (muokattu lahteesta Saa-
renpaa 2010).

Kérna et al. (2007) toteavat, ettd rakennustiden hyvét laatuominaisuudet ovat keskeisia, kun
rakentamista arvioidaan. Kéytdnnossa kuitenkin vain harvoin pystytéan toteuttamaan saman-
aikaisesti kaikkia hyvan laadun vaateita. Osa laatuvaateista on valttdmattomyyksia ja toteu-
tettavissa, mutta joidenkin laatuominaisuuksien saavuttaminen k&ytdnnon rakennustoimin-
nassa voi olla erittéin vaikeaa.
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Asiakassuuntautunut laatu

Asiakassuuntautuneisuuden keskeisind ominaisuuksina ovat asiakkaan tarpeiden ennakointi
ja niisté huolehtiminen. Saarenpadn (2010) mukaan esimerkiksi perustajaurakoinnissa asiak-
kaiden tarpeiden ennakointi alkaa jo rakennuspaikan valinnalla. Talléin urakoitsija ennakoi
ostajaryhmat, kuten senioriasukkaat tai lapsiperheet. Nailla molemmilla ryhmill& on toisis-
taan poikkeavat erilaiset tarpeet. Talla tavoin urakoitsija jo rakennuspaikkavalinnalla toimii
asiakkaittensa lukuun ja tekee valintoja heiddn puolesta. T&lla tavoin rakentamisen hyvaan
laatuun perustajaurakoinnissa kuuluu asiakkaan tarpeiden ennakoiminen ja niistad huolehti-
minen.

Rakennusprojektin hankevaiheessa on rakennuspaikan valinta yksi merkittdvimpia rakennus-
hankkeeseen ryhtyvén paatoksia hyvaan kokonaislaatuun paasemiseksi. Etenkin liikenneyh-
teydet, palvelut ja ympaéristo ovat tarkeitd rakennuspaikan ja asunnon valintaperusteita (Ar-
vola et al. 2010; Lundgren 2009; Ervasti et al. 2007; Koistinen & Tuorila 2008). Rakennus-
paikan arvostusten jérjestys on sidoksissa myds ihmisten eldménvaiheiin ja -tilanteisiin. Lap-
siperheille tarkeitd arvostusperusteita ovat turvalliset liikenneyhteydet seké péivakotien ja
koulujen laheisyys (Koistinen & Tuorila 2008). Seniori-ikaiset arvostavat erityisesti hyvia
terveyspalveluita ja ympaéristoa (Kukkonen & Lievonen 1986; Tyvimaa 2010).

Asiakkaan laatukésityksen syntymiseen vaikutetaan myos viestinnalla, silla asiakkaan ko-
kema kokonaislaatu syntyy kokemuksen ja odotusten valisesté vertailusta. Pahin tilanne syn-
tyy silloin, jolloin asiakkaalle on luotu korkeita odotuksia, mutta yritys ei pysty niita taytta-
maan (Gronroos 1994). Mitd paremmin viestinnan keinoin voidaan tayttada asiakkaan odo-
tukset, sitd useammin asiakas kokee laadun paremmaksi. Tdman johdosta viestinté tukee asi-
akkaan kokemaa laatua sekd vahvistaa ja sitouttaa asiakassuhdetta (Sharma & Patterson
1999).

Kyky tuottaa virheetdnta laatua

Saarenpaa (2010) toteaa rakentamisen virheettémyyden olevan yhteydessa erityisesti raken-
tajan osaamiseen ja kyvykkyyteen. Hanen mukaan tydmaiden keskeisimmat ongelmat johtu-
vat puutteellisesta johtamisesta seka laiminlydnneistd suunnitelmien ja méaardysten mukai-
sesta tekemisestd. Molempien taustalla on osaamattomuutta ja kyvyttdmyytta. Rakennuspro-
jektin lapivientiin tarvitaan monipuolista osaamista ja kyvykkyyttd. Osaamista vaatii projek-
tin eri osa-alueiden hallinta ja kyvykkyyttd ennakointi sekd ennalta arvaamattomista tilan-
teista selviytyminen.

Myds Pekkanen (2005) mainitsee kyvykkyyden siten, ettd rakentamisen projektiluonteisuus
vaatii erityistd kyvykkyyttd toimia muuttuvissa olosuhteissa. Samaa asia kasittelee myos Sii-
kanen (2009) toteamalla, ettd asunnon ostajien tarpeiden ymmartaminen edellyttdd kyvyk-
Kyytt4 ja erityisesti niiden ennakoiminen siten, ettd asiakas on my6s asuntoonsa tyytyvainen
pitkalla aikavalilla. Osaaminen on kyvykkyytta siitd, kuinka tuote voidaan pitéé jatkuvasti
laadukkaana.
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Kérné et al. (2007) késittelevat myos kyvykkyyteen sidoksissa olevaa osaamista. Heidan mu-
kaan useat yritykset pyrkivét erottumaan kilpailijoistaan jollakin erityiselld osaamisella.
Tama voi olla esimerkiksi tuotteen erityinen ominaisuus tai palvelu. Talléin markkinointi
painottuu osaamiseen. Osaamisen tuotteistaminen ja markkinointi vaatii erilaista osaamista
kuin perinteisen tuotteen myynti.

Virheettomyys

Rakennusty6n virheettoémyys kuuluu laadun perusominaisuuksiin ja asiakkaiden odotuksissa
se on itsestdan selvyys. Se kuuluu laatumaarittelyssa itsestaan selva laatu -kasitteeseen. Asi-
akkaat odottavat saavansa virheettoman rakennustuotteen. (Kano 1996; Maattanen & Ohrn-
berg 1984)

Saarenpaan (2010) tutkimuksissa todetaan rakentamista ohjaavan monet maaraykset ja saa-
dokset. Naiden keskeinen tavoite on rakentamisen teknillisen suorituksen virheetén laatu.
Rakennustydssa on yleensé suuri maara materiaaleja ja eri toimijoita. Naiden yhteensovitta-
minen valmiiksi hyvaksi lopputuotteeksi aikaansaa hyvan teknillisen laadun.

TyoOsuoritusten jatkuva parantaminen

Silénin (1997) mukaan rakennusteollisuuden laadun kehittdminen muihin teollisuuden aloi-
hin verrattuna on paljon heikompaa. Rakennusklusterin yritysten laatukulttuuri on selvésti
muita huonompaa. Rakennusklusterin laatukasitys on kapea ja pitkélti sidoksissa normeihin
ja standardeihin. Kun ndma4 tulevat taytetyksi myos laadun uskotaan olevan kunnossa. Asun-
totuotannossa asuntojen ostajat ovat tarked asiakasryhmd, mutta rakennusklusterissa ei ym-
marretd asiakaspalvelun tarkeyttd. Yritysten eteenpainmeno edellyttdisi selvasti painopisteen
kehittdmista asiakas- ja laatukeskeiseksi. Silénin mukaan suoritusten jatkuva parantaminen
on valttaméatonté hyvalle laatutoiminnalle.

Avoimuus ja lapinakyvyys

Silénin (2001) mukaan avoimuus ja lapinakyvyys on valttamaton edellytys luottamuksen
saannissa asiakkaisiin ja muihin rakentamisen osapuoliin. Avoin ja lapindkyvé toiminta ai-
kaansaa luottamuksen ja koituu osapuolten hyoédyksi esimerkiksi riitaisuuksien vahenemi-
send. Avoimessa toiminnassa véltytdén asiakkaan ikavilta kokemuksilta. Urakoitsijan avoin
toiminta lisdd etenkin valmiin rakennuksen kayttéjille urakoitsijan toiminnan ennustetta-
vuutta ja luotettavuutta. Luottamusta on vaikea saavuttaa ilman avoimuutta, lapinakyvyyttéa
ja ennustettavuutta. Silénin mukaan riittava tulevien toimintojen ennakkoinformaatio ja sel-
ked viestinta koko rakentamisprosessin ajan estad myohemmat loppukayttdjan kielteiset ko-
kemukset.
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Oikea-aikaisuus

Aikatauluissa pysyminen on rakentamisessa keskeinen vaatimus. Rakennuskohde tulee vli-
tavoitteineen valmistua sovitussa aikataulussa. Urakoitsijan myohéastyminen saattaa aiheut-
taa huomattavia kustannuksia rakennuksen ja asuntojen kayttajille, ja se saattaa aiheuttaa
ketjureaktion esimerkiksi asuntokauppojen yhteydessa. Mikali rakennus ei valmistu ajallaan,
toimintaa ei voi pitad laadukkaana, vaikka laatu muilta osin olisikin hyva. Aikatauluissa py-
syminen on rakentamisen hyvén laadun keskeinen vaatimus. (Saarenpéé 2010)

Vastuullisuus

Saarenpaa (2010) painottaa vastuullista toimintaa kaikessa rakennustoiminnassa. Tama ko-
rostuu perustajaurakointitoiminnassa, jossa urakoitsija toimii asiakkaan puolesta. Urakoitsi-
jalta edellytetdan vastuullisuutta myos yleisten (YSE) sopimusehtojen mukaan. Vastuulli-
suutta edellytetddn tuotteiden madréysten mukaisessa laadussa, tydsuorituksissa, yhteiskun-
nallisten velvoitteiden hoitamisessa, tydehtosopimusten noudattamisessa seka eettisessa ja
lakien mukaisessa toiminnassa.

Vastaavuus

Vastaavuus tarkoittaa sitd, ettd rakentaminen suoritetaan sovittujen suunnitelmien ja asiakir-
jojen mukaan. Rakennuksen on vastattava lain sdddoksia ja laadittuja suunnitelmia. Esimer-
kKiksi asuntoja myytdessa laaditaan esite. Esitteessa on annettava riittavét tiedot asuntojen
ostajille, jonka perusteella ostaja tekee ostopadtoksen. Rakentamisessa kéytettdvien materi-
aalien ja muiden ominaisuuksien on vastattava sitd, mita niista on kerrottu asuntojen ostajille.
Markkinoinnissa oleellinen asiakirja on myyntiesite, jonka perusteella ostajat tekevat osto-
paatdksia. Tamén johdosta on varottava puutteellisen tai vaaran tiedon antamista ostajille
myo6hempien riitaisuuksien valttamiseksi. (Saarenpaé 2010)

Ekologisuus

Ekologisuus on noussut yha tarkeammaéksi laatuarvioinnissa. Rakentamisessa puhutaan ylei-
sesti elinkaari-ajattelusta. Rakentamisen hyvéé laatua arvioidaan yhd enemman ekologisuu-
den perusteella. Saarenpaan (2010) mukaan ekologinen toiminta siséltdd ymparistdvaikutus-
ten arvioinnin ja suunnittelun siten, etta ekologinen tarkastelu on suunnittelussa mukana. Kun
rakentamisen ymparistovaikutukset huomioidaan jo suunnittelussa kestavan kehityksen pe-
riaatteiden mukaan, voidaan puhua ekologisuuteen tdhtadvasta toiminnasta. Ekologisuuteen
sisaltyy tavoitteena vahentdaa luonnonvarojen kayttod ja ympariston kuormitusta. Tavoitteena
on oltava kestava kehitys. Ekologisen toiminnan merkitys kasvaa koko ajan. Sen erityinen
huomioiminen saattaa muodostua yritysten menestystekijéksi toteaa Saarenpéaa.
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Transsendentaalisuus

Tama tarkoittaa asiakkaalle odottamatonta mielihyvén ja tyydytyksen kokemusta. Hyvassa
rakentamisessa on mahdollisuus saada asiakkaalle odottamaton mielihyvéan kokemus (Saa-
renpaa 2010). Silénin (2001) mukaan mielihyva mahdollistaa markkinointiin lisdarvoa, silla
silloin asiakkaat suosittelevat myds muille yhteisty6ta kyseisen rakennustyon tekijan kanssa.
Laadun perusominaisuuksien lisdksi hyvaan laatuun kuuluu sellaisia ominaisuuksia, jotka
yhdessa toteutuessaan aikaansaavat hyvan kokonaislaadun. Namd laadun ominaisuudet ovat
sellaisia, jotka asiakas kokee laadukkaiksi sekda mielihyvaa ja tyydytysté tuottaviksi. Niiden
toteutuminen johtaa transsendentaaliseen kokemukseen. Ne ovat kokonaislaadussa sellaisia
osia, jotka yhdessa laadun perusominaisuuksien kanssa tayttdd mahdollisimman hyvin hyvan
laadun kriteerit. Transsendentaalinen laatukokemus tuo hyvaan laatuun lisaarvoa.

Transsendentaalinen toiminta voidaan nahda edustavan laadun ja laatutoiminnan World class
-tasoa, jossa laatukehitys on keskittynyt asiakkaiden ilahduttamiseen seké heidén toiveidensa
ja tarpeidensa toteuttamiseen. Transsendentaalisuus tdydentad laatuominaisuuksia taydelli-
sen tyytyvaisyyden ja mielihyvan tasolle toteaa Silén (2001).

3.2.3 Rakentamisen laatu Suomen rakentamisméaaraysten mukaan

Suomen rakennustoimintaa ohjaa keskeisimmilta osiltaan maanké&ytt6- ja rakennuslaki. VVuo-
den 2000 alussa tuli voimaan uusi maankaytto- ja rakennuslaki (132/1999) ja maankaytto- ja
rakennusasetus (895/1999). Lisaksi rakentamiseen vaikuttaa muu lainsaadanto ja saddokset.
Tallaisia ovat kiinteistoihin, yhdyskuntatekniikkaan, ympariston- ja luonnonsuojeluun, ra-
kennussuojeluun, rakennuttajan vastuuseen, kuluttajasuojaan seka hallintoon liittyvét lait ja
sédadokset. (Mutalahti 2000)

Suomen rakennusméaéarayskokoelmassa (Al) todetaan myds, ettd rakennushankkeeseen ryh-
tyvén on huolehdittava sdéddosten ja madraysten mukaisesta suunnittelusta ja rakentamisesta
sekd myonnetyn rakennusluvan ehtojen noudattamisesta. Hanella tulee olla riittavat edelly-
tykset rakennustyon toteuttamiseen seké olla kéytettavissdan patevid henkiloitad. Hankkee-
seen ryhtyvalla on erityinen huolehtimisvelvollisuus rakentamisen hyvésta lopputuloksesta.

Maaraysten ja ohjeiden eroa on pyritty selventdmaan typografisin keinoin (Jaéskeldinen &
Syrjanen 2003). Ainoastaan varsinaiset madraykset ovat velvoittavia. Ohjeissa esitetyt rat-
kaisut voidaan kuitenkin korvata jollakin muulla samaan lopputulokseen johtavalla ratkai-
sulla. Mikaéli joistakin asiasta ei ole julkaistu erityista ohjetta, niiden toteutuksessa noudate-
taan hyvéé rakennustapaa (Syrjanen 1999; Mutalahti 2000).

Rakentamismé&éaraykset ovat riippumattomia siitd tarvitaanko rakennuslupaa vai ei. Niitd nou-
datetaan kaikessa uudessa rakentamisessa (Syrjanen 1999; Jaaskeldinen & Syrjédnen 2003).
Sen sijaan rakennuksen korjaus- ja muutostoissa maarayksié sovelletaan, ellei maarayksissa
nimenomaisesti maarata toisin, vain jos toimenpiteen laatu ja laajuus seké rakennuksen tai
sen osan mahdollisesti muutettava kdyttotapa edellyttavat. (Mutalahti 2000)
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Saarenpaa (2010) on tutkinut vaitostydssadn laajasti Suomen rakennusmééarayksia. Héan to-
teaa, samoin kuin edelliset (Syrjanen 1999; Mutalahti 2000; Jaaskeldinen & Syrjanen 2003),
ettd Suomen rakentamismaarayskokoelma sisaltaa taydentavia sadnnoksia ja ohjeita maan-
kaytto- ja rakennuslakiin seka asetukseen. Asetuksena annetut ja Suomen rakentamismaa-
rayskokoelmaan kootut rakentamista koskevat sadnnokset ovat velvoittavia. Ministerién an-
tamat ohjeet sen sijaan eivat ole velvoittavia. Tarkemmat rakentamista koskevat sddnnokset
ja ohjeet on koottu Suomen rakentamismaardyskokoelmaan. Saadoksia noudatetaan huomi-
oiden rakennuksen ominaisuudet ja erityispiirteet. Rakennustuotteen laadun kelpoisuus ra-
kentamisessa kuvataan CE-merkinnalld, mikali rakennustuote kuuluu tuotestandardin sovel-
tamisalaan.

3.2.4 Rakentamisen laatu Suomessa

Rakentamisen laatua Suomessa ei pideta erityisen hyvané ja tdman johdosta rakennusalan
laatuimago ei ole hyva. Laatuheikkoudet ovat kohdistuneet lahinna asuntotuotannon viimeis-
tely- ja kosteusongelmiin, jolloin asuntojen ostajat ovat olleet tyytyméttdmia hankkimansa
asunnon laatutasoon (Saarenpaa 2010). My6s lukuisat riidat oikeudessa osoittavat, etté ra-
kentamisessa on paljon laatuongelmia (Keindnen 2009).

Koskenvesa et al. (2015) mukaan rakentamisen laatuun vaikuttavat urakoitsijoiden liséksi
hankkeen lukuisat eri osapuolet, kuten viranomaiset, tilaajat, rakennuttajat, suunnittelijat
sekd rakennuksen ylléapitajat. Heiddn mukaan hyvan teknisen laadun perustana ovat riittava
ammattiosaaminen, edellytysten luominen laadun tuottamiselle ja tahto tehd& laadukkaasti.

Myds suoritetut laatuselvitykset ovat kritisoineet laatua (Silén 1997). Rakentamisessa pyri-
tdan kustannustehokkaaseen toimintaan, jonka johdosta aiheutuu laatuongelmia. Osa rii-
doista saattaa selittyd my0ds osapuolten erilaisista laatundkemyksistd. Tdman vuoksi laatu-
madritteet tulisi olla yksiselitteisia ja laadusta viestinta selkeaa toteaa Keinénen (2009).

Saarenpaa (2010) on vaitostutkimuksessaan lahestynyt maamme rakentamisen teknisté laa-
tua rakennusmaardysten valossa. Rakennustoimintaa maassamme ohjaa maankaytto- ja ra-
kennuslaki seka lukuisat muut méaraykset ja normit. Saarenpddn mukaan maaraysten mu-
kaan rakennettaessa laadun pitéisi olla kelvollista. Kuitenkin valmiissa tuotteessa on todettu
laatuongelmia. Asuntojen tuottajilla ja asuntojen kéyttdjilla on mahdollisesti erilaiset laa-
tundkemykset, sill& laatukokemus on subjektiivista. Rakentamista ohjaa lainsdadanto ja lu-
kuisat muut maaraykset. Mikéli tuottajien ja kéyttdjien nakemykset eivéat kohtaa, niin  ’onko
syy rakennusmaarayksissa, jotka eivat vastaa kayttajien odotuksia hyvasté laadusta, vai ha-
luavatko kayttajat maarayksia parempaa laatua? ” kysyy Saarenpéaa.

Myo6s Pekkanen (2005) késittelee rakentamisosapuolten erilaisia laatundkemyksia. Hanen
mukaan perinteisesti rakennustuotanto on projektiluonteista. Talloin hankkeet ovat usein ker-
taluonteisia, jolloin osapuolet vaihtuvat usein ja toteutusorganisaatioiden kokoonpanot muut-
tuvat. Projektien erilaisuudet ja osapuolten vaihtumiset aiheuttavat haasteita rakentamisen
hyvélle laadulle. Erityisesti asuntorakentamiskohteissa saattaa olla kymmenia osapuolia
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asunnon ostajat mukaan lukien. Néill& kaikilla saattaa olla omat yksildllinen laatuvaatimuk-
sensa ja omat yksil6lliset laatuarvioinnit. Ndma tilanteet johtavat herkasti kritiikin esittami-
seen ja riitaisuuksiin.

Silén (1997) kritisoi, ettd maassamme rakennusalalla ei ymmarreté asiakaspalvelun térkeyttd,
vaikka asuntotuotannossa asuntojen ostajat ovat suuri asiakasryhméa. Myos Pekkanen (2005)
toteaa, ettd asuntotuotanto on ymmarrettava asiakkaiden palveluna, jossa pyritadn tarjoamaan
asuntoja tarvitseville mahdollisimman hyvélla hinta-laatusuhteella. Yrityksen asiakassuun-
tautunut toiminta ei vahenna kuitenkaan tuotteen teknisten ominaisuuksien merkitysta. Se
luo vain uuden vuorovaikutusulottuvuuden lisaa tilaajan ja palvelun tarjoajan véliseen suh-
teeseen. Rakentamistoiminta tulee ndhda entistd enemman palvelun tuottajana. Tall6in asia-
kaslahtoisyys tulee olla kaikkea toimintaa ohjaava peruste.

Silén myo6s (2001) toteaa, ettd merkittad kilpailu- ja kustannusetua tarjoaa hyva laatu ja laa-
dukas toiminta. Organisaation korkeatasoisessa laatutoiminnassa keskeistd on monipuolinen
ja virheetén osaaminen seka tuotanto. Jos yrityksen osaaminen ja kyvykkyys on kehittynyt
sellaiselle tasolle, joita kilpailijoiden on vaikea seurata, aiheuttaa tdmé tarkeén Kkilpailuedun.
Kilpailijoille jaa talléin vain seurailijan rooli. Seurailija on aina kehityksen jaljessa.

Pekkanen (2005) on myos kasitellyt rakentamisen laatua kilpailukyvyn ja kustannusten na-
kokulmasta. Hanen mukaan kilpailukyky rakennusklusterissa perustuu tyypillisesti tuotan-
non tehokkuuteen, silld ostajille hinta on yleinen méaéraédva valintaperuste. Talloin tavoitteena
on ollut tuottaa samaa laatutasoa kilpailijoita alhaisemmilla kustannuksilla ja timan seurauk-
sena alhaisemmalla myyntihinnalla. Kuitenkin kokonaislaatu on vastattava asiakkaiden tar-
peita, jolloin asiakaslahtdinen toiminta voi tuoda merkittavéan Kkilpailuedun. T&lléin on mah-
dollista erottua kilpailijoista tuomalla asiakkaille lisdarvoa joko tuotteen ominaisuuksilla,
palvelulla tai muulla tavoin, jolloin siitd on myds mahdollisuus saada parempi hinta. Taméa
puolestaan on sidoksissa yritystoiminnan kannattavuuteen.

Kérné et al. (2007) ovat myos kasitelleen rakennusyritysten toimintaa laajentuvana palvelui-
den tuottajina seka elinkaari-ajattelun nédkdkulmasta. Rakennusalan yritysten kilpailuteki-
joiksi hinnan liséksi ovat nousemassa yhteistyo- ja palvelukyky seka rakennuksen kayttoon
ja yllapitoon liittyvét palvelut. Talloin hyvalla palvelukyvylla ja kokonaispalvelulla pyritdan
erottumaan muista Kilpailijoista. Kehittyneimmét yritykset ovat panostamassa rakennuksen
elinkaaren aikaiseen yllapitoon ja muiden palveluiden tuottamiseen.

Myos Pekkanen (2005) on kasitellyt rakentamisen asiakkuuksien muutosta yhteistyo- ja pal-
velukyvyn nakokulmasta. Han toteaa, etta rakennusalalla muuttuneet toimintatavat edellyt-
tavat tiivista yhteistyota osapuolten kesken. T&llgin korostuu osapuolten vélinen vuorovai-
kutus ja luottamus, jotka ovat vélttdmattomié edellytyksia asiakaslahtdisessa toiminnassa.

3.2.5 Yhteenveto

Rakentamisen laatuajattelu on muuttunut teknisen laadun toteuttamisesta asiakkaita palvele-
vaan laatuajatteluun. Palvelevassa laatu-ajattelussa asiakkaan tarpeet pyritdan tyydyttdmaan
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sekd my6s ennakoimaan tulevat tarpeet. Talldin painotetaan hyvan teknisen laadun ohella
asiakkaiden huomioimista ja asiakkaiden tarpeiden tyydyttamista. (Siltaloppi 2015)

Asiakassuuntautuneisuuden keskeisind ominaisuuksina ovat asiakkaan tarpeiden ennakointi
ja niista huolehtiminen, jolloin esimerkiksi perustajaurakoinnissa asiakkaiden tarpeiden en-
nakointi alkaa jo rakennuspaikan valinnalla (Saarenpaa 2010). T&ll6in urakoitsija ennakoi
ostajaryhmaét jo rakennuspaikkavalinnalla ja urakoitsija toimii asiakkaittensa lukuun teke-
malla valintoja heidan puolesta. Talloin valintaperusteisiin vaikuttavat esimerkiksi ihmisten
erilaiset elaméantilanteet ja asumisen tarpeet. Saarenpadn myos toteaa, ettd rakennusmaarays-
ten mukaan rakennettaessa laadun pitaisi olla kelvollista. N&in kuitenkaan ei kaytanngssa ole,
silld tuottajien ja kayttajien ndkemykset hyvésté laadusta eivat aina kohtaa.

Ventovuori et al. (2002) toteavat, ettd rakennushanke on monitasoinen kokonaisuus, jossa
useat osapuolet toimivat yhtaaikaisesti. Rakentamisessa useiden osapuolten yhtéaikainen toi-
minta poikkeaa hyddykkeiden tuotannosta, silla rakennushankkeen toiminta ja vuorovaikutus
tapahtuu osapuolten valilla useilla eri tasoilla ja yhtéaikaisesti. Tdma asettaa erityisia haas-
teita rakennushankkeen viestinnélle ja laadulle. Ongelmana on asiakastarpeiden hidas kulku
asiakasketjun eri osien valilla ja tiedon mahdollinen vaaristyminen matkan aikana.

Kankainen & Junnonen (2001) toteavat useiden tekijoiden vaikuttavat laadun lopputulok-
seen. Kaytannossa kuitenkin rakentamisen laatuun vaikuttaa kaksi keskeisté tekijaa. Ensin-
nakin rakentamisen kokonaislaatu muodostuu tuotteen ja toiminnan laadusta. Toiseksi laa-
tuun vaikuttaa aina ymparisto- ja yhteiskunnalliset tekijat seka viranomaismenettelyt. Mikali
osapuolilla ei ole yhteista nakemysté tuotteen ja toiminnan lopputuloksesta seké asetetuista
vaatimuksista, ei yhteistd ymmaérrysta rakennushankkeen lopputuloksesta synny.

Gale (1994) on kasitellyt rakentamisen laatua arvokeskeisesti. Korkealaatuinen tuote saadaan
yleensa korkeammalla hinnalla. Asiakas ostaa tuotteen talléin arvon perusteella, jossa maa-
rittely tapahtuu hinta-laatu-suhteella. Tallaisessa tilanteessa hinta ei ole ostajan yksinomai-
nen valintaperuste, vaan valintaan vaikuttaa myos ostajan yksilolliset perusteet.

Silén (2001) toteaa, ettd merkittavid kustannusetuja ja sen johdosta kilpailuetua tarjoaa hyva
laatu ja laadukas toiminta. Organisaation korkeatasoisessa laatutoiminnassa keskeistd on mo-
nipuolinen ja virheetdn osaaminen kaikissa toiminnoissa.

Maankaytto- ja rakennuslaki (1999) edellyttaa rakennuksen ja rakennusmateriaalien pitkaai-
kaislaadun huomioimista suunnittelussa ja rakentamisessa. Rakennuksen tulee taytt4a asete-
tut vaateet koko oletetun kayttéian ajan. Vuorisen (2013) mukaan kestavé ja hyva rakenta-
minen tuottaa pitkaikaisia ja energiatehokkaita rakennuksia ja rakenteita. Ammattitaitoisella
ja hyvalla suunnittelulla, toimivilla teknisilld ratkaisuilla ja huolellisella toteutuksella on
olennainen merkitys kestédvén rakentamisen tavoitteiden saavuttamisessa.
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3.3 Konfliktit

Konflikteja on l&dhestytty monista eri tieteenaloista kasin ja konflikti — termi on méaaritelty
useilla eri tavoilla. Konflikti voidaan ndhdd myos prosessina. Siitd ndkdkulmasta katsottuna
konflikti voidaan mé&aritelld prosessiksi, joka kdynnistyy, kun joku kokee jonkun toisen hait-
taavaan omia intressejaan, uskomuksiaan, toimintatapojaan tai arvojaan.

Laatu, kritiikki ja konfliktit ovat laheisessa yhteydessé toistensa kanssa ja liittyvéat usein toi-
siinsa. Laatuun perustuva kritiikki voi johtaa konfliktiin. Usein konflikteilla on tapana eska-
loitua, jolloin pienend alkanut konflikti alkaa laajeta ja muuttaa muotoaan.

Seuraavassa konflikteja kasitellaan yksiloiden ja yritysten vélisina seka erikseen rakennus-
alaa koskevina.

3.3.1 Konfliktien maaritelmia

Konfliktilla tarkoitetaan Nykysuomen sanakirjan (Sadeniemi 2002) mukaan selkkausta,
(risti)riitaa tai retteloa. Konfliktit voivat kérjistyd, niihin voidaan joutua ja niita voi yrittaa
valttaa. Konfliktin k&site on I4hell& riidan, ristiriidan ja kiistan ké&sitteita. Ristiriidalla tarkoi-
tetaan yhteensopimattomuutta, vastakkaisuutta, riitaisuutta, kollisiota, erimielisyytta, selk-
kausta tai konfliktia. Kiistan maaritelma on lievempi kuin konfliktin. Kiistalla tarkoitetaan
erimielisyytta, vaittelyd, polemiikkia, kinaa, toraa tai riitaa. Riidan vastakohtia ovat sopu,
sovinto ja rauha. Ristiriidattomuus merkitsee selvad, varmaa tai sopusointuista.

Turtian (2001) sivistyssanakirjassa konfliktilla (lat. conflictus, *térmétéd yhteen’) tarkoitetaan
ristiriitaa, riitaa, selkkausta tai erisuuntaisten tai toisensa poissulkevien tendenssien, tarpei-
den tai pyrkimysten yhtaikaisvaikutusta ja henkilon tilaa néiden vaikuttaessa.

Wall & Callister (1995) maarittelee konfliktin prosessina: “Konflikti on prosessi, jossa osa-
puoli havaitsee, etta hanen intressejaan vastustetaan tai toinen osapuoli vaikuttaa niihin ne-
gatiivisesti.”

Konflikti voidaan maaritella myos luonnolliseksi osaksi ryhmien ongelmanratkaisu- tai paa-
toksentekoprosessia (Peltonen & Villanen 2004). Konflikteja pidetdédn normaalina asiana ih-
misten valisissd vuorovaikutuksissa (Ervasti 2005a).

3.3.2 Konfliktien ominaisuuksia
Kaikissa konflikteissa on tiettyja yhtéaldisyyksia. Ensinnékin konfliktissa on oltava vahintéén
kaksi osapuolta. Toiseksi jokainen konflikti koostuu sarjasta toisiinsa kytkeytyvia tapahtu-

mia ja kolmanneksi toisen osapuolen on jollain tavoin vastustettava toista osapuolta, jotta
konflikti pa&see syntymaan. (Pondy 1967; Wall & Callister 1995)
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Konflikti vaatii syntydkseen vastakkaisen mielipiteen ilmaisemisen toiselle osapuolelle
(Wall & Callister 1995). Vastakkaiset mielipiteet voivat tarkoittaa puuttumisena toisen osa-
puolen tavoitteisiin, arvoihin, tavaroihin, vélittdmisiin, pyrkimyksiin, toiveisiin tai toimiin
(Thomas 1992) tai se voi tarkoittaa toisen osapuolen toiminnan hairitsemisté, keskeyttamista
tai estamista (Deutsch 1973).

Konfliktit ovat prosesseja, jotka muodostuvat tapahtumista, jotka puolestaan alkavat jostain
riitapotentiaalia omaavasta lahtokohdasta (Pondy 1967). Konfliktin osapuolten kaytds voi
sisaltdd myos riitaa laajentavia ominaisuuksia (Thomas 1988).

Rossin (1993) mukaan konfliktit saavat aikaan syvid tunteita tilanteissa, jotka ovat ristiriitai-
sia ja usein jasentymattomia. Konfliktin tulkinta on tarked tekija konfliktitilanteiden kayttay-
tymisessa. Yleensa erimielisyyden osapuolet luulevat pystyvansd kertomaan tarkasti, misté
erimielisyydessa on kyse. Kuitenkin tdmé olettamus on osoittautunut usein harhaksi. Osa-
puolet eivét aina ole edes samaa mieltd konfliktin kohteesta eiké siitd, koska se on alkanut,
ja keté se koskettaa. Konfliktin kestéessa kohde, osapuolet ja tavoitteet voivat muuttua toteaa
Ross (1993).

3.3.3 Konfliktien dynamiikka ja vaiheet

Konfliktit kehittyvat prosesseina ja muuttavat konfliktiprosessissa muotoaan (Vorster 1993,;
Wall & Callister 1995; Gould et al. 1999; Schmidt & Tannebaum 2000, Pondy 1967). Kon-
flikteja on tarkasteltava ajassa tapahtuvina prosesseina, silld muuten niitd ei voida ymmartaa
(Peltonen & Villanen 2004).

Wall & Callisterin (1995) mukaan konfliktiprosessi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen (kuva
8). Néita ovat konflikteja edeltdvat olosuhteet, varsinainen nakyva konfliktiprosessi sek&
konfliktin jalkikésittely ja konfliktin vaikutukset.

Konf[ikt_in Syyt ja Nakyva konfliktipro- Konfliktin jalkikasittely
konfliktia edeltavat sessi (manifested ja konfliktin vaikutuk-
olosuhteet »| conflict process) > set
A\ 4 A 4
Palaute

Kuva 8. Konfliktisyklin geneerinen malli (Wall & Callister 1995).
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Konfliktin kehittyminen voidaan selittdd myos viisivaiheisena ilmiéna Schmidt & Tanne-
baumin (2000) mukaan:

1. Aavistus

Osapuoli aavistaa, ettd kasilla oleva asia saattaa aiheuttaa erimielisyytta.

2. Julkaisematon erimielisyys

Riidan syntyminen ennustetaan ja siita keskustellaan luotettujen ihmisten kanssa.
3. Keskustelu

Eridavat mielipiteet esitetddn vastapuolelle. Talléin muodostetaan alustavat kannat ja asia tut-
kitaan tarkasti.

4. Avoin erimielisyys
Kannanotot muuttuvat selkeiksi ja osapuolet ilmaisevat kantansa vastapuolelle.
5. Avoin riita

Osapuolet pitaytyvat kannoissaan. Omien ndkemysten tueksi ja vastapuolen kumoamiseksi
haetaan perusteita. Lopputulos haetaan voiton, hdviamisen tai kompromissin avulla.

Jokaisen konfliktin kehittymiseen vaikuttavat monimutkaiset yhdistelmét tapahtumaa edel-
tavista ja siihen liittyvista asioista sek& tapahtumiin liittyvat ympéristotekijat. Myos aikai-
semmat konfliktit voivat olla uusien konfliktien syyt etenkin silloin, jos osapuolet ovat samat
(Pondy 1967). Ervastin (2005a) mukaan konfliktilla ei ole ennakolta mitdan valmista muotoa
ennen niiden kasittelyd, vaan konflikteja luodaan ja muokataan niita kasiteltaessa. Konflik-
tien uudelleen muotoilun yhteydessé niiden luonne usein muuttuu, joka on tyypillista kon-
fliktin siirtyessa oikeuskasittelyyn.

Konflikti syntyy osapuolen vaaryyden kokemisen tunteen kehittyessé riidaksi. Kun konflikti
saa juridisen muodon, se joudutaan purkamaan takaisin alkuosiinsa ja ratkaisemaan alkupe-
raisell tasolla. Ulkopuolisen tahon tehtdavana on talla tavoin purkaa konflikti ja saada osa-
puolet kommunikoimaan toistensa kanssa tavoitteena saada molempia osapuolia tyydyttavan
ratkaisu toteaa Ervasti (2005a).

3.3.4 Konfliktien syyt

Konflikti voi laajentua tai supistua useissa erilaisissa yhteyksisséa ja toimien syklisesti. Kon-

fliktin syntymiseen on monia syitd, joten sitd on yleensa vaikea kontrolloida. Konflikti ke-

hittyy usein piilevana. Se voi kehittya itsendisesti tai ihmisten vélisissd suhteissa. Konflikti

voi my0s kayttaa piilevasti sosiaalisia verkostoja hyvakseen toteavat Wall & Callister (1995).
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Mikali tiedetdaan, miksi konflikti esiintyy, on sen hallinta mahdollista (Kerzner 2006). Wall
& Callisterin (1995) mukaan konfliktit johtuvat ensinndkin osapuolten yksilollisistd ominai-
suuksista seké arvoista ja tavoitteista. Toiseksi konfliktin syntyminen liittyy osapuolten suh-
teisiin ja kommunikaatioon liittyviin asioihin. Kolmanneksi asiat voivat olla monimutkaisia
ja epaselvid, seka myos periaatteellisia, jonka johdosta syntyy erimielisyytté.

Keskeisimmat konfliktien syyt liittyvéat Pondyn (1967) mukaan osapuolten valisiin keskindi-
siin suhteisiin ja kommunikointiongelmiin. Yleensa aluksi esiintyy epéaluottamusta toisia
kohtaan ja sen jalkeen kommunikaatioon liittyvid ongelmia. Myos tarkeind ovat kéayttayty-
miseen ja vuorovaikutukseen liittyvat tekijat. Lopuksi kuitenkin keskeistd on varsinaisten
rildanalaisten asioiden vaikutus konfliktin kulkuun.

Persoonalliset ominaisuudet voivat olla myos syyna konfliktiin (Wall & Blum 1991). Hen-
kilon omilla arvoilla ja tavoitteilla on vaikutus konfliktin syntymiseen. Jos henkil6 asettaa
tavoitteet korkealle, on han herkka altistumaan konflikteihin toisten kanssa. Myds tavoitteista
jyrkésti kiinni pitaminen voi synnyttaa konflikteja (Pruitt & Rubin 1986). Mikali osapuolet
ovat toisistaan riippuvaisia, aiheuttaa toisen osapuolen tavoitteen saavuttaminen yleensa kon-
fliktin. Talldin tavoite saavutetaan toisen osapuolen kustannuksella (Coombs & Avrunin
1988). Myo6s mielentilat, kuten stressi ja suuttumus voivat aiheuttaa konfliktin (Wall & Cal-
lister 1995).

Fincham & Rhodesin (2005) mukaan organisaatiot luodaan ja niitd johdetaan silla oletta-
malla, ettd ihmiset toimivat rationaalisesti. Tam& ndkemys ei kuitenkaan toteudu k&ytén-
nossa, silla eri henkildt ja etenkin ryhmét voivat toimia toisiaan vastaan vaaristaen todelli-
suutta seka taysin rationaalisen ajattelun vastaisesti. Tdmé voi tapahtua usein tiedostamatta,
eivatka asianosaiset siséistd, ettd heidan kaytoksellaan voi olla tuhoisia vaikutuksia ympéris-
toonsa. Ihmiset itse uskovat usein aivan painvastaista.

Havaintoihimme k&ytdmme omia erilaisia oletuksia ja ajatuksia, joten emme ole pelkastaan
ulkopuolisen tiedon vastaanottajia toteavat Gill & Johnson (2002). Heidan mukaan omat ole-
tuksemme ja ajatuksemme antavat painoarvoa joillekin asioille enemman kuin toisille asi-
oille. Nama tulkintamme, jotka voivat olla automaattisen nopeita ja tiedostamattomia vaikut-
tavat asioiden tulkintoihimme. Tdysin neutraalia tulkintaa riita-asiassa ei ole olemassakaan.

Deutschin (1973) mukaan riitaisuudet saattavat johtua myaos siitd, ettd osapuolen toimet koh-
distuvat toisen osapuolen tarkeisiin mieltymyksiin, arkoihin asioihin tai herkkatunteisuuteen.
Konfliktitilanteissa on syyta valttaa riitojen kohdistamista osapuolien herkkyyksien tai miel-
tymysten alueelle samaan aikaan muun konfliktin kanssa. Mikali kuitenkin arat asiat tulevat
mukaan on ensisijainen ongelma ratkaistava ensin toteaa Deutsch (1973).

Luottamuksen merkitys konfliktien valttamiseksi
Morgan & Huntin (1994) mukaan verkostojen valinen luottamus vahentdd konflikteja, lisdé
sitoutumista ja luo yhteisty6td. Luottamus on keskeinen tekija, jotta yhteistyd ryhman tai

henkildiden kesken on mahdollista (Costa et al. 2001). Yhteistyon ilmapiirissa osapuolet pyr-
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Kivét tavoitteittensa saavuttamiseksi parantamaan my6s muiden mahdollisuuksia omien ta-
voitteittensa saavuttamiseksi. Vastakkainasettelun ilmapiirissa osapuolet sen sijaan pyrkivét
parantamaan omia saavutuksiaan muiden osapuolten kustannuksella (Deutsch 1973).

Mékipeska & Niemelén (2005) mukaan luottamuksen perusteena voi olla keskindinen joko
juridinen tai psykologinen sopimus. Tall6in psykologinen sopimus tarkoittaa odotuksia toista
osapuolta kohtaan joko suullisesti sovittuina tai ns. hiljaisina sopimuksina. Luottamus perus-
tuu vastavuoroisuuteen, rehellisyyteen ja avoimuuteen sekd yhteisiin tavoitteisiin sitoutumi-
sena. Talldin vallitsee keskindinen arvostus ja kunnioitus. Nailla tekijoilla muodostunut luot-
tamus saa aikaan ennustettavuutta seka luo turvallisuutta ja varmuutta.

Pohjonen et. al. (2002) toteavat, ettd mikali sopimussuhteen lahtokohtana on luottamus, voi-
daan valttaa ristiriitoja. Jatkuvassa yhteistydsuhteessa olevien riitojen kasittelyssa tavoitteena
tulisi olla, ettd ei osoiteta voittajaa eiké haviajaa. Mikali kuitenkin yhteistydsuhteessa vallit-
see epéluottamus, johtaa se herkasti konflikteihin. Luottamus rakennetaan hitaasti ja asteit-
tain. Se menetetdén kuitenkin nopeasti. Erittain vaikea on palauttaa menetettya luottamusta.
Luottamuksen menetykseen riittad vain joku yksittdinen asia, jolloin yhteistydsuhde voi joh-
taa epdluottamukseen toisiaan kohtaan (Méakipeska & Niemeld 2005).

Yhteiset tavoitteet ovat perusteina menestykselliseen ja luottamukselliseen yhteistyéhon.
Luottamuksen muodostumisessa keskeista on selked viestintd. Liian vahainen viestint4 voi
johtaa muiden tietdméattdmyyteen ja tdman johdosta konflikteihin (Pondy 1967; Deutsch
1973). Toisaalta my®os liian paljon viestintda voi aiheuttaa vaarinymmarrysten johdosta joh-
taa konflikteihin. Usein myds tulkinnat toisen sanoista, ilmauksista, kehon kielesta ja pu-
heesta saattavat johtaa konflikteihin (Thomas & Pondy 1977). Vaarinymmarrysté ja konflik-
teja voi saada aikaan myds henkil6kohtaiset vaikeudet tai jostain ulkoisesta syysté johtuvat
henkilon artyisyydet (Wall & Callister 1995).

Riitojen perusteiden monimutkaisuus

Useiden konfliktien perusteina ovat koetut faktat, saatu informaatio seka tietoon tai usko-
mukseen perustuva todellisuus. Konflikti voi syntyd kahden ihmisen havainnoista samasta
asiasta eri tavoin (Deutsch 1973). Asiat eivat muutu objektiivisesti konfliktin seurauksena.
Subjektiivisesti tarkasteltuna yksinkertaisista asioista tulee vaikeita, mikéli ihmiset tai ryh-
mat ajautuvat konfliktiin. Jotkut asiat saattavat aiheuttaa lisda uusia riita-asioita. Itsestaan
selvia asioita aletaan ymmartaa vaarin, ja helposti sovittavat asiat muodostuvat periaatteelli-
siksi (Wall & Callister 1995).

Yksiloiden valilla on eroja siind, mita pidetdan totena. Aivan selvissé faktoissakin voi olla
tulkintaeroja eri ihmisten vélilla (Berger & Luckmann 1966). Kunkin totuus méarittyy yksi-
I61lisesti sellaisten kokemusten ja ymmarryksen kautta, jotka yksilo kokee ollessaan vuoro-
vaikutuksessa muiden ihmisten kanssa. Sosiaaliset ymparistot tai organisaatiot eivat sisélla
lopullista totuutta, vaan totuus méaaraytyy kunkin kokemana totuutena (Jashapara 2004).

77



Konfliktien syind ovat usein resurssit: raha, aika, tila, tydvoima ja omaisuus. Myos valta,
arvostus ja henkilokohtaiset kysymykset voivat olla konfliktien perusteina. Mikéli resursseja
ei voida jakaa, ja jos osapuolet pyrkivét saamaan oikeuden néihin, saattaa tilanne johtaa kon-
fliktiin. Mikali osapuolet ovat sidoksissa kyseisiin resursseihin, on konflikti vaikeasti ratkais-
tavissa (Deutsch 1973). Vaikka resurssit ovat yleinen konfliktien syy, niin kuitenkin kaikkein
tuhoisimmat konfliktit syntyvat henkiloristiriidoista (Kerzner 2006).

3.3.5 Konfliktien ratkaiseminen

Siiné vaiheessa vasta, kun konflikti muodostuu tiedostetuksi, sitd voidaan ryhtyé ratkaise-
maan. Sitd voidaan ratkoa joko osapuolten tai kolmannen osapuolen toimesta. (Wall & Cal-
lister 1995)

Konflikteja voidaan ratkaista esimerkiksi voiman osoittamisella, oikeudenkéaynneill&, neu-
votteluin, sovitteluin tai siten, ett4 jompi kumpi osapuoli vetaytyy (Leinonen 2004). Ongel-
matilanteissa ryhmaét kayttaytyvat tiedostamattaan kolmen mallin mukaisesti: puolustaudu
tai pakene, tukeutuminen johtajaan tai utopistiseen ratkaisuun uskominen (Fincham & Rho-
des 2005). Organisaation tarkeimpié tekijoita riidanratkaisuissa on sen kyky rakentaa, ylla-
pitéd ja osata kayttad eri riitatilanteissa kulloinkin soveltuvia késittelytapoja (Pondy 1967).

Osapuolilla on yleensa viisi tapaa ratkaista erimielisyyksid (Thomas 1988; Ock & Seung
2003; Leinonen 2004):

e Osapuoli voi valtella tilannetta tai vetaytya siita kokonaan (vetaytymisstrategia)

e Osapuoli voi antaa periksi ja mukautua tilanteeseen (mukautumisstrategia)

» Osapuoli voi ryhtya taisteluun oman ndkemyksensa ajamiseksi (taistelustrategia)

e Osapuoli voi yrittaa ratkaista ristiriidan kaikkia osapuolia tyydyttavasti (yhteistyo-
strategia)

» Osapuoli voi joustaa omasta nakemyksesta tai tavoitteesta (kompromissistrategia)

Konfliktin luonteen perusteella valitaan kulloinkin paras ratkaisukeino. Erilaiset menetelmat
eivét ole toisiaan poissulkevia, silld vapaaehtoisesta menettelystd voidaan siirtya virallisem-
paan oikeuskasittelyyn. Myds oikeuskasittelyn yhteydessd on mahdollisuus viel& sopia asia.
Konfliktitilanteissa kayttaytymiseen vaikuttavat monet asiat, kuten kéytettavissa oleva aika
seké arvot ja tarpeet (Richbell 2000; Ervasti 2004). Useimmat konflikteista ratkaistaan sa-
massa yhteydessd, kuin ne ovat syntyneetkin (Ervasti 2005a).

Konfliktin rakentava ratkaisu
Konfliktien luonteeseen kuuluu, ettd ne voivat olla joko hajottavia tai rakentavia. Hajottava
se on silloin, kun osapuolet ovat tyytymattomia lopputulokseen. Rakentava se on silloin, kun

molemmat osapuolet ovat tyytyvdisia ratkaisun tulokseen. Konflikteja tuskin pystytéén valt-
tdmaan, joten keskeistd on miten ne ratkaistaan. Konfliktin rakentava ratkaisu ei osoita voit-
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tajaa eika havidjaa. Talloin ratkaisu on pyrittdvd saamaan aikaan yhteistydssa siten, etté eri-
laisten tulosten syntyminen on mahdollista (Deutsch 1973). Yhteistyon jatkumisen kannalta
yhteinen ratkaisu on vélttdmaton. Mikali konfliktia ei ratkaista rakentavasti, saattaa se ai-
heuttaa yhteistyon péaattymisen (Ock & Seung 2003).

Deutschin (1973) mukaan konfliktien rakentava ratkaisu on erittain tarkeaa, sill silloin niista
voivat osapuolet hydtya merkittavasti. Koska konflikteja ei voida koskaan valttaa, niin oleel-
lista on, miten ne ratkaistaan. Konflikti on ratkaistavissa rakentavasti, kun siind huomioidaan
seuraavaa:

e korostunut tietoisuus siita, ettd ongelma esiintyy ja ettéd se on ratkaistava

e monipuolisempi analyysi ongelmasta parantaa ratkaisun laatua

e tahot, jotka tuntevat ongelman, osallistuvat ongelman ratkaisemiseen ja voivat 16ytaa
innovatiivisia ratkaisuja

e osallistuminen vahvistaa ratkaisun hyvaksymista ja halua laittaa se taytantdon

e kalliimmista ratkaisumenetelmistd syntyvat kustannukset jaavat toteutumatta

e 0sapuolet sailyttavat vaikutusmahdollisuutensa ratkaisuun

e umpikujan todennakdisyys pienenee

e lukkiutuneet neuvottelut voidaan avata uudelleen

e 0sapuolten valisista tulevista toimenpiteista voidaan sopia

e kunnioitus ja luottamus toista osapuolta kohtaan lisaantyy

3.3.6 Rakennusalan konfliktit

Kaikessa rakentamisessa esiintyy ongelmia (Vorster 1993; Levin 1998; Oakes 2007). Ra-
kentamisprosessin ominaisuuksiin kuuluu, etta siind on mukana paljon osapuolia ja ne ovat
kytkeytyneend toisiinsa. Taman johdosta mink& tahansa osapuolen toiminnan ongelmat vai-
kuttavat todennakdisesti muiden osapuolten toimintaan (Fong & Tong 2005). Rakennusriidat
syntyvét joko varsinaisessa rakentamisprosessissa tai rakentamisen jalkeisissé vastuissa, jol-
loin ne siséltavat yleensa useita eri asioita. Myds suunnitteluprosessit sisaltavat paljon eri-
laisten ongelmien ratkaisuja ja monenlaisien riskien hallintaa toteavat Bramble et al. (1990).

Perinteisesti projektien riskejd on totuttu hallitsemaan kokemusperdaisesti. Projektit ovat kui-
tenkin monimutkaistuneet ja tdmén johdosta epavarmuustekijat lisdantyneet. Perinteisin ris-
kinhallintamenetelmin ei riskeja en&é voida hallita muuttuvissa rakennusprosesseissa (Per-
minova et al. 2007). Konflikteja syntyy herkasti, jos ongelma kohdistuu riskienhallintakentan
ulkopuolelle ja jota ei ole pystytty ennakoimaan (Bramble 1990; Vorster 1993).
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Rakennusalan konfliktien syyt voidaan koota kolmeen ryhmaan konfliktien juurisyiden mu-
kaan (Vorster1993; Groton 1997):

1. Projektin epavarmuustekijat, jotka johtuvat heikoista lahtttiedoista, ulkopuolisista teki-
joista ja projektin monimutkaisuudesta, mitka voivat aiheuttaa muutoksia enemman, kuin
osapuolet otaksuivat.

2. Rakennusprosessiin liittyvat ongelmat, kuten vaaranlaiset urakkamuodot, heikko laajuu-
den maarittaminen, eparealistiset kustannus- tai aikatauluodotukset ja heikko laatu.

3. lThmisiin liittyvat ongelmat, jotka johtuvat puutteellisista ihmissuhdetaidoista, heikosta
kommunikaatiosta, yhteistyOn puutteesta ja epéeettisesta tai opportunistisesta kayttaytymi-
sesta.

Rakennusprojektissa tapahtuva kommunikaatio ja tiedon kulku ovat yleisia syita konfliktei-
hin. Rakennusprojektien kommunikaatio on muita teollisuudenaloja vaikeampaa, koska
kommunikaatiojérjestelméat luodaan yleensa vain yhté projektia ja yhtd kayttoa varten. Jar-
jestelmét ovat tdman vuoksi siten helpommin ongelmia aiheuttavia. Rakentaminen hoidetaan
hajaantuneen alihankintaverkoston kautta, jolloin kommunikointiin sisaltyy paljon erilaista
tietoa ja ihmisten on opittava kulloisenkin projektin kommunikointitavat. Samaan aikaan on
paljon kommunikaatiota eri organisaatioiden kanssa ja eri tasoilla. (Levin 1998; Ventovuori
et al. 2002; Salminen 2005; Pekkanen 2005)

Rakennusprojektien ldpimenoajat ovat lyhentyneet. Tahén ovat vaikuttaneet etenkin pitkalle
esivalmistettujen tuotteiden kaytto ja kiinteistosijoitusten tuottovaateet (Hartman 2003). Pro-
jektit ovat myds muuttuneet yha monimutkaisemmiksi hallita kiinteistdjen teknisen kehityk-
sen johdosta (Cheung 1999, Jaafari 2004, Fong & Tong 2005). Rakennusprojektien verkos-
toituneet toteutusmallit ovat lisdnneet hallittavan tiedon ja rakentamisprosessin epéjatku-
vuuskohtien maarad. Suurten ja erilaisten asioiden mééran johdosta, yha vaikeammaksi ovat
tulleet ennakkovarautumiset yllattaviin tilanteisiin. Parhaimmatkaan riskienhallintamenetel-
mat eivat poista yllattavia tilanteita (Oakes 2007). Vaikka hanke olisi taysin onnistunut, niin
siitd huolimatta hankkeeseen voi liittya erimielisyyksia (Levin 1998).

Keindsen (2009) myds toteaa, ettd rakennusprojekteissa konfliktien valttaminen voi olla vai-
keaa. Hanen mukaan rakennusprojektiin liittyy useita osapuolia, joten tdmén johdosta raken-
nusala on herkka konflikteille. Konfliktit syntyvat padasiassa hankkeessa mukana olevien
ithmisten valisista ristiriidoista, osapuolten suhteista, kommunikaatio-ongelmista, asioiden
epaselvyyksista ja monimutkaisuuksista sekd periaatteellisuuksista. Ristiriitaisuudet koetaan
yleensé negatiivisina, mutta tunnistamatta ja&vét konfliktien rakentavat ominaisuudet.

3.3.7 Rakennusalan konfliktien ratkaisumenetelmia

Tarked tekij& onnistuneeseen projektiin on joustava ja asiantunteva erimielisyyksien hallinta
(Groton 1997; Levin 1998; Ock & Seung 2003). Ratkaisumenetelmét ovat menossa tuomiois-
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tuinten ulkopuolella tapahtuviksi ratkaisuiksi. Kehitykseen on vaikuttanut yritysten tyyty-
mattdmyys tuomioistuinprosesseihin. Tuomioistuinratkaisut on koettu pitkiksi, kalliiksi ja
laadultaan vaihteleviksi (Jahren & Dammeier 1990; Treacy 1995; Cheung 1999; Harmon
2003; Fong & Tong 2005; Ervasti 2004). Tdmén johdosta tuomioistuinten ulkopuolella ta-
pahtuva sovittelu riidan ratkaisemiseksi on todettu usein hyvin toimivaksi (Richbell 2008).

Rakennusalan konfliktien kasittelymenetelmét ovat: neuvottelu, asiantuntijalausuntojen
kayttd, vapaaehtoinen tai tuomioistuinsovittelu, valimiesmenettely tai oikeudenkaynti. Ra-
kennusalan erimielisyyksien ratkaisemisesta sovitaan yleensa sopimuksen riidanratkaisulau-
sekkeessa. Rakennusurakan yleisten sopimusehtojen, YSE:n, mukainen riidanratkaisulau-
seke mahdollistaa vapaaehtoisen sopimisen, véalimiesmenettelyn ja oikeuskésittelyn. Myds
yksityinen ja tuomioistuimessa tapahtuva sovittelu on mahdollinen. (YSE 1998)

Konfliktien ké&sittelymenetelmét voidaan jakaa ominaisuuksiensa mukaan kolmeen osaan
(Lindfors 2005):

e Neuvotteluun perustuvat (tavoitteena osapuolten omatoiminen sovinto)
e Sovitteluun perustuvat (sovinto tai suositus kolmannen avustuksella)
e Tuomioon perustuvat (paatds auktorisoidulta kolmannelta).

Lindforsin (2005) mukaan konfliktin ratkaiseminen kdynnistetaan yleensa neuvottelupyyn-
noll& toiselle osapuolelle. Mikali neuvotteluin ei saada sopimusta, voidaan asia vieda ulko-
puolisen soviteltavaksi, valimiestuomioistuimeen tai oikeuskésittelyyn. Neuvottelut ovat va-
paamuotoisia, mutta muissa késittelyisséd noudatetaan maardmuotoista prosessia.

Ongelman ilmetessa erdana menestyksellisend riitaisuuden ratkaisukeinona on ongelman yh-
teinen ratkaisu. Talldin riidan positiivinen ratkaisu vaikuttaa rakennusprosessin sujuvuuteen
ja vaikuttaa hankkeen onnistumiseen (Kankainen 2004b; Pekkanen 2005). Kun ongelmia
syntyy, on kissa nostettava pdydalle. Ongelmana suomalaisessa kulttuurissa on, etté asialli-
nenkin reklamaatio koetaan usein vihamieliseksi. Reklamaation tavoitteena tulee kuitenkin
olla, ettd yhdessa kiinnitetdan huomiota asiaan ja katsotaan tilanne. Nain ei voida tehd&, mi-
kali ongelmaa ei nosteta esille (Kaikkonen 2016). Hankalissa tilanteissa tulee vastapuolta
ldhestyd pehmedsti ja pyrittava juttelemaan kasvokkain. Sopiminen on kaupankéyntié ja siten
se on my6s ymmarrettdvd. Ongelmana urakkariidoissa on se, ettd véltetadn keskusteluita vai-
keista asioista ja siirretddn ne mieluummin huomiseen. Luottamus on sitd, etta on johdonmu-
kainen ja urakan aikana riittavén ajoissa nostaa ongelmat esille toteaa Ryynanen (2016).

Rudanko (2002) on esittdnyt osapuolten suhteiden sailymisen tarkeéksi tekijaksi. Hanen mu-
kaan asiakassuuntautuneessa toiminnassa tiukasta sopimusten tulkinnasta joudutaan riitati-
lanteissa tinkimadn. Liikesuhteen jatkuvuus n&dhddan kaytannon liiketoiminnassa tarkedm-
pana tavoitteena, kuin sopimusten tarkka noudattaminen. Sopimusten tarkka soveltaminen
mahdollisine oikeusriitoineen voi olla liiketoiminnan kannalta kohtalokasta ja voi vaikeuttaa
liiketoiminnan jatkuvuutta yhteisty6kumppanin kanssa
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3.3.8 Konfliktien hyddyt ja haitat

Vaikka konflikti yleensa koetaan negatiiviseksi, niin silla voi olla myds myonteisia vaiku-
tuksia. Tallaisia ovat esimerkiksi asioihin herddminen, vaihtoehtojen etsinta sek& perustelu-
jen paraneminen. (Deutsch 1973; Galanes et al. 2004; Bucero 2007)

Konfliktin hyotyjé ja haittoja on esitetty kuvassa 9. Tavoitteena tulisi aina olla, ettd konflik-
teissa hyodyt olisivat haittoja merkittavimmat.

Konfliktin hyotyja

e Ryhman jasenet ymmartavat parem-
min toisiaan ja kasiteltdvaa aihetta.

e Ryhmalaisten motivaatio lisaantyy, silla
konflikti vaatii aktiivista osallistumista
kaytavaan keskusteluun.

e Paatosten laatu on korkea, koska paa-
toksid punnitaan monilta eri ndakokan-
noilta.

o Koheesio ryhman jasenten valilla li-
saantyy, kun huomataan, etta ryhman
siteet kestavat erimielisyytta.

Kuva 9. Konfliktin hy6tyja ja haittoja (muokattu lahteesta Galanes et al. 2004).

3.3.9 Yhteenveto

Konfliktit syntyvit ja kehittyvat toisiinsa kytkettyjen tapahtumien prosessina. Konfliktipro-
sessi kokonaisuudessaan sisaltdd piilevan vaiheen, tuntemisvaiheen, havaitsemisvaiheen,
manifestointivaiheen, jalkivaiheen ja jalkikasittelysta syntyvan palautteen seka palautumisen
koko prosessin alkuun. (Pondy 1967; Deutsch 1973; Vorster 1993; Wall & Callister 1995;
Gould et al. 1999; Schmidt & Tannebaum 2000)

Wall & Callisterin (1995) mukaan huonosti hoidettu konflikti saa aikaan hairidita ja asiakas-
tyytymattomyyttd. Konfliktit syntyvat padasiassa hankkeessa mukana olevien ihmisten véli-
sista ristiriidoista, huonosta kommunikoinnista, asioiden epaselvyyksista ja monimutkai-
suuksista seké periaatteellisuuksista. Riitaisuudet tulisi késitell& aina nopeasti sielld, missa
ne syntyvét. Talldin negatiiviset vaikutukset jadvat mahdollisimman vahaisiksi. Pitkittyes-
s&an riidat yleensa laajenevat ja monimutkaistuvat.

Rakennusprojektien yhad verkostuimmat toteutusmallit ovat lisdnneet rakentamisprosessin
epdjatkuvuuskohtien méarad. Erilaisten asioiden suuren maarén vuoksi yha vaikeammaksi
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on tullut ennakkovarautuminen yllattaviin tilanteisiin. Parhaimmatkaan riskienhallintamene-
telmat eivét estd yllattavien tilanteiden syntymisté. Yllattavien tilanteiden ratkaisujen epdon-
nistuminen johtaa herkasti konflikteihin. (Oakes 2007)

Kaikessa rakentamisessa esiintyy ongelmia toteavat Vorster (1993), Levin (1998) ja Oakes
(2007). Rakentamisprosessin ominaisuuksiin kuuluu, etté siind on mukana paljon osapuolia
toisiinsa kytkeytyneind. Minka tahansa osapuolen toiminnan ongelmat vaikuttavat todenné-
koisesti myds muihin osapuoliin (Fong & Tong 2005). Rakennusriidat syntyvat joko varsi-
naisessa rakentamisprosessissa tai rakentamisen jélkeisissé vastuissa. Myds suunnittelupro-
sessit sisaltavat paljon monenlaisien riskien hallintaa toteavat Bramble et al. (1990).

Rakennusprojekteissa konfliktien valttdminen ei yleensé ole mahdollista. Konfliktiin toden-
nakoisesti joudutaan, mikéli esimerkiksi suunnitelmiin tehdaén paljon muutoksia tai joudu-
taan tekemé&an korjaustoitd, joiden seurauksena tyossa tapahtuu katkoksia ja aikatauluviiveita
(Keindnen 2009). Vaikka hanke onnistuisi taysin, niin siita huolimatta hankkeeseen voi liit-
tya erimielisyyksia (Levin 1998).

Menestyksellisena riitaisuuden ratkaisukeinona on esitetty ongelman ratkaisua yhdessa osa-
puolten kanssa (Kankainen 2004b; Pekkanen 2005). Kehitys rakennushankkeiden erimieli-
syyksien ratkaisemisessa on menossa tuomioistuinten ulkopuolella tapahtuviin ratkaisuihin.
Kehitykseen on vaikuttanut yritysten tyytymattémyys tuomioistuinprosesseihin (Jahren &
Dammeier 1990; Treacy 1995; Cheung 1999; Harmon 2003; Fong & Tong 2005; Ervasti
2004).

Kun ongelmia syntyy, on kissa nostettava pdydalle. Reklamaation tavoitteena tulee kuitenkin
olla, ettd yhdessa kiinnitetddn huomiota asiaan ja katsotaan tilanne. N&in ei voida tehd&, mi-
kali ongelmaa ei nosteta esille (Kaikkonen 2016). Hankalissa tilanteissa tulee vastapuolta
l&hestyd pehmeadsti ja pyrittavéa juttelemaan kasvokkain. Sopiminen on kaupank&yntid ja siten
se on myds ymmarrettava. Luottamus on sitd, ettd on johdonmukainen ja urakan aikana riit-
tavan ajoissa nostaa ongelmat esille (Ryynénen 2016).

Asiakassuuntautuneessa toiminnassa riitatilanteissa joudutaan tinkimaan tiukasta sopimusten

tulkinnasta. Tallgin litketoiminnan jatkuvuus ndhdéan tarkeammaksi, kuin sopimusten tarkka
noudattaminen. (Rudanko 2002)
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3.4 Asiakkuus, asiakaslahtoisyys ja rakentamisen asiakkuus

Asiakassuhteiden hoitaminen on yksi tarkeammisté kilpailutekijoisté. Sitd koskevaa tutki-
musta on tehty lahes kaikilta tieteen aloilta. Laajasti on tiedostettu, ettd hyva asiakkuuden
hoito parantaa asiakkaiden luottamusta ja aikaansaa asiakastyytyvaisyyttd. Tama koituu tuot-
teiden ja palvelujen tarjoajien hyodyksi lisdantyviné tilauksina ja toiminnan parempana kan-
nattavuutena.

Laatu, asiakkuus ja asiakasl&htoisyys liittyvat kiintedsti toisiinsa. Seuraavassa kasitellaan
padasiassa asiakkuutta, mutta myos laatua niilta osin, kun se liittyy asiakkuuteen, asiakasléh-
toisyyteen ja asiakastyytyvaisyyteen.

3.4.1 Asiakkuus ja asiakaslahtdisyys

Asiakkuuden hoidossa asiakaslahtoisyys on asiakasarvoa ja asiakkaan tarpeiden tayttamista
korostava liiketoiminnan menettelytapa. Se nahdaén hyodyllisena ohjeena liiketoiminnalle
ja innovaatioille. Asiakaslahtdisyyden merkitys on korostunut teollisille yrityksille, kun ne
ovat siirtyneet palvelujen tarjoajiksi ja innovaatiot ovat lisdantyneet teollisuudessa. Asiakas-
l&htoisyys on haasteena yritystoiminnalle, silla se vaatii asennemuutoksen monen perinteisen
yrityksen toimintaan. Palvelujen lisdédntymisen ennakoidaan kiihtyvén l&hitulevaisuudessa,
joten tdman johdosta asiakasléht6isyyteen panostaminen on menestyvéan liiketoiminnan edel-
Iytys. (Korhonen 2016)

Imhoff et al. (2001) mukaan asiakkuuden hallinta edellyttéa yrityksen tiedostavan, kuka on
yrityksen asiakas. He méaarittelevéat asiakkaaksi sellaisen, jonka kanssa yritys on ollut vélit-
tomaéssa tai vélillisessa kontaktissa tai johon yritys yrittda luoda kontaktin.

Asiakkaan tarpeet saadaan selville kuuntelemalla asiakasta. Tdman toteavat Peppers & Ro-
gers (2001), silla heidan mukaan yrityksen toiminnan jatkuva parantaminen vaatii yritykselta
asiakkaan kuuntelemista, jolloin voidaan tarjota parempaa palvelua ja sen johdosta voidaan
saada kilpailuetua. Asiakkuuden hallinnassa on lisdksi otettava huomioon myos kunkin asi-
akkaan erityistarpeet. Hyvéssa asiakassuhteiden hoitamisessa korostuu myos asiakkaasta vé-
littdminen toteaa Rubinstein (2002).

Kotlerin (2000) mukaan asiakkaisiin vaikuttavat henkilokohtaiset ja taloudelliset tekijat. Mi-
kali tuotteen tai palvelun toimittajien tarjoukset ovat samankaltaisia, korostuu henkilékoh-
taisten mieltymysten merkitys. Jos puolestaan kilpailevat tuotteet poikkeavat toisistaan oleel-
lisesti, asiakkaat valitsevat parhaaksi katsomansa ja tall6in henkilokohtaisten tekijoiden vai-
kutus vahenee. Organisaatiossa tydskentelevat henkil6t haluavat kuitenkin toimia mieluiten
ennestaan tuntemiensa henkildiden kanssa. Tdmén johdosta sosiaalisten suhteiden avulla voi-
daan vahent&é taloudellisten tekijoiden merkitysta (Ojasalo 2000; Lillrank 2003).

Andersson & Sullivan (1993) mukaan asiakastyytyvaisyys seka tuotteiden ja palvelujen laatu
ovat toisilleen hyvin laheisind. Heiddn mukaan asiakkaan odotuksia alempi laatu vaikuttaa
asiakastyytyvéisyyteen ja tuleviin ostoihin enemman kuin odotuksia ylittavé laatu.
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Lillrank (2003) on kasitellyt asiakkuutta ja sen syventamisté tietyin olettamuksin. Hanen mu-
kaan asiakassuhteen syventamisessd asiakastyytyvéisyys on samaan aikaan valine ja pééa-
maard. Asiakastyytyvaisyyden merkitys korostuu Lillrankin mukaan seuraavin olettamuksin:

« Jos asiakas on meihin tyytyvaisempi kuin kilpailijoihin, hén valitsee meidat

* Jos asiakas on tyytyvdinen, hin maksaa vaikka hinta on korkeampi

* Jos asiakas on tyytyvdinen, hdn keskittdd ostoksensa meille

* Jos asiakas on tyytyvdinen, hin ostaa meiltd jatkuvasti ja on uskollinen asiakas

Mikali edelld olevassa luettelossa jotkut tai kaikki olettamukset ovat tosia on asiakastyyty-
vaisyys yritykselle tarkeé toimintaa ohjaava tekija toteaa Lillrank (2003).

Pollari & Vesa (2001) nakevat asiakashallinnan onnistumisen henkildston nakdkulmasta.
Heiddn mukaan yrityksen asiakashallinnan tyon haasteena on se, miten hyvin henkilésto on
sisdistanyt asiakaslahtoisyyden ja kuinka motivoitunutta henkildstd on hyvén asiakaskoke-
muksen tuottamiseksi. Hyvé asiakasléhtdinen toiminta edellyttéa asiakkaiden Idhtokohdista
tapahtuvaa yrityskulttuuria ja henkildston sitoutumista yhteisiin arvoihin.

Vuorovaikutus ja viestinta

Vuorovaikutuksessa ollaan henkilokohtaisesti yhteydessé asiakkaan kanssa. Vuorovaikutuk-
sen aikana voidaan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Talldin siihen vaikuttaa oleellisesti, mi-
ten vastapuoli kokee palvelun henkilokohtaisessa kohtaamisessa. Suhteen laatuun vaikutta-
vat ratkaisevasti inhimilliset tekijat, kuten palvelualttius, osaavat tyontekijat ja empaattisuus.
Vuorovaikutussuhteisessa kohtaamisessa korostuvat siten henkilotekijat. (Barnes 2001)

Myds Hautaméki (2016) toteaa, ettd jos asiakasta ei kohdata vuorovaikutustilanteessa hanen
persoonallisuuden mukaan, saattavat myyjalta jaada kaupat syntymatta. Yrityksissa kehite-
tdén asiakasarvoa tuottavia vuorovaikutustaitoja liian vahan, ja usein vuorovaikutustaitojen
kehittdmista lykatdan myohaisempaan hetkeen. Sitd hetked ei kuitenkaan kannattaisi jaada
odottamaan. Hautaméki myos toteaa, ettd mikali asiakkaan esittdmaan yhteydenottoon tapaa-
miseksi ei vastata hdanen persoonallisuustyypin mukaan, saattaa myyntitapaaminen jaada so-
pimatta. Yritysmyyjien kanssa ei harjoitella tarpeeksi asiakkaan odotusten tayttdmista ennen
varsinaista kohtaamista. Myyntikoulutuksen lisdédmisella Suomessa olisi myonteisia vaiku-
tuksia my6s suomalaisten yritysten tuotteiden markkinointiin kansainvalisesti.

Vuorovaikutuksessa osapuolten kanssa teot, tieto ja tunne siirtyvat osaksi asiakkaan koke-
musta (Storbacka & Lehtinen 2006). Tunteiden avulla sosiaaliset sidokset kehittyvat emotio-
naalisiksi, jolloin asiakassuhde lujittuu ja antaa suojaa epaonnistumistilanteiden varalle. Suh-
teiden kehittyessé emotionaaliselle tasolle asiakas on valmis purkamaan asiakassuhteensa
vasta silloin, jos syntyy vakavia palvelu- ja viestintdhairiota (Sharma & Patterson 1999). Mi-
kali sosiaalisissa suhteissa on ongelmia, voivat ne aiheuttaa yhteistyon loppumisen (Luomala
et al. 2001).
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Kohtaamisen merkitysté on tutkinut myds Medberg (2016) pankkien asiakaspalvelussa vai-
toskirjatutkimuksessaan. Han toteaa, ettd asiakkaat arvostavat kaikkein eniten ystavallisyytta
kohtaamisen palvelutilanteessa. Itsestadnselvyytena pidettdvid kohtaamisen asioita moni
asiakas pitdd arvokkaana. Asiakkaiden arvokokemukset palvelusta muuttuvat ja kehittyvat
koko vuorovaikutuksen ajan. Asiakkaiden arvokokemukseen on siten mahdollisuus vaikuttaa
koko palveluprosessin ajan. Arvokokemus luodaan aina kohtaamisen aikana toteaa Medberg
(2016).

Luottamus

Luottamus on yksi keskeisimmistd menestystekijoista osapuolten valisissé suhteissa (Ellram
1995; Smith et al. 1995; Swan et al. 2002; Kadefors 2004). Luottamuksen merkitys korostuu
niissa tilanteissa, joissa asiakkaan on vaikea ymmartaa palvelun siséltoa ja arvioida objektii-
visesti tuotettua laatua (Boyt & Harvey 1997). Luottamus voi tuoda Kilpailuetua luottamuk-
seen perustuvan yhteistydn muodossa (Barney & Hansen 1994).

Luottamus toiseen osapuoleen on olemassa, kun toinen osapuoli pitdd vastapuolta luotetta-
vana ja han toimii sen mukaisesti. Luottamus syntyy sovittujen asioiden tasmallisesta nou-
dattamisesta. Epdrealistiset lupaukset seka sovittujen asioiden laiminlyonnit eivat herété luot-
tamusta. Ne koetaan toiminnan epdmaaraisyytend. Mikali asiakkaalla on pelkastaan mieli-
kuva ostamansa tuotteen tai palvelun laadusta, tallgin tarkein asiakkaan ostopdatokseen vai-
kuttava tekija on asiakkaan luottamus toimittajaan (Moorman et al. 1992; Sharma & Patter-
son 1999 ). Nykyisessa verkostoituneessa toimintaymparistossa luottamuksesta voi muodos-
tua yrityksen keskeinen menestystekija (Lehtonen 2004).

Yritysten valinen luottamus perustuu yritysten valiseen ja yrityksissa toimivien henkil6iden
véliseen luottamukseen (Doney & Cannon 1997; Zaheer et al. 1998; Blomqvist 2002). Yri-
tysten valinen luottamus perustuu vastapuolen kanssa tehdyn sopimuksen pitavyyteen seka
vastapuolen kyvykkyyteen ja joustavuuteen. Sopimukseen perustuvassa luottamuksessa so-
pijaosapuolen odotetaan pitdvan antamansa lupaukset.

Sharma & Pattersonin (1999) ja Morgan & Huntin (1994) mukaan tehokas viestintd auttaa
asiakkaan luottamuksen syntymisessa. Tehokkaaseen viestintdan kuuluvat esimerkiksi saan-
nolliset yhteydet asiakkaan kanssa, jolloin asiakkaalle muodostuu valittdmisen tunne. Oikea-
aikainen ja selked viestint auttaa asiakasta arvostamaan kehitystd, ratkaisemaan ongelmia ja
vadrinkasityksid. Mita parempi on asiakkaan luottamus, sitd vahvemmin héan sitoutuu asia-
kassuhteeseen.

Luottamukseen tarvitaan monen tekijan luottamus toteavat Makipeska & Niemeld (2005). Se
kostuu monista liikesuhteessa keskendan olevien kaytdnnon toimista sekd henkildkohtaisista
tekijoistd. Luottamuksen muodostumiseen tarvitaan kaikkien osatekijoiden luottamus (kuva
10). Mikali vain joku luottamuksen osatekija muuttuu epaluottamukseksi, muuttuu yhteis-
tyosuhde epéaluotettavaksi ja prosessi lahteen negatiiviseen kieroon. Talléin yhteistyd muo-
dostuu jaykéaksi, hitaaksi ja todennakdisesti myds kalliiksi. Epaluottamus voi synnyttdd myos
itsedan vahvistavan prosessin (kuva 11).
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Kuva 10. Luottamuksen dynamiikka (muokattu lahteestd Méakipeska & Niemela 2005).
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Kuva 11. Epaluottamuksen dynamiikka ( muokattu lahteestd Makipeska & Niemeld 2005).
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Luottamus ei pysy koko ajan samana (Smeltzer 1997), vaan sita arvioidaan koko ajan osa-
puolten kesken. Arviointiin vaikuttavat yhteistyGsuhteen pituus, toimialan luonne ja yhteis-
tyéhon osallistuvat henkil6t. Luottamukseen vaikuttaa myo6s aikaisemmat luottamuksen ko-
ettelemukset. Luottamus véhentdd epavarmuustekijoitd, mutta se ei kuitenkaan poista niité
kokonaan. Oman edun tavoittelu luottamusta hyvaksi kayttden, muodostaa uhan yhteis-
tyosuhteelle. Tallaista torjutaan sopimusteknisin keinoin (Tomkins 2001).

Brandi

Yrityksen brandilla on merkitysta asiakassuhteen luomisessa. Vahva brandi antaa tuotteelle
lisdarvoa ja kilpailuetua. Tdma mya0s vaikeuttaa kilpailijoiden padsya markkinoille. Vahvaan
brandiin liittyy asiakassuhteen lujittuminen ja asiakasuskollisuus. Se luo pohjaa pitkaaikai-
selle ja kannattavalle liiketoiminnalle. Vahva brandi myos kestad markkinoiden kriisitilan-
teet. (Luomala et al. 2001; Silén 2001)

Brandi on tarkeé véline, jolla yritys voi perustella asiakkaalle ja henkilostolle yrityksen ole-
massaolon tarkoituksen (Pollari & Vesa 2001). Brandi lisd& luottamusta asiakkuuden aloi-
tukseen ja auttaa hallitsemaan tai vahentdmaan riskid. Siihen liittyy tuotteen ominaisuuksia
tai kasityksié laadukkaasta tuotteesta. Nama tekijat edistavat tuotteen kysyntaa ja asiakastyy-
tyvaisyyttd. Brandin merkitys asiakkaalle korostuu tuotteiden elinkaarten lyhentyessé, jolloin
hyvan brandi-arvostuksen omaava tuote on ajaton (Luomala et al. 2001).

3.4.2 Asiakkuudet rakentamisessa

Asiakas voi rakentamistuotannossa olla henkild tai organisaatio, joka antaa toimeksiannon
hankkeen toteuttajille. Toimeksiantajan ja kayttajan ei tarvitse olla samoja tahoja. Asiakas
voi olla edustajana rakennuksen kayttajalle, yksittaiselle henkil6lle tai jollekin organisaati-
oille, joiden etuja asiakas valvoo. Asiakas on se taho, joka yhdist&d& rakennustyon ostajan,
tulevien kayttajien ja muiden sidosryhmien edut. (Kamara et al. 2000)

Kankainen & Junnonen (2000) ovat tutkineet rakennusalan asiakkuuksia. Heiddn mukaan
rakennusalan asiakkuus projektiluoneisuutensa vuoksi on yleensa kertaluonteista. Kertaluon-
teisuudesta huolimatta asiakkuus tulee kuitenkin néhda kaikkien osapuolten néakdkulmien
yhtendisend kokonaisuutena. Talldin kaikkien osapuolten tulee siséistéé jatkuvan asiakassuh-
teen yll&pitdmisen ja kehittdmisen tarve. Tavoitteena on rakentava yhteistyd asiakkaan
kanssa. Rakentamisen asiakaslahtdinen toimintatapa perustuu kayttéjien ja omistajien yksi-
I6llisten tarpeiden tyydyttdmiseen oikeassa hinta-laatusuhteessa. Tuotantotavan tulee olla
joustava ja tehokas, jolloin asiakaslahtoiset toteutukset ovat mahdollisia.

Samaa asiaa késittelee Ozaki (2003). Han toteaa, ettd rakennustuotannossa asiakassuhteet
ovat yleensa kertaluonteisia tai jaksottaisia. Asiakassuhde syntyy aina jotakin projektia var-
ten ja se loppuu projektin péattyessa. Asiakassuhteet voivat eri pituisia ja jaksottaisia. Pitka-
aikainenkaan asiakassuhde ei valttdmatta ole yhtdjaksoinen. Eri projektien valilla voi olla
pitkiékin taukoja, ennen kuin samat osapuolet kohtaavat. Rakennushankkeiden projektiluon-
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teiseen toimintaan kuuluu, ettd osapuolien vélinen toimintatapa luodaan aina projektikohtai-
sesti. Asiakassuhteiden projektiluonteisuudesta huolimatta asiakassuhteet ovat luonteeltaan
hyvin tiiviitd, joten niissa korostuu henkildiden valinen vuorovaikutus.

Ventovuori et al. (2002) toteavat rakennusalan asiakkuuksien monimutkaisuuden. Ongel-
mana on asiakastasojen ja asiakasketjujen yhtaaikainen toiminta, jotka tekevat prosesseista
monimutkaisia ja vaikeasti hallittavia. Rakennusaikainen vuorovaikutus tapahtuu osapuolten
vélilla yhtaaikaisesti eri tasoilla ja perakkaisind ketjuina. Rakentamisen projektiluonteisuu-
den vuoksi toteuttaja- ja tilaajaorganisaatiot eivat ole tottuneet toimimaan yhdessd, jolloin
osapuolien vélinen toimintatapa luodaan aina projektikohtaisesti.

Urakoitsijan asiakassuhteissa on kaksi ulottuvuutta toteavat (Karnd et al. 2007). Ensinnékin

fyysisen rakennuksen tekeminen kayttajalle ja toiseksi erilaisten palvelujen tuottaminen ti-
lagjalle (kuva 12).

Tilaaja Urakoitsija Kayttgja

[ ] Palveluprosessit [ ] Fyysinen tuote [ ]

Kuva 12. Urakoitsijan keskeiset asiakassuhteet (muokattu lahteesta Karna et al. 2007).

Rakennushankkeen toimittajaverkostot monimutkaistuvat, silla tilojen tilaajat, kayttajat ja
omistajat eriytyvat. Talloin asiakkuus muuttuu moniulotteiseksi. Talloin yritykset muodos-
tavat verkostoja, joiden avulla ne kykenevét lisadméaan toimituskykyaén tuottamalla asiak-
kailleen yha laajempia tuote- ja palvelukokonaisuuksia. Rakennusliikkeen, joka on suorassa
sopimussuhteessa tilaajaan, tulee huolehtia siitd, ettd palvelukokonaisuus vastaa asiakkaan
tarpeita ja vaateita. Tamén johdosta asiakkuus muodostaa rakentamisessa asiakasketjuja,
joissa useat eri osapuolet toimivat yhtéaikaisesti. (Karna et al. 2007; Ventovuori et al. 2002)
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Rakentamisen asiakasverkostot

Laamanen & Tinnilan (2002) mukaan yleensa tuotteen tai palvelun loppukayttaja ei ole va-
littobmassa sopimussuhteessa kaikkiin toimitusketjun osapuoliin. Eri toimittajien ja loppu-
kayttdjan valilla on yleensa pitkia toimitusketjuja. Oleellista loppukayttdjan tyytyvéisyyden
varmistamisen kannalta on koko ketjun toiminnan laadukas toiminta. Loppukayttaja on téa-
man johdosta asiakas my®s niille, jotka eivét ole hdneen valittdmassé sopimussuhteessa.

Ventovuori et al. (2002) mukaan rakennushankkeen osapuolet toimivat rakennustuotannon
toimitusketjussa osittain samaan aikaan (kuva 13). Ketjuista muodostuu toimijoiden valisia
verkostoja. Toimijoina ovat tavallisesti loppukéyttdja, tilaaja, suunnittelijat, padurakoitsija ja
aliurakoitsijat. Naiden vélilla kulkee informaatio-, raha- seké tavara- ja palveluvirtoja.

KAYTTAJA TILAAJA/ PAAURAKOITSIJA ALIURAKOITSIJA
SUOITTAJA

_ informaatio (tarpeet)
_ tavara / palvelut

raha
- n . n - - n I#
|, |,
Loppu-  — — . 2|8 «— £|8 <
: T | s | Toimittaja
asiakas L@ El=
E — S < —p 5 < —
4
I
i I
I
I
\ 4
Toimittaja

Kuva 13. Rakennushankkeen asiakasverkostoja perinteisessa toteutusmuodoissa (muokattu
l&hteesta Ventovuori et al. 2002).

90



Kornelius & Wamelink (1998) toteavat, ettd rakennusalan erityispiirteisiin kuluu, ettd asiak-
kuudet ovat erilaisia eri asiakassuhteissa ja toimitusverkoston eri kohdissa. Asiakassuhteiden
ja toimitusverkoston yhtdaikainen toiminta rakennushankkeessa saa aikaan prosesseista mo-
nimutkaisia ja vaikeasti hallittavia. Samalla my0s virheiden mahdollisuus kasvaa. Rakenta-
mishankkeen aikana vuorovaikutus tapahtuu yhtaaikaisesti osapuolten valilla monilla eri ta-
soilla ja perakkaisin& ketjuina.

Sidosryhmaét ja rakennushankkeen ymparisto

Rakennushankkeisiin liittyy aina sidosryhmid, joita hanke jollain tavoin koskettaa. Nama
voidaan jakaa esimerkiksi kiinteisiin-, siséisiin- ja ulkoisiin sidosryhmiin. Kiintedt sidosryh-
mat ovat sellaisia, joita ilman rakennushanketta yleensa ei voida toteuttaa ja ne luovat puitteet
varsinaiselle rakentamiselle. Sisdisten sidosryhmien vastuulla on rakennuksen suunnittelu ja
varsinaisten rakennustdiden suoritus. Hankkeisiin liittyy myos ulkoiset sidosryhmat, silla ra-
kentaminen vaikuttaa aina myds rakennuspaikan ympéristoon seka laheisyydessa toimiviin
ihmisiin ja muihin tahoihin. Vaikka ulkopuoliset sidosryhmaét eivét suoranaisesti liity raken-
tamiseen, niin siitd huolimatta ne on kuitenkin huomioitava uutena ulottuvuutena asiakkuu-
den hallinnassa. Eri sidosryhmien merkitys vaihtelee hankekohtaisesti ja ne ovat myos sidok-
sissa rakennuspaikkaan. Onnistunut rakennushanke edellyttaa, ettd mahdollisimman monet
sidosryhmaét ovat tyytyvaisid rakennushankkeen toteutukseen (Kéarna et al. 2007; Chan &
Chan 2004). Tarkeimmat sidosryhmat on esitetty kuvassa 14.

KIINTEAT SISAISET
Tilaajat, kayttajat Suunnittelijat
ja asiakkaat Urakoitsijat
Rahoittajat Alihankkijat
Rakennuslupa- ja Toimittajat

muut

virahomaiset Muut toimijat

ULKOISET
Alueen asukkaat
Koulut ja muut tahot
Alueen liikenne
Media

Kuva 14. Rakentamisen tarkeimmat sidosryhmat (muokattu lahteestda Karna et al. 2007).
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3.4.3 Rakentamisen asiakaslahtoisyys

Taloudellinen toiminta ja arvonluonti perustuvat entistd enemmaén palveluun. Tdma asettaa
uusia vaatimuksia aikaisemmin tuotantoon keskittyneille organisaatioille. Palvelu on tulossa
osaksi organisaation ajattelua ja toimintaa. Palvelu nayttaytyy voiton tavoitteluna, organisaa-
tion uudelleen-suuntautumisena, litketoiminnan perustana tai arvojen toteuttamisena. Erilai-
set palvelua koskevat ajattelutavat vakiintuvat osaksi liiketoiminnan johtamista ja organisaa-
tion toimintaa toteaa vaitostutkimuksessaan Siltaloppi (2015).

Siltaloppi (2015) toteaa, ettd organisaatioissa on ymmaérrettava palvelutoiminta uusien toi-
mintojen kehittdmisena seké organisaation lapéisevana ideologisena muutoksena. Y hteisten
ajattelutapojen uudistaminen vaikuttaa olennaisesti palvelumuutoksen onnistumiseen. Se on
keskeisessa roolissa erilaisten ja osin ristiriitaistenkin tavoitteiden yhdistamisessa paremman
asiakaspalvelun toteuttamiseksi.

Rakennusprojekteissa on paljon mukana useita eri osapuolia. Hankkeessa monet osapuolet
joutuvat vuorovaikutukseen toistensa kanssa, joten tdmén johdosta rakentamisen asiakastyy-
tyvaisyytté tulisi tarkastella paéasiassa yhteistydsuhteen ndkokulmasta. Rakennustuotannon
monipuolistuessa yhd enemman korostuu myos rakennuksen kayttoon ja kéyton opastukseen
liittyvat tekijat. (Homburg & Rudolph 2001)

Asiakkaan vaatimukset ja tavoitteet ovat keskeiset perusteet ja tieto rakennusprojektin toteu-
tuksen perusteiksi. Asiakkaan vaatimusten ymmartaminen on projektin onnistumisen ja asia-
kastyytyvaisyyden kannalta ratkaisevan tarkeda toteavat Peltonen & Kiiras (1998). Tilaaja
asettaa rakennushankkeelle monia vaatimuksia ja tavoitteita. Nama koskevat yleensa kustan-
nuksia, aikaa ja laatua. Tilaaja voi myos asettaa hankkeelle hallinnollisia ominaisuuksia kos-
kevia vaatimuksia toteavat edelleen Peltonen & Kiiras.

Peltonen & Kiiraksen (1998) mukaan hankkeiden vaatimukset ja tavoitteet ovat yksilollisia.
Heiddn mukaan sisélto ja painoarvot voivat vaihdella hankekohtaisesti. Esimerkiksi hank-
keen kustannukset voidaan haluta jossain hankkeessa mahdollisimman alhaisiksi. Jossain
muussa hankkeessa saatetaan asettaa korkeat tavoitteet esteettisyydelle, toiminnalle tai tek-
niselle laadulle. Kaikissa hankkeissa kuitenkin rakennustyon laadun on vastattava suunnitel-
mia. Myos hallinnolliset tavoitteet voivat vaihdella hankkeittain. Jotkut tilaajat haluavat olla
tiivisti mukana rakennusprojektissa. Toiset puolestaan voivat ostaa asiantuntijapalvelut ul-
kopuolisilta toimijoilta.

Kérna et al. (2007) toteavat, ettd suunnitteluperusteet syntyvat asiakkaiden tarpeista ja ne
tulee tayttdd mahdollisimman hyvin. Suunnittelijoiden tehtdvand on laatia asiakkaan vaati-
musten mukainen suunnitelma. Asiakkaan vaatimukset tulee olla tdésmallisesti maariteltyja ja
yksiselitteisid. Mikali kaikkia vaateita ei voida toteuttaa, tulee ne asetta tarvittaessa tarkeys-
jarjestykseen. Asiakaslahtoisyys edellyttdg, ettd asiakaan vaatimukset on kaikkien projektissa
tyoskentelevien ymmarrettdva ja sisdistettava.
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Rakennustyon teknisen suorituksen yhteytta rakentamisen yhteydessé tapahtuvaan palveluun
kéasittelevat Yasmis et al. (2002). Urakoitsijan tarjotessa asiakkaalleen rakennuksen rakenta-
misen, toimittaa urakoitsija asiakkaalle samalla myos palvelua. Tall6in rakennustydn laatua
arvioidaan nékyvén rakennuksen seka palvelun yhdistelmana.

Rakennuskohteen asiakastyytyvaisyyden ja laadun arviointi tapahtuu vertailun perusteella
toteaa Kérna (2009). Talloin verrataan sitd, miten hyvin rakennus tayttda odotukset ja sille
asetetut tavoitteet (kuva 15). Laatua arvioitaessa arvioidaan myds urakoitsijan toimintaa ra-
kennustoiden aikana ja verrataan sita ennakkokasityksiin urakoitsijan toimintatavoista.

Vertailu
Odotukset ja rakennukselle Tilaajan kokemukset
asetetut tavoitteet l
A A
Asiakastyy-
Vertailu tyvaisyys Vertailu
v
Rakennuksen laatu Rakennusprosessin laatu
Suunnittelu Johtaminen
Kaytettavyys Koettavuus Rakennuttaminen Yhteistyo
Tuotanto Tieto

Kuva 15. Tilaajan asiakastyytyvaisyyden muodostuminen ja rakennusurakan laadun arvi-
ointi (muokattu lahteesta Karna 2009).

Puto et al. (1985) kasittelevat myos urakoitsijoiden vertailua asiakastyytyvaisyyden muodos-
tumisessa. He toteavat, ettd rakennuttaja arvioi aikaisempia kokemuksia eri urakoitsijoista.
Talléin rakennuttaja valitsee yhteistyokumppanikseen sellaisen urakoitsijan, jonka toiminta
saa aikaan hyvan asiakastyytyvaisyyden. Urakoitsijoiden vertailu on yleistd myods asunto-
kaupassa, silla erittain tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat muille asiakkaille yritystéd ja sen
tuotteita. Tall& on erittdin suuri merkitys, jossa tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat tietyn asun-
totuottajan asuntoja ostoaikeissa oleville tuttavilleen (Reichheld & Sasser 1990).

3.4.4 VVuokralainen asiakkaana

Vuokralla asuminen on asunnon omistajuuteen perustuva asumisen muoto. Se on yleinen
monissa Euroopan maissa (Eurostat 2015). Omistajuuteen perustuvan asumismuodon valin-
taan vaikuttavat monet yksil6lliset tekijat. Osa ihmisisté ei valttamaéttd halua hankkia asuntoa
omistukseensa. Osalle vuokra-asuminen voi olla tydnsé johdosta paras ja joustavin asumis-
muoto. Vuokralla asumiseen vaikuttaa myos yksilolliset taloudelliset- ja elamantilanteisiin
perustuvat syyt.
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Asuinhuoneistojen vuokrauksen taytyy olla vuokranantajalle pitkalla aikavélilla kannattavaa.
Vuokran tulee kattaa vuokranantajalle aiheutuvat kulut, seké tuoton sijoitetulle padomalle.
Vuokralaisen tulee puolestaan saada maksamansa vuokran vastineeksi sopimuksen mukai-
nen asunto ja turvattu vuokrasuhde.

Suomessa asuntojen vuokraustoimintaa on saadelty lailla asuinhuoneistojen vuokrauksesta
(481/1995). Lain s&adoksia sovelletaan sopimukseen, jolla rakennus tai sen osa (huoneisto)
vuokrataan toiselle kéytettavaksi asumiseen (asuinhuoneiston huoneenvuokrasopimus). Lain
mukaan vuokralaisen on hoidettava vuokrattua tilaa, tilassa olevia laitteita sekd kalusteita
huolellisesti.

Vuokralaisen pééavelvoite on maksaa sovittua vuokraa sopimuksen mukaan. VVuokra maaray-
tyy sen mukaan, mité siit4d on vuokranantajan ja vuokralaisen vélilla sovittu. Huoneenvuok-
rasopimuksissa korostuu erityisesti sopimuskumppaneiden luottamus toisiaan kohtaan.
Vuokranantaja luovuttaa huoneistonsa toisen kayttdon ja vuokralainen perustaa kotinsa
vuokrattuun huoneistoon. Sopimussuhteen pitkdaikaisuus mahdollisine odottamattomine
muutoksineen korostaa sopimuskumppaneiden lojaliteetti- ja avoimuusvelvollisuutta toisi-
aan kohtaan (laki 481/1995). Hyvéssa vuokrasuhteessa molemmat voittavat. Siina vuokralai-
sen vuokra pysyy kohtuullisena ja vuokranantaja vélttaa turhat kulut.

Hyvéaan vuokra-asumiseen kuuluu myds hyva naapuruus asuinyhteisdssa. Asuinyhteison hy-
vinvointi perustuu siihen, ettd asukkaat ovat kiinnostuneita yhteisista asioista ja huomioivat
muut asukkaat. Viihtyiséssa asuinymparistossa asukas tuntee vastuunsa kéyttdessaan yhteisia
tiloja ja piha-alueita. Hyvé vuokrasuhde edellyttdd, ettd toimitaan sovittujen pelisaantdjen
mukaan.

Vuokra-asuntojen osuus asuntokannassa

Tilastokeskuksen (2008) tilaston mukaan Euroopassa vuokra-asuntojen suuri maaré keskit-
tyy etenkin Euroopan rikkaimpiin maihin Norjaa ja Islantia lukuun ottamatta. VVuokra-asun-
toja oli Saksassa (noin 43 %) ja Itdvallassa (noin 41 %). Ruotsissa mainittuna vuonna vuokra-
asuntoja oli yli 30 % ja Suomessa hieman alle 30 %. Itd&-Euroopan maat olivat erittdin omis-
tusasuntovaltaisia, silla neuvostojarjestelmén murennuttua monet maat yksityistivat asunnot
myymaéll& ne edullisin ehdoin asukkaille.

Eurostat (2015) tilaston mukaan useiden Euroopan maiden vuokra-asuntojen osuus oli nous-
sut vuoteen 2008 verrattuna. Vuonna 2014 Saksassa vuokra-asuntojen osuus oli lahes 48 %
ja Itavallassa noin 45 %. Ruotsissa vuokra-asunnoissa asui ldhes 40 %. Sveitsissd vuoden
2013 tilaston mukaan vuokra-asuntojen osuus oli suuri, eli noin 56 %. VVuokra-asuminen on
erittdin yleistd my6s muissa Euroopan maissa, kuten Hollannissa, Tanskassa, Ranskassa,
Englannissa, Belgiassa ja Luxenburgissa, eli noin 25-30 %. Suomi asettuu myds tdhan jouk-
koon. Poikkeuksen tekee Norja, jossa vuokra-asuntojen osuus on alle 20 %. It&-Euroopan
maissa vuokra-asuntojen osuus on selvést vahaisempaa ja esimerkiksi Romaniassa vain noin
4 %. Tama selittyy sillg, ettd vuokra-asuntomarkkinat eivat ole viel& kehittyneet Ita-Euroo-
pan maissa.
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Suomessa asumisen omistusmuodon kasvu taittui 1990-luvulla, jolloin kysynté kééntyi voi-
makkaasti vuokra-asumiseen. Vield 1980-luvun lopulla maamme omistusasuntojen tuotanto
oli voimakkaassa kasvussa ja kasvu oli yksi Euroopan suurimpia. (Juntto 2008)

Viimeaikaisin ilmié Suomessa on vuokra-asuntotuotannon voimakas lisdéantyminen. Asun-
torahastojen ja muiden valtakunnallisten vuokrataloyhtididen asuntotuotanto on lisannyt
vuokra-asuntokantaa. Tilastokeskuksen (2016) mukaan vuonna 2015 valmistui kaikkiaan
27 000 uutta asuntoa, joista vuokra-asuntoja oli 37 prosenttia.

Juntton (2008) mukaan tulevaisuudessa ennakoidaan kaupungistumisen yleistyvan. Tama
vaikuttaa asuntojen hallintamuotoon ja lisaa vuokra-asumista. Asumistarpeet muuttuvat ih-
misen elinkaaren mukana. Asunnon hallintamuoto liittyy tulojen ja varallisuuden ohella
ikaan ja elaménvaiheeseen. Vuokra-asuntojen kysyntaén vaikuttavat nuorten varhainen kotoa
muutto, kakkosasuntojen tarve, maahanmuuttajien maarén kasvu ja muut muuttajat. Globa-
lisaatio tulee vaikuttamaan asuntojen omistuksen malleihin, jolloin muuttoliike, tyosuhteen
laatu, tyollisyys ja suhdanteet vaikuttavat tulevaisuudessa asunnon hallintamuodon valin-
taan. Tyomarkkinoiden vaatiman jouston johdosta tydpaikat ja —paikkakunnat muuttuvat, jo-
ten siind tilanteessa vuokra-asuminen voi olla ainoa vaihtoehto.

Doling & Fordin (2003) mukaan pitké&t laina-ajat ja alhaiset korot edistavat omistusasunnon
hankintaa. Mit& alemmaksi asunnon omistamisen kynnys laskee, sitd suuremmiksi kasvavat
my0s riskit. Esimerkiksi pitkissé lainoissa tulevan kehityksen ennakointi korostuu ja vaikeu-
tuu. Tulevaisuudessa uudet sukupolvet voivat myos olla ensi kertaa kdyhempia kuin van-
hempansa. Ihmisell& voi olla elaméssad myos erilaisia kriiseja, kuten sairautta, tyopaikan me-
netyksia tai onnettomuuksia.

Etenkin kaupungistuminen, globalisaatio ja pienten perheiden lisadntyminen ovat lisanneet
vuokra-asuntojen tarvetta. Pienet taloudet ja yksinasuvat asuvat usein vuokra-asunnoissa, jo-
ten vaestokehitys vaikuttaa asuntojen hallintasuhteeseen. Jos asuntokantaa kehitetaan tule-
vaisuudessa joustavammaksi, asuntoja voi ehka taas ostaa huone kerrallaan. Tall6in samassa
asunnossa voi olla omistus- ja vuokraosuuksia toteaa Juntto (2008).

Vuokra-asukkaiden osallistuminen paatoksentekoon

Suomessa asukasdemokratiaa vuokrataloissa sadtelevd yhteishallintolaki tuli voimaan
vuonna 1991 (Laki 649/1990). Lakia sovelletaan kaikissa Aran saidosten alaisissa valtion
lainoittamissa aravavuokrataloissa ja 1.1.2002 jalkeen rahoitetuissa korkotukivuokrataloissa
ja asumisoikeustaloissa. Laissa saadetadn vahimmadistaso asukkaiden osallistumismahdolli-
suuksiin talon asioiden valmisteluun ja paatéksentekoon. Asukasdemokratian tavoitteena on
edistdd osapuolten valista tiedonvalitystd, yhteistyota ja luottamusta seké lisata keskindista
vastuuntuntoa omaa kiinteistda koskevissa asioissa. Kaytannossa laki antaa asukkaille paa-
tosvaltaa ja vaikutusmahdollisuuksia omaa asumistaan koskevissa asioissa. Vaikutusmahdol-
lisuus omaan asumiseen kuuluu ihmisten hyvinvointiin liittyviin peruskysymyksiin (YM
2017).
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Conway & Hachen (2005) ovat tutkineet asukkaiden osallistumista paatéksentekoon ja muu-
hun toimintaan vuokra-asumisessa. He ovat tutkineet etenkin asukkaiden motivaatiota ja
mielenkiintoa l&hted mukaan yhteisten asioiden hoitoon.

Tutkimuksissaan Conway & Hachen (2005) ovat todenneet useiden tekijoiden vaikuttavan
asukkaiden motivaatioon lahted mukaan yhteisten asioiden hoitoon. Keskeisia motivaatioon
vaikuttavia tekijoitd ovat naapuruussuhteet, epakohdat, valitusten aiheet, resurssit ja rajoi-
tukset seka toiminnan vaikuttavuus. Merkittavin vuokralaisia ja my6s muita asukkaita toi-
mintaan motivoiva tekija on tunne toimintansa vaikuttavuudesta. Vaikuttavuutta voidaan li-
sata esimerkiksi osoittamalla osallistujille, ettd heidan toiminnallaan on merkitysta.

Vuokraustoiminnan asiakaslahtoisyys

Asuntosijoittaja -tapahtumassa Helsingissa (2016) on korostettu vuokralaista, joka on hyva
asiakas vuokranantajalle ja mahdollistaa tuotot omistajalle. Tapahtumaan olivat kokoontu-
neet pankkien edustajat, yritysmaailman asiantuntijat, ammattimaiset asuntosijoittajat ja
piensijoittajat.

Tapahtumassa on todettu, ettd vuokramarkkinoiden kilpailun kiristyessa hyvasta vuokralai-
sesta kannattaa pitdd kiinni. Asiakaskokemukseen satsaamalla vuokranantaja voi parantaa
vuokraustoiminnan kannattavuutta. Mikéli ainutlaatuinen asiakaskokemus jéa vuokralaisen
mieleen sitouttaa se vuokralaista ja ennaltaehkaisee konflikteja. Vuokralaisen asiakaskoke-
mus ei ole irrallinen kokemus tai hetki, vaan kokonaisvaltainen kokemus, joka on jaanyt
vuokralaisen mieleen. Asiakaskokemuksen luominen alkaa jo ennen varsinaista kohtaamista,
silla vuokra-asuntoilmoitus enteilee ja viestii vuokranantajan palveluasenteesta ja luo ensi-
vaikutelman alkavasta vuokrasuhteesta todettiin Asuntosijoittaja 2016 -tapahtumassa.

Tapahtumassa, Alkon asiakaspalvelupaéllikkoé Stude, on todennut: ”Hyvéa palveluasenne on
aitoa halua ja kykya olla lasna juuri talle asiakkaalle, kuunnella hanen yksiléllisia tarpeitaan
ja olla avuksi.” Stude toteaa, etta asiakas kylla aistii, onko myyjé vain tydroolinsa takia
palvelutilanteessa myymassé vai onko menossa positiivinen, kaikin puolin hyvéntuulinen ja
luonteva kahden ihmisen valinen vuorovaikutustilanne. Aito avuliaisuus myyjan palvelu-
asenteessa huokuu hanen jokaisesta eleestd, ilmeesta ja danensavysta.

Studen mukaan asiakaskokemus on kaikkien niiden monikanavaisten kohtaamisten, mieliku-
vien, odotusten, ajatusten ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksestd muodostaa. Asia-
kaskokemus muovautuu ja rakentuu jokaisen kohtaamisen jalkeen uudenlaiseksi, eldd koko
asiakassuhteen ajan. Asiakaskokemus on laajempi késite kuin pelkka asiointitapahtuma, se
alkaa paljon ennen ja jatkuu vield asioinnin jalkeen. Asiakaskokemus on myds hyvin koko-
naisvaltainen, moni asia vaikuttaa yhdessa ja samaan aikaan, toteaa Stude.

Studen toteaa vuokraustoiminnan asiakkuudesta seuraavaa: “Koti on ihmiselle se tarkein ja
turvallisin paikka maailmassa. Mielestani olet jo pitkalla ymmartaessasi, ettd vuokralainen,
omistamassasi asunnossa asuva ihminen, on itse asiassa tarkea asiakkaasi, jonka asumisko-
kemukseen ja vuokralaissuhteeseen voit vuokranantajana hyvinkin vaikuttaa positiivisesti.
Esimerkiksi lahtien jo ensitapaamisesta ja ensivaikutelmasta, jossa molemminpuolisen luot-
tamussuhteen rakentaminen alkaa.”
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Samassa tapahtumassa (Asuntosijoittaja 2016) yritysvalmennuksen ja asiakaskokemuksen
asiantuntija, Pajunen, on todennut seuraavaa: “Asuntosijoittamisessa asiakaskokemus on
sitd, ettd vuokralainen (asiakas), joka maksaa meille sijoittajille palvelusta (asunnosta), ko-
kee saavansa enemman arvoa itselleen kuin mitéa maksaa siita. Asiakaskokemuksen element-
teja vuokrasuhteessa ovat esimerkiksi helppous, varmuus, turvallisuus ja mahdollisuus muu-
tokseen omassa eldmdssd.”

Pajunen toteaa, ettd asuntojen vuokraustoiminnan perusidea on, ettd vuokralainen voi elda
rauhassa omassa kodissaan. Tarkeintd on luoda psykologinen sopimus siita, ettd kumpikin
arvostaa toista osapuolta ja hanen odotuksiaan. Ajatteluna on oltava se, ettd vuokralainen on
kaiken keskidssa. Tyytyvainen ja vuokransa ajallaan maksava vuokralainen, on avain onnis-
tuneeseen asuntosijoitukseen.

3.4.5 Yhteenveto

Taloudellinen toiminta perustuu entistd enemman palveluun. Myds rakentamisessa palvelu
on tulossa osaksi organisaation ajattelua ja toimintaa. Sen tavoitteena on voiton tuottaminen
organisaation uudelleen suuntautumisen avulla. Erilaiset palvelua koskevat ajattelutavat ovat
vakiintumassa osaksi liiketoiminnan johtamista ja organisaation toimintaa. Organisaatioissa
on ymmarrettava palvelutoiminta uutena ideologiana. Yhteisten ajattelutapojen uudistami-
nen vaikuttaa olennaisesti palvelumuutoksen onnistumiseen. Tavoitteena tulee olla parem-
man asiakaspalvelun toteuttaminen. (Siltaloppi 2015)

Asiakaslahtdisyys nahdaan hyodyllisend ohjeena liiketoiminnalle ja innovaatioille. Asiakas-
lahtoisyys on haasteena yritystoiminnalle, silla se vaatii asennemuutoksen monen perinteisen
yrityksen toimintaan. Palvelujen lisddntymisen ennakoidaan kiihtyvén lahitulevaisuudessa,
joten tdman johdosta asiakasléht6isyyteen panostaminen on menestyvén liiketoiminnan edel-
Iytys. (Korhonen 2016)

Jokaisen yrityksen on tiedostettava itselleen, minké lisdarvon se tuo asiakkaalle ja mista asia-
kas on valmis maksamaan. Kilpailuetuun vaikuttaa hinnan liséksi tekninen laatu, vuorovai-
kutus ja viestintd seka toiminnallinen laatu. Toiminnallista laatua kuvaa asiakassuhteiden
hoito. Tekninen laatuvaade on itsestaan selvyys, joten silla ei kilpailuetua saavuteta. Hyvéssa
asiakassuhteiden hoitamisessa korostuu asiakkaasta vélittdminen. (Rubinstein 2002)

Rakentamisen lahtokohtana on kayttajien tarpeiden tyydyttaminen. Palvelun tarjoajan tulee
pystyé tyydyttdmaan loppukayttdjan tarpeet. Rakennushankkeen tarpeiden ensisijaisena in-
formaatioldhteena tulee olla loppukayttdjén tarpeiden tunnistaminen. Yrityksen toiminta tu-
lee perustua asiakkaiden tarpeisiin (Kamara et al. 2000). Yrityksen toiminnan jatkuva paran-
taminen vaatii yritykseltd asiakkaan kuuntelemista paremman kilpailuedun saavuttamiseksi
toteavat Peppers & Rogers (2001).

Vuorovaikutuksen aikana voidaan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Suhteen laatuun vaikut-
tavat ratkaisevasti inhimilliset tekijat, kuten palvelualttius, osaavat tyontekijat ja empaatti-
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suus (Barnes 2001). Suorassa kontaktissa asiakkaisiin olevissa palvelutehtévissa laatua arvi-
oidaan tilannekohtaisesti. Hyva palvelu edellyttda palvelun antajalta monipuolista ammatti-
taitoa. Talloin palvelun antajan taytyy aistia nopeasti asiakkaan tarpeet, olla ystavéllinen seka
viestittad asiat ymmarrettavasti ja selkeasti (Medberg 2016).

Yrityksen asiakaslahtoisyydessd tarkedd on henkildston sitoutuminen ja motivoituminen
asiakaslahtoiseen toimintaan. Hyvé asiakaskohtaaminen edellyttda oikeaa yrityskulttuuria ja
henkildston sitoutumista yhteisiin arvoihin (Pollari & Vesa 2001). Kotler (2000) toteaa, etté
mikali tuotteen tai palvelun toimittajien tarjoukset ovat samankaltaisia, korostuu henkilékoh-
taisten mieltymysten merkitys.

Luottamus on osapuolten véalilla yksi keskeisimmistda menestystekijoista (Ellram 1995; Smith
et al. 1995; Swan et al. 2002; Kadefors 2004). Luottamuksen merkitys korostuu niissa tilan-
teissa, joissa asiakas ei ennakolta tiedd tai ymmarré palvelun sisaltod ja tuotettua laatua (Boyt
& Harvey 1997). Yhteistydkumppanin kanssa luottamus on teknisen ja toiminnallisen laadun
ohella merkittavin yhteistydsuhteeseen vaikuttava tekija (Sharma & Patterson 1999). Mita
parempi on asiakkaan luottamus, sitd vahvemmin hén sitoutuu asiakassuhteeseen. NyKyi-
sessd verkostoituneessa toimintaympéristossa luottamuksen avulla on mahdollisuus saada
yritykselle keskeinen menestystekijé toteaa Lehtonen (2004).

Juntton (2008) mukaan kaupungistuminen yleistyy tulevaisuudessa. Tamén johdosta vuokra-
asuntojen tarve kasvaa. Vuokra-asuntojen kysyntddn vaikuttavat lisdksi nuorten varhainen
kotoa muutto, kakkosasuntojen tarve, maahanmuuttajien maaran kasvu ja muut muuttajat.
Globalisaatio tulee vaikuttamaan myods asuntojen omistuksen malleihin, jolloin muuttoliike,
tyésuhteen laatu, ty6llisyys ja suhdanteet vaikuttavat tulevaisuudessa asunnon hallintamuo-
toihin. Jos asuntokantaa kehitetédan tulevaisuudessa joustavammaksi, asuntoja voi ehka taas
ostaa huone kerrallaan. Tall6in samassa asunnossa voi olla omistus- ja vuokraosuuksia.

Asuinhuoneistojen vuokraustoiminta tulee olla omistajalle taloudellisesti kannattavaa.
Vuokranantaja voi parantaa vuokraustoiminnan kannattavuutta parantamalla asiakastyyty-
vaisyytta. Vuokraustoiminnan hyva palveluasenne ja vuokralaisen ymmaértaminen tuottoja
mahdollistavana asiakkaana parantaa pitkélla tdhtdimell4d kannattavuutta. Jokaisesta vuok-
ranantajan ja vuokralaisen kohtaamisesta tulisi jaada vuokralaiselle mydnteinen kokemus.
Ajatteluna tulee olla se, ettd vuokralainen on kaiken keskidssa. Tyytyvdinen ja vuokransa
ajallaan maksava vuokralainen mahdollistaa onnistuneen asuntosijoituksen. (Pajunen 2016)
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4 TUTKIMUKSEN IHMISNAKOKULMA

Tutkimuksen ihmisnakdkulman tutkimuksia kasitelldédn ihmisen arvojen ja arvovalintojen
seké koherenssin tunteen perustein. Elamankokemustensa perusteella ihminen asettaa omak-
sumansa arvot jarjestykseen ja tekee arvovalintoja. Koherenssin tunteeseen vaikuttaa erdaana
tekijana ihmisen elaménkokemukset ja arvovalinnat.

Tassa luvussa kasitelladn ihmisen elaménkokemuksia, arvoja ja koherenssin tunnetta seka
nithin vaikuttavia tekijoita.

4.1 Ihmisen elamankokemukset
4.1.1 Elamankokemus

Elamé&nkokemus on voimavara ja mielen hyvinvoinnin perusta. 1dkk&in ihmisen voimava-
roista merkittavimpia ovat eletty eldma ja sen myo6té kertyneet lukuisat elamankokemukset.
(Jokinen et al. 2012)

Eldméankokemus on olennainen voimavara sekd muutoksissa selviytymisen tuki. Elaménko-
kemuksen my6té ihminen oppii tuntemaan itsedan, selviytymaan kriiseistd, nakeméaan omat
rajoituksensa ja tekemaan kompromisseja. Eletty elamé ja eldaméankokemukset lisdévat vii-
sautta ja tiedon maaraa. Elaméankokemus mahdollistaa erottamaan olennaiset asiat epéolen-
naisista. Se auttaa myds ymmartamaan, ettd kaikkea suunniteltua tai haaveiltua ei tarvitse
eiké voi tehda tai kokea. Ikdantymisen johdosta lisaantyva elaménkokemus voi kirkastaa elé-
massé tarkeand pidettyja asioita ja arvoja. (Sundelin 2017)

Eldamankokemuksen tuomaa arvokasta henkistd pddomaa voidaan kutsua myods elaméntai-
doksi. Eld&méntaito auttaa ihmistd kohtaamaan myonteiselld tavalla eldmén vastoinkdymisia
ja katsomaan rohkeasti tulevaan. Elaméntaito mahdollistaa ihmiselle arvojensa mukaista ela-
maa ja sietdd myaos ristiriitoja. (Sundelin 2017)

Ihmisen eldmaan vaikuttavat eletty ja koettu elamé, seka elaménkokemusten myotd muotou-
tuneet toimintatavat ja ajatukset (Aro 2017). Thmiset suhtautuvat usein elamaan itsestaansel-
vyytend. Talléin he suunnittelevat tulevaisuuttaan, asettavat tavoitteita ja toteuttavat unelmi-
aan. Vaikeat kokemukset kuitenkin opettavat sen, ettd elaméassa voi tapahtua odottamattomia
asioita, vaikka kuinka huolellisesti suunnittelisi elamaéansa. Vaikeita elaménkokemuksia ko-
keneet ymmartavat, ettd elamastaan ei voi aina itse paattad. Koettelemukset voivat tehda ih-
misesta kiitollisemman ja positiivisemman kuin aiemmin. Jokapaivaisessa elamassa ihminen
el valttdmaéttd muista olla kiitollinen. Sairauden tai onnettomuuden jalkeen tavallinen arki-
elamé voi olla kaikista kiitollisin asia. Taman johdosta on tarkedd nauttia jokaisesta hetkesta
ja paivasta (Hanninen 1999).

Lindén (1995) painottaa myos, etta henkil6t usein olettavat, ettd tulevaisuus on ennustetta-
vissa, jarjestettavissé ja selitettavissd. Vaikka odottamattomat tapahtumat, kuten kuolema,
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sota tai onnettomuus voivat kohdata kenet tahansa, yksilo kykenee selittaméan tapahtumille
mielen ja merkityksen. Hannisen (1999) mukaan tavanomaisessa eldmassa ihmisen sisdinen
tarina tapahtuu tiedostamattomasti. Sen sijaan elaméntarinaan tulee merkittavia kdadnnekohtia
ihmisen kohdatessa vaikeuksia esimerkiksi sairauden vuoksi. Talldin ihmisen eldméntarina
tiedostuu, jolloin hén kasittelee elamansa muutoksia ja peilaa eldméaénsa menneisyydesté tu-
levaisuuteen (Aaltonen 1998).

Ronkén (1992) mukaan elamén k&&nnekohdat voivat aiheuttaa ihmisen elaméssa muutoksen.
Hé&nen mukaansa kaannekohdilla tarkoitetaan eldméankokemuksia, joiden myéta ihmisessa
voi tapahtua pitkdaikaisia psykologisia muutoksia. Téllaiset tapahtumat voivat olla aluksi
joko positiivisia tai negatiivisia, kuten rakastuminen, tyopaikan l6ytaminen, avioero tai va-
kava sairaus. Negatiiviset tapahtumat, kuten esimerkiksi vakava sairaus tai muu odottamaton
tapahtuma pysayttéa ihmisen ja ihminen joutuu arvioimaan tulevaisuuttaan uudestaan. Buryn
(1997) mukaan téllainen tilanne aiheuttaa ihmiselle elaméankerrallisen katkoksen, jota seuraa
tarinallinen tyhjio. Lindén (1995) toteaa tallaisen tilanteen elaméan katkoskohdaksi, jolloin
ithmisella on tarve arvioida mennytté saavutuksineen sekd tulevaa tavoitteineen. Téllaisessa
tilanteessa elama taytyy arvioida uudelleen, jolloin siihen liittyy monien kysymysten selvit-
telyd ja oman kohtalon hyvéksymista. Uusi ja odottamaton tilanne antaa tilaa ihmisen henki-
selle kasvulle. Esimerkiksi sairaus saattaa muuttaa yksiloa persoonallisesti sekd kasvattaa ja
kehittad henkisesti. Tahan kasvuun liittyy olennaisesti elamanarvojen asettaminen uuteen tar-
keysjarjestykseen toteaa Lindén (1995). Bellizzin (2004) mukaan esimerkiksi vakavan sai-
rauksen seurauksena ihmiset eivat en&a paneudu pieniin vaikeuksiin.

Ziehe (1991) vertaa keskenaan ihmisié, jotka eldvat adrimmaisen vaikeissa elamantilanteissa
jaihmisid, joilla asiat ovat ulkopuolisesti hyvin. Hanen mukaansa vaikeat elaménkokemukset
eivat valttdmatta aiheuta masentuneisuutta ja eldmanilon menettamisté. Vaikeita elamanvai-
heita kokeneet ihmiset voivat olla jopa tasapainoisempia ja eloisampia kuin ne ihmiset, joilla
ei ole ollut elamé&ssaén vaikeuksia. Ziehen mukaan ihmisen onnellisuus ja elinvoimaisuus ei
ole sidoksissa elamankokemuksiin ja -tilanteisiin, vaan siihen vaikuttaa etenkin ihmisen psy-
kogeneettinen kyky vastaanottaa uusia kokemuksia. Puolimatkan (2004) mukaan sellainen
ihminen, joka arvostaa korkeiden arvojensa mukana tuomia onnentunteita, kykenee kesté-
maan fyysista kipua ja sairautta menettdmétta kuitenkaan elamaniloaan ja onnellisuuttaan.

Eldméankokemukset tuottavat tietoa ihmisten eldman padmaaristé ja tapahtumista sek& koko
elaménkulusta. Elaménkokemukset auttavat myds ymmartamaan sen, millainen Kyseinen
henkild ei ole. EIdamankokemukset luovat peilin tai peilikuvan, jossa ihminen nakee heijas-
tettuna oman eldmansa. (Cohler & Cole 1996)

4.1.2 Elaman kokemuksellisuus

Kokemuksellisuus on merkittdvasi enemman kuin pelkka tieto tai jonkin asian tietdminen.
Kokemuksellisuudessa on kysymys emootioista, jotka ovat kiinte&sti osana ihmisen elaméa
(Jyrkdmad 2008). Kokemuksen syntymiselle eivat riita pelkka tieto ja tietdminen. Omakohtai-
nen kokemus sisaltaa tiedollisen tason lisdksi tunteita, jotka savyttavat tietoa. Ne voivat ta-
mé&n johdosta muuttaa ihmisen toimintaa ja ajattelua. Kokemus on ihmiselle itselleen jotain
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erityisen térkeaa siséistd. Kokemus voi olla my6s yhteisollinen riippumatta yhteison koosta.
Kuitenkin yhteisollisessékin kokemuksessa jokaisella ihmiselld on oma erityinen kokemuk-
sensa, joka on kytkoksissé kokijan persoonallisuuteen, tunteisiin ja eldmankokemukseen.
Kokemuksellisuus liittyy yleensa vanhenemisen tuomiin kokemuksiin elaménkulusta, mutta
se liittyy myos muihin idsta riippumattomiin kokemuksiin. Kokemuksia arvioidaan ja yrite-
td&dn ymmartéa niiden syntytekijoiden perusteilla seka peilaten nykyhetkeen. Kokemukselli-
suuden arviointi on riippuvainen siitd, millaiseen tilanteeseen kokemus liittyy toteaa Jyrkdma
(1990).

Arkkipiispa Mikko Juva (2001) kuvaa omaa ndkemystéan elamén kokemuksista ja niista te-
kijoista, jotka ovat maaranneet sen, millainen hénen elamastaan ja hénesta itsestadn miehena
oli tullut. ”Elamaani luonnehtiessani olen viipynyt paaasiassa niissa vaiheissa, jolloin olen
ollut tiukoilla, joskus peréati voimieni &arirajoilla ja joutunut tosissani taistelemaan oikeana
pitamieni asioiden ja arvojen puolesta. EIam&sséni on todella ollut aika sodalla ja rauhalla.
Sodat, seka aseelliset ettéd aseettomat, ovat paljolti maaranneet, millaiseksi elamani tuli ja
millainen mies minusta itsestdni tuli.” (Juva 2001)

Juva (2001) toteaa, etta elaméssa ei saa sitd kaikkea mit4 haluaa. Elamé& kokonaisuudessaan
on lahja, jota ei tarvitse ansaita. Lahjan saaja ei voi maarata sen siséltéa. Elaman koettele-
muksien ja vaikeuksien avulla tarjoutuu mahdollisuuksia oppimiseen ja ihmisena kasvami-
seen. Kokemus siitd, ettd elda tarkoituksellista ja elamisen arvoiselta tuntuvaa elaméé, on
aina mahdollista. Kokemus tarkoituksellisesta elamésté on iésté riippumaton. EI&mén koke-
minen mielekkéaksi ja merkitykselliseksi on ihmiselle keskeinen mielen hyvinvoinnin lahde.

Parhaimmillaan eldman rajallisuuden tiedostaminen saa ihmisen eldmaan vahvemmin nyky-
hetkessa ja katsomaan tulevaisuuden positiivisin odotuksin. Asioita ei voi aina siirtad kauaksi
tulevaisuuteen, joten on tartuttava nykyhetkessa tarjoutuviin tilaisuuksiin. Ihmiselaman ra-
jallisuuden tiedostaminen vastuuttaa hantd elamaén arvojensa mukaista eldmaé nykyhetkessa
jatekeméaan valintoja ndilla perusteilla. Elamankokemus on suureksi avuksi erottamaan olen-
naiset asiat epdolennaisista toteaa Juva (2001).

4.1.3 Elaman kriisitilanteet

Lindénin (1995) mukaan kriisilla tarkoitetaan psyykkeen kokemuksellista epatasapainoista
tilaa. Achtén et al. (1985) lis&avat kriisin méadrittelyyn sellaisen tilanteen, jolloin ihminen ei
kykene késittelemaédn tunne-eldmén voimakkaita muutoksia persoonallisuudelleen ominai-
sella tavalla. Talléin ihminen ei pysty soveltamaan uuteen tilanteeseen asennoitumis- ja rat-
kaisumallejaan, jotka ovat olleet kayttokelpoisia aiemmissa elaman vaikeuksissa. Ihmisen
eldamassé voi olla sairautta, onnettomuuksia ja menetyksia. Vaikeistakin tilanteista kumpuaa
usein myos jotain positiivista. Talléin kriisi voi johtaa henkiseen kasvuun.

Kriisi saa aikaan elamanarvojen uutta arviointia ja psyykkista sopeutumista muutoksiin. Vai-
keudet saavat ihmisen arvioimaan eldmansa tarkoitusta ja niita asioita, jotka ovat hanelle tar-
keitd ja merkityksellisia. Talloin véhemman tarkeét ja merkityksettomat jaavat toissijaisiksi.
Vaikeuksien seurauksena ymmarrys elamasta lisaantyy. Useiden eldamanfilosofia muuttuu
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vaikean eldmankokemuksen jalkeen. Omat arvot kirkastuvat ja arvostus eldmaa kohtaan kas-
vaa. Parhaimmillaan kriisi& seuraa henkinen kasvu ja kypsyminen toteavat Achtén et al.
(1985).

Achtén et al. (1985) mukaan ihmisen elaménkaareen sisaltyy luonnollisena osana Kriisin-
omaisia kehitysvaiheita. Tallaisia ovat esimerkiksi nuoruus-, keski- ja vanhuusian Kriisit. Eri-
tyisen vaikeaan tilanteeseen ihminen joutuu silloin, kun luonnollisen kriisin lisédksi ihminen
kohtaa samanaikaisesti muita elama&ansa kohdistuvia kriiseja, kuten esimerkiksi vakavan sai-
rastumisen. Talléin ihminen joutuu ponnistelemaan aarirajoilla selviytyakseen. Lindén
(1995) mukaan esimerkiksi osa syOpéapotilaista kokee sairautensa eldménmuutoskriisin,
silla sydpa on melko yleinen sairaus ja siitd parantuminen on useille mahdollista. Tamén
vuoksi ihmisen on mahdollista suhtautua syopaan ohimenevéna kriisitilanteena. On kuiten-
Kin muistettava, ettd sydpa muuttaa usein jollain tavoin ihmisen elamaa. Talldin ihmisen on
syyta pysahtyd arvioimaan uudelleen asenteitaan, arvojaan ja tavoitteitaan toteaa Lindén
(1995).

Lindén (1995) ja Achtén et al. (1985) mukaan kriisin kulkua ei voi ennakolta maéritelld, vaan
jokainen ihminen kasittelee ja kokee kriisin yksil6llisesti. Kriisin l&pikdyminen on kokonais-
valtainen tapahtuma, jossa ihminen kéyttaa tietoisesti hyvéksi selviytymiskeinojaan seka tie-
dostamattomia voimavarojaan. Kriisin kestoon ja seurauksiin vaikuttavat yksilollisesti mui-
den muassa ihmisen persoonallisuus, elaméantilanne, ika seka aiemmat kokemukset.

4.1.4 Elaman tarinallisuus

Ihmisen olemisen, elamén ja elaméantarinan vélilla on yhteys, silla ihmisen olemassaolo on
olemukseltaan tarinallista. “Tarinat eletidn ennen kuin ne kerrotaan” toteaa Maclntyre
(1981). Yksilon elama on sidonnainen elinymparistonsa yhteiskunnallisiin kdytantdihin ja
niiden traditioihin. Ihmisen eldméntarina heijastaa niiden yhteisdjen arvoja, joissa hén el.
Néista lahtokohdista kukin yksil6 muodostaa oman ainutkertaisen elamantarinansa. Myos
Carr (1991) toteaa, ettd ihmisen eldmantarinan ja hanen eldménsa valilla on kiinted raken-
teellinen yhtalaisyys. IThmiseldma koostuu erilaisista tarinallisista projekteista, joilla raken-
teellisesti on alku, k&&nnekohta ja p&atds. Tamé on ihmiseldméén itseensé sisaltyvaa raken-
netta.

Ihminen ei koskaan voi yksin tuottaa elaméntarinaansa, silla sita ei voi luoda vapaasti vain
pelkédn oman mielikuvituksen voimin. Yksilolla on kuitenkin vapaus ja haaste luoda omien
lahtdkohtiensa pohjalta ja huomioiden ympéristonséa yhteiskunnan traditiot ja arvot oma eri-
tyinen elaméantarinansa. Tdman johdosta ihminen on itse periaatteellisella tasolla vastuulli-
nen tekemiinsa valintoihin. Jokaisen ihmisen oma eldmantarina on luonteeltaan autenttinen
ja yksilolla on se kokemus, ettd “tdmd on juuri minun eldmdntarinani” toteaa Kerby (1991).
Oma elaméntarinan luominen ei oikeuta hyvaksymaan narsistista oman edun tavoittelua mui-
den kustannuksella eikd nostamaan yksil6llisyyden erottautumista itseisarvoksi. Sen sijaan
se korostaa oman paikan luomista yhteison moraalisessa traditiossa toteaa Carr (1991).
Frankl (2005) toteaa, ettd ihminen on vapaa paattdmaan omista valinnoistaan, mutta olemaan
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my®os vastuullisen huomioiden elinyhteisonsa. Hanen mukaan ihminen ratkaisee joka tilan-
teessa omilla valinnoillaan elam&ansa.

Elder et al. (2003) mukaan ihmisen eldaménkulku tuottaa kehyksen tutkittavalle ilmi6lle sosi-
aalisten polkujen, kehityskulkujen ja sosiaalisen muutoksen ketjuna. Elderin teorian mukaan
ihmiseldmassé on viisi keskeista sosiaali- ja kayttaytymistieteellistd lahtokohtaa. Ensimmai-
send elamankulun kehittymisen lahtékohtana on inhimillinen kehitys ja ikddntyminen. Nama
ovat koko elamanmittaisia prosesseja ja timan prosessien ymmaértdminen edellyttada eldman-
mittaista ndkdkulmaa. Toisena lahtokohtana on muutos, joka tarkoittaa sitd, ettd ihminen te-
kee elaméansa valintoja erilaisten tapahtumien perustein. Valinnat ovat sidoksissa ihmisen
omaan eldménhistoriaansa ja sosiaalisiin olosuhteisiinsa. lhmiset ovat kuitenkin itsendisia
toimijoita, jolloin elinympariston ja muiden tekijoiden ei valttamatta tarvitse kahlehtia muu-
toksen perusteena olevia valintoja. Kolmantena ldhtkohtana ovat ihmisen elaman aika ja
paikka. IThmisen elamankulkuun vaikuttaa eletyn eldmansé historiallinen ajanjakso ja koke-
mus paikoista. Yksiloilld on syntyméansa perusteella konteksti historialliseen ajanjaksoon ja
elinpaikkaan. Neljantend ldhtokohtana on valintojen ajoitus. Namaé tarkoittavat kehitykselli-
sid edellytyksia ja seuraamuksia eldamédnmuutosten siirtymé- ja ylimenokausissa, elaman ta-
pahtumissa seka kayttaytymismalleissa. Ihmisiin voi vaikuttaa eri tavalla elamassa tapahtu-
vat samanlaiset kokemukset ja tapahtumat, silla ihmisten suhtautumiset erilaisiin asioihin
ovat yksilollisia. Viidentend ldhtokohtana ovat eldmisen yhdyssiteet ja riippuvuudet, silla
elamé on sidoksissa sosiaaliseen ympéristoonsa ja henkilokohtaisiin elamansa verkostoihin.
Ihminen on riippuvainen historiallisista tapahtumista, elinymparistonsé verkostoista, erilai-
sista tilanteista sekd elinympéristonsé ja omista riippuvuuksistaan toteavat Elder et al. (2003).

4.1.5 lhmisen viisaus

Viisautta pidetddn elaman selviytymisen kannalta erityisen tarkedand. Oman eldmantehtévan
ja —merkityksen tietdminen sekd ymmartaminen pitkélla aikavélilla lukuisine elaménkoke-
muksineen mahdollistaa viisauden. Yleisesti viisaus on todettu lisadntyvan elamankokemus-
ten ja ian lisddntyessa. Viisauden tunnusomaisia piirteitd ovat ristiriitojen sietdminen ja sit-
keys ratkaisujen etsimisessa. Nama ominaispiirteet ovat kuitenkin vain osa kaikista viisauden
piirteista. (Ruoppila 2003)

Viisauden késitteeseen ja elamaan liittyviin ratkaisumalleihin ja —tapoihin liittyy olennaisesti
hiljaisen tiedon-késite. Hiljaisen tiedon maarittelyn on monimutkaista. Se voidaan kuitenkin
tulkita toimintasuuntautuneeksi tiedoksi, jonka yksilé on omaksunut aikaisemmilta sukupol-
vilta tai asian aikaisemmin kokeneilta ja joka auttaa kyseista yksilod saavuttamaan itselleen
tarkeiksi kokemiaan eldmén tavoitteita (Kiikeri & Ylikoski 2004). Hiljaisen tiedon merkitys
korostuu erityisesti silloin, kun ihminen taytyy ratkaista sellaisia ongelmia, joista ei ole saa-
tavissa muuta tietoa tai ohjeita viisaan paatoksen tai toiminnan tekemiseksi (Ruoppila 2003).

Baltes & Freund (2006) maéarittelevat viisauden “eldmdn asiantuntijuus” -késitteend. EI&-
mén asiantuntijuus -kasite madrittelee viisauden kasitteen arkieldman merkityssisallon
kautta. Heiddn mukaan ihmisen viisautta arvioidaan ihmisen arkieldaméan monien ongelmien
ratkaisujen perusteilla. Tall6in arvioinnin kohteina ovat esimerkiksi tiedon paljous yleisesta

103



elaménkulusta, monipuolinen tietous eldméankulkuun liittyvista erilaisista ratkaisustrategi-
oista, tieto elamanymparistoista sek& niiden ajallisista, paikallisista ja kehityksellisista piir-
teistd. Naiden liséksi arvioidaan ihmisen arvoja ja tavoitteiden suhteellisuuden ymmartamista
ja hyvaksymisté seké poikkeavuuksien sietdmisté.

4.1.6 lhmisen henkinen kasvu

Ihmisen henkinen kasvu liittyy kiinteasti ja yksilollisesti ihmisen eldméankaareen. Osa kas-
vusta on biologisen kehityksen seurausta, jolloin kasvu ymmaérretd&n luonnolliseksi kypsy-
miseksi. My0s ymparoivat olosuhteet ja toiset ihmiset vaikuttavat yksilollisesti ihmisen kas-
vuprosessiin. Ihmisen henkisté kasvua ei voi tarkastella irrallaan kasvattamisesta, oppimi-
sesta ja opetuksesta. Usein kasvun liikkeellepaneva voima on jokin muutos toteaa Sahlberg
(1998). Hanen mukaan muutos tapahtuu usein kaaoksen reunalla. EI&man jarkytykset saatta-
vat olla vaikuttimina ihmisen muutokseen ja kasvuun. Y leisesti kasvun ajatellaan olevan po-
sitiivista muutosta.

Vakavan vastoinkdymisen kohdatessa ihminen joutuu ndyrtyméaan. Han kohtaa ristiriitaisia
tunteita, joista toiset johtavat toivottomuuteen ja elaménarvoisen elaman hylk&amiseen, toi-
set puolestaan rohkaisevat selviytymaan myos sellaisesta, mika on aikaisemmin tuntunut
mahdottomalta. Kriisitilanteessa ihmisessa saattaa aktivoitua voimakkaat tunteet, ihanteet ja
eldménhalu, jolloin ihminen kykenee voittamaan vaikeudet. Tallgin ihminen voi suoriutua
myos sellaisista vaikeuksista, joista hén ei etukateen olisi uskonut suoriutuvansa. Vaikeuk-
sien voittaminen muuttaa yksilon kasitysta itsestdén ja elamastdan ja avaa uusia mahdolli-
suuksia. Talléin ihminen kulkee kohti kasvua. (Puolimatka 2004)

Trauman jalkeinen kasvu ilmenee yksilon elamdssé positiivisina muutoksina. Tallaisia ovat
parantuneet ihmissuhteet, uudet mahdollisuudet, aikaisempaa suurempi eldmén arvostami-
nen, tunne oman persoonan vahvuudesta seké henkinen kasvu toteavat Tedeschi & Calhoun
(2004). Tallaiset muutokset siséistyvat ihmisessd vasta sitten, kun vaikeasta eldmantilan-
teesta on kulunut tarpeeksi aikaa ja ihminen on toipunut traumastaan (Tedeschi & Calhoun
2004; Bellizzi 2004). Linleyn (2003) mukaan ihmisen kasvuun liittyy sellainen nékemys, ett4
ihminen saavuttaa jotakin tarkeda eikd koe menettavansa mitaan.

Sairauksistaan huolimatta useat ihmiset kokevat olevansa sinnikkaité. Tdma antaa heille voi-
maa myos sairauden jalkeisend aikana. Tallaista voidaan kuvata vahvistuneeksi itseluotta-
mukseksi ja kyvyksi selviytya eldman vaikeuksista. Vaikeudet opettavat ihmisessa selviyty-
mistaitoja ja omien voimavarojen hyddyntamistd sekd usein ne myods vahvistavat ih-
mistd. Vastoinkaymiset lisddvat ihmisen kykya selviytya elaman erilaisista vaikeuksista.
(Puolimatka 2004).

Kyngas et al. (2000) ja Jalosen (1993) mukaan esimerkiksi vakavan sairauden aikana ihmi-
nen alkaa nauttia aikaisempaa enemman pienisté asioista ja arkisista toiminnoista. Esimer-
kiksi ulkona k&ynnin kuvaillaan tuotavan iloa sairastamisaikana. Sairastuminen avaa ihmisen
kokemaan uudesta ndkokulmasta arkielamé&é, joka oli aikaisemmin tuntunut itsestdan sel-
valta.
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4.1.7 Empatia

Toisten huomioiminen ja auttamishalu on Tedeschin & Calhounin (2004) mukaan tyypillinen
henkisen kasvun piirre. Empatia ja kyky tuntea myotatuntoa toisia karsivia ihmisié kohtaan
on henkisesti rikkaan ihmisen ominaisuuksia. Omien voimavarojen rajallisuuden tiedostami-
nen lis&4 usein kykyé tuntea empatiaa muita ihmisié kohtaan. Thminen tulee esimerkiksi sai-
rauden myota aikaisempaa herkemmaksi ymmartdmaan heikossa asemassa olevia ja vaikeuk-
sien kanssa kamppailevia ihmisia. Ihmiselle tulee tarve eldytyd empaattisesti toisten karsi-
vien elamaan. Empaattisuus perustuu omiin kokemuksiin ja niiden myota kykyyn samaistua
toisten tunteisiin. Omien kokemusten perusteella on luontevampaa samaistua toisten vai-
keuksiin. Vaikea koettelemus yhdistda ihmisid ja vertaistuen myota eldmééan saattaa astua
uusia tarkeitd ihmisié toteavat Tedeschi & Calhoun (2004).

Tedeschin & Calhounin (2004) mukaan ihmisen vastoink&dymisestd kumpuaa henkistd kas-
vua. Vaikea kokemus voi tehdd ihmisestd myotatuntoisemman ja ymmartavaisemman per-
soonan. Tamé on tyypillinen henkisen kasvun piirre. Trauma voi tehd& ihmisestd vahvem-
man, viisaamman ja empaattisemman kuin aiemmin. Vastoinkaymisten positiivisten seu-
rausten esiin nostaminen ei tarkoita sitd, ettd elamén vaikeudet olisivat milladn muotoa ke-
nellek&an toivottuja.

4.1.8 Karsimys jasuru
Karsimys

Ihminen pohtii elaménsa padmaéaraa vaikeina hetkind, jolloin ihmisella on epatoivoa ja ela-
mad jarkyttavid kohtalokkaita tapahtumia. Kérsimys saa ihmisen oivaltamaan, miten asioiden
ei tulisi olla ja mika ei ole oikein. Kérsimys avaa nakemyksen siita, miten tulisi olla. Kérsi-
myksessé toivo on mahdollisuus 16ytaa uusi tarkoitus elamaan, eli asettaa arvot uuteen jar-
jestykseen. Kyse on siitd, millaisen henkilokohtaisen arvojérjestelmén haluaa luoda ja mil-
laisia tarkoituksia kohti elamassaan haluaa pyrkid. (Frankl 1983)

Ihmisen karsimykset voivat olla esimerkiksi psyykkisia hairiotiloja. Nama voivat olla talldin
ihmisen tahdon heikkoustiloja. Ihminen on silloin menettanyt kykynsa ohjata eldmaansa
omalla tahdollaan (Rauhala 2005). Tahdonvoima voi myds uupua, mikali sitd kaytetaan lii-
kaa. Ympérillamme on erilaisia haluja herattavia virikkeitd, jolloin voimamme voivat kulua
niiden vastustamiseen. Voimamme voivat kulua myos toisten meille aiheuttamien odotusten
vastustamiseen. My0ds yksipuolinen omistautuminen jollekin asialle voi kuluttaa tahdonvoi-
maamme. Yleisesti monen kokema stressi saa tahdonvoimamme uupumaan (Purjo 2014).

Suru

Lonnqvist et al. (2014) mukaan suru on kokonaisvaltainen reaktio menetykselle. Oireidensa
takia suru saatetaan sekoittaa masennukseen. Suru-kokemus on yksil6llista eik& kukaan toi-
nen voi tietdd, kuinka suurta tuskaa ldheisen menettdminen itselle aiheuttaa. Suru pysayttaa

105



ihmisen elaméan. Se synkistdd mielialaa ja vie ihmisen kaiken huomion. Suru voi johtaa sii-
hen, ettd ihminen menettaé halunsa elda ja tulevaisuus tuntuu merkityksettomalta.

Suru itsesséén ei ole sairaus, mutta se voi johtaa sairastumiseen. IThmisen pitdd saada surra
eikd surusta toipumista voi nopeuttaa. lhmisen tulee kuitenkin pystya toimimaan myos su-
russakin. Jos ihminen on surussaan toimintakyvyton, han on avun tarpeessa. Aivot eivét ole
surun vallitessa normaalitilassa. Tall6in monet aivojen toiminnalliset yhteydet aktivoituvat.
Suru muistuttaa 1&hinn& psykologista kipua. Surustaan kertominen ja sosiaalisen tuen saami-
nen edesauttavat psyykkista ja fyysista hyvinvointia. Myonteinen ajattelu myds surun kes-
kelld ehkéisee sairastumista toteaa Lonnqvist (2014).

Mikali menetysté ei ole k&yty kunnolla 1&pi, voi kasittelematon suru painaa tiedostamatto-
masti mielessé toteaa Lonnqvist (2014). Tamé voi aiheuttaa mydhemmin ongelmia. Mikaéli
kuolema on &killinen, voi surutyon alkaminen viivastyé tapahtuman aiheuttaneen jarkytyk-
sen johdosta. Ihmiselld on rajalliset mahdollisuudet siind, kuinka paljon traumaattista tapah-
tumaa mieli voi kerralla kasitella.

Ihmisen vahvuudet ja heikkoudet tulevat esille vaikeissa elamantilanteissa. Suru auttaa so-
peutumaan uuteen elamantilanteeseen. Menetyksen ongelma on se, etté siind usein paljastuu
ihmisen keinottomuus tai sopeutumiskyky. Suruun voi saada apua, mutta viimekadessa su-
rusta toipumisen haaste kohdistuu kuitenkin ihmiseen itseensd. Toipumisprosessissa laheis-
ten ihmisten tuki on hyvin tarkead. Kukaan ulkopuolinen voi arvioida surun maaréa tai neu-
voa parasta tapaa kasitelld surua. Ihmisen suru ei valttamétta ndy ulospéin. Sureva kayttaa
niitd keinoja ja voimavaroja, joita hénella on. Jokaisen tulisi saada surra omaan persoonalli-
suuteensa sopivalla tavalla toteaa Lonnqvist (2014).

419 Armo

Armo on olemista muille ja se on tekoja toisille toteaa piispa Kalliala (2017). Armo tarkoittaa
anteeksiantoa. Kirkko maarittelee armon Kaikkivaltiaan rakkaudeksi ja hyvyydeksi. Arkiela-
massa armo tarkoittaa sitd, ettd jostain rikkomuksesta huolimatta asia annetaan jollekin an-
teeksi ja hénelle annetaan armo. Armonannon jélkeen asiaan ei endé palata eika asiassa ole
tdman jalkeen kenelldkdan mitééan vaateita.

Piispa Eero Huovinen (2017) totesi presidentti Mauno Koiviston siunauspuheessaan muiden
muassa seuraavaa: “Meitd pappejakin han ohjeisti muistamaan, ettd armon sanat ovat tarke-
dammdit kuin arvojen sanat.” Presidentti Koivisto on toiminut ohjeensa mukaan, sill4 h&n on
esimerkiksi armahtanut vankeja kaikkein eniten Suomen presidenteistd. M&éara on moninker-
tainen useisiin muihin presidentteihin verrattuna (Oikeusministerio 2016).

Armollisesti toimivan henkil6n vaikuttimina ovat hdnen omat arvot, elaménkokemukset ja

eldamanviisaus. Tamé osoittaa henkildssa korkeaa henkisté kypsyytta. Eteld-Afrikan entinen
presidentti, Nelson Mandela, antoi armon vangitsijoilleen ja sortajilleen (Mandela 1995).
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4.1.10 Yhteenveto

Edelld késitellyt (4.1.1-4.1.9) aiheet ovat keskeisid ndkokulmia, joiden kautta elamankoke-
musten maailmaa voidaan lahestya. Niistda muodostuu elaménkokemusten viitekehys, jota
myO6hemmin hyddynnetddn tassa tutkimuksessa tulosaineiston késittelyssé. Seuraavana esi-
tetdan vield synteesi kustakin nakokulmasta.

Elamankokemus

Eldmankokemusten my6td ihminen oppii tuntemaan itsedan ja selviytymaén kriiseista. Eletty
elama ja elaméankokemukset lisdavat viisautta ja tiedon maaraé. Elaméankokemus mahdollis-
taa erottamaan olennaiset asiat epdolennaisista (Sundelin 2017). Koettelemukset voivat tehda
ihmisesta kiitollisemman ja positiivisemman kuin aiemmin (Hanninen 1999). Ronkén (1992)
mukaan eldman kadnnekohdat voivat aiheuttaa ihmisessé pitkaaikaisia psykologisia muutok-
sia. Uusi tilanne antaa tilaa ihmisen henkiselle kasvulle ja mahdollistaa elaménarvojen aset-
taminen uuteen tarkeysjarjestykseen (Lindén (1995). Bellizzin (2004) mukaan vakavan vas-
toink&ymisen seurauksena ihmiset eivat enda paneudu pieniin vaikeuksiin.

Elaman kokemuksellisuus

Kokemuksellisuus on oleellisesti enemman kuin pelkka tieto tai jonkin asian tietdminen (Jyr-
kaméa 2008). Omakohtainen kokemus on ihmiselle itselleen jotain erityisen tarkeaa ja sisaltaa
tiedollisen tason lisdksi tunteita, jotka sévyttavét tietoa (Jyrkdma (1990). Ziehe (1991) mu-
kaan vaikeita elaméanvaiheita kokeneet ihmiset voivat olla tasapainoisempia kuin ne ihmiset,
joillaei ole ollut elamassaén vaikeuksia. Puolimatkan (2004) mukaan sellainen ihminen, joka
arvostaa korkeita arvoja ja jotka tuovat hanelle onnen tunteita, kykenee kestamaan fyysista
Kipua ja sairautta menettdmatt4 elamaniloaan ja onnellisuuttaan.

Elaman kriisitilanteet

Elaman kriisitilanteet voivat johtaa ihmiseen henkiseen kasvuun (Achtén et al. 1985). Kriisin
seurauksena ihminen arvioi syvallisesti eldménarvojaan. Vaikeudet saavat ihmisen arvioi-
maan elamansa tarkoitusta ja niitd asioita, jotka ovat hanelle tarkeitda ja merkityksellisia.
Useiden elaménfilosofia muuttuu vaikean elaménkokemuksen jalkeen. Omat arvot kirkastu-
vat ja arvostus elamaa kohtaan kasvaa. Kriisia seuraa henkinen kasvu ja kypsyminen.

Lindén (1995) ja Achtén et al. (1985) mukaan kriisin kestoa ja seurauksia ei voi ennakolta
maadritell, vaan jokainen ihminen késittelee ja kokee kriisin yksilollisesti. Kriisista selviyty-
miseen ihminen kayttaa tietoisesti hyvaksi selviytymiskeinojaan seké tiedostamattomia voi-
mavarojaan. Kriisin kestoon ja seurauksiin vaikuttavat yksil6llisesti muiden muassa ihmisen
persoonallisuus, eldmantilanne, ika sek& aiemmat kokemukset.
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Elaman tarinallisuus

Maclintyre (1981) toteaa, ettd yksilon elama on sidonnainen elinymparistonsa yhteiskunnal-
lisiin k&ytantoihin ja niiden traditioihin. Thmisen eldmantarina heijastaa niiden yhteistjen ar-
VOja, joissa hén eldd. Naista lahtokohdista kukin yksil6 muodostaa oman elaméntarinansa.
Carr (1991) toteaa, ettd ihmisen eldmantarinan ja hanen elaméansa vélilla on kiinted raken-
teellinen yhtélaisyys.

Ihminen ei koskaan voi yksin tuottaa elamantarinaansa, silla sita ei voi luoda vapaasti vain
pelkan oman mielikuvituksen voimin. Yksilolla on kuitenkin vapaus luoda omien lahtkoh-
tiensa pohjalta ja huomioiden ymparistonsa yhteiskunnan traditiot ja arvot oma erityinen ela-
mantarinansa. Taman johdosta ihminen on itse periaatteellisella tasolla vastuullinen teke-
miinsa valintoihin (Kerby 1991). Oma eldmantarinan luominen ei oikeuta hyvaksymaan nar-
sistista oman edun tavoittelua muiden kustannuksella toteaa Carr (1991). Ihminen on vapaa
paattamaan omista valinnoistaan, mutta olemaan myds vastuullisen huomioiden elinyhtei-
sOnsa (Frankl 2005).

Ilhmisen viisaus

Lukuisat elamankokemukset ja oman eldméntehtdvén tietdminen sekd ymmartaminen pit-
kalla aikavalilla mahdollistaa viisauden. Yleisesti ihmisen viisaus lisdantyy elamankokemus-
ten ja ién lisdantyessa (Ruoppila 2003). Viisauden eréita piirteitd ovat ristiriitojen sietdminen,
sitkeys ratkaisujen etsimisessé ja kokemusperaisen tiedon hyodyntdminen. Baltes & Freund
(2006) mukaan viisautta arvioidaan ihmisen arkieldm&n monien ongelmien ratkaisujen pe-
rusteilla. Talloin ihmisen viisautta arvioidaan esimerkiksi tiedon paljoudella yleisesta ela-
méankulusta, monipuolisesta tietoudesta erilaisista ratkaisumalleista ja elamanympariston tie-
toudesta.

Hiljaisen tiedon hyddyntaminen liittyy oleellisesti viisauden kasitteeseen ja elamaan liitty-
viin ratkaisumalleihin. Hiljainen tieto voidaan tulkita toimintasuuntautuneeksi tiedoksi,
jonka yksil6 on omaksunut aikaisemmilta sukupolvilta tai asian aikaisemmin kokeneilta.
Tama voi olla apuna kyseiselle henkil6lle, kun han pyrkii saavuttamaan itselleen tarkeiksi
kokemiaan elamén tavoitteita (Kiikeri & Ylikoski 2004). Hiljaisen tiedon merkitys korostuu
erityisesti silloin, kun ihminen taytyy ratkaista sellaisia ongelmia, joista ei ole saatavissa
muuta tietoa tai ohjeita viisaan paatoksen tai toiminnan tekemiseksi (Ruoppila 2003).

Ilhmisen henkinen kasvu

Toisten huomioiminen ja auttamishalu on Tedeschin & Calhounin (2004) mukaan tyypillinen
henkisen kasvun piirre. Ihmisen henkisen kasvun liikkeellepanevana voimana on usein jokin
odottamaton muutos (Sahlberg 1998). Elaman jarkytykset voivat olla vaikuttimina ihmisen
muutokseen ja kasvuun. Yleisesti kasvun ymmarretédén olevan positiivista muutosta. Vaikeu-
det vahvistavat usein ihmisté ja vastoinkdymiset lisadvat ihmisen kykya selviytya erilaisista
eldman vaikeuksista (Puolimatka 2004).
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Puolimatkan (2004) mukaan vakavassa tilanteessa ihmisessé saattaa aktivoitua voimakkaat
tunteet, ihanteet ja elaméanhalu, jolloin han kykenee voittamaan vaikeudet. Talléin ihminen
voi suoriutua sellaisista vaikeuksista, joista han ei olisi uskonut aikaisemmin suoriutuvansa.
Vaikeuksien voittaminen muuttaa yksilon kasitysta itsestdén ja elaméstaéan. Linleyn (2003)
mukaan ihmisen kasvuun liittyy sellainen ndkemys, ettd ihminen saavuttaa jotakin tarkeaa
eikéd koe menettavansa mitaan.

Empatia

Empatia on kyky tuntea myo6tatuntoa toisia karsivia ihmisia kohtaan. Se on tyypillinen hen-
kisen kasvun piirre (Tedeschi & Calhoun 2004). Vaikea koettelemus yhdistad ihmisid ja lisaa
kykya tuntea empatiaa muita ihmisia kohtaan. Ihmiselle tulee tarve elaytya empaattisesti tois-
ten karsivien eldmaan. Empaattisuus perustuu omiin kokemuksiin ja niiden myota kykyyn
samaistua toisten tunteisiin. Vaikea kokemus voi tehdd ihmisestd myoétatuntoisemman ja ym-
martdvaisemman persoonan.

Karsimys ja suru

Kéarsimys saa ihmisen ymmartdmaan miten asioiden ei tulisi olla toteaa Frankl (1983). Kar-
simyksessé toivo mahdollistaa ihmisen asettamaan arvot uuteen jarjestykseen. Rauhalan
(2005) mukaan ihmisen karsimykset voivat olla esimerkiksi psyykkisiéd hairiotiloja, jolloin
thminen on menettanyt kykynsé ohjata elamaansa omalla tahdollaan. Ihmisen kokema stressi
aiheuttaa kdrsimysta ja saa tahdonvoiman uupumaan (Purjo 2014).

Suru on reaktio menetykselle toteavat Lonnqvist et al. (2014). Suru-kokemus on yksilollista.
Suru vie ihmisen kaiken huomion ja voi johtaa eldamanhalun menettdmiseen, jolloin elama
tuntuu merkityksettomalta. Surussa ihminen yrittdd sopeutua uuteen elamantilanteeseen. Su-
rusta toipumiseen vaikuttaa ratkaisevasti ihmisen oma tahdonvoima. Surussa ja surusta toi-
pumiseen ihminen kayttaa niitd keinoja ja voimavaroja, joita hanelld on. Surun jalkeen ja
menetyksen seurauksena ihmisen eldméd muuttuu. Muutos on henkildkohtainen ja silla on
merkitysta ihmisen tuleviin valintoihin ja arvoihin.

Armo
Armo ja armollisuus ymmarretadn kaikkein ylevammaksi ihmisen ominaisuudeksi (Kalliala
2017). Armo on kristinuskon peruskaésitteité ja se merkitsee anteeksiantamista. Armollisesti

toimivaan henkiloon vaikuttaa hdnen omat arvot, elaménkokemukset ja elaméanviisaus. Tél-
lainen henkilé omaa korkeaa henkistd kypsyytta ja arvokkuutta (Mandela 1995).
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4.2 lhmisen arvot ja arvovalinnat
4.2.1 Arvotutkimukset ja arvot

Arvotutkimus on tarked osa yhteiskunnallista tutkimusta tutkittaessa arvojen avulla ajankoh-
taisia ilmiditd. Yhteiskunnan arvopainotukset ovat kulttuurisidonnaisia. Mikali halutaan tie-
toa ymparQivastd kulttuurista, on l&hestyttava sitd arvojen kautta. Tutkimusta voidaan tehda
henkil6tasolla tai laajemmin yhteiskunnan tasolla. Yksiliden arvot eivat ole irrallaan yhteis-
kunnan arvomaailmasta. Usein yksilot muokkaavat omilla arvoillaan yhteiskunnan arvoja.
Néin ollen arvotutkimus ei kerro pelkéstaan yksildista vaan myds ymparéivasta yhteiskun-
nasta. (Schwartz 2011)

Y hteiskunnassa tapahtuvat muutokset ovat usein arvotutkimuksen k&ynnistdjana. Muutokset
on néhtavissa arvojen muutoksena. Tulevaisuus muodostuu sellaiseksi millaiseksi yksil6t,
ryhmaét tai yhteiskunnat asettavat padmaarikseen. Taméan johdosta yksilGiden arvojen tutki-
muksen tarkeys korostuu, kun halutaan tutkia muutoksia nykyhetkessa ja tulevaisuudessa.
Tallin yksilon rooli ndhddén aktiivisena toimijana ja vaikuttajana. (Suhonen 1988)

Beck (1995) on nimittanyt nyky-yhteiskuntaa riskiyhteiskunnaksi. Kasite tarkoittaa moder-
nin yhteiskunnan kehitysvaihetta, jossa sosiaaliset, poliittiset, taloudelliset ja yksilolliset ris-
kit yhd useammin luistavat teollisen yhteiskunnan seuranta- ja turvainstituutioiden otteesta.
Tama tarkoittaa sitd, ettd yhteiskunnassa ilmenee uudenlaisia riskeja, jotka liittyvéat yksiloi-
den, valtioiden seké& ekologisien riskien muutoksiin. Ongelmana on se, etté yhteiskunta ei ole
valmistautunut kohtaamaan naita riskeja. Yhteiskunnan taytyisi kehittya siten, etta se voisi
paremmin havainnoida tulevia riskejé toteaa Beck (1995).

Arvot ovat universaaleja. Ne ovat ihanteina ja elaman valintojen viitoittajina. Arvoja toteut-
tamalla ihminen 16ytaa elaménsa tarkoituksen (Frankl 1983). Universaaleja eettisia arvoja
ovat hyvyys, totuus ja kauneus. Néiden lisaksi kaikkein ylevdmpan pidetaan rakkautta, jota
nimitetdan myos pyhaksi arvoksi. Henkisiksi tai eettisiksi arvoiksi voidaan lukea myos hen-
kinen kehittyneisyys, viisaus, vapaus, oikeudenmukaisuus ja terveys laajasti ajateltuna. Ar-
vojen objektiivisuus merkitsee sitd, ettd ne ovat olemassa, vaikka ne koskaan eivat olisi saa-
vutettavissa. Vaikka arvojen tavoitteleminen lopetettaisiin, niin ne olisivat kuitenkin ole-
massa ikuisina ihanteina ja esikuvina (Purjo 2014).

Franklin (1983) mukaan jokin on arvo yksil6lle silloin, kun han pitaa sitd arvona. Yksilolle
jo pelkastadn arvokasta on se, ettd h&dn on ihminen. Arvon edellytyksend on se, ettd se on
itseisarvo. Se on arvo, joka on riippumaton mistdan muusta. Arvoja toteuttamalla ihminen
I0ytad ja tayttad eldaménsa tarkoituksen. Arvojen ansiosta ihmisen elama sailyy loppuun
saakka tarkoituksellisena.

Arvojen mukainen elama

Arvo heréttdd ihmisissa arvokokemukset. Talléin jokin asia saa arvokokemuksen ja arvo-
luonteen. Arvokokemuksessa ihminen pyrkii tavoittelemaan arvoa niin taydellisend kuin
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mahdollista. Tietyt arvokokemukset asettuvat etusijalle ja yha kiintedmmaksi osaksi yksilon
arvotajunnassa (Kretschmer 1985). Kaikkein voimakkaimmin koetaan ne arvot, jotka kukin
on aikaisemmin kokenut (Salomaa 1941). Arvot eivat koskaan toteudu sellaisenaan. Thmisen
olemukseen kuuluu myos epatéydellisyys, jonka ihmisen taytyy hyvéksya (Kauppi 2002).

Purjon mukaan (2014) arvot jaetaan tavallisesti itseisarvoihin ja vélinearvoihin. Itseisarvo
tarkoittaa arvoa, jota ei voi perustella muilla arvoilla. Niité tavoitellaan niiden itsensa vuoksi.
Valinearvot ovat arvoja jonkun muun saavuttamiseksi. Yleisimmaét itseisarvot ovat hyvyys,
totuus ja kauneus, jotka ovat perdisin jo antiikista. Itseisarvot ovat yksilon ja yhteiskunnan
kannalta hyvén elaman edellytyksid. Itseisarvojen tunnistaminen luo perustan hyveille, jotka
ovat esimerkiksi rehellisyys, oikeamielisyys ja kohtuus. Naiden hyveiden avulla ihminen on
kasvanut moraalisia ratkaisuja tekevaksi olioksi. Vélinearvot ovat valttaméattomié inhimilli-
sessd eldmassa, silla kukaan ei pysty elamaan pelkastaan itseisarvoja noudattamalla. Mikali
eletdén pelkkien vélinearvojen mukaisessa elamassé, kadotetaan elaman mieli ja tarkoitus.
Vélinearvoissa arvokasta on se, mika parhaiten edistéda kulloinkin parhaaksi arvioidun véli-
neen toteuttamista tai saavuttamista tai se, mik& vastaa henkilokohtaisia tarpeita ja mielty-
myksié.

Arvot ovat todellisia ja lasna silloin, kun ne ovat mukana yksilon arvotajunnassa ja ohjaavat
periaatteellisina hyveina yksilon toimintaa ja valintoja. Arvojen mukainen toiminta perustuu
hyveisiin. Arvotajunnan kehittymiseen tarvitaan kasvatusta, kasvattavia kokemuksia, tietoa,
tiedon kritiikkia seké erilaisuuden kohtaamista, silld muuten arvotajunta ei kehity. Eettisten
arvojen perusteina ovat kehittynyt omatunto ja empatiakyky. Eettiset arvot ilmenevét yksilon
vastuuntuntona, jolloin omassa toiminnassa pystytdan ottamaan toiset huomioon. Henkilot,
joilla ei ole omaatuntoa ja empatiakykya, puuttuu vastuuntunto. He eivat pysty tunnistamaan
toisen ihmisen ihmisyyttd, koska ovat itse kokeneet jadneensa ilman tunnustusta. Omantun-
non ja empatiakyvyn perusteena on tunnustus ja siten eettisen arvotajunnan perusta. (Frankl
2005)

Franklin (1983) mukaan ihmisen suhde arvoihin voi kehittyd ainoastaan hyveiden avulla.
Kohtuullisuus on hyveista keskeisella sijalla esimerkiksi suhteissa toisiin ihmisiin, itseen ja
luontoon. Tarkeé eldmaén tien viitoittaja on ihmisyys ja hyvan elaman tavoittelu. Arvotajun-
nan sisaltdessa kohtuullisuuden, myétatunnon ja vastuullisuuden voidaan sanoa, ettd arvota-
junta on téalldin kehittynytta.

Eettisyydessa pyritadn arvotajunta kirkastamaan siten, ettd hyvé erottuisi velvoittavana ja oi-
keutettuna vaihtoehtojen joukosta (Frankl 1983). Vaikka tahtomuksemme on kokemusperéi-
sesti tuttua ja laheistd, tekomme ovat kuitenkin arvoituksellisia. Emme pysty taysin selitté-
mé&én tahtomme perusteita. Tahto ja tahdon voima nousee syvalté tajunnasta, joka on yhtey-
dessé arvoihin. Tahto on yksil6llista, subjektiivista, eika sill& ole yhteyttd toisiin ihmisiin.
Tahto on jokaiselle taysin yksilollista ja ainutlaatuista. Funke (1985) toteaa, ettd voimamme
voivat kulua myds toisten meille aiheuttamien odotusten vastustamiseen, jotka ovat omien
arvostustemme vastaisia. Mitd voimakkaammin ihminen toimii arvokkaiden ja hyvien asioi-
den saavuttamiseksi, sitd enemman voidaan olettaa hanell& olevan tahdonvoimaa niiden to-
teuttamiseen (Kretschmer 1985).
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Ilhmisarvo

Toisten ihmisten kunnioituksella ilmaistaan, ettd jokaisen ihmisen elamaélla on tarkoitus ja
jokaisella on ihmisarvo. Ihmisten valilla ei ole eroja kunnioituksen asteesta. Kunnioitusta ei
tarvitse ansaita, vaan sen pitéisi olla itsestdén selvyys ihmisten keskindisisséa suhteissa (Hon-
neth 1994). Kaikkia ihmisia koskee velvoite tunnustaa toistemme arvokkuus ihmiseng, eli
ihmisyytemme itseisarvo. Velvoitteemme on kunnioittaa toistemme ihmisarvoa, sita itseis-
arvoa, jota edustamme olemalla pelkastdén ihminen. Ihmisarvo on etiikan peruskasite. Jo-
kaisen ihmispersoonan yksil6llinen olemassaolo on loukkaamaton perusarvo, jota tulee suo-
jella ja vaalia (Lindqvist 1980).

Glover (2008) toteaa, etta ihmisarvon loukkaaminen on tuhoisaa. Loukkaus tarkoittaa, etta
emme kunnioita toista ihmista, vaan pidimme hanta itseamme vahempiarvoisena. Aarimmil-
l44n tdm4 saattaa johtaa joidenkin thmisten tai ihmisryhmien luokittelemiseen arvottomiksi
kuten aikoinaan kansallissosialistisessa jarjestelmassa. Kaikkia ihmisia velvoittaa toisen ih-
misen arvokkuuden kunnioittaminen. Kaikilla on oikeus vaatia toistensa kohtaamisissa hy-
vaa kohtelua ja kohteliaisuutta. Kohteliaisuus ei tarkoita vain hyvien tapojen noudattamista,
vaan toisen ihmisen arvostavaa kohtelua, eli hédnen ihmisarvonsa tunnustamista.

lItsearvostus

Nuori henkil6 voi pyrkid kohentamaan huonoa itsearvostusta eri tavoin. Téllaisia ovat esi-
merkiksi muiden kiusaaminen, vékivalta, pdihteiden kaytto ja itsetuhoisuus. Nailla keinoin
saavutettu suosio on yleensa kuviteltua ja seuraukset ovat painvastaiset. Hanta pelataan ja
samalla halveksitaan. Toisten arvostuksen saanti karkaa talloin yhd kauemmaksi. Aikuinen
ihminen voi puolestaan pyrkid kohentamaan itsearvostusta haalimalla itselleen kaikkea sité,
jota hdn arvostaa. Han kuvittelee, ettd hanté ihaillaan ja ollaan kateellisia. Kuitenkin suuri
enemmisto lahinna saalii tallaisia itseddn korostavia ja arvottomia asioita palvovia ihmisia.
(Purjo 2014)

Bockmann (1985) toteaa, ettd materiaalia hankkivat ihmiset eivét ole koskaan tyytyvaisia
siihen, mita heilla on. Heid&n on hankittava koko ajan lisad. Seurauksena itsearvostus katoaa
yha kauemmaksi. Avain hyvaan itsearvostukseen on hyvén tekeminen yhteiseksi hyvaksi.

4.2.2 1hmiskasitys

Filosofisesti kuvattu ihmiské&sitys on holistinen siten, ettd siind ilmenevét kaikki ihmisen ole-
muspuolet ja niiden erityisluonteet. Holistinen ihmiskasitys korostaa ihmisen ykseytté ja mo-
ninaisuutta seka kaikkien olemuspuolien yhdessé olemista. Holismissa jonkin kokonaisuu-
den ominaisuudet ovat enemman kuin sen osien ominaisuuksien summa. Kokonaisuuteen
sisaltyy jotain sellaista, jota sen yhdessak&an osassa ei ole. Kokonaisuutta ei voi ymmartaa
sen osien avulla (Rauhala 2005). Kaupin (2001) mukaan kompleksisuus sisaltyy kokonai-
suuden ominaisuuteen. Kokonaisuutta ei voida hallita sdannénmukaisuuksien ja lainalai-
suuksien avulla eikd kokonaisuutta ei voida palauttaa osiksi ja niissd vallitseviksi s&éannoiksi
ja laeiksi.
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Ihminen on kietoutunut erilaisiin vuorovaikutusverkostoihin. Erilaisten suhteiden valisia
vuorovaikutuksia kartoitetaan keskeisesti filosofisessa ihmistutkimuksessa. Tallgin tutkitaan
ihmisen erilaisten osien ja olemassaolon eri perusmuotojen keskindiset vaikutussuhteet. Ih-
minen eldd myos erilaisissa yhteisOissé ja kulttuureissa seké on kietoutunut niissa vallitseviin
vuorovaikutusverkostoihin. Ihminen on Kietoutunut toisiin ihmisiin niin voimakkaasti, etta
héanesté tulee persoona suhteessa toisiin persooniin. Ihmisesté tulee persoona vain kohtaavien
ihmisten vélilld muodostuvan todellisuuden ulottuvuuden avulla. lhmisyyden kunnioitus
huomioi hénet osaksi maailmankaikkeutta. Tdma ymmarretdan siten, ettd ihminen ei olisi
mitéan ilman universumia (Bresser 1985). Ihminen ei voi kehittya varsinaiseksi ihmiseksi,
miké&li h&n on eristdytyneend toisista ihmisistd ja muusta maailmasta seké arvojen maailmasta
(Kretschmer 1985). Ihminen kehittyy koko ajan siten, ettd han ei ole koskaan samanlainen
kuin aikaisemmin. Yksittaisia olemuspuolia ei voida ymmartaa ilman niiden suhteita toisiin
olemuspuoliin ja kokonaisuuteen. Thminen tulee osaksi maailmaa olemassaolonsa kautta.

Purjon (2011) mukaan kysymyksia heréattad, ettd onko ihminen jonkinlainen suljettu jarjes-
telma, jossa vietit ja vaistot sek& vanhemmilta perityt ominaisuudet maaradvat hanen toimin-
tansa vai ajatteleeko seka tunteeko ja toimiiko ihminen ennustettavissa olevien kausaalisten
lainalaisuuksien ja mekanismien mukaisesti? Mitd enemman ymmartaé ihmista, sita enem-
man se heréttda uusia kysymyksia toteaa Purjo (2011). Ovatko kuitenkin ihmisen omat arvo-
kasitykset olennaisin tekijd, joka tekee ihmisesta ihmisen pohtii Mandelstam (1972).

Jokaiselle ihmiselle muodostuu jonkinlainen ihmiskésitys. Omaksumamme ihmiskasitys voi
vaikuttaa kohtalokkaasti toimintaamme ja valintoihimme, silla teemme valintoja ja paatoksia
sekd kohtaamme toisia ihmisid koko ajan. Sisdistetty ja perusteellisesti pohdittu ihmiskasitys
on moitteettoman ihmisena olemisen vélttdmaton perusta (Frankl 2005; Kretschmer 1985).
Ihmiské&sitykseen kuuluvat ndkemys ihmisesta kokonaisuudessaan. Nékemykseen sisaltyy
nakemys ihmisen olemuksesta ja olemisen mahdollisuuksista, sekd ihmiseldmaén siséaltyvat
arvot ja eettiset kysymykset (Frankl 1983).

Rauhala (2005) toteaa seuraavaa: “IThminen on holistinen kokonaisuus olemuspuolien erilai-
suudesta huolimatta. Eri olemuspuolet muodostavat ehyen ja jakamattoman kokonaisuuden.
Siin& yksittaisten olemuspuolien keskindinen yhteys on ihmisen olemassaoloon ja ihmiskasi-
tykseen sisddn rakentunutta.”

Rauhalan (2005) mukaan ihmiskasitys perustuu ihmisen olemassaolon kokonaisuuden ana-
lyysiin. Ihmisen monimuotoisessa olemassaolossa on rakenteellista erilaisuutta, jota ei voida
siirtad tai palauttaa yhdesta ihmisen olemismuodosta toiseen. lhmisen olemassaolon perus-
muotona on ensinnékin kehollisuus, joka tarkoittaa olemassaoloa orgaanisena tapahtumisena.
Kehollisuus tekee ihmisen elévaksi ja pitadd hanet sellaisena. Toisena perusmuotona on tajun-
nallisuus. Tdma tarkoittaa psyykkis-henkistd olemassaoloa. Tajunnassa siséistyy ihmisen
subjektiivinen maailmankuva, jonka perusteella maaraytyy hanen elaméntaitonsa. Kolman-
tena perusmuotona on eldmaéntilanteisuus. Tdma tarkoittaa olemassaolon suhdetta todellisuu-
teen. ”Ihmiskasitys on kuin palapelin kehikko, johon uuden empiirisen tiedon mukaisia pala-
pelin osia sijoitetaan. Palapeli ei ole koskaan valmis, vaan siitd on aina hukassa palasia.
Toisinaan l6ytyy palasia, jotka eivat sovi kehikkoon. Talléin joudutaan kehikkoa valjenta-
maan. Tama tarkoittaa sita, ettd ihmiskasitysta joudutaan muokkaamaan uuden tiedon huo-
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mioivalla tavalla. ” Langlen (1985) mukaan tdma osoittaa sen, miten maailma kuuluu ihmi-
seen ja miten hanen subjektiivinen eldmantilanteisuus rakentuu asioista, jotka han kohtaa
maailmassa.

Frankl (2002) toteaa, ettéd vaikeissa tilanteissa ihmisen selviytymisessa ratkaisevaa on, pys-
tyyko han l16ytamadn tarkoituksen elamaélleen. Ihmisen tulee itse I10ytéa elaménsa tarkoitus ja
ottaa vastuun siita kaikissa elaméntilanteissa. Ne ihmiset, joilla on elamésséén toimintaa tai
tavoitteita, selvidvat elamastadn paremmin kuin ne, joilla ei ole elaméssadn ohjaavaa suuntaa.
Franklin (1983) mukaan ihminen asettaa eldmansé arvot tarkeysjarjestykseen elamansa vai-
keina hetkind. Thminen pystyy uskomattomiin suorituksiin, jos hanell& on mielessa asia, joka
antaa hanen voimapanokselleen tarkoituksen (Lukas 1985). "lhmisen kohtalo ei ole taysin
ennalta kirjoitettu. Han paattaa siita itse. Ihminen ei ole vain olemassa, han myos valitsee
tiensd ja paattaa, mita hanesta kulloinkin tulee” (Frankl 2005).

Ihminen on holistinen kokonaisuus. Kompleksisuus kuuluu kokonaisuuden ominaisuuksiin
(Rauhala 2005). Ihmisen elamankokemukset muokkaavat arvojarjestysté (kuva 16) (Frankl
1983).

Elaméankokemukset
muokkaavat

. .. . arvojarjestysta
Holistinen ja

kompleksi-
. Arvot
nen ihminen

Kuva 16. Holistinen ja kompleksinen ihminen sekad ihmisen omaksumat arvot.

4.2.3 Hyvan elaman tavoittelu

Arvot ovat ihmisen kaiken toiminnan taustalla luoden siten perustan koko eldmén laadulle
(Frankl 1983; Kretschmer 1985). Kestadvaa henkistd hyvinvointia, itsearvostusta ja onnelli-
suutta ei voida saavuttaa huippukokemusten, rahan, tavaran tai vallan tavoittelun avulla. Mi-
kéli elaméan péésisaltd on nautinto, johtaa se kilpaan entistd voimakkaampien nautintojen
kanssa. Seurauksena saattaa olla tyhjyyden tunne ja elamaan kyllastyminen. Mikali elaméassa
keskeistd on ulkoinen menestys seka niita korostavien statusten hankkiminen, johtaa se saa-
vutettujen asioiden menetyksen pelkoon. Tdmén seurauksena syntyy oravanpyoré haalia yha
entistd enemman kaikkea. TallGin seurauksena saattaa olla loppuun palaminen ja ahdistus
(Bockmann 1985; Purjo 2014).
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Onnellisuus

Franklin (1985) mukaan onnellisuus on kokemus hyvasta elamasta. Se on tavallaan auto-
maattinen sivutuotos merkityksellisest4 ja tarkoituksellisesta elamantavasta. Siséinen hyvin-
vointi perustuu arvopitoiseen ja tarkoitukselliseen eldmaén. Sisdinen hyvinvointi edellyttéda
elamassa sellaisten arvojen ja pdamaéarien valintaa, jotka eivat ole keneltdk&an pois eivétka
suuntaudu ketdédn vastaan. Purjon (2014) mukaan tama tarkoittaa valinnoissamme sitd, etta
kun toimemme tuottavat toiselle hyvéé, niin ne tuottavat hyvaa myas itsellemme. Nama arvot
eivat ole rahassa mitattavissa.

Onnellisuus on saavutettavissa arvojarjestyksen oikeellisuudella toteaa Frankl (1985). Koh-
talokkaat tapahtumat muokkaavat arvojarjestystd. Onnellisuuden saavuttaminen suoraan on
mahdottomuus. Onni ei 18ydy etsien. Jos onnellisuuteen on aihetta, onni seuraa ik&an kuin
itsestadn. ElIaman tarkoituksen ja pddmaaran I6ytdminen antaa aiheen olla onnellinen. Onnel-
lisuus on elaméntarkoituksen sivuvaikutus. Onnellisuuden voi 16ytad, mutta sité ei voi etsiéa.
Sen voi saavuttaa, mutta sité ei voi hankkia.

Yhteisen hyvéan tekeminen tulee olla pyyteetontd, palvelevaa ja vain toisia ajatellen tehtya.
Aidossa eettisessd toiminnassa hyvéntekijé ei odota saavansa huomiota ja kiitosta teoistaan.
Usein tekojen arvo huomataan vasta jalkeenpadin, jopa vasta kuoleman jélkeen. Aidolle hy-
vantekijalle riittaa se, ettd hén itse kokee toteuttavansa arvokasta ja hyvaa. Han valttamatta
ei tarvitse eik& halua ulkopuolisia suosionosoituksia. Kun henkil toteuttaa jotain hyvaa, lisaa
se automaattisena sivuvaikutuksena omaa hyvinvointia ja onnellisuutta. Talldin ei tarvitse
odottaa vastapalvelusta, sill& sité tulee joka tapauksessa jossain muodossa ilman tahtomatta.
(Frankl 1983)

Ihmisen etsiessa elamaansa arvopitoista ja tarkoituksellista sisaltéa sekd yhteisen hyvén ai-
kaansaamista lisd4 se myos hdnen omaa kokemustaan eldman hyvyydestd. Kokonaisvaltaista
kokemusta hyvasta elamasta voidaan kutsua onnellisuudeksi. Talléin voidaan myds puhua
kestdvasta henkisesta seka eettisestd hyvinvoinnista ja aidosta eldménilosta (Frankl 1985).
Yleisen hyvan edistdmisen vaikutus ihmisen hyvinvoinnin tai onnellisuuden lisdéantymiseen
selittyy sill, ettd han on sitoutunut toisten hyvén edistdmiseen (Funke 1985). Kun ihminen
toteuttaa aidosti yhteista hyvaa, heijastaa se samalla hanen tajuntaansa voimakasta hyvéa
oloa. Namé voimakkaat myonteiset kokemukset jattavat pysyvan positiivisen jaljen ihmiseen
merkityssuhdeverkostoihin (Ahlman 1967).

Purjo (2014) toteaa, etta itsekeskeisyys ei johda siihen, mit& ihminen sill& tavoittelee, eli ta-
loudellista ja henkistd hyvinvointia tai ulkoisen menestyksen liséksi myos sisdisen tyytyvai-
syyden kokemusta. Itsekeskeinen toiminta aiheuttaa vain tyytymattomyytta siitd, mit4 ihmi-
sell& vield ei ole. Vain tarkoituskeskeinen toiminta voi saada aikaan syvéllista kiitollisuutta
ja tyytyvaisyytta siitd, mité itsella ja myds toisilla on.
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4.2.4 Merkityskokemukset

Persoonaa kehittavid ovat henkiset merkityskokemukset. Esimerkiksi luovassa tydssa toteu-
tuvat intuitiiviset oivallukset, jotka ovat henkisesti ylevdittavia. Universaalien arvojen (esi-
merkiksi kauneus, pyhyys, rakkaus) kokemiseen liittyvét tunteet ovat ihmispersoonaa rikas-
tavia kokemuksia. Arvotajunnan kirkkautta pidetédan eradnd osoituksena henkilon korkeata-
soisesta henkisesta kehittyneisyydestd. Syvilliset henkiset kokemukset kehittavét ihmisen
persoonallisuutta ainutlaatuiseen yksilollisyyteen ja erilaisuuteen. Vastuullinen ihminen pyr-
Kii aktiivisesti loytamaan arvokkaita ja ylevoitavid merkityssuhteita maailmankuvaansa.
Tama voidaan ymmartad ihmisen henkisend kasvuna. Sellaiset kokemukset, jotka ovat pel-
kastddn minussa ja vain minulle, ovat arvottomia. Ne eivéat johda ihmisen eettiseen kehitty-
miseen. Arvotajunnan kirkastamisen tarkoitus on muodostaa ja edistaa yksildiden arvoja sel-
laisiksi, joiden avulla luodaan yhteistd hyvéa. (Frankl 1983)

Langlen (1985) mukaan totuus itsesté ja itsetiedostus on ihmisen henkisen kehityksen tarkea
tunnusmerkki. Tdman avulla ihminen voi tarkastella olemassaoloaan yksiloné ja myds suh-
teessa toisiin ihmisiin. Itsetiedostus on kaikkien muiden henkisten kykyjen perustana. Hen-
kisen kasvun myota ihmisen itsetiedostus syvenee.

Ihmisen merkityssuhdeverkostoissa erityinen asema on arvokkaiksi ja ylevoittaviksi koe-
tuilla merkityssuhteilla hanen maailmankuvassaan. Jopa pienikin myonteinen kokemus voi
olla alku mydnteiselle jatkuvasti etenevalle kehitykselle. Talla voi olla suuri vaikutus ihmisen
tulevaan henkiseen ja eettiseen hyvinvointiin ja siihen, miten onnelliseksi han kokee ela-
maéansa laadun. (Rauhala 1992)

4.2.5 lhmisen arvovalinnat

Ainakin periaatteessa ihmisell& on vapaus toimia oman tahtonsa mukaan. El&am&mme muiden
kanssa kuvaa oloamme ja riippuvuuttamme kaikesta siitd, joka on jotain muuta kuin oma
kehomme ja tajuntamme. Aina ihmisen tahto ei kuitenkaan ole tdysin sidottu, joten hénelle
jaa mahdollisuus tehda elamaansa vaikuttavia valintoja ja ratkaisuja. Yksilé on henkisesti
taysivaltainen persoona, mikali h&dn pystyy ohjaamaan ratkaisuillaan elamaanséd (Frankl
2005). “IThminen on siind mddrin vapaa, kun hdn kdyttid kykyddn aikaansaada jotain luon-
nonlajeista riippumatta ja luoda taysin itse kokonaisia tapahtumasarjoja” (Kant 2005).
Ihminen voi melko vapaasti valita hénelle eri tilanteissa tarjolla olevien erilaisten vaihtoeh-
tojen valilla. Eettisyydessé pyritdan arvotajunta kirkastamaan siten, ettd hyvé erottuisi vel-
voittavana ja oikeutettuna vaihtoehtojen joukosta (Frankl 1983). Vaikka tahtomuksemme on
kokemusperaisesti tuttua ja laheistd, tekomme ovat kuitenkin arvoituksellisia. Emme pysty
selittdmééan taysin tahtomme syvimpié syita ja perusteita, vaan se ylittdd ymmarryksemme.
Tahto ja tahdon voima nousee syvalta tajunnasta, joka on yhteydessa arvojen maailmaan.
Tahto on yksilollistd, subjektiivista, eikd sill& ole yhteyttd toisiin ihmisiin. Tahto on jokaiselle
taysin ainutlaatuista. “Kun tahto estyy toteutumasta, syntyy karsimys” (Ahlman 1967).

Heikkotahtoisuus vaivaa jokaista ajoittain. Toisinaan tahdonvoima voi olla erityisen voima-
kas tai heikko. Tahdon voimaan vaikuttavat eldmanvaiheet ja eldman tapahtumat toteaa
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Funke (1985). Kukin voi kuitenkin pyrkid kehittdmaan oman tahtonsa voimaa. Tahdon ke-
hittdminen on tarkeaa silloin, kun ihminen pyrkii kohti parempaa elama&. Mité voimakkaam-
min ihminen toimii arvokkaiden ja hyvien asioiden saavuttamiseksi, sitd enemmaén voidaan
olettaa hénell& olevan tahdonvoimaa niiden toteuttamiseen (Kretschmer 1985).

Vaikka ihmisell& on vapaa tahto, se ei kuitenkaan tarkoita, ettd han voisi taysin vapaasti paat-
t&a toimistaan. Hanen on valittava vaihtoehdoista tarkoituksellisin. N&in toimien ihmisesta
voi tulla vastuullinen ja eettinen henkild. Téllainen toiminta ei ole helppoa. Ihmiselle aiheut-
taa jannitteen se, ettd hénelld on tahdonvapaus ja tahto toteutukseen (Frankl 1985). Tahdon-
vapaus merkitsee myos sité, ettd ihmisella on vapaus toimia myos toisin. Tama tarkoittaa
sitd, ettd ihmiselld on vapaus toimia my6s huonosti. Ihmisella on vapaus toimia vastoin pe-
rimmaista tahtoaan. Ihminen voi vapaasti paattda toimistaan haneen kohdistuvan ulkoisen
maailman odotuksista huolimatta tai han voi noudattaa niitd, vaikka ne eivét vastaisi hanen
kasitystaan arvokkaimmista vaihtoehdoista. Mit& heikompi on ihmisen tahto, sitd helpommin
han voi toimia vastoin omaa kasitystaan tarjolla olevista parhaista vaihtoehdoista. Tallgin
han saattaa toimia pelkkien mielihalujensa, viettiensd ja vaistojensa mukaisesti toteaa Frankl
(1983).

Omatunto

Omatunto on ihmisyyteen ja olennaisesti henkisyyteen liittyva ilmid. Omatunto johdattaa ih-
mistd vastuun kantamisessa. Se johdattaa ihmista kulloisissakin valinnoissa muovaamaan
elamainsa vastuullisella tavalla tarkoitukselliseksi. Omatunto neuvoo suunnan kohti todel-
lista hyvad. Omatunto on inhimillinen ilmid, mutta se on myds rajallinen ja voi johtaa myds
harhaan. Mikali ihminen hyvéksyy epataydellisyytensa, hyvéksyy han samalla omantuntonsa
erehtyvyyden. Tasta huolimatta han kuuntelee omantuntonsa &anté varauksettomasti. lhmi-
nen ei voi olla vastuullisuudessaan tdydellinen ja h&n toimii osittain epdvarmana. Han kui-
tenkin toimii aidosti tdydesta sydamesta uskoen toimintansa kohteena olevaan asiaan. Oma-
tunto on kunkin sisdinen Jumala, jonka kanssa ihminen keskustelee. (Frankl 2005)

Franklin (2005) mukaan omatunto vélittdd ihmiselle intuitiivisia eettisia oivalluksia. Se ei
toimi kaikilla itsestaan selvasti, vaikka se on olemassa kaikilla ihmisilla. Hyva omantunnon
toimivuus edellyttdd korkea-asteista henkista kehittyneisyyttd. Ihmisen omatunto herkistyy
eettisen kehityksen myo6td. Ihmisen eettisyydessa ndkyy hanen omantuntonsa kehittyneisyy-
den aste (Frankl 1983).

Puolimatka (2004) toteaa, ettd omantunnon toiminta perustuu eettiseen tietoon. Eettisen tie-
don lisd&minen herkistdd omaatuntoa. Omatunto on jokaisessa olemuksellisesti. Se toimii
ihmisissé kolkuttaen kaiken aikaa jollain voimakkuudella. Omantunnon perustana on tajun-
nan tiedostamaton yhteys arvotodellisuuteen eikd kukaan voi katkaista sita yhteyttd. Kun pu-
hutaan henkildistd, joilla ei ole omaatuntoa, merkinnee tdma sitd, etta heille ei ole muodos-
tunut ymmarrystd arvokkaasta ja hyvasta toteaa Purjo (2014).

117



Arvoanalyysi

Universaalista hyvyyden arvosta voidaan johtaa omia arvostuksia. Omia henkildkohtaisia ar-
voja voi samalla verrata universaaleihin arvoihin. Kyseessa on arvoanalyysin tekeminen
(kuva 17). Analyysin eri osista on mahdollisuus ottaa vaikutteita oman elamansa ohjeeksi.
(Purjo 2014)

Ajallemme on ominaista, ettd arvostetaan satunnaisesti saavutettuja asioita. Talloin laimin-
lyddaan perusteellinen arvojen pohdinta, joihin pda@maéarien ja niista johdettujen toimenpitei-
den tulisi perustua. Tamé johtaa lyhytjanteiseen ja poukkoilevaan toimintaan. T&ma johtaa
mya0s siihen, ettd satunnaisesti tavoiteltujen padmaarien suhde siihen, mika on ihmiselle ja
ihmiskunnalle todella tarkedé elaman jatkumisen kannalta on hamaértynyt. Ollaan tilanteessa,
jossa minun halujeni tyydytyksen sallitaan tapahtuvan sinun tarpeittesi kustannuksella toteaa
Purjo (2012). Yhteiskunnallista valtaa pitdvien asettamien padmadrien suhde universaalien
arvojen mukaisiin paamaariin ja niiden perusteella omiin arvostuksiin on katkennut. Taman
vuoksi paatoksentekijoihin kohdistuva arvojen analysointi olisi perusteltua. Sama koskee
myos erilaisten kulttuurien edustamia arvoja.

Arvo Arvostukset Tehtdvat
)
Toisten hyvan
edistaminen
Epaitsekkyys P—
Karsivien
auttaminen
. . Omastaan
Anteliaisuus ) .
jakaminen

Kuva 17. Arvojen, arvostusten ja elamantehtavan hierarkkisuus (Purjo 2014).

4.2.6 Muu arvoperustainen ihmistutkimus

Kangasniemi (2015) on vaitostutkimuksessaan tutkinut arvo- ja hyvéksyntapohjaisella 1&-
hestymistavalla vahan liikkuvien aikuisten liikkumisen lisédmista. Eldméantapamuutoksissa
usein psykologiset tekijét, kuten psykologinen joustavuus, motivaatio ja kyky séédell4d omaa
kayttaytymista ratkaisevat elaméntapamuutoksen onnistumisen. Tutkimuksensa mukaan ak-
tiivisilla liikkujilla on paremmat tietoisuustaidot ja vahemman psykologisia oireita verrattuna
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vahan liikkuviin aikuisiin. Arvo- ja hyvéaksyntapohjaisella menetelméllé pystytaan lisaédmaan
fyysisesti aktiivisempaan eldmantapamuutokseen liittyvad ajattelutapaa, erityisesti ming-
pystyvyyden-tunnetta, liikuntaan liittyvaa suunnittelua ja liikkumiseen liittyvien epamiellyt-
tavien ajatusten, tunteiden ja fyysisten tuntemusten hyvéksyntaa. Elamantapamuutosproses-
sia ohjataan vahvistamalla ihmisen omia arvostuksia ja arvoja elamdassé. Keskeisella sijalla
ovat ihmisen omat tarpeet, toiveet ja kasitys hyvésta elamésta. Elamantapamuutokset ovat
kestavampid, jos ne pohjautuvat syvempiin merkityksiin, kuten omiin eldménarvoihin tai ar-
vostuksiin. Fyysisesti aktiivisilla henkil6illa oli paremmat tarkkaavaisuustaidot seké& vahem-
man psyykkisia- ja masennusoireita verrattuna fyysisesti vahemman aktiivisiin aikuisiin.
Fyysisesti aktiivinen eldméntapa liittyy parempaan henkiseen hyvinvointiin ja tarkkaavai-
suustaitoihin.

Vierikko (2004) on tutkinut véitoskirjassaan lasten kayttaytymiseen vaikuttavia geneettisia
ja ymparistotekijoitd. Osa ymparistotekijoistd on yhteisid saman perheen lasten jakamia,
jotka ovat kokemuksia esimerkiksi kasvuympaéristostd, kasvatuksesta tai perheestd. Osa ym-
paristotekijoistd on kullekin lapselle yksilollisia kokemuksia ymparistosté, kuten suhteet ka-
vereihin tai vanhempiin. Perinnolliset tekijat toimivat aina vuorovaikutuksessa ympaériston
kanssa. Perima yksindan ei maaréé kayttaytymista tai kehityksen suuntaa. Perimé antaa ke-
hitykselle raamit, mutta ei yksinadn maaraé kehityksen suuntaa tai laatua.

Valkila (2013) on tutkinut vaitdskirjassaan asukkaiden asenteita ja kayttaytymista energia-
tehokkuuden viitekehyksessa. Tutkimuksessa selvitettiin muiden muassa, ettd ovatko asuk-
kaiden asenteet ja kayttaytyminen energia-asioissa yhteydessa toisiinsa. Tutkimustuloksissa
asuinpaikalla ja iall& oli vaikutusta ihmisen asenteisiin ja k&yttdytymiseen energia-asioissa.
Sen sijaan elaméantyytyvéisyydella ei ollut merkitystd. Tihedmmalla esikaupunkialueella asu-
vat tutkimushenkil6t olivat huolestuneempia ilmastonmuutoksesta ja valmiimpia luopumaan
autoilusta kuin véljemmilla asuinalueilla asuvat tutkimushenkilot. Myds nuoret ja idkkaat
henkil6t olivat valmiimpia tekemaan ymparistoystavallisia ratkaisuja kuin keski-ikéaiset.

Viinikainen (2012) on tutkinut véitoskirjassaan persoonallisuuden merkitysta tyomarkki-
noilla. Persoonallisuuden merkitys tyémarkkinoilla on viime vuosina korostunut. Persoonal-
lisuutta voidaan pitdd ominaisuutena, joka vaikuttaa tuottavuuteen. Esimerkiksi tunnollisuus
VOi nostaa tuottavuutta ja myyntitehtavissa ulospain suuntautuneisuus saattaa parantaa tyo-
suoritusta. Toisaalta persoonallisuus voi vaikuttaa siihen, millaisiin ty6tehtaviin henkil6 ha-
keutuu ja miten han suhtautuu tydskentelyyn ja tyduran merkitykseen. Tasta syysta tietyn
tyyppiset ihmiset saattavat esimerkiksi hakeutua aloille, joilla on korkea ansiotaso. Persoo-
nallisuus voi myos vaikuttaa siihen, kuinka tarkedna ihminen pitaa tydmarkkinoilla menes-
tymista tai kuinka paljon han arvostaa vapaa-aikaa. Lisaksi on mahdollista, ett& persoonalli-
suuden perusteella tapahtuu positiivista tai negatiivista syrjintéa tyomarkkinoilla. Tallgin jot-
kin persoonallisuuden piirteet vaikuttavat yksilon menestymiseen tydmarkkinoilla, vaikka
néill piirteilla ei olisikaan mitdan tekemisté tydssa suoriutumisen kanssa toteaa Viinikainen
(2012).
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4.2.7 Yhteenveto

Arvot ovat ihmisen kaiken toiminnan taustalla luoden siten perustan koko elamén laadulle.
Yksil6lle jokin on arvo silloin, kun han pitaa sitd arvona. Arvot ovat ihanteina ja elaman
valintojen viitoittajina. Arvojen mukainen eldma on ihmisen tavoitteena. Arvoja toteutta-
malla ihminen 16ytad ja tayttad eldmansa tarkoituksen. Vaikka arvojen tavoitteleminen lope-
tettaisiin, niin ne olisivat kuitenkin olemassa ikuisina ihanteina ja esikuvina. Arvojen ansiosta
thmisen elama séilyy loppuun saakka tarkoituksellisena. (Frankl 1983)

Arvot ovat universaaleja. Arvojen objektiivisuus merkitsee sité, ettd ne ovat olemassa, vaikka
ne koskaan eivét olisi saavutettavissa (Frankl 1983). Arvot ovat todellisia ja 1asna silloin, kun
ne ovat mukana yksilon arvotajunnassa ja ohjaavat periaatteellisina hyveing yksilon toimin-
taa ja valintoja. Arvokokemuksessa ihminen pyrkii tavoittelemaan arvoa niin taydellisena
kuin mahdollista. Tietyt arvokokemukset asettuvat etusijalle ja yha kiintedmmaksi osaksi yk-
silon arvotajunnassa (Purjo 2014). Arvot eivat koskaan toteudu sellaisenaan. Ihmisen ole-
mukseen kuuluu myos epéataydellisyys, jonka ihmisen taytyy hyvaksya (Kauppi 2002). Ar-
vojen painotuksissa on yksil6llisia eroja. Siihen vaikuttaa muiden muassa ihmisen ika (Val-
kila 2013). Arvopainotuksiin vaikuttaa my0ds geneettiset- ja ympéristotekijat (Vierikko 2004)
seka persoonallisuustekijat (Viinikainen 2012).

Holistinen ihmiskasitys korostaa ihmisen ykseyttd ja moninaisuutta seké kaikkien olemus-
puolien yhdessa olemista. Holismissa jonkin kokonaisuuden ominaisuudet ovat enemman
kuin sen osien ominaisuuksien summa. Kokonaisuuteen sisaltyy jotain sellaista, jota sen yh-
dessék&én osassa ei ole. Kokonaisuutta ei voi ymmart&a sen osien avulla (Rauhala 2005).
Kaupin (2001) mukaan kompleksisuus siséltyy kokonaisuuden ominaisuuteen. Kokonai-
suutta ei voida hallita sdédnnonmukaisuuksien ja lainalaisuuksien avulla.

Toisten ihmisten kunnioituksella ilmaistaan, ettd jokaisen ihmisen elamélld on tarkoitus ja
jokaisella on ihmisarvo. Kunnioitus pitéa olla itsestaan selvyys ihmisten keskindisissa suh-
teissa (Honneth 1994). Jokaisen ihmispersoonan yksil6llinen olemassaolo on loukkaamaton
perusarvo (Lindqvist 1980). Kaikkia ihmisia velvoittaa toisen ihmisen arvokkuuden kunni-
oittaminen (Glover 2008).

Franklin (2005) mukaan sisdinen hyvinvointi perustuu arvopitoiseen ja tarkoitukselliseen
elamé&an. Sisédinen hyvinvointi edellyttad elaméssa sellaisten arvojen ja padmaéaérien valintaa,
jotka eivét ole keneltakaan pois eivatka suuntaudu ketdan vastaan. Boéckmann (1985) toteaa,
ettd itsekeskeisyys ei johda ihmisen hyvinvointiin. ltsekeskeinen toiminta aiheuttaa vain tyy-
tymattomyytta siitd, mita ihmisella viela ei ole. Vain tarkoituskeskeinen toiminta voi saada
aikaan syvallista kiitollisuutta ja tyytyvaisyytta siitd, mité itsella ja my®os toisilla on. Mikali
elamassé keskeista on ulkoinen menestys seka niita korostavien statusten hankkiminen, joh-
taa se saavutettujen asioiden menetyksen pelkoon toteaa Purjo (2014).

Franklin (1985) mukaan onnellisuus on saavutettavissa arvojarjestyksen oikeellisuudella.

Kohtalokkaat tapahtumat muokkaavat arvojarjestystd. El&man tarkoituksen ja paaméaéaran
I6ytaminen antaa aiheen olla onnellinen. Onnellisuuden voi 16yt&d, mutta sité ei voi etsié.
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Sen voi saavuttaa, mutta sitd ei voi hankkia. Aito hyvéntekija ei valttamatta halua eiké tar-
vitse teoistaan kiitosta. Hanelle riittaa se, ettd hén itse kokee toteuttavansa arvokasta ja hyvaa.
Kun henkild toteuttaa jotain hyvaa, liséa se itsestddn omaa hyvinvointia ja onnellisuutta. Tal-
I6in ei tarvitse odottaa vastapalvelusta, sill4 sitd tulee joka tapauksessa jossain muodossa
ilman tahtomatta.

Ihminen pohtii elamansd padmaaraa vaikeina hetkind. Karsimys saa ihmisen oivaltamaan,
millaisen henkilokohtaisen arvojarjestyksen haluaa luoda ja millaisia tarkoituksia kohti ela-
massaédn haluaa pyrkia (Frankl 1983). Vaikeissa ja kriittisissé elaméantilanteissa ihmisen sel-
viytymisessa ratkaisevaa on, pystyyko han 16ytamaan elamalleen tarkoituksen. Tarkoituksen
tulee 16ytaa ihmisen itse ja ottaa vastuun siitd. Ne ihmiset, jotka ovat siséistdneet elamansa
tarkoituksen ja joilla on elaméssadn toimintaa tai tavoitteita, selvidvat elamastaan paremmin
kuin ne, joilla ei ole eldméssadn ohjaavaa suuntaa toteaa Frankl (2002). "lhmisen kohtalo ei
ole taysin ennalta kirjoitettu. Han paattaa siita itse. Ihminen ei ole vain olemassa, han myo6s
valitsee tiensa ja paattaa, mita hanesta kulloinkin tulee" (Frakl 2005).
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4.3 Ihmisen koherenssin tunne
4.3.1 Koherenssin tunne

Koherenssin tunteessa on kyse eldman hallinnasta sekd elaman kokemisesta ymmarrettavana
ja merkityksellisena. Kyse on myds elaman tarkoituksesta. Ihminen, jolla elaméan perusase-
telmat ovat jarjestyksessd, on loytanyt tarkoituksen elamaélleen (Antonovsky 1979; 1987D).

Antonovskyn mukaan:

”Koherenssin tunne on kokonaisvaltainen suuntautuneisuus, joka ilmentdd pysyvin,
joskin dynaamisen luottamuksen maaraa siita, etta

1) elaman aikana ihmisen sisélta ja ulkoisesta ymparistosta tulevat arsykkeet ovat
strukturoituja, ennustettavia ja selitettévissa olevia,

2) ihmiselld on kaytettavissaan resursseja, joilla han voi vastata naiden arsykkeiden
aiheuttamiin vaatimuksiin ja

3) ndma vaatimukset ovat haasteita, joihin kannattaa panostaa ja sitoutua.”
(Antonovsky 1987b, kdannds Raitasalo 1995)

Stressid, selviytymisesté ja elaménhallintaa tutkitaan monilla tieteen aloilla. Keskeisin kysy-
mys on, ettd miksi jotkut ihmiset voivat hyvin, vaikka eldmén ehdot ja olosuhteet ovat puut-
teelliset. Adrimmaisen vaikeista olosuhteista huolimatta useat ihmiset elavit melko onnelli-
sina ja terveind (Sullivan 1993). Kaikkien elamé&éan sisédltyy kuormittavia ja sairastuttavia asi-
oita. Tarkedd on, miten ihminen pystyy vastaamaan hallitusti kuormittaviin asioihinsa (An-
tonovsky 1979; 1987b; Tuloisela-Rutanen 2012).

Antonovskyn (1987b) mukaan koherenssin tunnetta voidaan nimittdd voimavaraksi, joka ai-
kaansaa muiden voimavarojen kaynnistymisen. Kun ihminen kohtaa kuormittavia tekijoita,
han kayttd4 puolustusvoimavarojaan. Nama ihmisen resurssit tuottavat elaméankokemuksia,
jotka auttavat koherenssin tunteen kehittymistd. Koherenssin tunne kehittyy vahitellen ela-
mankokemusten myo6ta. Varhaislapsuudesta alkaen ihminen pyrkii tasapainoisesti ennakoi-
maan tulevia tapahtumia. Han pyrkii [6ytdmaan myds jonkun tekijan, joka motivoi toimis-
saan. Lapsen koherenssin tunne kehittyy usein vahvemmaksi sellaisilla lapsilla, joiden van-
hemmilla on vahva koherenssin tunne kuin sellaisilla, joiden vanhemmilla on heikko kohe-
renssin tunne. Mikali koherenssin tunne kehittyy vahvaksi, se stabiloituu véhitellen noin kol-
menkymmenen vuoden i&ssa. Tdman jalkeen koherenssin tunteen muutokset ovat vahéisem-
pié. Heikon koherenssin tunteen omaavilla on vaarana sen véhittéinen lasku ian lisdantyessa
toteaa Antonovsky (1987b).
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Koherenssin tunteen osatekijat

Koherenssin tunteen osatekijat ovat ymmarrettavyys, hallittavuus ja merkityksellisyys. Ym-
marrettavyydelld tarkoitetaan sitd, miten ymparistosta tulevat ulkoiset ja siséiset arsykkeet
ihminen kokee. Arsykkeet osoittavat ihmiselle, missd maérin ne ovat hanelle jarkevia, struk-
turoituja, johdonmukaisia ja selked& informaatiota. Se ihminen, jolla on korkea ymmarretta-
vyyden tunne, uskoo kohtaamisiensa arsykkeiden olevan selitettdvissa. Nama ihmiset pysty-
vat antamaan merkityksen esimerkiksi sodalle, kuolemalle ja epdonnistumiselle. Ymmarret-
tavyyden osatekija on helposti I0ydettavissa. (Antonovsky 1987b)

Hallittavuus tarkoittaa sitd, ettd ihminen kokee tapahtumiin voitavan vaikuttaa. Hallittavuu-
den osatekij& on vaikeimmin ennakoitavissa kuin ymmarrettavyys. Hallittavuuden tunne ku-
vaa sitd, ettd vaikeista asioista ihminen kykenee selviytymaan. Selviytymisen johdosta vai-
keat asiat eivét tuota surua loppumattomasti. (Antonovsky 1987b)

Merkityksellisyys tarkoittaa sitd, miten ihminen kokee arsykkeet. Arsykkeiden kokemisen
vaatimukset voivat muodostua haasteellisiksi. Ne voidaan kokea myds taakaksi. Merkityk-
sellisyys maaraytyy ihmiselle tunnetasolla ja kognitiivisesti. Merkityksellisyys madrittelee
ihmiselle sen, kuinka hdn on halukas uhraamaan johonkin asiaan voimavarojaan. (Anto-
novsky 1987a; 1987b)

Merkityksellisyys on edelld olevista kolmesta osatekijésté tarkein. Hallittavuus ja ymmarret-
tavyys eivat toimi ilman merkityksellisyytta. Seuraavaksi tarkein on ymmarrettavyys. Vahi-
ten tarked on hallittavuus, mutta se ei ole kuitenkaan tarpeeton. Mikéli jokin osatekijé heik-
kenee aiheuttaa se koko koherenssin tunteen heikkenemisen. (Antonovsky 1987b)

4.3.2 lhmisen puolustusvoimavarat

Y leiset puolustusvoimavarat kasite on kaannetty englannin kielen sanoista general resistance
resources, josta kaytetdan lyhennettd GRR. Tallaiset puolustusvoimavarat ovat joko siséisia
tai ulkoisia voimavaroja. Sisdisilla voimavaroilla tarkoitetaan ihmisen tietotaitoa, kognitiivi-
sia taitoja seka psykososiaalisia suhteita. Ulkoisia voimavaroja ovat esimerkiksi taloudelli-
nen tilanne, sosiaaliset suhteet, kulttuuri ja yhteiskunta. Antonovksyn (1987a) mukaan puo-
lustusvoimavarat auttavat ihmisia selviytymaan paremmin erilaisissa elamantilanteissa. Ne
ovat yhteydessé koherenssin tunteeseen, joka taas vaikuttaa yleiseen hyvinvointiin ja tervey-
teen.

Yleiset puolustusvoimavarat kuuluvat yksilén, ryhman tai yhteiskunnan ominaispiirteisiin.
Niiden avulla ihminen pystyy eldmdssaéan kohtaamaan mahdollisimman hyvin vaikeuksia tai
valttamaan kuormittavia asioita. (Antonovsky 1979)

Ihminen kuormittuu tahtomattaan erilaisissa elamantilanteissa (Antonovsky 1987a). Kuor-
mittuessaan ihminen kéyttaa yleisia puolustusvoimavarojaan. Yleiset puolustusvoimavarat
ovat sellaisia, jotka toimivat monenlaisissa tilanteissa eivatka ne ole sidoksissa johonkin tiet-
tyyn tilanteeseen. Yleiset puolustusvoimavarat méaaréavat, mitka erityiset puolustusvoimava-
rat ovat kulloinkin ihmisen kaytossa (Antonovsky 1979; Tuloisela-Rutanen 2012).
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Voimavarat voidaan kuvata jakamalla ne sisdisiin ja ulkoisiin. Ihmisen sisdisid voimavaroja
ovat esimerkiksi koulutus, alykkyys, tarkkaavaisuus, kiinnostus johonkin asiaan ja sosiaali-
sen kanssakdymisen taidot. Ulkoisia voimavaroja ovat esimerkiksi yhteiskunnan koulutus-
palvelut, sosiaalinen tuki, terveyspalvelut ja vapaa-ajan palvelut. Ulkoiset voimavarat ovat
riippuvaisia ympargivasta yhteiskunnasta. Pelk&stadn voimavarojen hyvé taso ja laatu eivéat
ole riittavid, vaan niiden tulee integroitu keskenaan hyvin. (Suominen et al. 1994; Suominen
et al. 1996)

Ihmisen elamassa voi tapahtua yllattavia ja ennakoimattomia asioita, vaikka ihminen olisi
valmistautunut erilaisiin elamantilanteisiin. Yllattavit tilanteet toimivat arsykkeina. Arsyk-
keen kohdatessaan ihminen joutuu jannitystilaan. Jannitystila ei ole sairastumista aiheuttava.
Se voi muuttua kuitenkin sairautta aiheuttavaksi, jos ihmisella ei ole keinoja tilanteen ratkai-
semiseksi. Tallgin sairautta aiheuttava muuttuu stressitilaksi. Mita vahvempi on ihmisen ko-
herenssin tunne, sitd paremmin han selviytyy stressitilasta (Antonovsky 1979). Han osaa ar-
vioida oikean selviytymiskeinon ja joka on tarkoituksenmukaisin juuri siiné tilanteessa (Vah-
tera 1993).

4.3.3 Erilaisia yhteyksia koherenssin tunteeseen

Koherenssin tunteen tekijoitd on tutkittu monissa tutkimuksissa. Tuloisela-Rutasen (2012)
vaitoskirjatutkimusten mukaan ne eivat kuitenkaan ole kaikilta osin yhdenmukaisia. Kuiten-
kin monilla tekijoill4 on todettu olevan yhteys koherenssin tunteeseen.

Sukupuolten véliset erot

Tutkimusten tuloksissa on eroja. Miehilld on todettu olevan naisia korkeampi koherenssin
tunne (Heiman 2004; Larsson & Kallenberg 1996; Suominen et al. 1999). Sen sijaan kohe-
renssin tunteessa ei ole havaittu eroja sukupuolten kesken (Lundberg 1996; Lundberg & Ny-
strom 1994).

Sukupuoli on todettu olevan yhteydessé koherenssin tunteeseen siten, ettd pojat ovat lapsuu-
dessaan alttiimpia sille kokemukselle, ettd he voivat olla osallisia jossakin. (Sagy & Anto-
novsky 2000)

lan vaikutus

Tutkimustulokset eivét ole yhdenmukaisia. Korkea ikd on todettu heikompaan koherenssin
tunteeseen kuin alhaisempi ik& (Harri 1998; Suominen et al. 1994; Suominen et al.1996).

Suomalaisia miehid tutkittaessa ialla ei ole todettu yhteytta (Suominen et al.1999). Sen sijaan
ruotsalaisessa tutkimuksessa vanhemmilla oli selvési korkeampi koherenssin tunne nuorem-
piin verrattuna (Nilsson et al. 2000). 14114 ei todettu yhteytt& koherenssin tunteeseen kiinalai-
sia tutkittaessa (Fok et al. 2005).
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Koulutustason ja tulojen yhteys

Koulutustasolla ja koherenssin tunteella on tutkimuksissa todettu olevan yhteys. Tutkimukset
osoittavat, ettd mita korkeampi on koulutustaso, sit4 vahvempi on koherenssin tunne (Sagy
& Antonovsky 2000; Suominen et al. 1994).

Vahva koherenssin tunne liittyy ja on yhteydessa myods korkeaan sosiaaliseen luokkaan ja
sosioekonomiseen asemaan (Lundberg 1996; Suominen et al. 1994). Vahvalla koherenssin
tunteella on yhteys myds tuloihin (Fok et al. 2005; Sagy & Antonovsky 2000).

Sosiaalisten suhteiden yhteys

Sosiaaliset suhteet ovat yhteydessa koherenssin tunteeseen. Vahva koherenssin tunne on yh-
teydessd kokemukseen hyvistd sosiaalisista suhteista (Bengtsson-Tops & Hansson 2001;
Suominen et al. 1994). Matala koherenssin tunne on yhteydesséa heikkoihin sosiaalisiin suh-
teisiin (Nilsson et al. 2000).

Elamékerrallisten asioiden yhteys

Eldmakerrallisissa asioissa koherenssin tunne on yhteydesséd merkitykselliseen toimintaan,
kodikkaaseen lampimaan ymparistoon ja ilmapiiriin seké kehityksellisten tekijoéiden mahdol-
listamiseen. Nama vaikuttavat positiivisesti koherenssin tunteeseen. (Yeheskel 1995)

Lapsen ja nuoren kokemukset siité, ettd ovat saaneet osallistua asioihin vaikuttaa positiivi-
sesti koherenssin tunteeseen (Sagy & Antonovsky 2000). Mikéli lapsen perhepiirissa on rii-
taisuutta vaikuttaa se negatiivisesti koherenssin tunteeseen (Lundberg 1997).

Ammattiaseman merKkitys

Toimihenkil6illa, joilla on vahva tai kohtalainen koherenssin tunne, on véhemman sydénsai-
rauksia kuin niillg, joilla on matala koherenssin tunne. Tyoldisilla tallaista vaikutusta ei ole
havaittu. (Poppius et al.1999)

Ne tyolaiset, joilla on heikko koherenssin tunne, on todettu sairastavan merkittavasti enem-
man syopaa kuin ne, joilla on kohtalainen tai vahva koherenssin tunne. Heikon koherenssin
tunteen omaavat polttavat useimmin tupakkaa ja kayttavat enemman alkoholia kuin ne, joilla
on kohtalainen tai korkea koherenssin tunne. (Poppius et al. 2006)

Optimismin ja sairauden yhteys

Kokonaiskuolleisuuden alenemisella ja vahvalla koherenssin tunteella on todettu olevan yh-
teys. Vahvalla koherenssin tunteella on myds todettu olevan yhteys alhaisempaan kuollei-
suuteen sydan- ja verisuonitaudeista ja miehilld syopéaan. (Surtees et al. 2003)

125



Stressioireiden yhteys

Feldtin (1999) vaitoskirjatutkimusten mukaan vahvan elaménhallinnan kokemuksen omaa-
vat henkil6t karsivat vahemman stressioireista tyoyhteisdissa, kuin heikon eldmanhallinnan
omaavat henkil6t.

Feldt on tutkinut 3000 henkilda vuosina 1992 — 1997 eri puolilla Suomea. Tutkitut ovat olleet
padasiassa teollisuuden esimiehid, suunnittelijoita, pankkitoimihenkilQitd, opettajia ja kun-
tien sosiaalitoimistojen tydntekijoita. Esimerkiksi tyon vaativuus voi olla vahvan elamanhal-
linnan omaaville henkil6ille stressioireita vahentavé tekija, kun sen sijaan heikon elamanhal-
linnan omaaville vaativa tyo lisaa stressioireita. Tutkimuksen mukaan tyontekijat tulisi kési-
tell& yksil6ina ja sijoittaa sellaisiin tehtdviin, joissa huomioidaan jokaisen henkilokohtaiset
ominaisuudet.

Yhteys terveyteen

Terveys on yhteydessd vahvaan koherenssin tunteeseen (Larsson & Kallenberg 1996; Suo-
minen 1993; Vahtera 1993). Vastaavasti heikko koherenssin tunne on yhteydessa huonoon
terveyteen (Lundberg 1996).

Yhteys selviytymisiin

Selviytyminen ymmarretdan elamanhallinnasta erilliseksi késitteeksi. Talla on suhde kohe-
renssin tunteeseen. Vaativista elaméntilanteista selvidvat paremmin sellaiset henkil6t, joilla
on vahva koherenssin tunne. (Tuloisela-Rutanen 2012)

Tunteen pysyvyys

Koherenssin tunne on pysyvampi korkean koherenssitunteen omaavilla verrattuna matalan
koherenssin tunteen omaaviin (Hakanen et al. 2007). Henkilokohtaiset elaméanmuutokset ja
yhteiskunnalliset muutokset aiheuttavat enemman muutoksia koherenssin tunteeseen niille,
joilla on matala koherenssin tunne (Nilsson et al. 2003).

Muita yhteyksia

Poppiuksen vaitoskirjan (2007) tutkimusten mukaan koherenssin tunteella on yhteys moniin
asioihin:

¢ |hminen, jolla on vahva koherenssin tunne, eivat vaikeuksien kohdatessa luovuta ja
masennu, vaan ottavat ne haasteina.
e Stressin hallinnassa vahva koherenssin tunne on tarkea tekija.
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e Huonon koherenssin tunteen omaavilla toimihenkil6illa on korkea sepelvaltimotau-
din ilmaantuvuus (vastaavaa ei ollut tyontekijoilla).

e Vahvimman koherenssin tunteen omaavat sairastuvat vahiten sydpaan ja huonon eni-
ten.

e Tapaturmien vaarasuhde on tilastollisesti merkitsevasti alhaisempi hyvan ja keskin-
kertaisen koherenssin omaavilla verrattuna huonon koherenssin omaaviin.

e Alkoholin ja huonon koherenssin yhteisvaikutus lisda tapaturmavaaraa.

e Koherenssin vaikutus vaihtelee ian, ammatin ja sairauden mukaan.

e Vahva koherenssi suojaa tapaturmilta, toimihenkil6ita sepelvaltimotaudilta ja tyon-
tekijoita syovalta.

e Koherenssin tunne on stressinhallintaan liittyva tekija, jonka puute on haitallinen
elaménhallinnassa

4.3.4 Typologiat

Tuloisela-Rutanen (2012) on tutkinut véitoskirjassaan tyoikaisten (28—60-vuotiaiden) suo-
malaisten elaménhallinnan, eli koherenssin tunteen tekijoista. Tutkimuksessa selvitettiin tut-
kittavien koherenssin tunnetta elamankokemustensa perusteilla. Haastateltavien kokemukset
ovat liittyneet heidan toimintaan ja kayttaytymiseen.

Tuloisela-Rutanen (2012) on tutkimustensa mukaan jakanut ihmiset koherenssin tunteen pe-
rusteella eri typologioihin. Tutkimustensa perustuvat korkeiden, kohtalaisten ja matalien mu-
kaisiin koherenssin tunteisiin ja niiden perusteilla maariteltyihin typologioihin. Typologioi-
den perusteena ovat tutkimusaineistosta nousseet kriteerit, joiden suhteen tyypit eroavat toi-
sistaan. Analyysin tuloksena tutkimuksessa on muodostettu teoria koherenssitunteiden taus-
talla olevista tekijoista.

Teorian perusteena ovat olleet tutkittavien erilaiset koherenssikokemukset, joiden perusteilla
tutkittavat on jaettu eri typologioihin. Tuloisela-Rutanen (2012) on nimennyt kolme typolo-
giaa, jotka ovat ehedt, parjaavat ja sinnittelijat. Eheét-typologia on muodostunut sellaisista
tutkittavista, joilla on korkea koherenssitunne. Parjdavét edustavat kohtalaista koherenssin
tunnetta ja sinnittelijat puolestaan edustaa matalinta koherenssin tunnetta.

Tuloisela-Rutasen (2012) tutkimusten mukaan on saatu viitteita siitd, millaiset asiat ovat yh-
teydessé koherenssin tunteeseen ja miten yhteys rakentuu. Mit& korkeampi on koherenssin
tunne, sitd enemman typologiassa on eheytta lisadvia tekijoita. Eheys aikaansaa elaméaan hen-
kistd lilkkumavaraa. Kaikissa hdnen nimeamien typologioiden kuvauksen tyypeissa kuva-
taan vaikeita elaménkokemuksia. Olennaista on suhtautuminen vaikeisiin eldamankokemuk-
siin ja tilanteisiin. Eheilld ihmisilla on parhaat edellytykset kasitell& elamén vaikeuksia.

Typologia ei kuvaa ihmisen persoonallisuutta, vaan sen tarkoituksena on tyypittad kayttay-
tymisté (Glaser 1978). Ideaalityypit luodaan tutkimuksen apuvélineiksi. Ne ovat hypoteetti-
sia, joten ne eivéat valttamattd vastaa todellista tilannetta (Heiskala 1992). Tutkimusten typo-
logiatyyppeja tarkasteltaessa voi omia ominaisuuksiaan 10yt44 monista luoduista tyypeista
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(Alasuutari 2006). Typologiat voidaan laatia myods kuvaamaan todellisia ihmisié. Tallgin ne
ovat osittain paallekkaisig, jolloin tutkittavat sijoittuvat useampaan tyyppiin hypoteettisten
ideaalityyppien tapaan (Temmes 2006).

4.3.5 Eraita ihmistyyppeja
Aito ihminen

Tuloisela-Rutasen (2012) mukaan aitous ihmisend kuvaa kokonaisndkemysta elamésta. Se
kuvaa, ettd han on sopusoinnussa itsensd kanssa. Han ei pyri muuttamaan muita ihmisia.
Kunkin oma asia on, miten eldmans jarjestdd. Omassa eldméssddn han on oivaltanut seli-
tyksen olemassaololleen. Han kokee itsetuntonsa terveeksi. Han on luonnollinen oma itsensé
ja teeskenteleméton. Hanelle ulkonakdon panostaminen ja minén korostamiseksi ei ole omi-
naista. Palautteen muille han pyrkii antamaan kasvotusten. Takanapdin puhuminen ei ole ha-
nelle ominaista.

Aito ihminen ei ole materialisti. Rahaa on hyva olla sen verran, ett4 saa ruokaa sekd muuta
elaménsa tarpeellista. Han ajattelee, ettd rahalla ei saa kaikkea kuten terveytta. Tdman joh-
dosta rahan vuoksi ei kannata uhrata hyvinvointia. Hanen eldmén rikkaus ei ole mitattavissa
rahassa. Hanen elaméankokemus ja erityisesti menetykset ovat tehneet rahan toissijaiseksi
asiaksi elamassa. (Tuloisela-Rutanen 2012)

Elamanmyoénteinen

Elamanmyonteisellda on kokemus mydnteisestéd lapsuudesta. Han hyvéksyy elaman sellaise-
naan ja usko hyvéan tulevaisuuteen auttaa h&nté ja on hanen tavoitteensa. Kokemukset myon-
teisestd lapsuudesta ovat hyvid muistoja lapsuudenajan ihmissuhteita. (Tuloisela-Rutanen
2012)

Elamanmyonteiselld ihmiselld on positiivinen lahtokohta-asenne eldméén. Han haluaa tietoi-
sesti etsia positiivisia asioita jattden huonot taka-alalle. Han luottaa ihmisiin, vaikka olisi
tapahtunut negatiivisia asioita. Vaikeidenkin eldamankokemusten jélkeenkin h&n voi nahda
asian siten, ettd han selvisi vahalla tai ettd parempaa on tulossa. (Tuloisela-Rutanen 2012;
Frakl 2005)

Myonteiseen elaménasenteeseen kuuluvat myods halu kasvaa ihmisend. Myds monipuoliset
elaménkokemukset auttavat kasvamaan ihmisend vaikka voivat pysayttaékin rajuudellaan.
Laheisten menettdmiset ovat pysayttdneet oman eldman ja sen johdosta eldman joutuu laitta-
maan uuteen tarkeysjarjestykseen. (Tuloisela-Rutanen 2012)

Elam&nmyonteiset hyvéaksyvat elamén sellaisena, kun se annetaan. Heiddn mahdollisten sy-
vien eldménkokemusten kautta on tuonut heille elamanviisautta. Tamé nékyy oman eldmén
avartamisena oman itsen ulkopuolelle ja asioiden katsomisena laajemmasta nakdkulmasta
kuin vain ihan l&helle. Ihminen voi vaikuttaa ja hénen pitaakin yrittda vaikuttaa elaméansa.
(Tuloisela-Rutanen 2012; Frakl 2005)
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Korkea itsearvostus, optimismi ja koherenssin tunne ilmenevét yhdessa. On olemassa korre-
laatio korkean itsearvostuksen ja korkean optimismin valilld. Myonteinen eldménasenne on
yhteydessé elaman tyytyvaisyyteen monilla elaman alueilla kuten vapaa-aika, ty0, ammatin-
valinta, asuminen ja toimeentulo. Aikuisian optimistisuuden takaa on lapsiléahtdinen kasvatus
ja hyvé koulumenestys. El&amanmyodnteisyys on melko pysyva aikuisidssa. Taman vuoksi tu-
levaisuuteen suhtaudutaan luottavaisesti. (Mékikangas 2007)

Myonteisyyteen pyrkivalla on sairauksien kokemuksia. Sairaus on saattanut olla syntymasta
tai nuoruudesta lahtien. Se on saattanut tulla jonkun vamman johdosta tai ik&antymisen
myota. Fyysinen ja henkinen jaksaminen on sairaalla rajallista. Sairaus voi olla hyvin kes-
keistd jokapaivaisessd elamassa ja vie mahdollisine kipuineen kaiken huomion. (Tuloisela-
Rutanen 2012)

Sinnikk&an taistelijan toivo paremmasta tulevaisuudesta

Sinnikka&alla taistelijalla on toivo paremmasta tulevaisuudesta. Hanell& on toivo paremmasta
ja ehnyemmasté tulevaisuudesta vaikeuksien jalkeen. Han luottaa asioiden ratkeamiseen ja
toiveena on hyvé olo. Han haluaa tasapainoisen ja hyvéan eldmén. Tasapainoiseen eldmaan
kuuluu rento elamanasenne ja mielenrauha. Han haluaa tulla hyvéksytyksi. (Tuloisela-Ruta-
nen 2012)

Sinnikké&an taistelijan toivo yhdistyy menneisyyden ja/tai nykyhetken vaikeisiin kokemuk-
siin tai ratkaisemattomiin ongelmiin. Toivo ja sen tarve on ominaista ihmiselamassa. Toivo
on elaméa yllapitdva voimavara ja elaméan elinehto (Frankl 2002; Kylma 2000; Ryynénen
2005). Itsensd hyvaksyminen ja ymmartaminen seka itsesta huolehtiminen liittyivat masen-
tuneilla kokemukseen toivon olemassaolosta elamdssain. My0s itsensa tuntemista ja kunni-
oittamista masentuneet pitavat tarkeina toivon kokemuksessa (Frankl 2005; Ryynanen 2005).

4.3.6 Yhteenveto

Koherenssin tunne kuvaa eldmén hallintaa seké eldman ymmartdmistd merkityksellisend ja
tarkoituksellisena. Ihanteena on, ettd kaikki 16ytavét tarkoituksen elamalleen. Koherenssin
tunne on voimavara, joka aikaansaa muiden voimavarojen kaynnistymisen (Antonovsky
1979, 1987b; Tuloisela-Rutanen 2012). Korkea itsearvostus, optimismi ja korkea koherens-
sin tunne ilmenevat yhdessa. On olemassa korrelaatio korkean itsearvostuksen ja korkean
optimismin valilla toteaa Makikangas (2007).

Vaikeista olosuhteista huolimatta useat ihmiset elavat melko onnellisina ja terveina (Sullivan
1993). Kaikkien elamééan sisdltyy kuormittavia ja sairastuttavia asioita. Tarkedé on, miten
ihminen pystyy vastaamaan hallitusti ndihin kuormittaviin asioihin. Kun ihminen kohtaa
kuormittavia tekijoita, han kayttdd puolustusvoimavarojaan. Niiden avulla ihminen pystyy
elaméssaan kohtaamaan mahdollisimman hyvin vaikeuksia tai valttdmaan kuormittavia asi-
oita (Antonovsky 1979; 1987h).
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Ihmisen eldmassa voi tapahtua yllattavia ja ennakoimattomia asioita. Mitd vahvempi on ih-
misen koherenssin tunne, sitd paremmin hén selviytyy eldamén vaikeuksista (Antonovsky
1979). Han osaa arvioida oikean selviytymiskeinon ja joka on tarkoituksenmukaisin juuri
siind tilanteessa (Vahtera 1993). Poppiuksen (2007) tutkimusten mukaan koherenssin tun-
teella on yhteys moniin asioihin, kuten paattavaisyyteen, masentuneisuuteen, stressiin, eri-
laisiin sairauksiin, onnettomuuksiin ja alkoholiongelmiin. Korkean koherenssin tunteen
omaavat ihmiset selviytyvat paremmin eldmén vaikeuksista kuin matalan tunteen omaavat.

Tuloisela-Rutasen (2012) nimeamista typologioista eheat ovat |0yténeet tasapainon elamas-
s&an ja itsensd kanssa eikd heitd horjuta eldmén vaikeudet. Parjaavat kokevat eldmansa
melko tasapainoiseksi ja olonsa melko turvalliseksi. Sinnittelijat pyrkivat myonteisyyteen,
vaikka toimivat paineen alla. Jokaisella tyypill& on jokin eldamaa kannatteleva tekija ja lisaksi
joitakin selviytymista tukevia tekijoita.

Aitoa ihmistd kuvaa aitous ihmisend. Han on sopusoinnussa itsensa kanssa. Omassa elamas-
sé&an han on oivaltanut selityksen olemassaololleen. Han kokee itsetuntonsa terveeksi. Han
on luonnollinen oma itsensé ja on teeskenteleméaton. Héanelle minén korostamiseksi ei ole
ominaista. Aito ihminen ei ole materialisti. H&n ajattelee, ettd rahalla ei saa kaikkea kuten
terveyttd. Hanen elamankokemus ja erityisesti menetykset ovat tehneet rahan toissijaiseksi
elamassaan. (Tuloisela-Rutanen 2012)

Elamé&nmyonteiselld ihmiselld on positiivinen lahtokohta-asenne elamaan. Vaikeidenkin ela-
mankokemusten jalkeenkin han voi néhda asiat positiivisesti. Talléin mahdollisten syvien
elaméankokemusten kautta on hanelle tullut elaménviisautta (Tuloisela-Rutanen 2012). Sin-
nikkaalla taistelijalla on toivo paremmasta tulevaisuudesta. Han luottaa asioiden ratkeami-
seen ja haluaa tasapainoisen elaman. Sinnikk&an taistelijan toivo yhdistyy vaikeisiin koke-
muksiin ja ongelmiin. Toivo on eldmaa yllapitdva voimavara ja elaman elinehto (Frankl
2002; Kylmé& 2000; Ryynanen 2005).

Oleellinen ero ihmisilla on siind, miten he vaikeuksiin suhtaudutaan. Epatoivoisessakin ti-
lanteessa elda toivo paremmasta. Selviytymisessa ratkaisevaa on, ettd ihminen kokee ela-
mansa tarkoituksen ja eldaméssdén on ohjaava suunta. lhminen voi itse vaikuttaa ja hanen
tulee itse vaikuttaa elamaansa. (Frankl 2005)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TUTKIMUSAINEISTO

5.1 Empiria ja tutkimusaineiston kasittely

Tutkimus suoritettiin 2-vaiheisena. Ensimmaisessé vaiheessa kysyttiin asukkailta lomakeky-
selynd asunnon asukkaiden yleisid henkil6tietoja sek& asumisen positiivisia ja negatiivisia
kokemuksia (liite 1). Lomakekysely l&hetettiin kolmen kiinteiston jokaiseen 120 asuntoon.
Vastaukset saatiin 90 asunnon asukkailta. Lomakekyselyn tarkoituksena oli valita asukkaat
varsinaiseen tutkimushaastatteluun sek& syventad tutkijan tietoa tutkimuksen kohteina ole-
vista kiinteistoistd. Lomakekyselyn vastauksia ei ole kdytetty myéhemmin tutkimusaineis-
tona.

Lomakekyselyyn vastanneista kaikki halukkaat, 22 henkil64, otettiin varsinaiseen tutkimuk-
seen, jotka olivat ialtddn 32-72 vuotiaita (kuva 18). Haastatteluista Kieltaytyneet eivat tar-
kemmin perusteelleen kieltdytymisensa syitd. Alle 30-vuotiaita ei otettu mukaan tutkimuk-
seen, sillé tutkijan esiymmarryksen mukaan yleensa nuoremmille ei ole kertynyt vield riitta-
vasti elaméankokemuksia, joten heiddn mukaan ottaminen olisi voinut vaaristad tutkimusta.
Ikérajan lisaksi haastateltaville ei asetettu muita kriteereitd. Haastattelut suoritettiin kevaalla
2016.

Tutkimuksen 1. vaihe
Kyselytutkimus lomakekyselyna 120 asuntoon.

A 4
Kyselytutkimuksen vastaukset

Vastaukset 90 asunnon asukkailta.

Tutkimuksen 2. vaihe: haastattelututkimus
Haastatteluun valittiin kaikki halukkaat yli 30-vuotiaat.
Yhteensa 22 henkil6a. Ikdjakautuma 32-72 vuotta.

Kuva 18. Tutkimuksen empiirisen osan vaiheistus.

Liite 4 (s. 257) mukaisista taulukoista (kohdat 4.1 — 4.2) on todettavissa, etta haastatteluihin
osallistuneet (22 henkil68) edustavat kattavasti yli 30-vuotiaiden vastaajien koko joukkoa (61
henkil6d) koulutus- ja tydtaustoiltaan. Sen sijaan tutkimuksesta poissuljetut, alle 30-vuotiaat
(29 henkiloa, kohta 4.3), eivét edusta yli 30-vuotiaiden joukkoa etenkin suuren opiskelija-
maarén johdosta.
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5.1.1 Haastatellut henkil6t ja haastattelujen suoritus

Haastattelut olivat teemahaastatteluja ennakolta méériteltyjen teemojen mukaan (liite 2; kuva
4). Haastateltavat olivat ammateiltaan, sukupuoleltaan ja taustoiltaan erilaisia. Osa haastatel-
tavista oli tydssd, tyottémana tai eldkkeella. Haastateltavien koulutustausta vaihteli perus-
koulusta yliopistokoulutukseen. Useimmilla oli kuitenkin peruskoulun lisaksi joku ammatil-
linen koulutus. Haastateltavien ammatteina olivat hoitoala, palvelualat, tekniset alat seké
oma yritystoiminta.

Monilla haastateltavilla oli vaikeita elamankokemuksia ja sairauksia sek& mieltd jarkyttaneité
ldheisten kuolemia. Muutamien perheissa oli ollut lapsuudessa alkoholiongelmia ja lapsuu-
dessa my0ds muita vaikeuksia. Haastatteluista ainoastaan neljéll& ei ole ollut eldmassaan vai-
keuksia (liite 3).

Haastattelut ja haastatteluteemat testattiin ennen varsinaista haastattelua koehenkildiden
avulla. Koehaastateltaviksi suostui tutkijan tuttavapiiristd kolme yli 30-vuotiasta, jotka olivat
eri asuinkiinteistoisté ja hankkineet asunnon korkeintaan kymmenen vuotta sitten. Koehaas-
tattelun perusteella haluttiin testata haastattelijan omaa toimintaa, haastateltavien vastauksia
ja teemojen oikeellisuutta. Koehaastattelujen perusteella tehtiin muutamia korjauksia ela-
méanvaiheita koskeviin aiheisiin sekd haastattelijan toimintaan. Keskeisin korjaus kohdistui
kuitenkin luottamuksellisen ilmapiirin luomiseen haastattelutilanteessa. Koehaastateltavat
kokivat haastattelutilanteessa tarkeiksi kiireettomyyden, tutkijan rauhallisen olemuksen ja
elamén vaikeuksien kasittelyn yhteydesséd matalan ja hiljaisen &énen.

Haastattelut aloitettiin siten, ettd haastateltaville lahetettiin Kirjeitse haastattelupyyntd, jossa
kerrottiin lyhyesti tutkimuksen tekijasta ja yhteistyotahosta. Kirjeessa kerrottiin myos tutki-
muksen tavoitteista, haastattelun luottamuksellisuudesta seka vapaaehtoisuudesta. Myods
haastattelupaikka-esitys ilmoitettiin kirjeessa. Kirjeen lopussa kerrottiin, ettd haastattelija ot-
taa yhteyden lahipéivina yksityiskohtaisen haastattelun suorittamiseksi.

Kirjeen lahettdmisen jalkeen tutkija otti ilmoittamansa mukaan puhelimitse yhteyden haas-
tatteluun halutuille. Talléin kerrottiin tarkemmin tutkimuksesta sekéd kysyttiin osallistumis-
halukkuutta tutkimukseen. Mydnteisen vastauksen saatua tutkija esitti aina tapaamispaikaksi
haastateltavien ldhelld olevaa kirjastoa, jonka tutkija koki ’puolueettomaksi maaperdksi”.
Tutkija ei rohjennut esittdd muuta paikkaa eika ainakaan haastateltavan kotia. Kuitenkin seit-
seman haastateltavaa esitti kutsun saapua kotiinsa haastattelun suorittamiseksi. Haastattelu-
jen paikoilla ei ollut haastatteluihin merkitysta, silla molemmissa paikoissa (Kirjasto ja haas-
tateltavien koti) haastateltavat kertoivat avoimesti kokemuksiaan.

Haastattelu koski myos eettisesti arkoja asioita, joten tutkijan ja haastateltavan valille oli tar-
kedd saada aikaan keskindistd luottamusta ja mahdollisimman kiireeton ilmapiiri. Tutkija
kertoi haastattelun aluksi haastateltavalle itse haastattelusta, sen luottamuksellisuudesta, tar-
koituksesta ja tallennuksesta. Tallennuksesta kerrottiin erikseen, ett4 se j4& ainoastaan tutki-
jan kéyttoon tutkimuksen tekoajaksi, jonka jalkeen se hévitetddn. Haastattelujen tallenteet
tutkija séilyttaa vaitoskirjan valmistumiseen saakka ja litteroinnit 5 vuoden ajan. Haastatel-
tavalle annettiin mahdollisuus kuunnella danitys. Haastattelut tallennettiin samaan aikaan
kahteen laitteeseen teknisten ongelmien valttamiseksi.

132



Haastattelujen teemakysymykset

Teemakysymykset perusteineen on esitetty luvussa 2. Teemahaastattelun ensimmainen
teema koski henkilon eldmanvaiheita ja elamankokemuksia ikdvuosien mukaisessa aikajar-
jestyksessé. Talloin haastateltavalle annettiin mahdollisuus kertoa itsestadn vapaasti. Toinen
kysymys kasitti asukkaan esittdmia asuntonsa virheita ja puutteita. Kolmas-, neljas-, viides-
ja kuudes kysymys sisalsivat urakoitsijan-, suunnittelijan-, isannéinnin- ja kiinteistéhoidon
toiminnat. Seitsemaés kysymys sisalsi asukkaiden kokemuksia asiakaspalvelusta ja omistaja-
tahon asiakkuuden hoidosta. Kahdeksas kysymys kasitti konflikteja jonkun tahon kanssa asu-
misaikana. Yhdeksés teema sisalsi asukkaan arvomaailman siten, kuinka hén itse ymmérsi
arvo-kasitteen. Haastattelun paatteeksi haastateltavalla oli mahdollisuus kertoa vapaamuo-
toisesti haluamiaan asioita. Lopuksi tutkija arvioi haastateltavan asennetta ja suhtautumises-
taan eri asioihin kaikkien vastaustensa perusteilla (liite 2).

Teemahaastattelun luonteen mukaisesti tutkija ei esittdnyt haastattelussa mitaan tarkkoja ja
ennakolta pohdittuja kysymyksia vaan haastattelu eteni siten, ettd haastateltava kertoi koke-
muksiaan kyseisista teemoista. Tarvittaessa tutkija syvensi haastattelua kysymalla tarkenta-
via kysymyksid. Samaan aikaan tutkija teki myds omia muistiinpanoja tarkentavien kysy-
mysten muistamiseksi ja tutkimuksen analysoinnin helpottamiseksi.

Haastattelutilanteet

Haastattelut aloitettiin vapaamuotoisella keskustelulla, jossa keskusteltiin haastateltavan ela-
mantilanteesta ja asumiskokemuksistaan. Alun vapaamuotoinen keskustelu halvensi epaluu-
loja ja teki ilmapiirin luottamukselliseksi. Vapaamuotoisen keskustelun jalkeen tutkija kysyi
haastateltavalta, ettd onko han valmis varsinaiseen tallennettavaan haastatteluun. Myonteisin
vastauksen jéalkeen tallennuslaitteet laitettiin paalle ja haastattelu tallennettiin. Kaikki haas-
tattelut tallennettiin kahteen tallennuslaitteeseen ep&onnistumisen véalttamiseksi.

Haastattelutilanteet olivat vapaamuotoisia, ja teemojen késittelyjarjestys vaihteli haastattelu-
tilanteiden mukaan. Useissa haastatteluissa késiteltiin kaikkia teemoja samanaikaisesti. Tut-
kija kuitenkin kykeni palauttamaan haastattelut kasittelyjarjestykseen ja teemoiltaan sekavis-
takin haastatteluista tutkija kykeni poimimaan teemojen mukaiset vastaukset. Haastattelun
yhteydessé tutkijan muistiinpanot auttoivat teemojen mukaista késittelyjarjestystd ja asiakoh-
dittain tarkentavien kysymysten esittdmista.

Haastateltavan esittdessé rakentamisen laadun kritiikkid ei kritiikki valttdméattd kohdistunut
oikeaan tahoon rakentamisen asiakassuhteiden monimutkaisuuden johdosta. T&mé on ym-
maérrettavad, silla asukkaat eivat valttamatta tunne rakennuskohteen projektiorganisaatiota ja
rakennuskohteen kaikkia toimijoita. Analysointivaiheessa tutkija kuitenkin pystyi korjaa-
maan kertomusten mahdolliset kohdistusvirheet.

Haastateltavat suhtautuivat haastatteluun mydonteisesti seké teemojen aiheisiin rakentavasti.
Haastattelutilanteet olivat avoimia. Véljien teemojen avulla tutkija sai esiin myos sellaista
tietoa, jota tarkkojen kysymysten avulla ei olisi voinut saada. Kokonaisuudessaan haastatte-
lutilanteet kestivat keskimadrin hieman yli yhden tunnin, josta tallentamaton alkukeskustelu
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noin puoli tuntia ja tallennettu haastattelu noin neljakymmenta minuuttia. Jokaisen haastat-
telujen paatyttya tutkijalle ja haastateltavalle jai myonteinen kokemus. Erds vakavasti sairas
kertoi haastattelun lopussa, ettd haastattelu oli elaménsa merkittava tapahtuma, silld hantéa
kuunneltiin. Tutkijan kasitykseksi muodostui, ettd kaikkien haastattelujen ilmapiiri oli avoin
ja luottamuksellinen. Mitéén tutkimuksen luotettavuutta heikentavéaa kaunistelemista ei tut-
kija huomannut haastateltavien vastauksissa.

5.1.2 Tutkimusaineiston analysointi

Jokainen haastattelu analysoitiin alustavasti heti haastattelun jalkeen. Talla tavoin toimien
viimeisissa haastatteluissa oli mahdollisuus hyddyntda aikaisempien haastattelujen koke-
muksia. Kaikkien haastattelujen péatyttya haastatteluaineisto purettiin taydelliseen teksti-
muotoon omiksi tallenteiksi, jolloin aineisto litteroitiin. Litteroitua aineistoa kertyi 140 sivua.

Aineiston analysoinnissa kaytettiin apuna Atlas.ti-ohjelmistoa, joka on erds laadullisen ai-
neiston késittelyn ohjelmisto ja sitd voidaan kayttad apuna suuren aineistomaaran analysoin-
nissa. Ohjelman avulla on mahdollisuus tutkia, vertailla, laajentaa ja koota aineistoa uudel-
leen. Tamé auttaa oleellisesti aineiston analysoinnissa. Koko litteroitu aineisto ladattiin
Atlas.ti-ohjelmistoon. Ohjelmistoon latauksen jélkeen tutkija havainnoi haastatteluaineis-
tosta 276 erilaista koodausta.

Koodaus on aineiston késittelyn ensimmainen vaihe. Silla tarkoitetaan aineistosta esiin nos-
tettuja asioita. Koodaaminen ei ole vélttdmatontd, mutta helpottaa aineiston késittelyd, silla
tietyt esille nostetut kohdat voi 16ytaa nopeasti. Merkitsemalla samoin koodein tekstikohdat,
joissa puhutaan samoista tai samankaltaisista asioista, saadaan aineistoa ryhmiteltya ja hel-
potetaan analysointia. Koodit toimivat aineistossa eraanlaisina osoitteina, silla niitd hyédyn-
tdmalld on helppo poimia laajasta aineistosta tiettyd aihetta késittelevat kohdat. Koodausyk-
sikkdina voivat olla sanat, lauseet, rivit, kappaleet tai pidemmat tekstiosiot lahtokohdista ja
tavoitteista riippuen. (Eskola & Suoranta 2000)

Haastatteluaineiston ensisijainen koodaus tehtiin teemojen mukaan. Haastatteluaineiston
luokittelussa huomioitiin, mihin haastattelun paateemaan kukin maininta liittyi ja mita kri-
tiikki& haastateltava esitti. Analysoinnissa on jokaisen henkilon haastattelusta poimittu tutki-
muksen kannalta keskeisié asioita, joilla on paatelty olevan yhteys asuntonsa laatukritiikkiin.
Samaan suurempaan kokonaisuuteen liittyvat asiat on koottu yhteen. Aineistoa yhdistettiin
teemoittain, jolloin heterogeeninen aineisto hahmottui kokonaisuutena.

Induktiivisen paattelyn avulla on johdettu ihmisen elaménkokemusten ja -vaiheiden seké
asuntonsa laatukritiikin mahdollinen yhteys. Tutkimustuloksen luotettavuuden varmista-
miseksi saatua tutkimustulosta on verrattu asukkaan asumisensa muihin tahoihin kohdista-
maan Kritiikkiin ja konflikteihinsa. Tést4 paattelystd on muodostettu johtopé&atds ihmisen ela-
ménkokemusten ja asuntonsa laatukritiikin mahdollisesta keskinéisesta yhteydesta. Jokaisen
teeman vastauksista on laadittu yhteenveto taulukkomuotoon seka yhteenvetona vastaukset
teemoittain. Tutkimusaineiston kasittely on esitetty kuvassa 19.
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Kuva 19. Tutkimusaineiston kasittely.
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5.2 Tutkimustulokset: Teemakysymykset 1 ja 2
5.2.1 Teemakysymys 1: Henkil6iden elamankokemukset

Eldmanvaiheita koskevassa teemakysymyksessé haastateltavaa pyydettiin kertomaan itses-
tadan ja elamanvaiheistaan/ -kokemuksistaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti alkaen en-
simmaisista lapsuusmuistoista aina nykyhetkeen saakka. Kertomuksissa haluttiin tietoa mui-
den muassa lapsuudesta, nuoruudesta, aikuisuudesta, koulun kaynnistd, ammatin hankkimi-
sesta, perhesuhteista, sairauksista seka erilaisista elamankokemuksista. Haastattelun lopuksi
haastateltavalla oli mahdollisuus kertoa vapaamuotoisesti haluamiaan asioita.

Henkildiden elaménvaihekertomukset sisélsivat seuraavat padkohdat:

Ika

Siviiliséaty

Koulutus

Lapsuus

Nuoruus

Eldmantilanne (nykyinen)
Tydtilanne

Sairaudet

Suru (lahiomaisten kuolemat)
Ongelmat (elamisen vaikeudet)
Eldmanarvot
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Taulukko 2. Teemakysymys 1: Henkildiden elaménkokemukset

eronnut hyva ei ei ei -

eronnut hyva ei ei kylla -

avoliitossa hyva ei ei kylla kylla
naimisissa tyydyttava ei ei stressi kylla
naimaton hyva ei ei ei kylla
leski tyoton kylla kylla kylla kylla
eronnut tyydyttava ei ei kylla kylla
eronnut hyva kylla ei kylla kylla
eronnut hyva kylla ei ei kylla
leski hyva ei kylla kylla kylla
eronnut hyva kylla kylla kylla kylla
naimaton sairaselak- kylla kylla kylla kylla

keelld
naimisissa elakkeelld ei kylla ei kylla
naimisissa elakkeella ei kylla kylla kylla
eronnut sairaselak- kylla ei kylla kylla
keelld

eronnut hyva ei ei kylla kylla
naimisissa hyva ei kylla ei kylla
avoliitossa tyoton kylla kylla kylla kylla
naimaton hyva kylla ei kylla kylla
naimisissa valttava ei ei kylla kylla
eronnut tyoton kylla ei kylla kylla
naimaton hyva ei ei ei kylla

Taulukon selitykset: Numerointi on haastattelujen jarjestys.
N = nainen, M = mies, ik vuosissa.
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5.2.2 Teemakysymys 2: Asunnon virheet ja puutteet

Asukkaalle annettiin mahdollisuus kertoa vapaamuotoisesti asunnostaan toteamista virheista
ja puutteista. Vaikka asukas kertoi vapaamuotoisesti, niin siitd huolimatta siind kasiteltiin
tutkijan omaan kayttoon laatiman listauksen mukaan kaikki asunnon sisé- ja ulkopuoliset
asumisen tilat. Erikseen kasiteltiin yhteistilat ja ulkoalueet.

Kaésitellyt aiheet olivat seuraavat:

e urakoitsijan tyon laatu huonetiloittain ja yleisesti
o Keittio

kylpyhuone

wc (jos erillinen)
olohuone
makuuhuoneet
terassi/ parveke
Kiinteiston yhteistilat
ulkoalueet
materiaalit

asunnon puutteet

Osa asukkaiden ilmoittamista virheista kuului urakoitsijan ohella suunnitteluun ja materiaa-
lien ominaisuuksiin. Aineiston kasittelyvaiheessa tutkija on ryhmitellyt ndma teemojen mu-
kaisiin yhteyksiin.

Tulosten esittelyn yhteydessa ei erikseen esitella yksityiskohtaisesti laatuvirheitd, vaan aino-
astaan haastateltavien ilmoittamien virheiden méarét. Tutkimuksesta on rajattu pois yksittéi-
set laatuvirheet.

Virheisiin on Kirjattu asukkaiden kokemat tuotteiden laatuominaisuudet. Vaikka kaikki ma-
teriaalit olivat tyyppihyvaksyttyj4, niin siitd huolimatta asukkaat kokivat niiden k&ytdssa on-
gelmia. Tallaisia olivat esimerkiksi ulko-oven lukitus, jotka useat asukkaat kokivat vaikeasti
avattaviksi. Myos vesisekoittajien kaytto todettiin vaikeaksi.

Yleisend virheend todettiin terassien nakdsuojien ja katosten puuttuminen. Lahes kaikki
asukkaat kokivat taman asuntonsa virheena ja useat eivat kayttaneet tamén puutteen johdosta
terassejaan. Ndiden puuttuminen johtuu Aran (Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus) tiu-
kasta kustannuskatosta, jonka johdosta terassien suojat ja katokset on jouduttu poistamaan.

Poikkeuksetta rakennuksen ilmenee takuuaikana jotain korjattavaa. Asuntojen pitkalle viety
tekniikka lisdd myos takuukorjausten todennakdisyyttd. Tavanomaisia takuukorjauksia ovat
ikkuna- ja ovis&d&dot sekd eri materiaalien liitoskohtien hiushalkeamat. Seinien hiushal-
keamilla on 1ahinnd esteettinen merkitys eik& niit4 voida koskaan kokonaan poistaa. Konei-
den ja laitteiden saadot seka lampotilasaadot sisaltyvat tyypillisesti takuutoihin. Asukkaat
kuitenkin saattavat kokea virheend séétojen keskenerdisyyden seké hiushalkeamat eri mate-
riaalien liitoskohdissa.
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Taulukko 3. Teemakysymykset 1 ja 2: Elamankokemukset ja asunnon KritiikKki

ei vaikeuksia

vaikeuksia

vaikeuksia

stressi

ei vaikeuksia

vaikeuksia, sairautta, surua

vaikeuksia

vaikeuksia, sairautta

sairautta

vaikeuksia, surua

vaikeuksia, sairautta, surua

sairautta, surua

surua

vaikeuksia, surua

vaikeuksia, sairautta

vaikeuksia

surua

vaikeuksia, sairauksia, surua

vaikeuksia, sairautta

vaikeuksia

vaikeuksia, sairautta

ei vaikeuksia

Taulukon selitykset: Numerointi on haastattelujen jarjestys.
N = nainen, M = mies, ik vuosissa.
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5.2.3 Henkilokuvaukset seka teemakysymysten 1 ja 2 keskeisia vastauksia

Haastattelujen jarjestys on sattumanvarainen perustuen haastatteluajankohdan sopimiseen.
Vastausten referointi tapahtuu haastattelujen jarjestyksessd. Haastateltujen henkiléiden hen-
kilokuva on esitetty kunkin henkilon alussa seka referoinnit henkildiden keskeisista elamén-
vaiheiden ja asunnon laatukritiikin vastauksia. Referointien yhteyteen tutkija on lisdnnyt sul-
keisiin asiayhteyttéd selventavaa tekstia.

Henkildiden esittelyissa ensimmaisend on haastattelujen ajallinen jarjestys, seuraavana su-
kupuoli (N=nainen, M= mies) ja viimeisend ik& vuosissa haastattelun ajankohtana.

Henkild 1. N 47

Kyseessa on henkild, jolla ei ole ollut elaméssédén ongelmia. Hanella on ollut koko ajan toitéa.
Héanelld ei ole ollut sairauksia eika surua. EIama sujuu ongelmitta ja tyopaikka hoitoalan joh-
dosta on turvattu. Tyo0 ei tuota erityisia haasteita ja tychuolet ei tule kotiin.

Henkil6 ilmoitti asunnossaan ja asumisessaan olevan erittdin paljon kritisoitavaa.

Elama

7 Siisti sisdtyd, viis pdivdd viikossa ja kaikki illat, viikonloput ja muut va
paata.”

"Ei, ei koskaan mitddn (sairaus) tahan asti. Kop, kop.”

’

”...mehan juostaan Virossa ihan kymmenkunta kertaa vuodessa.’
Asunnon Kritiikki

”...meilld ilmanvaihto oli aivan voi sanoa suomeks sanottuna paskana. Eli tota
sinne ilmanvaihtokoneeseen paas suoraan katolta tota kylmaa ilmaa ja se heitti
sen kylmén ilman ja jacdhileet meijin huoneistoilmaan.”

”...et meilld oli valettu betonilla lattiakaivot kiinni. Joo, kun meilld hais ihan
hirvee kananmuna. Sit ma aattelin, ettd ma napparana ihmisena otan irti ne
lattiakaivot ja pesen ne, niin yks oli valettu kokonaan betonilla kii. Enhdn ma
saanu sitd milla&n repimisilla auki. Ja se toinen niist&, se oli niin tdynna raken-
nusjatettd, kun voi rakennusjatetta olla. Betonia, hiekkaa, sementtid.”

’

" ... aika hirveetd, ettd ne on ihan ihka uusia kdmppid.”
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Henkild 2. N 47

Henkil6lla oli ollut lapsuudessa ja nuoruudessa ongelmia seka niista katkeria muistoja. Hanet
ovat isovanhemmat kasvattaneet Virossa. Omiin vanhempiin liittyy erittdin vaikeita muis-
toja, joista haastateltava ei halunnut tai pystynyt kertomaan. Téll& hetkelld hanen eldma me-
nee tyydyttavasti ikdvista ja katkerista lapsuus- ja nuoruusmuistoista huolimatta, silla hanell&
on tyota ja on terve. Elaménvaiheisiin liittyy paljon keskeisid pohdintoja. Mieltd painavat ja
katkeruutta aiheuttavat lapsuuden ja nuoruuden eldmanvaiheet.

Hé&n ilmoitti asunnostaan vain pikkuvirheita.

Elama

”...olen isovanhempien kasvattama...,...l[dmpimdt muistot lapsuudesta on
mummosta ja papasta ja nuoruudesta, ja negatiivisia en halua tuoda esille.”

"Ne on suuria asioita (muistot vanhemmista), ne vaikuttaa edelleen mun
eldmddn.”

Asunnon Kritiikki
”...mun asunto on yksi niistd vihistd missd ei ollut viime talvena, ku se oli en-

simmainen talvi uudet talot, missd ei ollut mitddn...”

Henkild 3. M 35

Henkil6lla oli ollut lapsuudessa ja huoruudessa suuria ongelmia seka rankkoja muistoja. Ha-
net oli vasten tahtoaan sijoitettu perhekotiin vanhempien alkoholisoitumisen takia. H&n on
kuitenkin selvinnyt vaikeuksistaan ja hanen elama talla hetkella menee tyydyttavasti. Hanella
ei ole ollut ty6ttomyytta eika sairauksia. Han kokee itsensa onnekkaaksi selviydyttyaén.
Asunnossa vain pikkuvirheita.

Elama

" Tota, lapsuus mulla oli aika haastava kylld, vanhemmat oli pahasti alkoholi-
soituneita, ettéa alkoholisoitumis perheessd, se oli aika raskasta se elaminen
kuitenkin, sithan siina kavi niin loppupeleissa, et mut sijotettiin sitte perhekotiin
ku ma olin 9-vuotias.”

”...mut tultiin siis kotoota hakemaan, oli poliisi ja lastensuojelu-ihminen ja so-
siaalityontekija, ja mut vaan haettiin sielta ja sitte vietiin perhekotiin, se oli
varmaan se kamalin muisto ja kamalin paiva, enhdn ma olis halunnu omasta
kotoo tietysti minnek&an léhtee. Se on se huonoin muisto varmaan se paiva ku
mut tultiin hakemaan pois.”

"Nyt tilld hetkelld md koen erittdin hyviks, ku on téitd ja on asunto ja kaikki

on peruspuitteet on kunnossa.”
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Asunnon Kritiikki
... kylld md oon tyytyvdinen noihin asuntoihin, ei mulla oo silleen mitddn ih-

meellista, tykkaan tasta alueesta kovasti ja mulla on lyhyt tydmatka tasta, taa
on aika kateva, kylla ma oon nyt tdlld hetkelld ihan tyytyviinen.”

Henkild 4. M 65

Henkild on stressaantunut yksityisyrittdjd. Hanen elamanvaiheissa ei ole tavanomaisesta
poikkeavaa. Lapsuuteen ja nuoruuteen ei liity mitéén erityista. Talla hetkelld han on erittdin
stressaantunut, silla yksityisyrittdjana on paljon toité eikd lomaan ole ollut mahdollisuutta.
Yrittdjana loman pitaminen tietdisi samalla tulojen vahentymistd. Yrittdjana mieltd painaa
uusien toiden saanti.

Asunnossa jossain madarin Kritisoitavaa.

Elama

”...on kiire niin, ettd pitdd pdivdd venyttdd...,”

”Olin mdd viime toukokuussa (lomalla) yhen viikon. Vajaa vuos sitte. Kotona-
han ma oon, mut en ma mihkaan paase laskua laittaan. En méa voi olla lomalla,
ku ei oo sita laskutusosotetta. ”

Asunnon KritiikKi

”Outoja kokemuksia siind mielessd, ettd luulin, ettd valmiiseen taloon men-
nddn asumaa.”

Henkil6 5. M 35

Henkild on motivoitunut alkavaan yritystoimintaansa. Hanelle yrittdjyys ja ty0 on tarkeé.
Siihen on myos aikaa, silla henkild on perheetdn. Hanen eldmanvaiheisiinsa ei liity ongelmia.
Hén katsoo valoisasti tulevaisuuteen onnistuneen ja laajenevan yrittdjyyden johdosta. Hen-
kilon ajatukset ovat omassa yritystoiminnassa.

Asunnossa vain joitain pienié virheita.

Elama

... mul on yks autokorjaamohomma tdissd nyt kiikarissa, ettd se ois tulevaisuu-
den osalta taysin oma korjaamo. TAmmonen on taas tassa tyon alla, mutta se
on vield kesken se prosessi. ”

Asunnon Kritiikki

”Nyt on oikeestaan voi sanoo, ettd kunnossa.”
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Henkil6 6. N 56

Henkil6lla on ollut paljon ongelmia elamésséén. Héanen isénsa on kuollut, kun han oli ollut
18- vuotias. Hanen miehensé oli myos kuollut &killisesti 40-vuotiaana. Han itse on sairastu-
nut pysyvasti ja on télla hetkelld ty6ttoména. Han arvostaa esivanhemmiltaan saatua hiljaista
tietoa ja on asenteeltaan erittdin positiivinen vaikeuksistaan huolimatta. Henkil kokee, etta
hanell& on erittain vaikeat elaménvaiheet sairauksien, tyéttdomyyden ja aviomiehen kuoleman
johdosta.

Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

1

"Ettei kannata heittdd pyyhettd kehddn...’

’

... et turha jaddd murehtimaan sen asian kanssa.’

... et thmisen ei kannata murehtia pienid asioita vaan elama tuo mukanaan
isoja asioita ja niistékin on sitten selvittava. ”

”...ei sillon ihan pieniin asioihin kangistuta.”
”...kadet ja jalat ei kesta tyontekoa. ”

VEt se ajatus, mikd joskus oli, ettd md saisin tehdd toitd eldkeikddn asti ter-
veend, se tavallaan kariutu. ”

”Et elama pitaa ottaa sellasena kuin se vastaan tulee. Ja sanotaan, etta niinku
minun is& opetti sen vield, ettd toiset ihmiset pitda ottaa vastaan semmosena
kun ne on, et niita ei saa lahtee muuttamaan. ”

”No se oli kylla erdanlainen sokki suoraan sanottuna. Se tuli niin yllattéen, etta
olo oli sen jilkee ku ois joku kuule halolla lyony . ...hdn (aviomies) yhtdkkid
nukkuessa sai sydankohtauksen. Ja han oli just tayttanyt 40.

" mul on itsellini kdyny sama tilanne lapsuudessa, ettd mun isd kuoli ku ma
taytin 18. Mun isa oli 12-vuotias kun hanen isansa oli kuollut, eli tdd on kolme
sukupolvee jo, sukupolves lapset kasvanu ilman isaa. ”

"No tdlld hetkelld mind olen oikeesti ihan tyytyvdinen.”

Asunnon Kritiikki

”No mind olen itse asiassa siind mielessa tyytyvainen, ku méa oon saanu alaker-
rasta, ja se on ollu hyva aanieristys, ja nyt viela pakkasten jalkeen lamminkin. ”
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Henkil6 7. M 37

Henkild on opintonsa keskeyttanyt atk- alan tyontekija. Opinnot ovat keskeytyneet nuorella
1all& perustamansa perheen johdosta, joka aiheuttaa edelleen katkeruutta. Eron johdosta ha-
nelld on ollut vaikeuksia lastensa yhteyksissd, joka aiheuttaa surua. Han haaveilee opinto-
jensa jatkamisesta. Olemukseltaan hén on surullinen.

Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

” He (lapset) asuu toisella paikkakunnalla, mut me pidetddn sitte videopuhe-
luilla ja puhelimella sit yhteyttd.”

” Se on tietysti se opintojen kesken jddminen ja sit avioero (Surua), ne nyt on
ainaki ne selkeimmat. ”

"Se oli kéiytinnossd se perheen perustaminen ja sitte ndd siitd johtuneet toi-
meentulo-ongelmat osittain. ”

"Md ndidn sen varovasti positiivisena. Md oon tehny kovasti toitd pddstdkseni
nykyseen tilanteeseen ja haluan ainaki uskoa, et yksilo voi niilla omilla toimilla
vaikuttaa siihen, millanen siit tulee sitte siitd omasta tulevaisuudesta. ”
Asunnon Kritiikki

“"Mun mielest se oli aika positiivinen kokemus kaiken kaikkiaan.”

Henkil6d 8. N 57

Henkild on muuttanut Virosta Suomeen. Hanelld on kehitysvammainen lapsi. Han tydsken-
telee nyt itse kehitysvammaisten parissa. Virossa lapseen suhtauduttiin torjuvasti. Muutto
Suomeen muutti taysin koko eldamén positiiviseksi. Henkild on erittéin kiitollinen ja haluaa
auttaa kehitysvammaisia ja muita ihmisia. Henkilon eldméssa on surullisia muistoja, mutta
nyt han on kiitollinen. Han haluaa omistautua kehitysvammaisten auttamiseen.

Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

“héin (kehitysvammainen lapsi) sai tdyden tyokyvyttomyyseldkkeen Suomen
puolelta, ihan uskomatonta... Tammoset uskomattomat jutut et aina jokaisesta
paivasta kiitan.”

” Mutta tddlld md oon aina ihan positiivinen ja iloinen joka ikisestd pdivdstd.’

” Mutt nyt md autan niitd vaikeastikin kehitysvammaisia, ketkd ei yksin pdrjdd,
ma tunnen ettd méa olen ihan oikeassa paikassa, mitd paremmin heistakin saa
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oppia, et pikkusestakin voi eldmassa iloita, ettd ma olen kehitysvammaisilta
my0s paljon oppinut, ettd se on mun paikka. ”

"Et tuntuu et nyt on kaikki loksahtanut paikalleen.”

Asunnon Kritiikki

“Virheitd puutteita, no se ulko-ovessa sahkélukko (lapsi kehitysvammainen,
jolle lukitus tuo ongelmia)...et mun lapsi ei saa sitd ovea auki...”

Henkil6 9. M 60

Henkild toimii kuljetusliikkeen tydntekijdnd. Han on kokenut sydénkohtauksen kaksi vuotta
sitten. Sydénkohtaus on asettanut eldman arvot uuteen jarjestykseen. Han kokee avioeronsa

ongelmalliseksi.
Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

"Ettd kuinka pienestd se on kiinni loppujen lopuksi et se on yks naksaus vaan
jase onsiina...(henkilolla ollut sydankohtaus) ”

”...ei sun kannata sitd jdddd hautomaan ettd eihdn siind, sit siitd tulee semmo-
nen kierre et ei paase eteenpain. ”

"Kylld toi avioero se oli kyl aika semmonen aika harski homma. ”

“Eihdn sitd voi jdddd sureksimaan.’

Asunnon Kkritiikki

”Se (asunto) oli kyl positiivinen yllatys sillon. ”

Henkild 10. M 60

Henkild on séahkdalan tyontekija. Hanelld on ollut alkoholiongelmia, mutta on siitd selviyty-
nyt. Hanen vaimo on kuollut yllattden sydpaan kevaalla 2016 (haastattelusta aikaa 2 kKk).
Vaimon kuolema on ollut raskasta aikaa elaméssa. Han pyrkii selviytymaén téasta shokista.
Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

”...vaimolla todettiin syopd viime joulukuussa....Siitd puol vuotta suurin piir-
tein han kuoli. Meid&n piti muuttaa, mut ei han jaksanu sinne asti. ”

"Vois sanoa, ettd se oli helvetin raskasta aikaa (vaimon kuolema).”
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... on se taitolaji tuo viinanjuontiki. Mut tammosta, en kaipaa...(henkil6116
ollut alkoholiongelma). ”

Asunnon kritiikki

’

"Kyl md yleensd ottaen oon ollu ihan tyytyvdinen.’

Henkild 11. N 57

Henkil6l1d on erittéin rankat muistot lapsuudesta ja nuoruudesta. Isd on ollut alkoholisoitunut
ja uhannut aseella tytartddn seka uhannut polttaa kodin. Lapsuudessa ja nuoruudessa ollut
my0s koyhyyttd. Henkild on mennyt nuorena tOihin auttaakseen aitidadn elannossa. Veli on
kuollut tapaturmaisesti (huumeet). Nyt henkil6lla itsellddn on parantumaton sairaus. Han on
tullut uskoon ja Kaikkivaltiaan johdatukseen.

Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

”... kuulemma rotat jopa juossu lattioiden alla et se on ollu tosi karmee..., (lap-
suuden koti)

... isd on raapinu tulitikulla talon sisdltd oven karmia, yrittdany sytyttid talon
palamaan. ”

”...isd on semmosella aseella tihddnny meitd ja mun diti on vienyt meiddt sinne
viljapeltoon pakoon ja piiloon. ”

”Ja sit ennen ku ma menin tydelamaan, 15-vuotiaana...”

’

”...ku isd on humalassa ... et hdn on ajanu takaa...’

2

d arvostan sitd et md oo ollu jo monta vuotta eldvdssd uskossa ja tdid on mun
henkilokohtainen juttu ja ma uskon et Jumala oikeesti on olemassa. ”

"M olen siitd kiitollinen ja iloinen et ma paasen kavelemaan, ma en paase
enéa kyykkyyn asti, ma paasen kavelemaan ja voin kayda kuntosalilla ja pila-
tesjumpassa, ja silla tavalla et on liikuntakyky. ”

”...vaikka se pdivd joskus venyiskin, niin se ei nyt oo niin maata kaatava...”

Asunnon Kritiikki

)

Siis tdd on ithan, md tykkddn tdstd asunnosta, tdd on tosi kiva...’
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Henkil6 12. N 63

Henkild on sairaselakkeelld tyduupumuksen vuoksi. Han on sairastunut 47-vuotiaana. Hanen
monia lahiomaisia on kuollut ja sisaren pojan kuolema (20-vuotiaana) on ollut erittain traa-
ginen. Henkil6lla on kokemusta konfliktien hoidossa. Kertomansa mukaan hén ei toivu kos-
kaan taysin sairaudestaan.

Asunnossa ei laatukritiikkid.

Elama

“Jdin 1997, jdin eldkkeelle...sitten tuli se loppuunpalaminen...Siitd ei ehkd
toivu koskaan...”

“Viitisen vuotta sitten mun siskon poika kuoli onnettomuudessa ja kolmen kuu-
kauden paasta kuoli sisko syopaan ja sitten minun molemmat koiran kuolivat
vuoden sisalla etté ne olivat niité pahimpia surullisia aikoja, jotka pitkéaksi ai-
kaa ja vielakin vaikuttaa elamaan, ja aiti kuoli viime syksyna, vahan vaille 90-
vuotiaanai. ”

“Hdin (siskon poika 20 v) putosi laivan, hdn oli téissd tankkilaivassa ja Saksan
satamassa ja han meni vaaraan ramppiin ja putosi sielté alas. 20-vuotias. Oli
just alottamassa, opiskeli laiva, merimieskoulussa, se oli niin jarkyttavampia
asioita mitd on...”

Asunnon Kritiikki

“Puutteita, en oikeastaan tdssd asunnossa ei ole mitddn sindnsd puutteita, taa
on semmonen ku mina kuvittelin ja odotin. ”

Henkild 13. N 72

Elékkeella oleva hiusalan tyontekija. EIaméa on ollut tavanomainen. Surua aiheuttanut van-
hemman pojan kuolema ja nyt nuoremman pojan ty6ttdmyys. Han harrastaa ja matkustaa
paljon. Elaméssa jatkuvaa surua aiheuttaa pojan kuolema (itse aiheutettu).

Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

“Meilld ei oo muuta ku semmosii juttuja, juuri se et me harrastetaan paljon,
me matkustellaan paljon ja kaikki jutut on hyvia. ”

"Mulla oli se et meiddn vanhin poika kuoli tdssd 2008, sitihdn ajattelee et olis
voinu tehdd jotain enemmdn, tai olis pitdny tehdd, mutta ei tehty....se oli hinen
oma valinta. ”

’

”... nyt on mun nuorempi poika on tyoton, ja mun mielestd se on jarkyttivdd.’
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Asunnon Kritiikki

”No md en osaa sanoa, tddlld ei oo mitddn puutteita...”
... tdd on ku huopatossutehtaassa tddlld on niin hiljasta.’

’

Henkild 14. M 72

Henkild on elédkkeelld oleva yksityisyrittaja. Hanet on siirretty 1td-Suomesta paakaupunki-
seudulle sijaisperheeseen, silla isa on kuollut sodassa. Aiti ei pystynyt taloudellisesti yksin
elattdmaan useita lapsiaan, jonka johdosta hanet lapsena sijoitettiin sijaisperheeseen. Sijais-
perheessé elamaé sujui ongelmitta. Henkil611& on paljon harrastuksia. Isan kaatuminen sodassa
aiheuttaa jatkuvaa mielipahaa ja vihaa.

Asunnossa ei laatukritiikkia.

Elama

”... md olin pari vuotta vanha, md olin junassa mikd oli tdynna sotilaita. Ja se
kilkutti tanne Helsinkiin pain, ma olin hakemassa mun tuleva aiti, kun se oli
semmonen tapaturma ettd mun alkuperainen isa kuoli sodassa 1939. ”

... md oon harrastanu urheilua niin md oon ollu valmentajana junioreille jdd-
kiekossa, purjehduksessa, ja mitéa muita siella on, kaiken nakoista, jalkapalloo,
se olis sellasta vapaa-ajan toimintaa, ja nyt ma oon ollu vapaa-ajan toimin-
noissa silla tavalla naissa golfi hommissa, me ollaan ihna hulluna tota golfii
pelattu. ”

“Positiivista, tdd koko homma on positiivista. En ma tiedd, sorvin oikeita paik-
koja, ma harrastan jotain, mul on kaikki mahdollisuudet. ”

Asunnon Kritiikki

)

"En md tiedd, tdd on ihan hyvd asunto...,’

Henkil6 15. M 68

Henkild on sairaseldkkeelld. Nuoruudessa olympialaishaaveet romahtivat vakavan loukkaan-
tumisen johdosta. Han on ollut yritt4jand, mutta yritys on mennyt konkurssiin. Nykyisin han
on vaikeasti parantumattomasti sairas. Mielta pahoittaa nuoruuden loukkaantuminen, paran-
tumaton sairaus ja konkurssi.
Asunnossa el laatukritiikkid.

Elama

”...oikein suunnitelmissa oli ldhtee stipendiaatti pelaamaan Jenkkeihin, sitten
ma rikoin jalkani aika pahasti ja se elam4 jéi siihen. ”
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"Sillon oli toki lihitavoitteena pddstd olympialaisiin, se mun kohdalta se jdi, se
meni aika pahasti..., ”

”...kun md lopetin sen pelaamisen, ja sit oltiin muutama viikko sairaalassa,
unohdettiin sinne ja ma en ikind oo sen jalkeen kayny kattomassa koripallo-
otteluu, se loppu siihen sama kaverit. ”

”Se oli kauheen karu shokki, ei mulla ollu mitddn muuta elamassa siind vai-
heessa....”

”No siihen liikeyritykseen meni omakotitalot ja muut (yrittdjind konkurssi).”

”...md olin suhtkoht varaton tyéton, et hyvd et jotkut ndkkileivit saan et ei niin
kauheesti tarvii, elin sitten ty6ttdmyyskorvauksilla, ensin oli 90 paivan karenssi
jamita lienee hdykytysta, elelin veneessani, ajelin pitkin Suomenlahtea ja 16ysin
sieltd uuden tyyppisen eldmdn, mikd miellytti kovasti...”

“Keuhkoahtauma. Joo neljdstd luokasta neljds eli se seuraava luokka on sit-
ten...(sairaus)”

”55-vuotiaana ma tajusin mitéa noi kaikki ihmiset valittaa tosta tyonteosta, se
oli siihen asti ollu pelkkddi iloa...”

Asunnon Kritiikki

”En oikeastaan mitddn, md oon kuulu et naapureilld on jotain vaikeuksia. Mun
kohdalta kaikki on suhtkoht. ”

Henkild 16. M 45

Henkild on muuttanut avioliiton johdosta Marokosta Suomeen. Marokossa on ollut suuri
perhe. Suomessa han on ollut yrittdjand, mutta tehnyt konkurssin. Nykyisin han toimii hoi-
toalalla, jossa hénelld on varma tyopaikka. H&n on eronnut suomalaisesta vaimostaan. Mie-
lipahaa aiheuttaa yhteiskunnan sédadoksiin perustuva suhtautuminen yrittajyyteen ja kon-
kurssi.

Asuntoon liittyy jossain maarin laatukritiikkia.

Elama

”Pienet yrittajat karsivat, ei kukaan vain ennakkoveroja, ei kukaan tule kysy-
maan, miten sa voit, mikas voi parantaa tata asiaa, ei mitdan. Ei huomioida
yrittdjad kokonaisvaltaisesti. M& sanon vaan, etta taa yrittajyys Suomessa on
rikkonu mun elaman. Se on rikkonu mun el&aman tosi huonosti. Se on tosi rank-
kaa mun mielesta. ”

” Md tieddn, etta jos asialle tekee jotain, voi muuttaa sité negatiivisuutta, etta
se on positiivisuutta”.
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Asunnon Kritiikki

”Sit meilld oli kattovuoto, se oli tosi paha.”

Henkild 17. N 49

Henkil6 on kiinteistdalan tyontekija. Isa on kuollut akillisesti henkilon ollessa vasta 20-vuo-
tias. Henkil® on nyt tyytyvéinen elaméansa, silla tyota on ollut jatkuvasti koulutuksen puut-
teesta huolimatta. Isan akillinen kuolema on ollut jarkytys ja se aiheuttaa edelleen surua (Kks.
kohta 4.1.6).

Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

“Md téiytin sillon 20, marraskuussa. Tultiin ditin kans toistd, ja isd istu olkkarin
tuolissa, ja se oli sit siind nii...(iséan kuolema) ”

“"No varmaan, et on saanu semmosen jamptin kasvatuksen ja oppinu vastaa

omista teoistaan ja on... Et jos vertaa nykynuorisoo muihin, ollaan aika uus-
avuttomii. ”

"Ei oo mitdd ammattii, ni kyl sit kuitenki on pdrjdtty tinne asti.”

Asunnon Kkritiikki

“Ei tdssd silleen mitddn virheit oo.”

Henkil 18. N 63

Henkild on ollut pitkaan tyottomand, mutta paassyt nyt elékkeelle. Sairaudet ovat aikoinaan
estaneet tyonteon, jonka johdosta han on joutunut tyottémaksi. Téalla hetkella han on vaike-
asti alkoholisoitunut. Surua aiheuttaa monen ldhiomaisen kuolema ja oma sairastuminen.
Henkil6lla on kuitenkin toivo tulevaisuudesta ja uskoo pystyvéansa elamaan raittiina. Ela-
mA&ssé suurta surua aiheuttavat oma sairastuminen ja monien l&heisten kuolemat.

Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

“"Mummolassa asuin lapsuuden kymmenkesdiseksi asti, ...sit isd rakens jdrven
rannalle meille lapsille oman kodin. ”

"Hyvin meni koulu. Oli kaikki ysi, ysi, ysi...”
7. ku vammautu aika pahasti. Selkd vammautu, nyt md en endd pysty teke-

maan...”
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... mun litkuntakyvyttémyys, ... Mielellddn tekis kotonaan vaikka mitd, mutta ei

pysty.”

"Miesystdvid pari kuollu (toinen 20 vuotta ja toinen 35 vuotta sitten; molemmat
tapaturmaisesti.”

Asunnon kritiikki

2

”En md oikeen tiedd virheitd tdssd ainakaan hirveesti.

Henkil6 19. N 37

Henkil6lla on ollut ongelmalliset elamanvaiheet, silla héan on ollut koulukiusattuna ja ystavia
on ollut tdmén johdosta vahén. Koulukiusauksen syyna on ollut vanhempien uskonnollisuus.
Vanhemmat ovat pakottaneet tyttaren pukeutumaan uskonsa tunnuksin, joka on aikaansaanut
muiden tovereiden kiusauksen kohteeksi joutumisen. Henkilé on sairastunut nuoruudessa
kiusauksen johdosta masennukseen. Sairastumisen johdosta ammatillinen kouluttautuminen
on keskeytynyt. Henkil6 voi nyt paremmin ja on ty6ssé hoitoalalla. H&n haluaa edelleen jat-
kaa opintojaan. Mielipahaa aiheuttaa vanhempien uskonnollisuus, jonka seurauksena koulu-
kiusauksen kohteeksi joutuminen ja tdman johdosta oma sairastuminen.

Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

”...pyrin yliopistoon, pddsin sinne, mutta sitte sairastuin masennukseen ja jou-
duin keskeyttaméan opinnot. ”

”Lapsuuden perhe. Sitd uskontopakotuskasvatus. Ne on ollu varmaan ne kaik-
kein negatiivisimmat asiat. ”

Asunnon Kkritiikki

”Se (asunto) vaikuttaa kokonaisuutena ihan hyvalta. ”

Henkilo 20. N 32

Henkild on muuttanut Virosta Suomeen. Han on nyt hoitovapaalla. Pahaa mieltd aiheuttaa
aviomiehen ty6ttomyys ja rahan vahyys. Han on kuitenkin yleisesti tyytyvadinen eldmaansé
Suomessa.

Asunnossa el laatukritiikkid.
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Elama

“Positiivista... Mun lapset. Se on positiivista kaikesta. Sitten md olen tyytyvii-
nen siihen, miten elaman turvallisuus taalla. Perhe ja se, ettd olemme terveita. ”

’

”Mun miehelld on ollut tyottomyyttd.’
Asunnon kritiikki

)

"Kaikki on ollut mun mielestd hyvin.’

Henkil6 21. N 56

Henkild on ty6ttémana. Han on kouluttautunut yliopistossa aikuisialld, silla nuoruudessa har-
rastukset veivét kaiken ajan. Henkil6ll& on kehitysvammainen lapsi, joka maérittaé paivittai-
set toiminnot. Tyo6ttdmyyden ja rahan vahyyden johdosta han on laittanut arvot uuteen jér-
jestykseen. El&méssa mieliupahaa aiheuttaa tyottomyys, lapsensa kehitysvammaisuus seka
aikaisemman tyépaikkansa esimiehen narsistisuus.

Asunnossa ei laatukritiikkia.

Elama
"Tyéeldmdssd olin onnekkaasti 53-vuotiaaksi, kunnes jain tyottomaksi. ”
“"Varmaan silleen, ettei ihan pienesta valita (kehitysvammainen lapsi vaikutta-

nut arvoihin). Joskus ku kuunteli vaikka tydkavereita, joille joku pikkuasia oli
hirvee ongelma, mika itsestd tuntu ihan mitattémalta. ”

"Varsinki tdn tyottomyyden seuruauksena toi raha ei endd oo niin tdirkee ku se
oli ennen.”

”On se varmaan se turha kuluttaminen jddny.”

”Jos ennen meni vaikka ulkomaanmatkalle, nyt voi mennd& kaheks tunniks sie-
nimetsaan. ”

Asunnon Kritiikki

’

”...niin miten hirvittdvdin tyytyvdinen md oon tohon asuntoon.’

Henkild 22. M 59

Henkil6ll& on paljon harrastuksia, joiden johdosta myds ammatillinen kouluttautuminen jaa-

nyt kesken. Eldma sinkkuna on tavanomaista. Han tekee paljon t6ité ja harrastaa paljon ur-

heilua. Mieltd on jaanyt vaivaamaan nuoruudessa opiskelun hylk&&minen. Harrastaa paljon
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urheilua, joten tyo6 ja urheilu vievat kaiken ajan. Mielta jaanyt kuitenkin vaivaamaan koulut-
tautumisen puute.
Asuntoon liittyy vain vahan laatukritiikkia.

Elama

’

”...ja harrastanu urheilua ja tommost kaikkee.’

"No lenkkeilyd ja tennistd md pelaan ja ratsastus ja siind ne oikeestaan on,
uintia joo. ”

)

“Joo, md yritdn pitdd huolta, niin kdyn lenkkeilyl just ja tuolleen.’

Asunnon kritiikki

)

”No nyt ku md oon tarkemmin kattonu, niin semmonen leikkuulauta...,’

Yhteenveto teemakysymysten 1 ja 2 vastauksista

Varsinainen tutkimus perustui naiden teemojen vastauksiin. Vastauksista etsittiin yhteytta
henkilon elaménkokemusten ja asuntonsa laatukritiikin valilla. Tutkimuksessa erottui sel-
vasti muista henkildista henkil6 1. Han toimii hoitoalalla ja tydpaikkansa on turvallinen. Tyo
on paivatyota eiké tyohuolet tule kotiin tyon luonteen vuoksi. Hanen eldmadssa ei ole ollut
erityisid vastoinkdymisiéd lukuun ottamatta avioeroa. Hanen terveys on myods hyva. Tyopéi-
van jélkeen hanelle jaa aikaa itsensa toteuttamiseen haluamallaan tavalla (k&ynyt esimerkiksi
Tallinnassa vuosittain noin 10 kertaa).

Haastatelluista 18 henkil6lla oli ollut ja on edelleen eldmdssaan vastoinkdymisia. Useilla
heisté on vaikeita sairauksia, tyottomyytta ja ldhiomaisten kuolemia. Henkil® 18 oli vaikeasti
alkoholisoitunut. Neljalla henkilolla (2, 3, 11, 19) oli ikavia lapsuusmuistoja, jotka liittyivat
vanhempiinsa. Henkil6 3 oli vastoin tahtoaan otettu huostaan vanhempiensa alkoholiongel-
mien vuoksi. Kaikki, joilla oli ollut elamassaan vaikeuksia, esittivat vain vahén asuntonsa
kritiikkid. Jotkut heistd, hyvin vaikeasti sairaat, olivat erittéin kiitollisia asuntoonsa ja he oli-
vat tyytyvaisia nykyiseen tilanteeseensa sairauksistaan huolimatta. Myds alkoholisoituneella
oli toivo paremmasta huomisesta ja han uskoi voittavansa alkoholiongelmansa.

Haastatelluista kaksi oli itsendisia yrittajia ja yksi aktiivi-liikunnanharrastaja. Myds he esit-
tivat véhan asuntonsa kritiikkid. He olivat keskittyneet sitoutuneesti omiin toimiinsa.
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5.3 Tutkimustulokset: Teemakysymykset 3-9 ja asenne
5.3.1 Teemakysymykset 3-8

Taulukossa 4 on esitetty asukkaan kohdistama kritiikki asumisensa muihin osapuoliin tee-
mojen 3-6 mukaan. Liséksi taulukkoon on kirjattu haastateltavien kokemus asiakkuuden hoi-
dosta seka osallistumisensa konflikteihin (teemakysymykset 7 ja 8).

Teemoja ovat seuraavat:

Urakoitsijan toiminta takuuaikana
Suunnittelu

Isdnnointi

Kiinteistéhuolto

Asiakkuus

Konfliktit

Nk w

Teemat eivat sisally varsinaiseen asunnon laatukritiikkiin, mutta ndiden teemojen avulla tut-
kija halusi vertailla henkildiden kertomuksia laatukritiikkiin seké etsia niistd yhtaldisyyksié.

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on tarke&a asunnon laatukritiikin testaus muiden tee-
mojen vastauksilla. Mikali vastauksissa on yhtalaisyyksid, voidaan paatella niiden perus-
teella tutkimuksen luotettavuutta.

Tutkijan esiymmarrys on ollut, etta henkildiden laatuarvostelulla on yhteys myods asumisen
muiden osapuolten arvosteluun seka konflikteihin. Henkil®, joka arvostelee jotain asiaa, esit-
tdd han todennakoisesti arvosteluaan myds muissa asioissa. Uuden asunnon takuuaikana
asukkaan muina osapuolina ovat urakoitsijat, suunnittelijat, isdénndinti ja kiinteistohuolto.

Asukkaan sopimussuhteinen ensisijainen yhteystaho on isdnnditsija. Myo6s kiinteistéhuolto
liittyy oleellisesti asukkaiden jokapaivaiseen elamaan, vaikka tdma taho ei olekaan sopimus-
suhteessa suoraan asukkaisiin. Kiinteistohuollon paivittaiset tyot lisd4vat kuitenkin asukkai-
den ja kiinteistbhuollon vuorovaikutuksen todennékoisyyttd kohtaamisten seurauksena.

Asukkaiden monet osapuolet takuuaikana luovat mahdollisuuden esittaa kritiikkia useiden

tahojen toiminnasta. Asukkaat kuitenkaan eivat valttamatta osaa kohdistaa kritiikkiaan oike-
aan tahoon. Myds konfliktien mahdollisuus kasvaa osapuolten lisaantyessa.
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Taulukko 4. Haastateltujen vastaukset teemakysymyksiin 3-8

paljon paljon paljon ei paljon itse
ei ei vahan ei vahan naapuri
ei ei ei ei vdhdn ei
vdhan ei vdhan vdhan vdhan ei
ei ei ei ei vahan ei
ei ei ei ei vdhdn ei
vahan ei vahan vahan ei naapuri
ei vdhan ei vdhan ei ei
ei ei ei ei vdhdn ei
vdhan ei ei vdhan ei ei
ei ei ei ei ei ei
ei ei ei vahan ei naapuri
ei ei vdhan vdhan vdhan ei
ei ei ei vahan vahan ei
ei ei ei ei ei naapuri
vdhan vdhan vdhan vdhan kohtalaisesti itse
ei ei ei ei ei ei
ei ei ei vdhan ei ei
ei vahan ei vahan vahan naapuri
ei ei ei ei ei ei
ei vdhan ei ei ei ei
ei vdhan ei vdhan vdhan ei
Taulukon selitykset: Numerointi on haastattelujen jarjestys.
N = nainen, M = mies, ika vuosissa.
Kritiikin maaré: Paljon yli 5 kpl Véhén 1-2 kpl
(asian maininta) Kohtalaisesti 3-4 kpl Eimitdédn 0
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5.3.2 Teemakysymysten 3-8 keskeisia vastauksia

Vastausten referointi tapahtuu teemakysymysten mukaisessa jarjestyksessa. Referointeihin
on otettu henkil6iden keskeisia vastauksia. Referointien yhteyteen tutkija on lisannyt sulkei-
siin asiayhteytta selventévaa tekstia.

Teemakysymys 3. Urakoitsijan toiminta

Vastauksista voidaan todeta, ettd vastaukset ovat lahes yhdenmukaisia virhekritiikin kanssa.
Henkilolla 1, jolla ei ollut vaikeuksia elamé&sséan, oli kriittinen suhtautuminen myos urakoit-
sijan takuuaikaiseen toimintaan. Hanelld oli paljon moitittavaa urakoitsijan toiminnasta.
Muilla, joilla oli ollut tai on vaikeuksia elamassaan, oli vain vahan moitittavaa. Osalla ei ollut
mitédan kokemuksia urakoitsijasta, joka on tulkittavissa siten, ettd he olivat tyytyvéisia ura-
koitsijaan.

Henkil6 1. N 47

”No siis se rakennuttajahan siis kavi meillg, se ......... (urakoitsijan nimi pois-
tettu) mies. Ja tota just kattomassa sita ilmastointia ja muuta. Se avas sen il-
mastointikoneen, siel oli 20 senttii jaata. Ja tota sit se rupes, et no téa ois huolto
ois voinu tankin korjaa ja lassyn lassyn. Ja ma ekaks meninkin vahan niinkun
vipuun, et onpas niinkun fiksu aija. Sit ma rupesin kuuntelee sen juttuja, kun oli
jotenkin niin ymparipyoreeta ja vahan sellasta niinkun lassyn lassyn -meinin-
kid, niin ei sitd kiinnosta, mita se on niinkun saanu aikaan. Oikeesti. Mut mun
mielesta sen olis pitany vastata siita ihan joka ainoasta asunnosta. Sen olis pi-
tany kattoo, etta kaikki hommat pelaa. llman, ettd on betonilla valettu tota lat-
tiakaivoo ja tammostéa. Ja sekin oli mun mielesta huippu, etté tuolla meijan sau-
noilla. Niin siellé oli pistorasia irti seindsté nain paljon. Ja ma kysyin sit silta
.......... mieheltd, ettd miten voi olla mahollista? Tajuutsa ollenkaan, ettd milla-
nen riski tosta on saada sahkoisku tai jopa tulipalo aikaan? Sit se rupes mulle,
et sen on asukkaat hajottanu ja silleen. Ma olin, et haloo hei. Et vahan tuntuu,
etta vahatteli niinkun naita asioita. Ma en ymmarra, miten tammaoseen annettiin
niinkun mennd. Musta jos rakennuttaja rakentaa, se vastaa siita, mita se tekee
tyossaan. ”

Henkild 4. M 65

“Outoja kokemuksia siind mielessd, ettd luulin, ettd valmiiseen taloon men-
nddn asumaa.”
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Teemakysymys 4. Suunnittelu

Melkein kaikissa haastatteluissa tuotiin esiin terassin ndkdsuojien ja katosten puute. Terassit
ovat avonaisia ilman molemminpuolisia ndkdsuojia. Myos vesisekoittajien ja ulko-oven lu-
kituksen kaytto oli useille ongelmallista niiden ominaisuuden vuoksi.

Taman teeman vastaukset ovat myos lahes yhdenmukaisia virhekritiikin kanssa. Henkil6lla
1 oli hyvin kriittinen suhtautuminen etenkin terassin puutteellisuuksiin. Muiden huomautuk-
set olivat 1ahinn& suunnittelijan suunnitteluperusteiden ihmettelyd. Osa suunnitteluhuomau-
tuksista oli sellaisia (mitat), joita tiettyyn asuntopinta-alaan ei saada mahtumaan. Tallaisia
ovat esimerkiksi makuuhuoneiden koko ja komeromaarat. Mikali tiloja halutaan suurem-
miksi, olisi asukkaan pitanyt hankkia itselleen isompi asunto.

Henkilo 1. N 47

”Nehan (asunnot) on nyt nostettu niin, ett& ne on noin 50 sentiss& ne terassit ja
se turvaraja on 50. Ma oon kysyny sitakin, etta mités sitten, kun maa painuu,
niin se turvarajahan lahtee siitd, se menee yli 50 sentin. No ei sithen 0o mitdan
vastattu. Sit ma oon kysyny myds sitd, ettd minka takia niissa piirustuksissa oli,
ettd ne on maan tasalla ne asunnot? Ei vastattu mitdan. Sit ma oon sanonu, etta
ymmarrattekste ollenkaan, kun noi terassit on todellakin néin oisko 50 senttii
nain, kun ne on nain korkeella, niin siitd kun humahtaa ihminen alas. Mun lap-
senlapsi humahtaa alas, mun vanhemmat humahtaa alas tai joku, niin siina voi
olla se viimenen humahdus plus jalka poikki, kési poikki, paa poikki, mika nyt
sit keltakin. Ei niita kiinnosta. Aitaa (ndkosuoja) ehka mahdollisesti saa raken-
taa sitten, kun on kaks vuotta menny. ”

Henkild 8. N 57

”...se ulko-ovessa sahkolukko (lapsi kehitysvammainen, jolle lukitus tuo ongel-
mia)...et mun lapsi ei saa sitd ovea auki...”

Henkil6 16. M 45

”Sitten kaappitilat. M& oon pettyny siihen, kun mul on paljon vaatteita, lapsil
on paljon vaatteita, jos puhutaan, et kolme tai nelja henkil66 asuu siind, vaimo
ja lapset kaks, kaappitilat on tosi huonot. Pitas huomioida, etta kaappitilat pitas
olla séilytystilat, se on tarkea. Vaatteet ei 0o huomioitu. Siel on vaatekaappitila,
mutta se on lyhennetty. Miksei ne voi olla sielld rakennettu, ettéd palvelis asu-
kasta.”
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Henkil6 19. N 37

”...se parveke on toises kerroksessa, siin ei 00 minkaanlaista nakodsuojaa. Eli
tuonne pain nakyy kolme asuntoo, pystyy moikkaamaan, tonne pain nelja, sit se
on viel& sellases kulmassa, et nakyy se ristikkain oleva talo, ni siita pystyy moik-
kaa ainaki kymmenen ihmist&, sit viela menee siella se yks talo, se tuntuu, ku
ois jossai nayteikkunassa tai tarjottimella. Ma oon kasittany, et alkuperasessa
piirustuksissa on ollu niissa parvekkeen paadyissa toisella puolella kaikissa
joku nékdeste, mut se on jatetty ilmeisesti kustannussyista pois.

Henkilo 21. N 56

”... ettd kun se on kaksio, missd md asun, ni se makuuhuone. Jos olis ollu pari-
kyt senttid levedmpi tai syvempi, ettd sinne olis kaks sdnkyd mahtunu hyvin.”

Henkilo 22. M 59

”Joo. Ja sitte [amminta vettd tulee alyttbman huonosti tosta kraanasta, tosta
wc:sta ja siind on semmonen ihme jousi, et jos sa haluut vaikka pesta jotain
pikkupyykkid, niin s& joudut pitaan toisella kadella kiinni, et sielt tulee sita kun-
non vetta ja sit silla kadella raplaa sitte peset. ”

Teemakysymys 5. Isanndinti

Noin puolet haastatelluista, jotka olivat olleet isannditsijan kanssa tekemisissa, olivat tyyty-
vaisid isdnnadintiin. Ne, joilla oli huomautettavaa, yleisin huomautuksen aihe oli isanngitsijan
vaikea tavoitettavuus. Isannditsija sai myos erailta erityista kiitosta.

Taman teeman vastaukset eivat henkil6ittdin poikkea oleellisesti muiden aikaisempien tee-
mojen vastauksista. Henkilo 1 esitti voimakasta kritiikkid. Muiden kritiikki oli yksittaista
kohdistuen johonkin erityiseen asiaan.

Henkild 1. N 47

”Se ei 00 ikina toiminukaan se isanndintitoimisto.”
Henkilo 2. N 47

“Mut se muija (aikaisempi isanngitsija) oli tays nolla, se rapsytti ripsia ja hy-
myili ndtisti ja puhui puuta heindd.”
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Henkild 13. N 72

”...et jos isdnnoitsijd puhelinaika on 9-11, niin useimmiten han ei vastaa sillon
puhelimeen, sitten jattaa soittopyynnon tonne vastaajaan, niin ei koskaan oteta
Vvhteyttd...”

Henkild 20. N 32

”...info tulee hyvin ja joo, kaikki on selvdid.”

Teemakysymys 6. Kiinteistéhuolto

Kiinteistéhuollon toitd ovat esimerkiksi lumity6t, pihamaiden hiekoitukset, nurmikoiden
leikkaukset ja muut kiinteistéhoidon kone- ja laitetyot.

Tassa vastaukset poikkeavat muista vastauksistaan henkil6 1:n osalta siten, ettd han oli tyy-
tyvdinen kiinteistohuollon toimintaan. T&ta poikkeavaa nakemysta voitaneen pitéé tilastohar-
hana. Padosa asukkaista oli tyytyvaisia kiinteistohuoltoon. Mikéli joku henkild esitti kritiik-
kid, niin se kohdistui johonkin yksittaiseen asiaan.

Henkilo 4. M 65

’

VEttd sitd mdd ihmettelen tuota kiinteistonhoitoa. Aika leviperdstd.’

Teemakysymys 7. Asiakkuuden hoito

Vuokratalon asukas on kiinteiston omistajan asiakas. Asukas maksaa asunnostaan vuokraa
ja tuo tdman johdosta tuloja omistajalle. Ilman vuokratuloja omistaja ei pysty taloudellisesti
toimimaan.

Yleisend vastauksena oli, ettd asiakkuus hoidetaan asiallisesti. Kritiikki kohdistui 1&hinna
omistajan valinpitdmattdmyyteen asukkaan esittdmi& asioita kohtaan. Asukkaat haluaisivat,
ettd heidan esittdmansad mielipiteet otettaisiin vakavasi ja asiat hoidettaisiin nopeasti.

Myos tassa teemassa henkild 1:n vastaukset erottuivat muista. Han esitti hyvin kérkevaa kri-
tiikkid omistajatahoon ldhinnd sen vuoksi, ettd vanhoista ja pitk&aikaisista asukkaista tulisi
pitd4 parempaa huolta.

Henkilo 1. N 47

)

”...ettd ensinkin ollaan aidosti kiinnostuneita niistd asukkaista.’
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”...mun mielestd ne pitdis ne vanhatkin asukkaat pitdd tyytyvdisind (omis-
taja).”

”...md oon myds sitd mieltd, ettd kun pitdd niistd vanhoistakin asukkaista
kiinni. Pidetdidn niiden vanhojenkin asukkaiden kdampistd huolta.”

"Nehdn (vuokralaiset) tuo vaan rahaa (omistajalle).”

Henkilo 9. M 60

”...niin se pitdis ensinndkin kuunnella eikd rupee tyontddn niitd omia ide-
oita...Kuunnella se mitd mulla on asiaa.”

”Se on silleen niinku minulla tai kenelld muulla tahansa se on se pddllimmdinen
silla hetkelld. Ku se on kerran vaivautunu lahtea siitad reklamoimaan niin kyl
se pitdis sillon ottaa vakavasti.”

Henkild 14. M 72

”...ja kaverit ei ikind soita tdnne, jos niiltd pyytdd soittopyynnén, sit siitd saa
jakaa takasin, ja sit ne on vihasii ku soittelee, niin on se ihmekaytanto, ihmiset
ku on palveluksessa téissd, ne melkein on puikot pystyssd heti.”

Henkild 19. N 37

"Tulee semmonen olo, et onhan se hakemusjono niin pitkd, et eihdn se, jos yks
asukas tosta lahtee, ni heilla oo sillai. Itse toivoisin, et kunnioitettais ja halut-
tais pitaa kiinni, et on aina hoitanu oman osuutensa eli vuokrat ja elany sii-
vosti.”

Teemakysymys 8. Konfliktit

Tassa kysymyksessé kysyttiin asukkaan konflikteja jonkun asumisensa tahon kanssa. Haas-
tattelussa kysyttiin miten konfliktit olivat syntyneet ja miten ne oli hoidettu.

Tutkijan kasitykseksi muodostui, ettd henkilot 1 ja 16 (afrikkalainen tausta) olivat selvasti
muita herkempid ajautumaan konflikteihin oman aktiivisen kayttdytymisensé vuoksi. Muut
henkil6t, jotka olivat joutuneet mukaan konfliktiin, olivat joutuneet niihin vasten omaa tah-
toaam ja olivat pyrkineet vetaytymaan niista pois. Henkil6 16 poikkesi muiden teemojen vas-
tauksistaan riitaherkkyydelldan (afrikkalainen tausta), joten tat4 voitaneen pitaa tilastohar-
hana ja tulkittavissa syntyperéansa ominaisuuksiin.
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Henkild 1. N 47

”...mahan oon koko ajan blokannu sen iséannditsijan veke siita...
...pitdd ite nousta barrikaadeille...”

Henkild 6. N 56

... kyl se pitds olla enemmdn vuorovaikutusta siind tilanteessa, et jos on tdilla-
sia, olipa nyt missa asioita, niin niista pystys tulis jonkun nékénen yhteisym-
marrys eika tota niinku ma aina eladmassa yleensakin, etta yritén siis pysya
siind, ettd ei tulis vihamiehid.”

... ettei sellasta asiaa ookkaan mitd ei vois puhumalla selvittdd.”

Henkilo 7. M 37

” Sielld tuli semmonen iso riitatilanne jonkun toisen kdyttdjin kanssa, joka
Vvaitti, ettéd olen vaaran vuoron aikana siella paikan paalla (pesutuvassa),
vaikka se ei pitany paikkaansa. Siihen varmaan osasyyna oli sitten naa, etta se
pesutuvan kdyton ohjeistus oli mun mielest kdytdinnossd nolla.”

Henkild 12. N 63

”Semmonen asiallinen hoitaminen on kaikista parasta, niin kuin itse olen asia-
kaspalvelussa niin siella semmonen positiivinen asioiden hoitaminen, ei mitdan
huutamista ja tappelemista...Joo puhumalla... (konfliktien hoitaminen)”

Henkild 15. M 68

”Jos se on niin kauhean tarkeda jollekin tallata (nurmikkoa) niin menkd6t, en
md sitd miinoittamaan rupee tai mitddn muutakaan.”

5.3.3 Teemakysymys 9 ja asenne

Eldaménarvot kysymykselld 9, tutkija halusi selvittdd henkilon eldmanarvoja siten, kuinka
haastateltava koki arvonsa. Tutkija ei pyytanyt asettamaan arvoja tarkeysjarjestykseen, joten
ne ovat haastatteluaineistossa vapaamuotoisesti kerrottuna.

Tutkija ei erikseen kysynyt haastateltavan asenteita, vaan tutkija on tulkinnut haastateltavan
asenteet eri teemakysymysten vastauksista. EIamanarvot ja asenteet ovat laheisia toisilleen,
joten ne ovat toisinaan vaikeasti erotettavissa.
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Taulukko 5. Teemakysymys 9 (elaméanarvot) ja asenne

ei vastausta negatiivinen
ei vastausta katkera
terveys, tyo, perhe positiivinen

terveys, perhe

stressautunut, positiivinen

terveys, tyd

positiivinen

terveys

positiivinen

terveys, tyo, perhe

katkera, positiivinen

myo6td eldminen, rehellisyys, ystavallisyys positiivinen
terveys, ymparisto, ystavat positiivinen
raittius positiivinen
terveys, uskonnolliset arvot positiivinen
terveys positiivinen
asunto, toimeentulo, tyollisyys positiivinen
asunto, toimeentulo, perustarpeet positiivinen
lasten terveys, lasten terveys, oma terveys positiivinen

itsemaaraaminen, oikeudenmukaisuus, tasa-arvo

katkera, positiivinen

terveys, tyo, perhe positiivinen
terveys, ystavyys, myota eldminen positiivinen
terveys, ystavallisyys, rehellisyys positiivinen
terveys, ihmissuhteet, onnellisuus positiivinen
terveys, ystavat positiivinen
terveys, tyd positiivinen

Taulukon selitykset: Numerointi on haastattelujen jarjestys.
N = nainen, M = mies, ik& vuosissa.
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5.3.4 Teemakysymyksen 9 keskeisia vastauksia seka asennearviointi

Vastausten referointi tapahtuu haastattelujen jarjestyksessa. Referoineihin on otettu mukaan
muutamien henkiltiden keskeisid kertomuksia. Referointien yhteyteen tutkija on lisannyt
sulkeisiin asiayhteytta selventévaa tekstia.

Teemakysymys 9. Elaméanarvot

Vastauksista on todettavissa, ettd yleisimmat arvo-vastaukset ovat terveys, tyo ja perhe.
Myos oikeudenmukaisuus, rehellisyys, tyollisyys ja raittius tulivat esiin monissa vastauk-
sissa. Hajanaisia vastauksia olivat onnellisuus, my6téelaminen ja itsemaaraamisoikeus. Hen-
Kilot 1 ja 2 eivat antaneet arvo-vastauksiaan.

Henkil6 5. M 35

”...ettd saa jonkun projektin tai jonku haastavamman tyon sit lopulta valmiiks.
Sekin on jollain lailla palkitsevaa.”

Henkild 6. N 56

"Et se ajatus, mikd joskus oli, ettd md saisin tehdd toitd eldkeikddn asti ter-
veend, se tavallaan kariutu. ”

Henkild 8. N 57

’

” Mutta tddlld md oon aina ihan positiivinen ja iloinen joka ikisestd pdivdstd.’

7 Mutt nyt md autan niitd vaikeastikin kehitysvammaisia, ketkd ei yksin pdrjdd,
ma tunnen ettd ma olen ihan oikeassa paikassa, mitd paremmin heistakin saa
oppia, et pikkusestakin voi eldmassa iloita, ettd ma olen kehitysvammaisilta
my0s paljon oppinut, ettd se on mun paikka. ”

’

"Et tuntuu et nyt on kaikki loksahtanut paikalleen.’

Henkilo 9. M 60

VEttd kuinka pienestd se on kiinni loppujen lopuksi et se on yks naksaus vaan
jase onsiina...(henkilolla ollut sydankohtaus). ”

Henkilo 10. M 60

"Niin, ja jossain mielessd uskon Karman lakiin. Jos teet hyvaa toisille, oon ite
ajatellu mielessdni, ettd se on, ehkd ne hyvdt tyét palkitaan.”

163



Henkilo 11. N 57

“Md arvostan sitd et md oo ollu jo monta vuotta eldvdssd uskossa ja tdid on mun
henkilékohtainen juttu ja md uskon et Jumala oikeesti on olemassa.”

"Md olen siitd kiitollinen ja iloinen et md pddsen kdvelemddn, md en pddse
en&a kyykkyyn asti, ma paasen kdvelemaan ja voin kayda kuntosalilla ja pila-
tesjumpassa, ja silld tavalla et on liikuntakyky.”

“Ja sit toi tyo missd md olen niin md oon tosi siitd t0si tyytyvainen ja ilonen et
mulla on tyopaikka, ma& menen, ma tiedan et m& lahen aamulla tiettyyn aikaan
toihin...”

Henkild 13. N 72

1

” Me eletddn ja antaa muiden eldd.’

Henkilo 15. M 68

”55-vuotiaana ma tajusin mitéa noi kaikki ihmiset valittaa tosta tyonteosta, se
oli siihen asti ollu pelkkddi iloa...”

Henkilo 17. N 49
“"No varmaan, et on saanu semmosen jamptin kasvatuksen ja oppinu vastaa

omista teoistaan ja on... Et jos vertaa nykynuorisoo muihin, ollaan aika uus-
avuttomii. ”

Henkild 18. N 63

"Tdd mun litkuntakyvyttomyys, sille mind en voi mitddn, ku tdd on sairaus. Mie-
lellddn tekis kotonaan vaikka mitd, mutta ei pysty.”

”Sit voi rakastaa vield toisiaan, ihmistd. Tunteellisia kysymyksid.’

”...ettd ennenkin md oon selvinny tdistd, nytkin md selvidn (alkoholi)...”

Henkil6 20. N 32

"Positiivista... Mun lapset. Se on positiivista kaikesta. Sitten md olen tyytyvdi-
nen siihen, miten elaman turvallisuus taalla. Perhe ja se, ettd olemme terveita. ”
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Henkild 21. N 56
"Tyéeldmdssd olin onnekkaasti 53-vuotiaaksi, kunnes jain tyottomaksi. ”

“Varsinki tdn tyéttomyyden seuruauksena toi raha ei endd oo niin tdirkee ku se
oli ennen.”

”On se varmaan se turha kuluttaminen jddny.”

“Jos ennen meni vaikka ulkomaanmatkalle, nyt voi menn& kaheks tunniks sie-
nimetsaan. ”

Henkilo 22. M 59

“Joo, md yritin pitdd huolta (terveydestd), niin kayn lenkkeilyl just ja tuol-
leen.”

Asennearviointi

Seuraavissa referoinneissa on eréita esille nostettuja vastauksia. Kaikki muut henkilot, paitsi
henkil6t 1 ja 2, olivat positiivisia asenteiltaan ja uskoivat tulevaisuuteen. Heilla oli joitain
tavoitteita elamassaan ja elaméssaén ohjaava suunta. Myos katkeroitunut henkild 2, oli poh-
jimmiltaan positiivinen, vaikka han olikin katkeroitunut lapsuuden elamankokemustensa joh-
dosta. My0s vaikeasti alkoholisoitunut henkild 18, oli selvésti positiivinen ja hanelld oli toivo
paremmasta tulevaisuudesta.

Henkild 5. M 35

” On ollu vaan niin, et jotenki ollu asenne aina semmonen, ettd ei minkddn
ihan pikkujutun takia (sairasloma), et pitaa olla sit tosissaan joku jalka poikki
tai muu. ”

Henkilo 6. N 56

“Ettei kannata heittdd pyyhettd kehddn...”

”... et turha jdddd murehtimaan sen asian kanssa. ”

2

. et ihmisen ei kannata murehtia pienid asioita vaan eldmd tuo mukanaan
isoja asioita ja niistdkin on sitten selvittavd.”

’

”...ei sillon ihan pieniin asioihin kangistuta.’
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“Et elama pitad ottaa sellasena kuin se vastaan tulee. Ja sanotaan, etta niinku
minun is& opetti sen vield, ettd toiset ihmiset pitdd ottaa vastaan semmosena
kun ne on, et niita ei saa lahtee muuttamaan. ”

"No tilld hetkelld mind olen oikeesti ihan tyytyvdinen (tyottomyydesta ja pa-
rantumattomasta sairaudesta huolimatta). ”

Henkilo 9. M 60

”...ei sun kannata sitd jaddd hautomaan ettd eihdn siind, sit siitd tulee semmo-
nen Kierre et ei paase eteenpain. ”

“Eihdn sitd voi jdaddd sureksimaan.”

Henkild 11. N 57

”...vaikka se pdivd joskus venyiskin, niin se ei nyt oo niin maata kaatava...”

Henkil6 14. M 72

"Positiivista, tid koko homma on positiivista. En md tiedd, sorvin oikeita paik-
koja, ma harrastan jotain, mul on kaikki mahdollisuudet. ”

Henkil6 16. M 45

” Md tiedan, ettd jos asialle tekee jotain, voi muuttaa sité negatiivisuutta, etta
se on positiivisuutta. ”

Henkild 21. N 56
"Varmaan silleen, ettei ihan pienestd valita (henkilolla kehitysvammainen

lapsi). Joskus ku kuunteli vaikka tydkavereita, joille joku pikkuasia oli hirvee
ongelma, mika itsesta tuntu ihan mitattomalta. ”
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5.4 Kokonaiskuva tutkimustuloksista

5.4.1 Tulosten yhteenveto

Koko tutkimusaineisto on esitetty tiivistettynd teemoittain taulukossa 6. Taulukkoon on
koottu tiivistettyna henkildiden vastaukset taulukon mukaisin selityksin.
Taulukko 6. Haastattelutulosten kokonaiskuva teemoittain 1-9 seka asenne
Henkilo Teemal | Teema2 Teema 3 Teema 4 Teema 5 Teema 6 Teema 7 Teema 8 Teema 9 Asenne
Elama Virheet Urakoitsija | Suunnittelu Isdnnointi K-hoito Asiakkuus Konflikti Arvot
1. N47 ei 19 p p p - p aktv neg
2. N47 va 4 - - v v pas - katk
3.M35 va 2 - - \' p pos
4. M 65 strs 3 v - v \' \' p strs, pos
5.M35 ei 2 - v p pos
6. N 56 va, sa, su 3 - - v p pos
7.M 37 va 1 v - v v - pas p katk, pos
8. N57 va, sa 2 - v v - m pos
9. M 60 sa 1 - - v p pos
10. M 60 va, su 2 v - v - m pos
11.N 57 Va, sa, su 2 - - m pos
12.N 63 sa, su - - - - v - pas p pos
13.N 72 su 2 - - v v v m pos
14 M 72 va, su 1 - - v v m pos
15 M 68 va, sa 1 - - - - - pas p pos
16.M 45 va 2 v v v v k aktv m katk, pos
17.N 49 su 2 - - p pos
18.N 63 va, sa, su 1 - - v p pos
19.N 37 va, sa 2 - v v v pas p pos
20.N 32 va - - - p pos
21. N 56 va, sa - - v p pos
22.M 59 ei 1 - v v v p pos

Taulukon selitykset: Henkildiden haastattelujen jarjestys, N = nainen, M = mies, iké vuosissa

Teemal

Teema 2

Teemat
3,4,5,6,7

Teema 8

Teema 9

Asenne

ei = ei vaikeuksia eldmassa

va = eldmassa vaikeuksia

sa = elamassa sairauksia

su = eldmassa surua (ks. kohta 4.1.6)

asukkaan ilmoittamien virheiden lukumaara

p = paljon kritiikkia (yli 5 kpl)

k = kohtalaisesti kritiikkia (3-4 kpl)
v = véhan kritiikkia (1-2 kpl)

- = ei kritiikkia (0 kpl)

aktv = aktiivisesti itse aiheuttaen konflikteissa mukana

pas = passiivisesti toisten aiheuttamissa konflikteissa mukana

- = ei konflikteja

p = perinteiset (terveys, perhe, tyd tai vastaavia)

m = muita arvoja (my®&ta eldminen, oikeudenmukaisuus, rehellisyys tai vastaavia)
- =ei vastausta

neg = negatiivinen, pos = positiivinen, katk = katkera, strs = stressautunut
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Taulukosta voidaan todeta, kahta henkilda lukuun ottamatta, ettd kaikki muut ovat asenteel-
taan positiivisia ja heill4d on eldamaanséd ohjaava suunta. Ainoastaan henkild 1 esitti runsaasti
kritiikkia ja oli konfliktihakuinen seké& asenteeltaan negatiivinen. Henkild 2 on katkera, joka
kertomansa mukaan johtuu lapsuuden kokemuksistaan. Useimmilla henkil6illd oli ollut ja on
edelleen suuria vaikeuksia elaméssaan. Tasta huolimatta he katsoivat positiivisesti tulevai-
suuteen ja ovat onnellisia omasta parjaamisestaan.

5.4.2 Tulosten tarkastelu

Kaikki vastaukset henkil6ittdin, muutamaa yksittdista poikkeusta lukuun ottamatta, ovat sa-
mansuuntaisia. Yksittaiset poikkeamat voidaan tulkita tilastoharhaksi. Tutkimuksen kaikissa
vastauksissa, kiinteistdhoitoa lukuun ottamatta, erottui selvasti henkild 1. Hanelld on asun-
toonsa seké asukashallintoon erittdin negatiivinen suhtautuminen ja hdn on myds konflikti-
hakuinen. Muilla henkil6ill& oli vain véhéan asuntonsa laatukritiikkid, eivatkd he omasta ha-
lustaan olleet mukana konflikteissa.

Haastatelluista neljalla henkildlla oli ollut ongelmallinen lapsuus vanhempiensa kéyttayty-
misen ja alkoholiongelmien vuoksi. Tdman vaikutus ei kuitenkaan ollut nahtavissé heidan
vastauksissaan. Useimmat heisté olivat erittdin kiitollisia asumiseensa ja selviytymiseensa.
Varsinainen tutkimus perustui teemakysymysten 1 ja 2 mahdolliseen yhteyteen. Vastausten
perusteella tutkittiin henkilon elaménkokemusten mahdollista yhteyttd asuntonsa laatukri-
tiikkiin. Muiden teemakysymysten 3-9 vastausten perusteilla haluttiin vertailua teemakysy-
myksen 2 vastauksiin.

Henkilo 1 erottui muista henkil6ista kriittisyydellaén. Hanen tyonsa oli helppo paivatyo ja
vapaa-aikaa jai paljon tdmén johdosta.

Henkild 1. N 47

”Siisti sisatyd, viis paivaa viikossa ja kaikki illat, viikonloput ja muut va
paata.”

”Ei, ei koskaan mitaan (sairaus) tdihdn asti. Kop, kop.”

”...mehan juostaan Virossa ihan kymmenkunta kertaa vuodessa. ”
”... aika hirveetd, ettd ne on ihan ihka uusia kamppia. ”
”...mdéhdn oon koko ajan blokannu sen isinnditsijin veke siiti...

...pitiid ite nousta barrikaadeille...”

Haastattelujen henkil6ista enin osa (18) oli kokenut ja useat heistd kokee edelleen suuria
vaikeuksia eldmassééan. Heilla on ollut yksittaisia elamaa jarkyttaneita tapahtumia, pahene-
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vaa ja parantumatonta sairautta seké tyottomyytta. Useat heista eivét esittdneet mitdén asun-
tonsa tai asumisensa kritiikkid. He eivat myoskéan olleet omasta halusta mukana konflik-
teissa. Jos joku oli niihin joutunut, oli hén siitd vetdytynyt. Heidan vastaukset kaikkiin tee-
makysymyksiin olivat, muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta (tulkittavissa tilastoharhaksi),
samansuuntaisia.

Henkilo 6. N 56 (mies kuollut nuorena &killisesti, nyt sairaus ja tyoton)

“Ettei kannata heittad pyyhetta kehaan...”

”... et ihmisen el kannata murehtia pienia asioita vaan elaméa tuo mukanaan
Isoja asioita ja niistakin on sitten selvittava. ”

“No mind olen itse asiassa siind mielessa tyytyvainen (asunto), ku ma oon
saanu alakerrasta, ja se on ollu hyva aanieristys, ja nyt viela pakkasten jalkeen
ldmminkin.”

Henkild 9. M 60 (kokenut dkillisen sydankohtauksen)

"Ettd kuinka pienesta se on kiinni loppujen lopuksi et se on yks naksaus vaan
jaseonsiind...”

”Se (asunto) oli kyl positiivinen yllatys sillon. ”

Henkild 10. M 60 (vaimo kuollut akillisesti syopaan)

”...vaimolla todettiin syopa viime joulukuussa....Siitd puol vuotta suurin piir-
tein han kuoli. Meidan piti muuttaa, mut ei han jaksanu sinne asti. ”

"Kyl md yleensd ottaen oon ollu (asuntoon) ihan tyytyvéinen. ”

Henkild 11. N 57 (henkil6ll& rankat lapsuusmuistot, nyt paheneva sairaus)

”...is& on semmosella aseella téhdanny meitd ja mun &iti on vienyt meidat
sinne viljapeltoon pakoon ja piiloon.”

”Ma olen siité kiitollinen ja iloinen et ma paasen kdvelemaan, ma en paase
endd kyykkyyn asti, md pddsen kdvelemddn...”

”...vaikka se paiva joskus venyiskin, niin se ei nyt oo niin maata kaatava... ”

"Siis tdd on ihan, ma tykkdan tasta asunnosta, téda on tosi kiva... ”
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Henkild 15. M 68 (haaveet romuttui loukkaantumiseen, nyt paheneva sairaus)

”...otkein suunnitelmissa oli ldhtee stipendiaatti pelaamaan Jenkkeihin, sitten
ma rikoin jalkani aika pahasti ja se elama jai siihen. Sillon oli toki l&hitavoit-
teena paasta olympialaisiin, se mun kohdalta se jdi, se meni aika pahasti.... Se
oli kauheen karu shokki, ei mulla ollu mitédn muuta elamassa siina vai-
heessa....”

”b5-vuotiaana ma tajusin mita noi kaikki ihmiset valittaa tosta tydnteosta, se
oli siihen asti ollu pelkkaa iloa... ”

”En oikeastaan mitaan (asunnon kritiikki)... ”

Henkild 21. N 56 (henkil6lla kehitysvammainen lapsi, nyt itse ty6ton)

“Varsinki tan tyottdmyyden seuruauksena toi raha ei endé oo niin tarkee ku
se oli ennen. On se varmaan se turha kuluttaminen jaany. Jos ennen meni
vaikka ulkomaanmatkalle, nyt voi menn& kaheks tunniks sienimetsdcn.

”Varmaan silleen, ettei ihan pienesté valita. Joskus ku kuunteli vaikka tyoka-
vereita, joille joku pikkuasia oli hirvee ongelma, mika itsesta tuntu ihan mi-
tattomalta. ”

”...ei sillon ihan pieniin asioihin kangistuta. ”

”...niin miten hirvittdvan tyytyvainen méa oon tohon asuntoon. ”

Frankl (1981) toteaa, ettd ihmisen suuri ongelma on turhautuminen ja elamaa ohjaavan suun-
nan puuttuminen. Nykyajan kehittyneissé yhteiskunnissa ihmiselld on mahdollisuus tyydyt-
t&4 lahes kaikki tarpeensa — paitsi yht, tarvetta 16ytéa tarkoitus. ”’Voidaan sanoa, etta yhteis-
kunta jopa tuottaa tarpeita ja kuitenkin tarve 16ytaa tarkoitus jaa tayttamatta - kaiken hyvin-
voinnin keskelld ja hyvinvoinnista huolehtimatta.” Hyvinvointiyhteiskunta heijastuu aineel-
lisina hyddykkeind ja lisdéntyvana vapaa-aikana. “Teknologia on riistinyt meiltd tarpeen
hyddyntdid hengissdpysymisen taitojamme.” Hyvinvointiyhteiskunta takaa, ettd yksilo voi
séilya ilman minkaanlaista omakohtaista yrittamista toteaa Frank.

Frankl (1981) ottaa esimerkiksi Itdvallan, jossa kansalaisten sosiaaliturva on hyvé ja esimer-
kiksi tyottomyydesta ei ole pelkoa. Han mainitsee eradssa haastattelussa entisen liittokans-
leri, Bruno Kreiskyn, sanoneen seuraavasti: “"Nykyisin on mitd tdrkeintd ja ajankohtaisinta
poistaa eldmdn tarkoituksettomuuden tunne.” Frankl toteaa, ettd muista elédimista poiketen
ihmisen toimintaa eivat maaraa vietit ja vaistot eivatkd enda ohjaa perinteet ja perinteelliset
arvot. llman nditd ohjenuoria ihminen ei aina tiedd, mit& han haluaisi tehdd. Talldin hén yrit-
t&4 jollain tavoin saada eldmalleen tarkoitusta.
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Henkild 1 esitti, muista poiketen, runsaasti asuntonsa ja asumisensa Kkritiikkia seka on kon-
fliktihakuinen. Hanell& on helppo seka turvallinen paivétyo ja vaapaa-aikaa ja runsaasti. Sen
sijaan vaikeuksia eldméssaan kokeneet esittivat vain vahan kritiikkia. Heille yhteista on pyr-
kimys selviytymisen eldmassadn vaikeuksistaan huolimatta. Tutkimuksen tuloksista on ve-
dettavissé yhtalaisyys edella oleviin Franklin (1981) toteamuksiin. Frakl (1983) toteaa, etta
ihminen pohtii eldmansé vaikeina hetking arvojaan ja asettaa arvot syvallisesti pohtimaansa
jarjestykseen.

Seuraavassa tarkastellaan tutkimuksen tulosten assosiatiivisuutta, korrelaatiota ja kausaali-
suutta.

Assosiatiivisuus

Assosiatiivisuus tarkoittaa sivistyssanakirjan (Turtia 2001) mukaan yhtymaa tai (yhteen)liit-
tymaa erilaisissa asioissa. Assosiaatio on yhdistamistd joko konkreettisesti tai abstraktisesti.
Konkreettinen yhdistdminen tarkoittaa, etta jokin liittyy johonkin toiseen, ndmé yhdistetaan
ja ndma kuuluvat yhteen. Abstraktisella tasolla tdmé tarkoittaa lahinna mielikuvaa tai miel-
leyhtymaa jonkun asian liittymisesta toiseen. Abstraktisella tasolla assosiatiivinen yhteys on
todennakdinen ihmisen eldmankokemusten ja asunnon laatukritiikin valilla.

Korrelaatio

Korrelaatiossa kaksi muuttujaa kayttadytyvat toistensa kanssa vuorovaikutteisesti (Anttila
2006). Korrelaatio kuvaa tamén vuoksi tutkittavien riippuvuutta toisistaan, eli vaikuttavatko
tutkittavat toisiinsa vuorovaikutteisesti.

Tutkimuksessa tutkittiin elamankokemusten mahdollista yhteyttd asunnon laatukritiikkiin.
Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd yhteys ndiden valilla ei ole vuorovaikutteinen.
Ei voida yleisella tasolla olettaa, ettd asunnon laatu aiheuttaisi vaikeita elaménkokemuksia,
vaikka jossain yksittaistapauksessa ndin voisi myos tapahtua. Mahdollista korrelaatiota voi-
daan luonnehtia vain pienen otoksen sattumaksi.

Kausaalisuus

Kausaliteetti on syy—seuraussuhde eli kahden tapahtuman suhde, jossa toinen aiheuttaa toi-
sen. Toinen tapahtuma on talléin syy ja toinen seuraus. Tdma tarkoittaa, ett4 tietysté ilmiosta
seuraa tietty toinen ilmio, jolloin néiden ilmididen valill4 on suhde. Kausaalisessa selityk-
sessd ilmio selitetdan syilld, joiden uskotaan aiheuttavan ilmion. Talléin puhutaan syy-seu-
raussuhteesta eli syysuhteesta. Kausaalisessa selityksessa syyn ja seurauksen tulisi olla ajal-
lisesti ja paikallisesti l&hell& toisiaan. Syysta pitdisi saada aikaan seuraus, eikd mik&an kolmas
tekija saisi vaikuttaa syysuhteeseen. Kausaalisessa selittdmisessd on ongelmallista se, ett&
tutkittavaa kohdetta ei pystyta taysin eristdmaan ja ettd seuraukset voivat vaikuttaa syihin.
Usein ilmion ehdoksi annetaan vain yksi syy, vaikka ilmion taustalla voi olla useita syita.
(Anttila 2006)
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Kausaliteettityypit voidaan jakaa singuraalisiin (yksittéisiin), geneerisiin (yleisiin), kausaa-
lisiksi prosesseiksi ja kausaalisiksi laeiksi. Singulaarinen kausaalivaite tarkoittaa, etta yksit-
tainen ilmi6 aiheuttaa jonkun toisen ilmion. Geneerinen kausaalisuusvéite puolestaan tarkoit-
taa, etté tietyt ilmiot aiheuttavat jonkun ilmion. Kausaaliset prosessit ovat yksittdistapausten
valilla ontologinen ensisijaisuus. Kausaaliset lait koskevat yleisia séannénmukaisuuksia ja
vain naista on tieteellist4 tietoa. Tarkastelussa yksittdisen ja yleisen suhde on avoin kysymys.
(Ylikoski 2001)

Tutkimuksessa henkil6t kertoivat yksittaisista elaméansé jarkyttaneista tapahtumista ja jotkut
pitkakestoisista seké edelleen jatkuvista vaikeuksistaan. Vaikeuksia elamaan kokeneita hen-
kiloita oli yhteensa 18. He eivét esittdneet merkittavaa kritiikkid ja olivat tyytyvaisia asun-
toonsa. Naiden lisaksi tutkitusta kaksi on yksityisyrittdjia ja yksi aktiivi-liikkunnanharrastaja.
He olivat my0s tyytyvdisia eivatka esittaneet erityista kritiikkia.

Edelld olevan perusteella on vedettévissa varovainen johtopaatos siitd ilmiosta, ettd eldmén-
kokemusten ja asunnon laatukritiikin vélill&4 on yhteys, jolloin joko yksittaisten tai jatkuvien
vaikeiden eldamankokemusten johdosta ihminen ei esitd herkasti asuntonsa laatukritiikkia.
Hén on asettanut vaikeiden kokemuksiensa johdosta arvonsa syvallisesti pohtimaansa tar-
keysjarjestykseen, jonka johdosta asunnon kritisointi ei ole hanelle tarked4. VVastaava varo-
vainen paatelma voidaan tehdé yrittajien ja aktiivi-liikunnanharrastajan osalta.
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6 TULOSTEN ANALYSOINTI JA YHTEYS AIKAISEMPIIN
TUTKIMUKSIIN

Tutkimuksen tuloksia analysoidaan ja arvioidaan systeemisen- ja ihmisndkdkulman tutki-
musten perustein. Koska vastaavaa tutkimusta ei ole aikaisemmin tehty, niin suoraa vertailua
aikaisempiin tutkimuksiin ei ole mahdollisuus tehdd. Taman johdosta tutkimuksen yhteytta
aikaisempiin tutkimuksiin késitelladn tutkimuksen eri ndkékulmien sisaltdmien osa-aiheiden
avuilla.

6.1 Yhteys systeemisen nakdkulman tutkimuksiin
6.1.1 Laatu

Laatua on tutkittu useissa tutkimuksissa ja hyva laatu on todettu olevan keskeinen yrityksen
menestystekijd. Useat aikaisemmat laatututkimukset ovat liittyneet laatu-ajatteluun seka hy-
van laadun vaateisiin ja vaikutuksiin (Kano 1996; Gale 1994; Feigenbaum 1983; Deming
1990; Kotler 2000; Garvin 1988; Williams et al. 1989). Laatuasiat ovat yhteisia kaikille tuot-
teille ja palveluille ja sovellettavissa siten kaikkeen palvelu- ja tuotantotoimintaan.

Feigenbaumin (1989) mukaan laatu-kasite on laajentunut tarkoittamaan yhad useampia asioita
organisaatioiden toiminnassa. Laatu nahdaan positiivisena asiana kaikessa toiminnassa.
Laaja-alaisesti ajateltuna laatu tulee kasittaa vaatimustenmukaisuutena, tarkoituksenmukai-
suutena, asiakkaan odotuksiin vastaamisena, vuorovaikutuksena myyjén ja asiakkaan vélilla,
asiakastyytyvéisyytend, lopputuotteen ajatteluna valmistusvaiheessa, kerralla oikein-ajatte-
luna, kokonaistoimivuutena, kestavyytend, kannattavuutena ja yrityksen menestyksen ratkai-
sijana. Laadulla on hyvin monenlaisia yksil6llisia ulottuvuuksia eri ihmisten ajatuksissa. Ne
ovat myos tilannekohtaisia seké tuote- ja palvelukohtaisia.

N 47: ”...et meilld oli valettu betonilla lattiakaivot kiinni.”
M 65: “Ettd sitd mdd ihmettelen tuota kiinteistonhoitoa. Aika leviperdstd.”
M 59: ”...et sielld huonosti siivotaan, et siel on vihdn polyd ja semmost likaa.”

M 45: ”...asiakaspalvelu on nolla...,ettd tihdn ja tihdn soitat ja jokainen heit-
tdd palloo toiselle. Ei kukaan haluu ottaa vastuuta tand pdivand.”

Laadun keskeinen tehtdvéa on vastata asiakkaan tarpeisiin. Tdmén johdosta asiakaskeskeisyys
on keskeinen laadun ndkokulmia (Garvin 1984; Uusi-Rauva 1987; Gummesson & Grénroos
1987; Lillrank 1990; Rope ja P6llanen 1998; Deming 1990; Crosby 1979). Asiakaskeskeinen
laadun ndkdkulma yhdistetddn yksittaisten asiakkaiden oletettuihin erilaisiin haluihin ja tar-
peisiin (Garvin 1984). Demingin (1990) mukaan yksittaisissé tapauksissa tuotteen on tyydy-
tettdva tiettya asiakasta juuri kyseisessa tilanteessa.
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N 37: ”Sit tulee semmonen olo, et onks naéd asunnot tehty meit asukkaita vai
ketd varten.”

Deming (1990) toteaa laadun arvioinnin subjektiivisuuden. Hanen mukaan asiakaskeskei-
sessa laadun nakokulmassa yksittdisen asiakkaan mielesta laatu ei vélttdmatta ole korkealaa-
tuinen, vaikka se olisi taysin teknisesti virheeton. On myos mahdollista, ettd saman asiakkaan
tarpeet voivat vaihdella eri elaman tilanteissa. Koska tuotteella on yleensa monia asiakkaita,
niin talléin mahdollisimman monien tarpeet tulisi ottaa huomioon.

N 47: ”...meilld ilmanvaihto oli aivan voi sanoa suomeks sanottuna paskana.
Eli tota sinne ilmanvaihtokoneeseen paas suoraan katolta tota kylméaa ilmaa ja
se heitti sen kylman ilman ja jadhileet meijin huoneistoilmaan.”

M 35: ... kylld md oon tyytyvdinen noihin asuntoihin, ei mulla oo silleen mi-
taan ihmeellista... ”

’

N 57: ”Siis tdd on ihan, md tykkddn tdstd asunnosta, tdid on tosi kiva...’
M 60: ”Se oli kyl positiivinen ylldtys.”

N 63: "Puutteita, en oikeastaan tdssd asunnossa ei ole mitddn sindnsd puut-
teita, tAd on semmonen ku mind kuvittelin ja odotin.”

Asiakaskeskeisyytta tdydentdd arvo-kasite, jolloin asiakas ostaa arvon perusteella. Talloin
maadrittely tapahtuu hinta-laatu-suhteella. Paras asiakasarvo asiakkaalle saadaan siina tilan-
teessa, jossa suhteellinen laatu on korkea, mutta suhteellinen hinta alhainen (Gale 1994). Ar-
vokeskeinen laatu késittelee laatua suhteessa hintaan ja asiakkaiden kaytettavissa oleviin va-
roihin. Laatua tuleekin arvioida tdmén johdosta oikeassa hintaluokassa (Lillrank 1990).

Useat asukkaat kertoivat parvekkeiden nédkdsuojien puuttumisen haittaavan asuntojen kayt-
toa ja tekevan parvekkeista jopa kéayttokelvottomat. Ara oli karsinut pois Kiinteiston hintaa
maadritellessddn parvekkeiden suojaseindt ja katokset. Tassé tulee kuitenkin edullista asu-
mista arvioida omassa hintaluokassaan, eli hinta-laatu suhteena. Tutkimuksen yhteydessa
useat asukkaat kritisoivat terassien ndkgsuojien puuttumista.

N 72: ”...toi terassi on hirvean hieno, mutta sielld ei oo mink&anlaista suojaa,
toisin sanoen siella ei voi olla ku ihmiset kavelee ohi ja niin edelleen, en ma
haluu istuu siind naytteilld, siis terassilla ei periaatteessa tee mitaan, siella ei
saa kuivattaa pyykkid, sielld ei saa grillata...”

N 37: 7 Nyt, kun kesd tulee, se parveke on toises kerroksessa, siin ei 0o min-
kdanlaista nakosuojaa. Eli tuonne pain nakyy kolme asuntoo, pystyy moikkaa-
maan, tonne pain nelja, sit se on viela sellases kulmassa, et nakyy se ristikkain
oleva talo, ni siité pystyy moikkaa ainaki kymmenen ihmistd, sit vield menee
sielld se yks talo, se tuntuu, ku ois jossai ndyteikkunassa tai tarjottimella.”

174



Valmistuskeskeinen nakokulma liittyy Garvinin (1984) mukaan ensisijaisesti tuotantoon,
tuotteen tekniikkaan ja valmistukseen. Hyvé laatu tarkoittaa sitd, ettd tuote on suunnitelmien
mukainen ja virheetdn. Valmistuksen tavoitteena tulee olla taydellinen virheettdmyys
(Crosby 1979).

M 60: "Muutenki se tyon jalki ihmetyttad. Kyllahan ku kattelee, taé terassi, se,
etta julkisivuun pain, kaikki lautojen saumat on aina samassa kohtaa ja sehan
notkahtaa niinku nayttaa, etta miksei ta ole pantu vahan niinku lomittain. Se
on jotenki hlmon nakosta. ”

Laatutarkastelussa voidaan myds huomioida valmistukseen liittyva tuotekeskeisyys. Erilaiset
laitteet voidaan luokitella esimerkiksi niiden suorituskyvyn tai muiden ominaisuuksien pe-
rusteella. Korkeampi laatu voidaan saavuttaa vain korkeampien kustannusten avulla, jolloin
jokainen tuotteen ominaisuus maksaa ja korkealaatuiset tuotteet ovat kalliimpia toteaa Garvin
(1984). Demingin (1990) mukaan tuotekeskeinen laatu taytyy rakentaa jo tuotteen suunnit-
teluvaiheessa.

M 37: ”...n&a vesikalusteet, mitk& on hankittu sinne. Ne on jonkunnakoset saas-
tomallit, ja niista jos ei ite pitele sitd hanaa siella maksimiasennossa, nii se
vesimaara, mika sielta tulee, on niin onneton. Varsinki lapsilla on vaikee ollu
sitte saada tarpeeks iso vesivirta sielt tuleen. ”

N 57: ”...se ulko-ovessa sahkolukko (lapsi kehitysvammainen, jolle lukitus tuo
ongelmia)...et mun lapsi ei saa sitd ovea auki...”

Kanon (1996) mukaan lopputuotteen hyvalla laadulla on kolme ulottuvuutta. Ensinnakin on
olemassa itsestaan selva laatu. Toisena on houkutustekijat ja kolmantena jokin erikoinen te-
kija. Itsestaan selvaa laatua on sellainen tekija, joka tuotteella oletetaan luonnostaan olevan.
Asuntotuotannossa tallaiseksi esimerkiksi sopii keittion olemassaolo asunnossa. Mikéli keit-
ti6 olisi asunnosta poistettu, aiheuttaisi se tyytyméattomyytta. Houkutustekijat puolestaan ai-
heuttavat asiakkaalle odottamattoman ja miellyttavan yllatyksen.

Eras asukas koki houkutustekijaksi kiinteiston alueellisen sijainnin:

M 35: ” ...tykk&an tasta alueesta kovasti ja mulla on lyhyt tydmatka tastd, taa
on aika kateva, kylla ma oon nyt talla hetkella ihan tyytyvéinen. ”

Kolmantena Kanon (1996) mukaan tuotteessa on yksi erikoinen tekij&, jonka johdosta asiak-
kaan tyytyvaisyys riippuu pelkastéan siitd. Talloin asiakas kokee tuotteen laadun jonkun eri-
tyisen ominaisuuden perusteella.

Asukas kertoi jostain erikoisesta tekijasta. Haastateltu henkilé koki terveytensa johdosta 1-
tasoratkaisun sellaiseksi erityiseksi tekijaksi, jolla perusteella han valitsi asunnon.

M 68: ...se sattu oleen méen paalla ja sinne sattu meneen muutamat rappuset,
mulla rupes olla vaikeempaa ja vaikeempaa kiiveta sinne kotiini, varsinkin pak-
kasella se oli varsinainen riski yleensékin lahtee ulos, niin sen takia m& viime
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kesana kun ma puntaroin naitd mahdollisuuksia siis tassahan oli aika pelannu
mun puolesta siind sai netissa tilata ruokaa, ei mulla varsinaista hataa ollu,
mut ainoa oli et siellé saatto olla viikkokausia taysin vankina kun ei uskaltanu
lahtee ulos..., ... sit ma kekkasin et jos sais asunnon jostain tasamaalta. Niin
sitahan parjais vield ihan omillaan, niinpd ma panin vaihtohakemuksen taas
...asuntoihin niin ei siind menny ku viikko ku sielt& soitettiin et joo ténne ...olis,
et sopiiko, minéhan sen otin mielellani vastaan, kavin kattomassa minkalainen
seutu, huomasin ilokseni et siina on kauppakin ihan vieressd. ”

Esimerkkien mukaan tutkimuksessa on yhteys Kanon (1996) mainitsemaan hyvan laadun
kolmeen ulottuvuuteen. Itsestadn selvaa on, ettd asunnossa taytyy olla kaikki tavanomaiset
varusteet ja asunto tulee olla suunniteltu maaréysten mukaan. Toisena oleva houkutustekija
oli eraélle asukkaalle tarked, silla han piti alueesta ja tyopaikalle oli lyhyt matka. Kolmas
Kanon mainitsema tekijé on jokin erityinen tekija. Tassa eradlle asukkaalle on hyvin tarkea
tasamaaratkaisu, silla hén ei sairautensa johdosta pystynyt endd asumaan makisessa maas-
tossa.

6.1.2 Rakentamisen laatu

Rakentamisen laatuajattelu on muuttunut teknisen laadun toteuttamisesta asiakkaita palvele-
vaan laatuajatteluun. Rakennustyon virheettomyys kuuluu laadun perusominaisuuksiin ja
asiakkaat odottavat saavansa virheettémén rakennustuotteen. Td&mén liséksi asiakkaiden tar-
peiden huomioiminen ja ennakointi on otettava laatuajattelun térkeiksi tekijoiksi. (Kano
1996)

Rakentamisen laatuajattelu on muuttunut teknisen laadun toteuttamisesta asiakkaita palvele-
vaan laatuajatteluun ja asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen seka asiakkaiden tarpeiden en-
nakointiin. Talldin painotetaan hyvén teknisen laadun ohella asiakkaiden huomioimista ja
asiakkaiden tarpeiden tyydyttamista (Siltaloppi 2015). Kanon (1996) mukaan rakennustyon
virheettomyys kuuluu laadun perusominaisuuksiin ja asiakkaat odottavat saavansa virheetto-
man rakennustuotteen.

Virheettémyys pitéisi kuulua laadun perusominaisuuksiin:

N 47: ”... ettd paljon meidan taloyhtiossa oli kaikennakosta, jaatyvat ovet ja
jaatyvat ikkunat ja ilmastoinnit ei pelannut ja tuli vedet lattialle ilmastoinnista
ja kaikkea semmosta... ”

M 65: ”...luulin, ettd valmiiseen taloon mennddn asumaan.”

Pekkanen (2005) on vaitostutkimuksessaan tutkinut rakennusalan asiakkuuksia. Hanen mu-
kaan asiakassuuntautuneisuus on laadukkaassa toiminnassa keskeistd. Jotta asiakkaiden tar-
peet pystytéan tyydyttdaméan, on toiminnan laadun vastattava asiakkaiden odotuksia. Raken-
taminen on nahtava palvelutoimintana, jonka tavoitteena on asiakkaan tarpeen tyydyttami-
nen.
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Soetanto et al. (2001) korostavat myos asiakasndkokulmaa. Heidan mukaan asiakasta koros-
tavan ndkokulman mukaan rakennustuotannon laatu on sidoksissa urakoitsijan kykyyn tayt-
taa asiakkaan odotukset. Asiakkaan odotusten tayttdminen ja projektin onnistuminen on riip-
puvainen urakoitsijan kyvysta toimia yhteistydssé projektin sidosryhmien kanssa.

N 47: ”..et no téa ois huolto ois voinu tankin korjaa ja lassyn. Ja ma ekaks
meninkin v&han niinkun vipuun, et onpas niinkun fiksu &ija. Sit ma rupesin
kuuntelee sen juttuja, kun oli jotenkin niin ymparipyoreeta ja vahan sellasta
niinkun lassyn -meininkid, niin ei sitd kiinnosta, mita se on niinkun saanu ai-
kaan. Ma en ymmarra, miten timmaoseen annettiin niinkun mennd.”

Rakennushankkeiden kehittdmistd osapuolten valilla on kasitelty useissa tutkimuksissa
(Black et al. 2000; Chan et al. 2002; Cheng & Li 2002; Chan & Chan 2004; Beach et al.
2005). Naista vuorovaikutus, viestinta ja osapuolten keskindiset suhteet ovat nousseet kes-
keisiksi kehittdmisen kohteiksi.

Erds asukas kertoi vuorovaikutuksesta ja viestinnasta seké eri urakoitsijoiden yhteensovitta-
misen ongelmista seuraavaa:

M 65: ”Nii, valokuitukaapeli. Minun huoneistossa sattuu olemaan semmonen
vahvistin, ettd sen pitas vahvistaa tata kuidun voimakkuutta, mut se ei toimi se
vahvistin, se on pois paalta. Taa urakoitsijan valvoja sano, etta .....(foimijan
nimi poistettu) ja urakoitsijan henkil6t ei oo viel& tontille tullu yhta aikaa, etta
ne laittas sen kuntoon. Sielta talojakamosta puuttuu joku laite. Se on vielakin
laittamatta, ja se sano se kaveri, etta niit on nelja: joka nurkassa sillain, etté ne
vahvistaa sita signaalia, mutta naa ei vahvista, koska ne ei 0o toiminnassa. Elo-
kuussa muutettiin, syyskuun alussa, nii ei viela 0o. ”

Asukkaan tyytymattdmyys osapuolten valiseen keskinéiseen toimintaan on aikaisempien tut-
kimusten mukainen ja tukee niitd. Téssa kahta urakoitsijaa ei saatu samaan aikaan paikalle,
jonka johdosta puute jai korjaamatta. VVorster (1993), Levin (1998) ja Oakes (2007) toteavat,
ettd rakentamisprosessin ominaisuuksiin kuuluu, etté siind on mukana paljon osapuolia ja ne
ovat kytkeytyneend toisiinsa. Rakennusprojektien yh& verkostuimmat toteutusmallit ovat li-
sénneet rakentamisprosessin epajatkuvuuskohtien maarad. Taman johdosta minka tahansa
osapuolen toiminnan ongelmat vaikuttavat todennékdisesti muiden osapuolten toimintaan
(Fong & Tong 2005).

Asiakassuuntautuneessa toiminnassa laatu on vahvasti mukana. Black et al. (2000) ovat to-
denneet asiakastarpeiden ymmartdmisen, sitoutumisen laatutavoitteiden saavuttamiseen ja
toiminnan jatkuvan parantamisen olevan keskeisié asioita osapuolten vélisessa yhteisty0ssa.
Myos Chan et al. (2002) ja Pekkasen (2005) tutkimukset painottavat asiakkaiden tarpeiden
tiedostamista ja tayttamistd. Myods Saarenpaa (2010) toteaa, ettd maaraysten mukaan raken-
nettaessa laadun pitéisi olla kelvollista. Kuitenkaan laatu ei ole kelvollista, mikali laadussa
el huomioida asiakkaiden tarpeita ja niiden ennakointia. Ilman t4t4 nékokulmaa rakentamisen
toteutus ei ole hyvaa. Jotta asiakkaiden tarpeet pystytdan tyydyttdméaan, on toiminta vastat-
tava asiakkaiden odotuksia.
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M 45: ” Sitten kaappitilat. M& oon pettyny siihen, kun mul on paljon vaatteita,
lapsil on paljon vaatteita, jos puhutaan, et kolme tai nelja henkil66 asuu siing,
vaimo ja lapset kaks, kaappitilat on tosi huonot. Pitds huomioida, etta kaappi-
tilat pitas olla sailytystilat, se on tarked. Vaatteet ei oo huomioitu. Siel on vaa-
tekaappitila, mutta se on lyhennetty. On saastetty, laitettu vain kaks kaappia ja
laitettu iso tila siella. Mita ma teen silla tilalla, ei se oo kaappi kokonaan. ”

Asukkaan kertomuksesta on todettavissa, ettd kaikkia asukkaan tarpeita ei ole huomioitu,
sillé sailytystiloja on liian vahan.

Maankaytto- ja rakennuslaki (1999) edellyttdd rakennukselta ja sen osilta pitk&aikaista laa-
tua.

Eraat asukkaat kertoivat pitkdaikaisesta laadusta seuraavaa:

M 60: ’Mutta ulkopuolella noi terassirakenteet, niissd kylld huomaa, ettd mun
mielest& ne on ensinnakin tehty vahan liian ohkasesta materiaalista, kun siella
jossain oksan kohdalla, tai mikska naité sanotaan, mitka tukee tata rakennetta,
ne on liian pitka jako. Meinaan painaa joku 90 kiloo, ni oksan kohalta meinaa
menna nyt jo alle vuodessa jalka lapi. Et taittuu laudat. Mun mielesta tuntuu
silta, ettd tuet lilan harvassa tai sit lilan ohkasta materiaalia.”

N 47: “Eika se lattiamattokaan siind varmaan kauheen kauaa kesta. Nyt justiin,
kun pesin tassa lattiaa viikonloppuna. En siis ees avovedella, vaan ihan pyyh-
kiméall&, kun meilla on kolme koiraakin. Niin pyyhin, niin ndky ihan semmosta-
kin, etté nainkohan lahtee lattiamatto irti, koska siina on sellasta valkosta rajaa
Jo suna.

Barret (2000) on kaésitellyt rakennusalan laadun erityispiirteitd. Han toteaa, ettd laadun maa-
rittely on rakennustuotannon erityispiirteiden takia erittdin monimutkaista ja nakokulmasta
riippuen laadulla on erilaisia piirteitd. Rakennushankkeiden erilaisuudet ja osapuolten vaih-
tumiset aiheuttavat haasteita rakentamisen laadulle. Etenkin asuntorakentamiskohteissa saat-
taa olla kymmenid osapuolia asunnon ostajat mukaan lukien.

Asiakas odottaa saavansa virheettdman tuotteen. Itsestdén selvaén laatuun kuuluu, etta lattia-
kaivot ovat puhtaat ja kaikki rakennusjatteet poistettu. Rakennustyon viimeistely oli kesken-
erdinen. Saarenpéa (2010) toteaa, ettd ongelmat ovat kohdistuneet I&hinna asuntotuotannon
viimeistely- ja kosteusongelmiin. Tutkimuksessa asukkaiden kertomukset ovat yhtenevié
Saarenpaan mainitsemien seikkojen kanssa, eli laatukritiikki kohdistuu vahvasti viimeiste-

lyyn.
N 47: ... et meilld oli valettu betonilla lattiakaivot Kiinni. Ja se toinen niista,

se oli niin tdynna rakennusjatettd, kun voi rakennusjatettéd olla. Betonia, hiek-
kaa, sementtid, kaikkee mahdollista. ”
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Asiakastarpeiden ymmartdmisen, sitoutumisen laatutavoitteiden saavuttamiseen ja toimin-
nan jatkuvaan parantamiseen, ovat keskeisia asioita osapuolten valisessa yhteistyossa (Black
et al. 2000). My6s Chan et al. (2002) ja Pekkasen (2005) tutkimukset painottavat asiakkaiden
tarpeiden tiedostamista ja tayttamisté.

Rakentamisen laatuajattelu on muuttunut teknisen laadun toteuttamisesta asiakkaita palvele-
vaan laatuajatteluun ja asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen seka asiakkaiden tarpeiden en-
nakointiin. T&llGin painotetaan hyvén teknisen laadun ohella asiakkaiden huomioimista ja
asiakkaiden tarpeiden tyydyttamista. (Siltaloppi 2015)

Jokaisella rakennusprojektiin osallistuvalla on oma nakdékulmansa projektin menestysteki-
joista (kuva 20). Perinteisesti projektia on pidetty onnistuneena, kun se on toteutettu ajallaan,
sovitulla hinnalla ja sovitun laadun mukaisena (Chan et al. 2002). Tama ei kuitenkaan riité,
silla palvelun tarjoajan on lisdksi pystyttéva toteuttamaan myos muita ja osittain abstrakteja-
kin menestystekijoita. Tallaisia ovat muun muassa terveyteen ja turvallisuuteen liittyvat sei-
kat (Pekkanen 2005).

Asiakastyytyvaisyys
Ei erimielisyyksia
Toiminnallisuus

Terveys ja

turvallisuus
Kannattavuus Aika, laatu ja
Toiden . . kustannukset

loppuunsaattaminen Pro%ek'flr;(__ = Tekninen suoritus
menestysteKlja . .

Tuottavuus y ] Oppiminen ja
kehittyminen

Esteettisyys
Ammattimaisuus

Ympariston
kannalta kestava
ratkaisu

Kuva 20. Rakennusprojektin menestystekijat (muokattu lahteestéd Chan et al. 2002).
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6.1.3 Konfliktit

Avaintekija konfliktien valttdmiseksi ja yrityksen kilpailukyvylle on tuotteiden ja palvelujen
korkea laatu (Barret 2000). Konfliktit syntyvéat pddasiassa huonosta laadusta, hankkeessa mu-
kana olevien ihmisten valisista ristiriidoista, huonosta kommunikoinnista, asioiden epasel-
vyyksista ja monimutkaisuuksista seka periaatteellisuuksista.

Huonoa kommunikointia, asioiden epaselvyytta ja ohjeistuksen puutetta kuvaa seuraava ker-
tomus:

M 37: 7Sielld tuli semmonen iso riitatilanne jonkun toisen kéyttdjin kanssa,
joka vaitti, ettd olen vaaran vuoron aikana siella paikan paalla, vaikka se ei
pitdny paikkaansa. Siihen varmaan osasyyna oli sitten naa, etta se pesutuvan
kayton ohjeistus oli mun mielest kaytannossa nolla. ”

Riitaisuudet tulisi k&sitell& aina nopeasti sielld, missa ne syntyvat. Talloin negatiiviset vai-
kutukset jaadvat mahdollisimman véhdaisiksi. Pitkittyessaan riidat yleensa laajenee ja moni-
mutkaistuu (Wall & Callister 1995). Konflikteja tuskin pystytédan taysin valttdmaan, joten
keskeista on miten ne ratkaistaan. Ratkaisu olisi pyrittdva saamaan aikaan yhteistyssa siten,
ettd erilaisten tulosten syntyminen on mahdollista (Deutsch 1973).

N 63: "Semmonen asiallinen hoitaminen on Kaikista parasta, niin kuin itse olen
asiakaspalvelussa niin siella semmonen positiivinen asioiden hoitaminen, ei
mitddn huutamista ja tappelemista...Joo puhumalla”. (konfliktien hoitami-
nen).”

N 56: "... ettei sellasta asiaa ookkaan mitd ei vois puhumalla selvittdd.”

Konfliktit syntyvét ja kehittyvat prosesseina toisiinsa kytkettyjen tapahtumien ketjuina
(Pondy 1967; Deutsch 1973; Vorster 1993; Diekman 1994; Wall & Callister 1995; Thomas
1992; Schmidt 2000). Konfliktiprosessi siséltad piilevan vaiheen, tuntemisvaiheen, havaitse-
misvaiheen, manifestointivaiheen, jalkivaiheen ja konfliktin jéalkikasittelysta syntyvan pa-
lautteen palautuen siten prosessin alkuun. Keindnen (2009) toteaa tutkimuksensa perusteella,
ettd rakennusalan konfliktit noudattavat paasaantoisesti myos tata prosessia. On mahdollista,
ettd konfliktit kehittyvat pitkaan piilevana.

Konfliktit olivat haastateltavien mukaan kehittyneet teorian mukaan piilevind ennen niiden
havaitsemista ja manifestoitumista. Konfliktin piileva& vaihetta kuvaa seuraava kertomus:

N 47: ”Mut eihan se tieda, ettd se olin mina. Koska eihan se tunne mua ulko-
naolta.”

Wall & Callisterin (1995) mukaan konfliktin syntymiseen on yleensa monia syité. Usein kon-
flikti kehittyy piilevana. Se voi kehittya itsendisesti tai ihmisten vélisissa suhteissa. Ervasti
(2005a) puolestaan toteaa, ettd konfliktilla ei ole yleensd ennakolta mitdan valmista muotoa,
vaan konflikteja luodaan ja muokataan niitd kasiteltdessa. Konfliktien uudelleen muotoilun
yhteydessa niiden luonne saattaa myods muuttua. Pondy (1967) toteaa, ettd konfliktit ovat
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prosesseja, jotka muodostuvat tapahtumista. Nama alkavat jostain riitaisuudesta. Myos osa-
puolten ké&ytos saattaa muuttua konfliktiprosessin yhteydesséd. Thomas (1988) toteaa myds
osapuolten kaytokset voivat aiheuttaa riitaa laajentavia ominaisuuksia.

N 47:” ...mdhdn oon koko ajan blokannu sen isdnnoitsijin veke siitd.”

Rakennushankkeisiin liittyy useita osapuolia, jonka johdosta rakennusala on erittéin herkka
konflikteille. Rakennusalan konfliktit koetaan yleensa hajottavana ilmi6ing, joten konfliktit
olisi pyrittavé ratkaisemaan mahdollisimman nopeasti (Keindnen 2009). Rudanko (2002) to-
teaa, etta asiakassuuntautuneessa toiminnassa riitatilanteissa joudutaan tinkiméan tiukasta
sopimusten tulkinnasta. Talléin liikesuhteen jatkuvuus ja osapuolten luottamus toisiinsa nah-
daan litketoiminnassa tarkedmpana, kuin sopimusten tarkka noudattaminen.

Kaikissa konflikteissa on kuitenkin tiettyja yhtalaisyyksia. Ensinnakin konfliktissa on oltava
vahintdan kaksi osapuolta. Toiseksi konflikti koostuu toisiinsa kytkeytyvisté tapahtumista ja
kolmanneksi osapuolen on vastustettava toista osapuolta (Pondy 1967; Wall & Callister
1995). Konflikti syntyy, kun toinen osapuoli kokee vaaryytta (Ervasti 2005a).

N 47: ”...meiddn vuokrasopimuksen kaantépuolella lukee kohta 9, tai 10, ihan
selvalla suomen kielella, ettd asuntopihoilla ja parvekkeilla grillaus ja ruuan-
laitto kielletty, ettd han voi harrastaa myos sita kokkaamista sitten kotona par-
vekkeella...”

Osapuolilla on tavanomaisesti viisi tapaa ratkaista erimielisyyksid (Thomas 1988; Ock &
Seung 2003; Leinonen 2004). Nama viisi tapaa ovat: toisen osapuolen vetaytyminen tilan-
teesta, periksi antaminen, ryhtyminen taisteluun, yrittdd kompromissiratkaisua sekd omien
nakemysten ja tavoitteiden uudelleen arviointi .

Tutkimuksessa asukkaiden ilmoittamat konfliktit oli kasitelty edell& olevan viiden ratkaisu-
mallin mukaan. Yleensa haastateltavien henkildiden konfliktit oli aiheuttanut toinen osapuoli
ja henkild itse oli joutunut sithen mukaan tahtomattaan. Tahtomattaan konfliktiin joutuneet
henkil6t olivat pyrkineet ratkaisemaan konfliktin yleensa vetaytymaélld. Kuvaavaa tasta on
seuraava esimerkki:

M 68: "Jos se on niin kauhean tdrkedd jollekin tallata niin menkéot, en ma sita
miinoittamaan rupee tai mitddn muutakaan.”

Ainoastaan yksi henkild oli erityisen konfliktihakuinen ja ryhtyi taisteluun:

N 47:” ...pitdd ite nousta barrikaadeille...”

Konfliktit tulevat julki siind vaiheessa, kun osapuolten véliset neuvottelut asiassa epaonnis-
tuvat, jolloin konflikti manifestoituu (Thomas 1988). Manifestoidussa konfliktissa voi olla
paljon henkilokohtaisia tulkintoja ja tunnetta (Ross 1993). Henkiltkohtaisista tulkinnoista ja
tunteista konfliktinsa yhteydessé kertoi erés asukas seuraavaa:
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N 47: ”No ens alkuunhan oli semmosta vihdn niinkun kuherruskuukautta eikd
niistd niin hirveesti huomannu, mut...”’

Mikali asukas esittaa kritiikkia jostain asiasta ilmoittaa han siité virallisen yhteyden mukaan
isannoitsijéalle. Isannoitsijé valittaa tiedon edelleen oikealle vastuutaholle. Kritiikin késittelyn
perusteella tilanne voi joko paattya tai edetd konfliktiin. Konflikti puolestaan késitell&an ti-
lanteen mukaisin menettelytavoin. Kaikki asukkaat kuitenkaan eivét halua noudattaa viralli-
sia yhteyksid, vaan toimivat tuskastuneena omin epavirallisin yhteyksin.

N 47: ”Mutta, nyt meill& oli asukaskokous ja tdd meidan talon isannditsija oli
mya0s sielld, niin siella niinkun se sano niin jannasti, etta tasta lahtien pitaa olla
meihin yhteydessa ennen kun ottaa muualle yhteyttd. M& yritin hoitaa, mutta
kun ei tapahtunu mitéan, niin mitd ma siihen jaan jankkaamaan. Me oltais tana
paivanakin sen rikkindisen ilmastoinnin kanssa sielld. Ja kun alan asiantunti-
jat, on niinkun takuut, miksi niité ei kayteta? Pitaako oottaa kaksi vuotta? ”

6.1.4 Asiakkuus

Asiakkuuden hoidossa asiakaslahtoisyys on asiakasarvoa ja asiakkaan tarpeiden tayttdmista
korostava liiketoiminnan menettelytapa. Asiakaslahtdisyyden merkitys on korostunut teolli-
sille yrityksille, kun ne ovat siirtyneet palvelujen tarjoajiksi. Asiakaslahtdisyys on haasteena
yritystoiminnalle, sill& se vaatii asennemuutoksen monen perinteisen yrityksen toimintaan.
Palvelujen lisddntymisen ennakoidaan kiihtyvan lahitulevaisuudessa, joten asiakaslahtoisyy-
teen panostaminen on menestyvan liiketoiminnan edellytys. (Korhonen 2016)

Hyvén asiakkuuden ja asiakaslahtdisyyden merkitysta tuotteiden tai palvelujen tarjoajille on
tutkittu useilla aloilla (Kotler 1991; Imhoff et al. 2001; Rubinstein 2002; Andersson & Sul-
livan 1993; Peppers & Rogers 2001; Kamara et al. 2000). Rakennushankkeiden asiakkuus ja
rakennusalan liiketoiminta kuitenkin poikkeavat muista aloista rakentamisen projektiluontei-
suuden vuoksi. Jokainen rakennushanke on erilainen projekti, ja osapuolet vaateineen vaih-
tuvat hankekohtaisesti. Rakennusprojektin ainutkertaisuus lisaé asiakkuushallinnan haasteel-
lisuutta. Asiakkuuden hallinta ja asiakkuuden menestystekijat ovat kuitenkin paaosin yhta-
laisia muiden teollisuuden alojen kanssa. Hyva asiakkuus on tarked pitkékestoiselle yhteis-
tyo6lle ja kannattavalle liiketoiminnalle kaikilla teollisuuden aloilla toteaa Pekkanen (2005).

Taloudellinen toiminta perustuu entistd enemman palveluun. Tdma asettaa uusia vaatimuksia
aikaisemmin tuotantoon keskittyneille organisaatioille kuten esimerkiksi asuntotuotantoon.
Palvelu on tulossa osaksi organisaation ajattelua ja toimintaa. Organisaatioissa on ymmarret-
tava palvelutoiminta uusien toimintojen kehittdmisend seka organisaation lapaisevéana ideo-
logisena muutoksena. Yhteisten ajattelutapojen uudistaminen vaikuttaa olennaisesti palvelu-
muutoksen onnistumiseen ja paremman asiakaspalvelun toteuttamiseksi. (Siltaloppi 2015)
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N 47: ”...ettd ne hirveesti sielld vihdttelee (isdnnointi)...ettd ensinkin ollaan
aidosti kiinnostuneita niistd asukkaista...niin mun mielestd se pitdd ottaa se
asiakseen hoitaa...Ei niin, ettd ei vastata sdhkoposteihin...mun mielestd ne pi-
tdis ne vanhatkin asukkaat pitdd tyytyvdisind.”

Mita paremmin viestinndn keinoin voidaan taytt44 asiakkaan odotukset, sitd useammin asia-
kas kokee laadun paremmaksi. Viestinta tukee asiakkaan kokemaa laatua ja sitouttaa asia-
kassuhdetta (Sharma & Patterson 1999). Medberg (2016) toteaa myds, ettd asiakkaat arvos-
tavat kaikkein eniten ystavallisyytta kohtaamisen palvelutilanteessa.

’

N 32:”...info tulee hyvin ja joo, kaikki on selvdid.’

Heightchewin (1999) mukaan pitkéaikaisen asiakkuuden luominen vaatii palvelun tai tuot-
teen tarjoajalta toimialasta riippumatta erityisté asiakkaan huomioon ottamista. Téllaisia ovat
asiakastarpeen ymmartaminen ja tyydyttaminen kulloinkin kdynnissa olevassa seka luotta-
muksen synnyttdminen, jotta asiakas kokee, ettd hanen tarpeensa ymmarretéén ja taytetaan.

M 47: ”M& maksan vuokraa. Nehdn tuo vaan rahaa (vuokralainen omista-
jalle).”

Néiden lisaksi rehellisyys, lupausten realistisuus, aikatauluissa ja kustannuksissa pysyminen
ovat laadun ohella tarkeitd. Myos kommunikointi, vuorovaikutus ja viestintd seké aito kiin-
nostus asiakkaan mielipiteitd kohtaan ovat erittdin tarkeitd tekijoita toteaa Heightchew
(1999).

’

M 47: ”...ettd ensinkin ollaan aidosti kiinnostuneita niistd asukkaista.’

Myos Ellinger & Bostrom (1999) kasittelevat kommunikaation ja vuorovaikutuksen merki-
tystd. Heiddn mukaan kommunikaation ja vuorovaikutuksen merkitykset ovat erittdin suuria
hyvén asiakkuuden muodostumiselle. Vuorovaikutus koostuu useista toisiaan tukevista osa-
tekijoista. Tallaisia ovat saannolliset asiakastapaamiset ja kokoukset seka jatkuva palauttei-
den kerddminen, joiden perusteella voidaan toimintaa kehittad. Naiden liséksi henkilokoh-
taiset kontaktit ovat tarkeitd. Avoin ja systemaattinen tiedonvaihto ja vuorovaikutus ovat tar-
kedssa roolissa asiakkuuksien luomisessa ja yllapidossa.

N 56: "...kyl se pitds olla enemmdn vuorovaikutusta siind tilanteessa, et jos on
tallasia, olipa nyt missa asioita, niin niista pystys tulis jonkun ndkonen yhteis-
ymmarrys eikd tota niinku ma aina eldmassa yleensakin, etta yritan siis pysya
siing, ettd ei tulis vihamiehid. ”

Ozakin (2003) mukaan palveluliiketoiminnan téarkeét asiakkuussuhteen menestystekijaa
ovat: hyva palvelu, asiakkaan tarpeiden mukaiset ratkaisut ja laadukkaat tuotteet seka hyva
kommunikointi asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla. Nam4 yleiset palveluliiketoiminnan
menestystekijat soveltuvat myos rakennustdiden urakoitsijoille ja suunnittelijoille sek& kiin-
teistohoidon isdnnointiin ja kiinteistéhoitoon. Nama kaikki toimijat toimivat palvelualalla.
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M 35: “Alkuun meilld oli aika hankala isdnnditsijd, et hdn ei, vaikka otti yh-
teytta niin ei vastannu ja mitdan semmosta konkreettisia, jos kysy ihan normaa-
leja asioita, niin ei saanu vastausta niihin...”

N 47: "Mut se muija oli tdys nolla, se rapsytti vipsid ja hymyili néitisti ja puhui
puuta heindd.”

Useat edella esitetyt tutkimukset painottavat hyvén asiakkuuden muodostumiseksi osapuol-
ten valista tiedonkulkua, luottamusta sekd asiakkaan tarpeiden ymmartamista ja kykya tayt-
t4é4 asiakkaiden tarpeet. Téssd tutkimuksessa asukkaat ovat esittdneet kritiikkid huonosta
asiakaspalvelusta muun muassa seuraavasti:

M 60: ”No ensinnakin et jos mulla on jotain sanottavaa niille pain niin se pitais
ensinnakin kuunnella...” ”Ku se on kerran vaivautunu l&htea siita reklamoi-
maan niin kyl se pitais sillon ottaa vakavasti. ”

Bitner & Hubertin (1994) mukaan yksittdisissé asioissa asiakas voi olla joko tyytyvainen tai
tyytymaéton johonkin palveluun. Kokonaistyytyvaisyys muodostuu kuitenkin asiakkaan koko
organisaation kaikista toiminnan kokemuksista. Yksittdiset positiiviset kokemukset johtavat
korkeaan kokonaisasiakastyytyvaisyyteen. Asiakas saattaa olla tyytymé&ton johonkin asiaan,
mutta siita huolimatta han on tyytyvéinen koko organisaation toimintaan.

Tyytyvéisyydesta erés asukas seuraavaa:

N 57: ”Mun mielesta ne hoitaa kyl tosi hyvin, ett4 sanotaan et esimerkiks sa-
notaan et sahkdpostilla jos on jotain huollon tarvetta niin kylla se tosi nopeesti
sit tulee vastaus etta se on saapunu sinne huoltoyhtiéon ja sitten he laittaa sen
eteenpdin, se on mun mielesta kyll& tosi nopeeta toimintaa on siind ollu”.

Luottamus on osapuolten valill4 erds keskeinen menestystekija (Ellram 1991; Smith et al.
1995; Swan et al. 2002; Kadefors 2004). Luottamus syntyy, kun toinen osapuoli pitaa vasta-
puolta luotettavana ja toimii sen mukaisesti (Moorman et al. 1992). Luottamus syntyy vain
sovittujen asioiden tasmallisen noudattamisen avulla, joten sovittujen lupausten lunastami-
nen on luottamuksen muodostumiselle ensiarvoisen tarkead (Kadefors 2004).

Erds asukas sivusi kertomuksessaan luottamuspulaa seuraavasti:

N 47: ”Niin kuitenkin, kun yritat niinkun saada sanas perille, etta taa asia pitais
niinkun hoitaa. Niin ne lakasee sen niinkun maton alle .

M 60: “Ollaan aidosti niiden asukkaiden puolella. Jos asukas lahestyy tavalla
tai toisella, oli se negatiivinen tai positiivinen asiakas tai tAmmaonen juttu, niin
mun mielesta se pitda ottaa se asiakseen hoitaa. Ei niin, etta ei vastata sahko-
posteihin.”
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”Maton alle lakaisu” ja asukkaan viesteihin vastaamattomuus ei paranna luottamusta. Luot-
tamus ei pysy vakiona ja sitd arvioidaan joka hetki (Smeltzer 1997). Yhteistydkumppanin
kanssa luottamus on toiminnassa merkittava tekija (Sharma & Patterson 1999). Verkostoitu-
neessa toimintaymparistossa luottamuksen avulla on mahdollisuus saada yritykselle keskei-
nen menestystekija (Lehtonen 2004).

Useissa asukkaiden haastatteluissa kritisoitiin omistajatahon roolia ja suhtautumista asukkai-
siin. T&sté eras asukas kertoi seuraavaa:

N 47: ”Niin ja sit& paitsi ma oon myos sitd mielta, ettd kun pitaa niista van-
hoistakin asukkaista kiinni. Pidetdaan niiden vanhojenkin asukkaiden kampista
huolta. ”

Harrington (1999) toteaa, etté avain menestykselliseen johtamiseen on hyvin yksinkertainen.
On vain palata takaisin perusasioihin. Johtamisessa on myds oivallettava inhimilliset tekijat.
N&it& ovat muiden muassa tyontekijoiden asiallinen kohtelu, esimerkkiné oleminen, epamiel-
Iyttavien asioiden nopea kasittely seké johdon ystavallisyys ja huomaavaisuus.

M 35: "Joissain tapauksissa joudutaan ottaan vaan tiedot ylés ja sitten soittaan
hetken paastd, kun selvitetdan jatkoja, mut asiakas kokee, et palveltiin kuitenkin
ja asia on hoidossa. ”

Stude (2016) painottaa vuokra-asukkaan huomioimista asiakkaana ja asiakaskokemuksen
tarkeytta. Asiakaskokemus on kaikkien niiden monikanavaisten kohtaamisten, mielikuvien,
odotusten, ajatusten ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksestd muodostaa. Asiakaskoke-
mus muovautuu ja rakentuu jokaisen kohtaamisen jalkeen uudenlaiseksi ja elda koko asia-
kassuhteen ajan. Asiakaskokemus on huomattavasti laajempi késite kuin pelkka asiointita-
pahtuma, se alkaa paljon aikaisemmin ja jatkuu vield asioinnin jalkeen. Asiakaskokemus on
myos hyvin kokonaisvaltainen, jossa moni asia vaikuttaa yhdessé ja samaan aikaan. Vuokra-
lainen on térked asiakas, jonka asumiskokemukseen voi vuokranantaja vaikuttaa positiivi-
sesti.

’

N 47: ”...ettd ensinkin ollaan aidosti kiinnostuneita niistd asukkaista.’

”...mun mielestd ne pitdis ne vanhatkin asukkaat pitdd tyytyvdisind (omis-
taja).”

M 60: ”...niin se pitdis ensinndkin kuunnella eikd rupee tyontddn niitd omia
ideoita...Kuunnella se mitd mulla on asiaa.”

M 72: ”...ja kaverit ei IKind soita tanne, jos niilta pyytaa soittopyynnon, sit siita
saa jakaa takasin, ja sit ne on vihasii ku soittelee, niin on se ihmekaytanto, ih-
miset ku on palveluksessa téissd, ne melkein on puikot pystyssd heti.”
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Pajunen (2016) toteaa vuokraustoiminnasta siten, ettd asuntosijoittamisessa asiakaskokemus
on sitd, ettd vuokralaisen tulee saada kokea saavansa asumisestaan enemmén arvoa itselleen
kuin mité han siitd maksaa. Vuokraustoiminnan perusidea on, ettd vuokralainen voi elaa rau-
hassa omassa kodissaan ja ettd kumpikin arvostaa toista osapuolta ja hédnen odotuksiaan.
Ajatteluna on oltava se, ettd vuokralainen on kaiken keskidssa. Tyytyvdinen ja vuokransa
ajallaan maksava vuokralainen, on avain onnistuneeseen asuntosijoitukseen.

N 47: ”Nehdn (vuokralaiset) tuo vaan rahaa (omistajalle).”

N 37: "Tulee semmonen olo, et onhan se hakemusjono niin pitkd, et eihdn se,
jos yks asukas tosta lahtee, ni heilla oo sillai. Itse toivoisin, et kunnioitettais ja
haluttais pita& kiinni, et on aina hoitanu oman osuutensa eli vuokrat ja elany
siivosti.”
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6.2 Yhteys ihmisnakokulman tutkimuksiin
6.2.1 Elamankokemus

Elaméankokemukset auttavat ihmistd tuntemaan itsedén ja selviytyméan kriiseista. Elamén-
kokemukset lisadvat viisautta ja tiedon maaraa. Elamankokemus auttaa ihmista erottamaan
olennaiset asiat epdolennaisista (Sundelin 2017). Koettelemukset mahdollistavat sen, etta
ihminen on kiitollisempi ja positiivisempi kuin aiemmin (Hanninen 1999). Eldman kaanne-
kohdat voivat aiheuttaa ihmisessé pitkaaikaisia psykologisia muutoksia (Ronka 1992). Uusi
tilanne mahdollistaa ihmisen ihmisen henkisen kasvun ja eldménarvojen asettamisen uuteen
tarkeysjarjestykseen (Lindén (1995). Vakavan elamanvaikeuden seurauksena ihminen ei
enaa paneudu pieniin vaikeuksiin toteaa Bellizzi (2004). Vaikeita elamanvaiheita kokeneet
ihmiset voivat olla tasapainoisempia kuin ne ihmiset, joilla ei ole ollut elaméassaan vaikeuksia
toteaa Ziehe (1991).

Yksityiskohtaiset tulokset haastateltujen henkildiden elaménkokemuksista ja asuntonsa laa-
tukritiikista on todettavissa luvussa 5. Tassd alaluvussa ei késitella enéa toistamiseen kaikkia
luvussa 5 esitettyja tuloksia, vaan ainoastaan erdin kuvaavin esimerkein. Henkildiden kerto-
muksista on todettavissa useita vaikeita elaménkokemuksia. Ndma henkil6t olivat tyytyvaisia
asuntoihinsa.

Tutkimus tukee aikaisempia tutkimuksia, silla vaikeiden elaménkokemusten johdosta haas-
tatellut henkil6t olivat asettaneet arvonsa uuteen tarkeysjarjestykseen. Heille asuntonsa pik-
kutarkka kritisointi ei ollut oleellista. Aikaisemmin tarkeiksi koetut asiat voivat jaada vahem-
min tarkeiksi ja epdolennaiset jadvat taka-alalle. Vaikeat kokemukset tekevat ihmisesté kii-
tollisemman. Eldman suuret asiat ohjaavat valintoja ja vahéiset asiat jaavat merkityksetto-
miksi.

Haastattelussa eréds henkild kertoi sairautensa vuoksi kiitollisuuttaan jokaiseen paivaén ja oli
kiitollinen asuntoonsa:

N 57: ”"Ma olen siitd kiitollinen ja iloinen et md pddsen kdvelemaan, ma en
paase enda kyykkyyn asti, ma paasen kavelemaan ja voin kdyda kuntosalilla ja
pilatesjumpassa, ja silld tavalla et on litkuntakyky.”

Asunto: “Siis tdd on ihan, md tykkddn tdstd asunnosta, tdd on tosi kiva...”

Erds toinen henkil® kertoi eldménsa valinnoista ja asunnostaan seuraavaa:

N 56: ... ihmisen ei kannata murehtia pienia asioita vaan elama tuo mukanaan
isoja asioita ja niistdkin on sitten selvittdvd.”

Asunto: "No mind olen itse asiassa siind mielessd tyytyvdinen, ku md oon saanu
alakerrasta, ja se on ollu hyva aanieristys, ja nyt viela pakkasten jalkeen lam-

minkin.”
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Elaman kokemuksellisuus

Kokemuksellisuus on huomattavasti enemmaén kuin jonkin asian tietdminen. Oma kokemus
siséltad tiedon liséksi tunteita, jotka ovat ihmiselle tarkeité ja sisdisia. Kokemuksellisuus on
iasta riippumaton, vaikka se liittyykin usein ian tuomiin kokemuksiin. (Jyrkama 1990; 2008)

Ihminen ei saa elaméssaan kaikkea mité haluaa. EI&man koettelemukset ja vaikeudet kasvat-
tavat ihmistd. Kokemus merkityksellisestd elaméstd on ihmiselle keskeinen mielen hyvin-
voinnin perusta. Kokemukset elamassa ja erityisesti vaikeudet auttavat ihmista erottamaan
olennaiset asiat epdolennaisista. (Juva (2001)

Henkiloiden kertomuksista on todettavissa arvostusten muuttuneita jarjestyksia. Mika aikai-
semmin oli tarkeaa ei enda ollut merkitsevéa vaikeiden kokemusten jalkeen. Tutkimus tukee
aikaisempia tutkimuksia, sill& elaman koettelemusten seurauksena ihmisen arvojarjestys voi
muuttua. Nama henkilot eivét kritisoineet asuntojaan.

Muuttuneista arvovalinnoistaan kertoi eras henkild, joka oli joutunut tyottoméksi ja joka eli
kehitysvammaisen lapsensa kanssa. Han oli asuntoonsa erittdin tyytyvainen.

N 56: "Varsinki tin tyottomyyden seuruauksena toi raha ei endd oo niin tdrkee
ku se oli ennen.”

”On se varmaan se turha kuluttaminen jddny.”

“Jos ennen meni vaikka ulkomaanmatkalle, nyt voi mennd kaheks tunniks sie-
nimetsddan.”

’

Asunto: ”...niin miten hirvittdvdn tyytyvdinen md oon tohon asuntoon.’

Elaman kriisitilanteet

Achtén et al. (1985) mukaan elaman kriisitilanteet voivat johtaa ihmiseen henkiseen kasvuun.
Vaikeuksissa ihminen arvioi niita asioita, jotka ovat hanelle tarkeita ja merkityksellisia.
Talloin omat arvot selkiytyvét. Ihmisen kriisid voi seurata henkinen kasvu ja kypsyminen.
Kriisin kestoa ja seurauksia ei voi ennakolta tietaa, silla jokainen kokee kriisin yksilollisesti
(Lindén 1995; Achtén et al. 1985). Kiriisista selviytymiseen ihminen kayttaa hyvéksi selviy-
tymiskeinojaan seka piilevid voimavarojaan.

Useilla haastatelluilla henkil6illa oli ollut elamdssééan Kriisitilanteita. Kaikki muut, paitsi
yksi, olivat selviytyneet Kkriisista. Selviytymé&ton oli vaikeasti alkoholisoitunut, jonka syyné
todennékdisesti oli aikaisemmat elaménsa kriisitilanteet. Kriiseja kokeneista henkilgista ku-
kaan ei kritisoinut asuntoaan. Heille ei ollut merkitsevaé asuntonsa pikkutarkka kritisointi.
Tasta on vedettdvissé yhteys aikaisempiin tutkimuksiin.
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Ihminen suhtautuu usein eldmaénsa itsestdénselvyytend. Vaikeat kokemukset kuitenkin opet-
tavat, ettd elaméssa voi tapahtua odottamattomia asioita. Namé voivat aiheuttaa ihmisen ela-
maan merkittavia kdadnnekohtia. Tapahtumat pysayttavat ihmisen, jolloin han joutuu arvioi-
maan tulevaisuuttaan uudelleen. Uusi ja odottamaton tilanne antaa tilaa ihmisen henkiselle
kasvulle, jolloin hén pystyy erottamaan olennaiset asiat epaolennaisista.

Jarkyttavéstd elamanmuutoksesta nuoruudessa kertoi eras henkild, jolloin hanen haaveet ro-
mahtivat. Romahduksen aikana hénen eldméasséaén ei ollut mitddn muuta. Han kuitenkin sel-
viytyi ja on asuntoonsa tyytyvainen.

M 68: ”...oikein suunnitelmissa oli lihtee stipendiaatti pelaamaan Jenkkeihin,
sitten md rikoin jalkani aika pahasti ja se eldmd jdi siihen.”

”Se oli kauheen karu shokki, ei mulla ollu mitddn muuta eldmdssd siind vai-
heessa....”

’

Asunto: “En oikeastaan mitdan...’

Elaman tarinallisuus

Carr (1991) toteaa, ettd ihmisen elamantarinan ja hanen elamansa vélilla on kiinted raken-
teellinen yhtélaisyys. Yksilon elamé on sidoksissa myos elinymparistonsa yhteiskunnallisiin
kaytantoihin ja sen traditioihin. Tdman johdosta ihmisen eldmantarina heijastaa niiden yhtei-
sOjen arvoja, joissa han eldd. Kukin yksilé muodostaa naista l&htékohdista oman yksilollisen
elaméntarinansa (Maclintyre 1981).

Ihminen ei koskaan voi yksin tuottaa elamantarinaansa. Yksilolla on kuitenkin vapaus luoda
omien lahtékohtiensa pohjalta oma erityinen elamantarinansa. Tdmén johdosta ihminen on
itse vastuullinen tekemiins& valintoihin, mutta olemaan samalla myos vastuullisen elinyhtei-
sonsé valintoihin. (Kerby 1991; Frankl 2005)

Ihminen tekee elaménsa valintoja omista lahtékohdistaan ja erilaisin perustein. Ihmisen va-
lintoihin voi vaikuttaa elaméssa tapahtuneet kokemukset ja tapahtumat. Namé voivat olla
niin merkitsevid, ettd ihmisen elama muuttuu ratkaisevasti.

Omista valinnoistaan elamankokemustensa perusteella kertoi erés henkil®, jolla oli ollut al-
koholiongelma. Han oli kuitenkin selviytynyt siitd. Tassa on todettavissa yhteys aikaisempiin
tutkimuksiin, jonka mukaan ihminen itse paattaa valinnoistaan. Hanell& oli ollut myos ela-
massadn myos surua, silla vaimonsa oli kuollut yll&ttden. Asuntoonsa han oli tyytyvéinen.

’

M 60: ... on se taitolaji tuo viinanjuontiki. Mut tdmmostd, en kaipaa...’
"Vois sanoa, ettd se oli helvetin raskasta aikaa (vaimon kuolema).”

’

Asunto: "Kyl md yleensd ottaen oon ollu ihan tyytyvdinen.’

189



Ilhmisen viisaus

Ruoppilan (2003) mukaan yleisesti ihmisen viisaus lisaantyy elamankokemusten ja ian li-
sdantyessa. Baltes & Freund (2006) mukaan viisautta arvioidaan ihmisen arkieldmén ongel-
mien ratkaisujen perusteilla, jolloin viisautta arvioidaan esimerkiksi tiedon paljoudella, mo-
nipuolisesta tietoudesta erilaisista ratkaisumalleista ja eldméanympariston tietoudesta.

Hiljaisen tiedon hyddyntdminen liittyy viisauteen. Hiljainen tieto omaksutaan aikaisemmilta
sukupolvilta tai aikaisesmmin kokeneilta (Kiikeri & Ylikoski 2004). Hiljaisen tiedon merkitys
korostuu erityisesti silloin, kun ihminen taytyy ratkaista sellaisia ongelmia, joista ei ole saa-
tavissa muuta tietoa tai ohjeita viisaan paatoksen tai toiminnan tekemiseksi (Ruoppila 2003).

Viisaat valinnat ja hiljaisen tiedon hyédyntdminen eldmén kadnnekohdissa auttavat selviyty-
miseen. Eras henkild kertoi hiljaisen tiedon merkityksesta ja avusta elamésséan. Hanella oli
ollut ja on edelleen suuria vaikeuksia ja surua. Asuntoonsa han oli tyytyvéinen. Han oli aset-
tanut arvonsa hiljaista tietoa hyodyntéen tarkeysjarjestykseen.

N 56: 7 Md sanon, ettd sieltd md oon ammentanut ndita asioita paljon tahan
paivaan. Isa opetti sen vield, etta toiset ihmiset pitda ottaa vastaan semmosena
kun ne on, et niitd ei saa ldhtee muuttamaan.”
... et ihmisen ei kannata murehtia pienid asioita vaan eldmd tuo mukanaan
isoja asioita ja niistdkin on sitten selvittdvd.”

’

Asunto: “No mind olen itse asiassa siind mielessd tyytyvdinen...’

Ilhmisen henkinen kasvu

Ihmisen henkinen kasvu tapahtuu usein jonkun odottamaton tapahtuman seurauksena (Sahl-
berg 1998). Yleisesti kasvun ymmarretdan positiiviseksi, jolloin vaikeudet vahvistavat ih-
mista ja vastoinkdymiset lisdavat ihmisen kykya selviytyé vaikeuksista (Puolimatka 2004).

Puolimatkan (2004) mukaan vakavassa tilanteessa ihminen voi suoriutua sellaisista vaikeuk-
sista, joista han ei olisi uskonut aikaisemmin suoriutuvansa. Vaikeuksien voittaminen muut-
taa ihmisen kasitysta elamastaan. Ihmisen henkiseen kasvuun liittyy sellainen nakemys, etta
han ei menetd mitdén, mutta saavuttaa jotain tarkeaa (Linley 2003).

Ihmisen henkinen kasvu on sidoksissa elamanmuutoksiin, mikéli jatetddn huomioimatta ih-
misen eldménkaareen ja biologisen kehitykseen liittyva luonnollinen kasvu. Talléin ihminen
pystyy asettamaan arvokkaana pitdmansé asiat valinnoissaan etusijalle ja suuntaavansa ela-
mé&énsa siten, etté se ei ole keneltdkdan pois eika suuntaudu ketdan vastaan.

Henkisestd kasvustaan kertoi erds henkild, joka oli sairastunut lapsuudessa masennukseen.
Hénell& oli vaikeita lapsuuden muistoja vanhempiensa suvaitsemattoman uskonnollisuuden
johdosta. Han oli kuitenkin selviytynyt vaikeuksistaan ja on asuntoonsa tyytyvainen.
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N 37: "Sitten, kun md sairastuin sithen masennukseen, mika osittain johtu
naista lapsuuden kokemuksista, liittyy viel se, et kotona oli muutenki ihmissuh-
teet aika hurjat, ni ma oon lahteny siita lahkosta, missa ei myéskaan ollu kau-
heen suositeltavaa, et on ystavia muualta. Sen jalkeen ma olen saanut hyvia
ystavid aikuisidlld yli kakskymppisend.”

’

Asunto: “Se vaikuttaa kokonaisuutena ihan hyvdltd.’

Empatia

Empatia on henkisen kasvun piirre (Tedeschi & Calhoun 2004). Vaikeudet yhdistavat ihnmisia
ja lisdavat kykya tuntea empatiaa muita ihmisid kohtaan. Ihminen kokee tarpeen eléytya em-
paattisesti toisten karsivien elamaan. Ilhminen tulee omien vaikeuksiensa myota aikaisempaa
herkemmaksi ymmartamaan heikossa asemassa olevia ja vaikeuksissa elavia ihmisia. Omien
kokemusten perusteella on helpompi samaistua toisten tunteisiin ja vaikeuksiin.

Empaattisuudestaan toisia ihmisia kohtaan kertoi erds henkild, jolla oli kehitysvammainen
lapsi ja joka oli kokenut muiden ihmisten hyljeksyntéa lapsensa vuoksi. Asuntoonsa hén oli
tyytyvéinen ulko-oven lukon aukaisumekanismia lukuunottamatta, joka ominaisuutensa joh-
dosta aiheutti kehitysvammaiselle lapselleen aukaisuongelmia.

N 57: "Mutt nyt md autan niitd vaikeastikin kehitysvammaisia, ketkd ei yksin
parjaa, ma tunnen ettd ma olen ihan oikeassa paikassa, mitd paremmin heista-
kin saa oppia, et pikkusestakin voi elaméassa iloita, ettd ma olen kehitysvam-
maisilta myods paljon oppinut, ettd se on mun paikka.”

Asunto: "...se ulko-ovessa sdhkolukko...et mun lapsi ei saa sitd ovea auki...”

Karsimys ja suru

Franklin (1983) mukaan karsimyksessa toivo mahdollistaa ihmiselle arvojen uudelleen arvi-
oinnin. Talléin kyse on siitd, millaisia tarkoituksia kohti elamassaan haluaa pyrkid. Rauhalan
(2005) mukaan karsimyksessa ihminen menettdd kykynsa ohjata elamaénsa omalla tahdol-
laan. Stressi aiheuttaa karsimysta ja saa tahdonvoiman uupumaan (Purjo 2014). Lonngvist et
al. (2014) mukaan suru seuraa menetysta. Suru-kokemus ja siita selviaminen on yksilollista.
Suru muuttaa ihmisté. Silla on merkitystd ihmisen tuleviin valintoihin ja arvoihin. Surussa
ihminen ei keskity muihin asioihin, silla suru vie kaiken huomion.

Karsimyksistaan ja suruistaan kertoi eras henkild, jonka useita l&hiomaisia oli kuollut. Erés

heistd oli kuollut nuorena hyvin traagisesti. Henkilon kokemuksilla on yhteys aikaisempiin
tutkimuksiin, silla suru oli vienyt hanen kaiken huomionsa eika hén kritisoinut asuntoaan.
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N 63: "Viitisen vuotta sitten mun siskon poika kuoli onnettomuudessa ja kolmen
kuukauden pddstd kuoli sisko syopddn ja diti kuoli viime syksynd.”

"Hdin (siskon poika 20 v) putosi laivalta...h&n meni vaaraan ramppiin ja putosi
sieltd alas. 20-vuotias. Oli just alottamassa, opiskeli laiva, merimieskoulussa,
se oli niin jarkyttavimpid asioita mitd on...”

Asunto: “Puutteita, en oikeastaan tdssd asunnossa ei ole mitddn sindnsd puut-
teita, tdd on semmonen ku mind kuvittelin ja odotin.”

Armo

Kallialan (2017) mukaan armo ja armollisuus ymmarretdén kaikkein ylevammaksi ihmisen
ominaisuudeksi. Armo merkitsee ehdoitta anteeksiantoa. Jonkun henkilén armollisuuteen
vaikuttaa hdnen omat arvot, eldménkokemukset ja elamanviisaus. Armollisuus osoittaa hen-
Kilosta erittain korkeaa henkista kypsyytta (Mandela 1995).

Armo ja armollisuus on todettavissa usein sanoina: ”antaa olla.” Armollisuudestaan kertoi
erés henkild, jolla oli ollut ja on eldm&ssddn suuria vastoinkdymisia. Han on parantumatto-
masti sairas ja on kokenut elamasséan jarkytyksia. Han ei esittanyt asunnostaan kritiikkia.

M 68: “Jos se on niin kauhean tdrkedd jollekin tallata niin menkoét, en md sitd
miinoittamaan rupee tai mitddn muutakaan.”

’

Asunto: "En oikeastaan mitddn...’

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tehty tutkimus tukee aikaisempia tutkimuksia, silla tulok-
set ovat samansuuntaisia. Tutkimuksesta on vedettavissd varovainen johtopaatos siita ilmi-
0Osté, etta vaikeilla elamankokemuksilla on yhteys asunnon laatukritiikkiin. Vaikeuksia ko-
keneet henkil6t olivat tyytyvéisia asuntoihinsa. Heille asuntonsa pikkutarkka kritisointi ei
ollut oleellista. Vaikeat kokemukset tekevét ihmisesté kiitollisemman. Elamén suuret asiat
ohjaavat valintoja ja vahaiset asiat jadvét merkityksettémiksi.
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6.2.2 Arvot ja arvovalinnat

Arvotutkimus on tarked osa yhteiskunnallista tutkimusta tutkittaessa arvojen avulla ajankoh-
taisia ilmioita. Yhteiskunnan arvopainotukset ovat osin kulttuurisidonnaisia. Mikéli halutaan
tietoa ympéroivasta kulttuurista, on lahestyttava sitd arvojen kautta. Yksiloiden arvot eivét
ole irrallaan yhteiskunnan arvomaailmasta. Taman johdosta arvotutkimus ei kerro pelkéastaan
yksiloistd vaan myods ymparoivastd yhteiskunnasta. (Schwartz 2011)

Arvot ovat ihmisen kaiken toiminnan taustalla luoden siten perustan koko eldmén laadulle
(Frankl 1985). Ihminen pohtii eldmansé vaikeina hetkind arvojaan ja asettaa arvot syvalliseen
jarjestykseen. Kyse on siitd, millaisia tarkoituksia kohti elaméssaan haluaa pyrkia (Frankl
1983). Arvot ovat ihanteina ja elamén valintojen viitoittajina. Ihminen pyrkii tavoittelemaan
kokemiaan arvoa niin taydellisesti kuin mahdollista. Arvot ovat todellisia ja lasna silloin, kun
ne ovat mukana yksilon arvotajunnassa ja ohjaavat yksilon toimintaa ja valintoja. Arvot ovat
olemassa, vaikka ne eivét olisi koskaan saavutettavissa (Frankl 1983; Purjo 2014).

Ihmisen olemukseen kuuluu epéataydellisyys, jonka taytyy hyvaksya (Kauppi 2002). Arvojen
painotuksissa on yksiléllisia eroja ja siihen vaikuttaa muiden muassa ihmisen ika (Valkila
2013). Arvopainotuksiin vaikuttaa myos geneettiset- ja ymparistotekijat (Vierikko 2004)
seké persoonallisuustekijat (Viinikainen 2012).

Purjon (2014) mukaan vélinearvoja tavoittelemalla ihminen ei saavuta onnellisuutta eik si-
séistd eheyttd. Mikéli eletddn pelkkien valinearvojen mukaisessa elaméssa, kadotetaan ela-
man mieli ja tarkoitus. T&lloin koko ajan on halu haalia vain lis&a ja tyytymattomyytta ai-
heuttaa se, mité ei ole vield saanut. Tdma oravanpyora johtaa uupumukseen ja tyytymatto-

myyteen.

Tutkimuksessa esiintyi useita kertomuksia siitd, kuinka vaikeiden eldamé&nkokemusten joh-
dosta henkil6t olivat asettaneet arvonsa uuteen jarjestykseen. Tatd kuvaa seuraava asukkaan
kertomus, joka oli ty6ton ja hanell& oli kehitysvammainen lapsi:

N 56: "Varmaan silleen, ettei ihan pienestd valita (henkilolld kehitysvammai-
nen lapsi). Joskus ku kuunteli vaikka tydkavereita, joille joku pikkuasia oli hir-
vee ongelma, mika itsesta tuntu ihan mitattomalta. ”

”...ei sillon ihan pieniin asioihin kangistuta.”

Franklin (1985) mukaan onnellisuus on saavutettavissa arvoihin pohjautuvalla elamalla. El&-
man tarkoituksen ja pddmaéaran I0ytaminen antaa aiheen olla onnellinen. Onnellisuus on el-
méntarkoituksen sivuvaikutus. Onnellisuuden voi I6ytdd, mutta sitd ei voi etsid. Sen voi saa-
vuttaa, mutta sitd ei voi hankkia.

Useat henkil6t kertoivat onnellisuudestaan, vaikka heilla oli ollut vaikeuksia elamassaan:

N 56: "No tdlld hetkelld mind olen oikeesti ihan tyytyvdinen (tyottomyydesta ja
parantumattomasta sairaudesta huolimatta). ”
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N 57: 7 Mutta tddlld md oon aina ihan positiivinen ja iloinen joka ikisestd pdi-
vastd.”

N 63: ”...md olin téissd tykkdsin tyotd tehdd, ja olin tyopaikalla todella innos-
tunut ja kova tekemaan toita, se oli semmosta mukavaa elaméanaikaa. ”

M 35: "Nyt tdlld hetkelld md koen erittdin hyvdiks, ku on tditd ja on asunto ja
kaikki on peruspuitteet on kunnossa. ”

Franklin (1983) mukaan aidossa eettisessa toiminnassa hyvéntekija ei odota saavansa huo-
miota ja kiitosta teoistaan. Aidolle hyvantekijalle riittaa se, etta han itse kokee toteuttavansa
arvokasta ja hyvdd. Han valttamatta ei tarvitse eik& halua ulkopuolisia suosionosoituksia.
Kun henkild toteuttaa jotain hyvéa, lisdd se automaattisena sivuvaikutuksena omaa hyvin-
vointia ja onnellisuutta. Talléin ei tarvitse odottaa vastapalvelusta, silla sitd tulee joka ta-
pauksessa jossain muodossa ilman tahtomatta.

Muutamat henkil6t kertoivat saamastaan palkkiosta:

M 35: 7...ettd saa jonkun projektin tai jonku haastavamman tyon sit lopulta
valmiiks. Sekin on jollain lailla palkitsevaa. ”

N 57: "Mutt nyt md autan niitd vaikeastikin kehitysvammaisia, ketkd ei yksin
parjaa, ma tunnen ettd ma olen ihan oikeassa paikassa, mitéa paremmin heista-
kin saa oppia, et pikkusestakin voi elamassa iloita, ettd méa olen kehitysvam-
maisilta myods paljon oppinut, ettd se on mun paikka. ”

M 60: "Niin, ja jossain mielessd uskon Karman lakiin. Jos teet hyvaa toisille,
oon ite ajatellu mielessdni, ettd se on, ehkd ne hyvdt tyot palkitaan.”

Beck (1995) on nimittanyt nyky-yhteiskuntaa riskiyhteiskunnaksi. Yhteiskunnissa ilmenee
uudenlaisia riskeja, jotka liittyvéat yksildiden, valtioiden seka ekologisien riskien muutoksiin.
Ongelmaksi on muodostunut se, ettd yhteiskunnat eivét ole valmistautuneet kohtaamaan
naita riskeja. Yhteiskuntien taytyisi kehittya siten, ettd ne voisivat paremmin havainnoida
tulevia riskejdén toteaa Beck (1995).

Eraana esimerkkind uusien riskien peloista on seuraava asukkaan kertomus:
N 32: ”Se voi olla se joku stressi tai semmoset asiat, etta sota on jossakin pai-

kassa maailmassa, voisi olla enemman rauhaa, en tieda, miten se elama menee.
On niin paljon huonoja asioita maailmassa.”
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Frankl (2002) toteaa, ettd vaikeissa ja Kkriittisissa elamantilanteissa ihmisen selviytymisessa
ratkaisevaa on, pystyyko han I0ytdmaan eldmalleen tarkoituksen. Jotka ovat siséisténeet ela-
mansa tarkoituksen ja joilla on elaméssdén toimintaa tai tavoitteita, selvidvat elamastaéan pa-
remmin kuin ne, joilla ei ole eldmé&sséén ohjaavaa suuntaa.

Eraat haastateltavat kertoivat selkeasti elamansa tavoitteista:

N 57: "Ja sit toi tyo missd md olen niin md oon tosi siitd tosi tyytyvdinen ja
ilonen et mulla on ty6paikka, ma menen, ma tiedan et ma lahen aamulla tiettyyn
aikaan toihin...”

M 35: ... mul on yks autokorjaamohomma téissd nyt kiikarissa, ettd se ois tu-
levaisuuden osalta taysin oma korjaamo. Tammaonen on taas tassa tyon alla,
mutta se on vield kesken se prosessi.”

N 63: "...ettd ennenkin md oon selvinny tdstd, nytkin md selvidn (alkoholi)...”

Ihminen voi melko vapaasti valita erilaisten vaihtoehtojen vélill4 ja periaatteessa ihmiselld
on vapaus toimia oman tahtonsa mukaan. Ihminen el&a kuitenkin muiden ihmisten kanssa ja
on riippuvainen my6s muista ihmisistg, joten kdytdnndssa ihminen ei voi taysin vapaasti va-
lita tahtonsa mukaan. IThmiselle jaa kuitenkin mahdollisuus tehda paljon elaméénsa vaikutta-
via valintoja, joiden avulla han pystyy ohjaamaan eldmaénsa. (Frankl 2005)

Tahdonvapaus merkitsee my0s sita, ettd ihmiselld on vapaus toimia myos huonosti. Ihmisell4
on vapaus toimia my6s vastoin perimmaisté tahtoaan toteaa Frankl (1985). Ihminen voi va-
paasti paattaa toimistaan haneen kohdistuvan ulkoisen maailman odotuksista huolimatta tai
han voi noudattaa niita, vaikka ne eivat vastaisi hdnen kasitystdan arvokkaimmista vaihtoeh-
doista.
Valtaa voi myos kéayttaa vadrin toista kohtaan, kuten seuraava kertomus osoittaa:

M 35: "Virkamiehet osaa, joo (vallan vaarinkaytto). ”
Frankl (2005) toteaa, ettd ihmisen kohtalo ei ole téysin ennalta kirjoitettu. Han paattaa siita
itse. Inminen ei ole vain olemassa, han myds valitsee tiensd ja paattaa, mita hanesta kulloin-
kin tulee.

Seuraava esimerkki osoittaa, ettd ihmiselld voimakas tahdonvoima eldménsa ohjailuun:

M 45: 7 M tieddn, ettd jos asialle tekee jotain, voi muuttaa sitd negatiivisuutta,
etté se on positiivisuutta. ”
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6.2.3 lhmisen koherenssin tunne

Ihmisen koherenssin tunteessa on kyse eldménhallinnan tunteesta. Kyse on mydés elaman tar-
koituksen ymmartdmisestd. Ihminen, jolla eldmén perusasiat ovat jarjestyksessd, on loytanyt
tarkoituksen elamalleen. (Antonovsky 1979; 1987b)

Antonovskyn (1979; 1987b) mukaan koherenssin tunnetta voidaan nimittdd voimavaraksi,
joka kdynnistdd muiden voimavarojen k&ynnistymisen. Ihmisen kohdatessa kuormittavia te-
kijoita, han kayttaa puolustusvoimavarojaan. Téallaiset ihmisen resurssit tuottavat eldmanko-
kemuksia, jotka ovat apuna koherenssin tunteen kehittymistd. Koherenssin tunne kehittyy
elaménkokemusten mydta. Erittain vaikeista olosuhteista huolimatta kuitenkin useat ihmiset
elavat melko onnellisina ja terveind, vaikka kaikkien elamaéan sisaltyy paljon kuormittavia
asioita. Tarke&a on, miten ihminen pystyy vastaamaan hallitusti hant& kohtaaviin kuormitta-
viin asioihin (Tuloisela-Rutanen 2012).

N 56: Et elamé pitaa ottaa sellasena kuin se vastaan tulee. Ja sanotaan, etta
niinku minun isd opetti sen vield, etta toiset ihmiset pitda ottaa vastaan semmo-
sena kun ne on, et niité ei saa lahtee muuttamaan.”

Tuloisela-Rutanen (2012) on koherenssin tunnetta koskevissa tutkimuksissaan jakanut ihmi-
set koherenssin tunteen perusteella eri typologioihin, joita ovat eheét, parjaavat ja sinnitte-
lijat. Ihmisen koherenssin tunne ei ole keinovalikoima selviytya eldman vaikeista tilanteista.
Se on yksittdisen ihmisen luottamusta siihen, ettd han voi selviytyd eteensa tulleista vaikeista
asioista.
M 60: ”...ei sun kannata sitd jaddd hautomaan ettd eihdn siind, sit siitd tulee
semmonen kierre et ei padse eteenpain...Eihdn sitd voi jaddd sureksimaan.”

Koherenssin tunnetta voidaan arvioida koherenssin tunteen korkeudella. Mité korkeampi on
koherenssin tunne, sitd paremmin ihminen selviytyy vaikeista tilanteista. Koherenssin tunne
ei ole yliluonnollinen voima, joka mahdollistaa ihmiselle kaikkien ongelmiensa ratkaisemi-
sen. Ihmiset, joilla on korkea koherenssin tunne, kykenevét ratkaisemaan ongelmiaan parem-
min Kkuin, ne joilla on matala koherenssin tunne. Taman johdosta korkean koherenssitunteen
omaavien eldmé on myods helpompaa jokapdivaisessa elaméssa (Antonovsky 1987b).

N 56: ... et ihmisen ei kannata murehtia pienid asioita vaan eldmd tuo muka-
naan isoja asioita ja niistikin on sitten selvittivd.”

Tuloisela-Rutasen (2012) toteaa tutkimustensa perusteella, ettd mit& korkeampi on koherens-
sin tunne, sitd enemman ihmistyypeissa on eheytta lisaavié tekijoitad. Eheys saa aikaan ela-
maéssé henkisté liilkkumavaraa. Olennaista on, miten ihminen suhtautuu vaikeisiin eldmanko-
kemuksiin ja tilanteisiin. Eheilld ihmisilla on parhaat edellytykset kasitella elamésséan koh-
taamia vaikeuksia.

N 56: “Ettei kannata heittid pyyhettd kehddn...”
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Haastatteluissa monilla oli vaikeita eldmankokemuksia ja tyottomyytta. Useat heistd kuiten-
kin omasi vahvaa koherenssin tunnetta. Tallaista kuvaa erdén henkilon kertomus:

N 57: ”"Md arvostan sitd et md oo ollu jo monta vuotta eldvdssd uskossa ja tdid
on mun henkilékohtainen juttu ja mé uskon et Jumala oikeesti on olemassa, ma
arvostan tata ymparoivaa luontoa mita taalla on et ma oon siita tosi kiitollinen
ettd méa voin menna tonne metsaan, kulkee, katsoo lintuja, kasveja, puita, ja ma
arvostan sitd et mulla on sen verran terveyttd et pddsen hyvin kdvelemddn...”

Tutkimuksessa oli mukana monia vaikeita elaméankokemuksen kokeneita henkildita. He kui-
tenkin kaikki olivat selvinneet vaikeuksistaan ja katsoivat luottavaisesti tulevaisuuteen. Tut-
kijan kasityksen mukaan heilld oli korkea koherenssin tunne. Tutkimuksen tulokset tukevat
aikaisempia tutkimuksia.

1

N 56: ... et turha jdddd murehtimaan sen asian kanssa.’
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6.3 Yhteys omistusasumisen- ja muihin asumisen tutkimuksiin

Tama tutkimus kohdistuu vuokra-asuntojen asukkaisiin, jolloin asunnon omistaja ja asukas
ovat eri tahoja. Muita tavanomaisia asumismuotoja ovat omistus- ja osaomistusasuminen
sekd asumisoikeusasuminen. Myds muita asumismuotoja on olemassa, kuten osuuskunta-
muotoista, mutta t&ssé tutkimuksessa ei niitd erikseen kasitella.

Omistusasumisessa asukas omistaa kokonaan asuinnon ja osaomistusasumisessa yhdessa
jonkun muun tahon kanssa. Suomessa tavanomaisesti tallaisena muuna tahona ovat ns.
“yleishyddylliset” asuinkiinteistdjd omistavat yritykset ja yhteisét sekd kunnat. Asumisoi-
keusasuminen on puolestaan verrattavissa vuokra-asumiseen, silla kiinteistot omistavat
yleensa edelld kerrotut “yleishyodylliset” yritykset ja yhteisot sekd kunnat. Asumisoikeus-
asumisessa asukas on todellisuudessa vuokralaisen asemassa asunnon omistajaan néhden.
Siind on kuitenkin asukkaalla asumisturva, eik&d omistajalla ole oikeutta katkaista sopimus-
suhdetta, mikali asukas hoitaa velvoitteensa. Asumisoikeuden voi asukas myos siirtdé 1a-
hiomaisille.

Seuraavassa kasitellaan tutkimustuloksia, joiden kautta luodaan vertailukohtaa etenkin omis-
tusasumiseen. Asumisoikeusasuminen on verrattavissa kaytdnnossé vuokra-asumiseen, joten
sité ei erikseen kasitella.

6.3.1 Omistusasuminen tutkimuskohteena

Asunto on asumispalveluksia tuottava kulutushyddyke ja useiden kotitalouksien merkittavin
varallisuusesine. Asunnon omistuksen perusteella tapahtuva asumismuodon valinta on yksi-
I61listd. Vuokralla asumisen ja omistusasumisen valiset yhteydet seka asunnon rahoittami-
seen liittyvét asiat ovat monitahoisia. Ne kytkeytyvat toisiinsa kotitalouden hyvinvointiin
liittyviksi paatoksenteko-ongelmiksi seka kokonaistalouden tasapainoiselle kehitykselle tar-
keiksi tekijoiksi. Asukkaan omistuksen perusteella tapahtuvaan asumismuodon valintaan
vaikuttavat esimerkiksi asuntojen hinnat ja niiden kehitysnakymat, sijainti ja tonttitarjonta,
asuntojen saatavuus, asukkaan k&ytettavissé olevat varat, tydpaikan ja eldmisen varmuus,
verotus, rahoitusléhteet ja lainakorot sekéd elamisen arvovalinnat. Yksittdisen henkildn tai
perheiden omistajuuteen perustuvaan asumismuodon valintaan vaikuttavatkin monet edell&
kerrotut yksil6lliset tekijat. (Salo 1990; Arvola et al. 2010; Juntto 2008)

Salon (1990) mukaan Suomen ohella useissa muissa maissa julkinen sektori vaikuttaa asu-
miseen ja asuntomarkkinoiden toimintaan. Asuminen katsotaan merkittavaksi kotitalouksien
hyvinvointiin vaikuttavaksi tekijéksi, jonka johdosta sitd tuetaan verotuksen avulla ja suorin
tukitoimenpitein. Julkisen vallan asumiseen kohdentuvien asuntopoliittisten toimenpiteiden
motiivina on usein tarve tasoittaa asuntotuotannon ja asuntojen hintojen vaihteluita. Julkisen
vallan asuntopoliittisia toimia ovat esimerkiksi erilaiset séantelyt, verohelpotukset, rahoituk-
set ja asumisen tuet. Ndma osaltaan vaikuttavat asumismuodon valintaan.

Arvola et al. (2010) ovat tutkineet omistusasumisen asukkaiden ymparistoperustaisia arvoja
asuntoa valitessaan. Tutkimuksen tavoitteena on ollut saada tietoa niista tekijoistd, joista
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asuinympaériston arvo tai laatu muodostuu. Tutkimukset ovat kohdistuneet Espoon Leppé-
vaaraan ja Vantaan Kartanonkoskelle. Leppavaarassa on omistusasuntoja noin 41 %, vuokra-
asuntoja noin 46 % seka asumisoikeus- ja muita asuntoja noin 13 %. Alueen asukkaista yli
puolet on suorittanut perusasteen jalkeisen tutkinnon ja noin viidennes on suorittanut ylem-
man korkeakouluasteen tutkinnon. Tutkimuksen kohderyhmaksi oli vuonna 2008 valittu sel-
laisia henkiloitd (41 henkil6d), jotka olivat viimeisen vuoden aikana etsineet asuntoa omis-
tusasunnoksi Leppévaaran keskeiselta alueelta. Kartanonkoskella puolestaan omistusasun-
toja on noin 81 %, vuokra-asuntoja noin 10 % ja asumisoikeusasuntoja noin 9 %. Tutkimus-
raportissa ei ole erikseen ilmoitettu tdman alueen véeston koulutusta. Tutkimuksen kohde-
ryhménd on ollut vuonna 2009 sellaisia henkil6itd, jotka ovat asuneet alueen omistusasun-
noissa (26 henkil6a).

Arvola et al. (2010) tutkimusten mukaan ihminen arvostaa ja asettaa tarkeiksi arvopadmaa-
rikseen asuinymparistfaan valitessaan palvelut, litkenneyhteydet, arkkitehtuurin, tilasuunnit-
telun seka viherrakentamisen tai luontoelementteihin liittyvat ominaisuudet. Ndiden arvostus
perustui niiden oletettuun vaikutukseen ihmisen arvop&amaéariin, joita ovat kaytannon ela-
man sujuvuus, viihtyisyys, kauneuden kokemus, turvallisuus, terveys, itsensa toteuttaminen,
lasten edut, luontoyhteys, rentoutuminen, yksityisyys ja sosiaaliset suhteet. Ympériston omi-
naisuuksista monipuolisimmin erilaiset arvopadmadrat liittyvat palveluihin. Liséksi arkkiteh-
tuuri, tilasuunnittelu yksityiskohtineen ja mahdollisuus luonnon aistimiseen kaupunkiympé-
ristossd ovat keskeisia ymparistoperustaisia asumisen tavoitteita. Asuinympériston ominai-
suudet, koettu laatu, yksilon tarpeet ja arvostukset vaikuttavat asunnon valintaan. Lisaksi
asunnon valintaan vaikuttavat monet kaytannon rajoitukset, kuten asunnon hinta, saatavuus,
rahoitus ja tyopaikan varmuus. Asumisen ominaisuuksiin kohdistuvat arvovalinnat eivét ole
taysin erillaan olevia, vaan ne ovat myos kulttuurisidonnaisia ja niihin vaikuttavat usein myos
ostajan lahipiiriin kuuluvien henkildiden arvostukset.

Tutkimuksen tulosten tulkinnassa on huomioitava se, ettd Kartanonkosken alueella tutkimuk-
seen osallistui alueen asukkaita ja Leppdavaarassa alueelta asuntoa etsivia henkildita. Leppéa-
vaaralainen ei valttdamatta olisi etsinyt asuntoa Kartanonkoskelta ja péinvastoin. Koska vas-
taajat eivat edusta kaikkia suomalaisia tai paakaupunkiseutulaisia, tulosten ei voida siten suo-
raan tulkita koskettavan yleisesti kaikkia suomalaisten ja mitd tahansa asuinymparistoa.
Vaikka tutkimuksen tulokset eivat edustakaan keskimaardisten padkaupunkiseutulaisten
omistusasunnossa asuvien perusteita, ne kuitenkin kuvaavat tutkituille alueille hakeutunei-
den asukkaiden arvostuksia. Leppavaaran ja Kartanonkosken alueiden osittain erilaiset tut-
kimuksen tulokset perustuvat alueiden ja asukkaiden erilaisuuteen. Kuitenkin tutkimuksessa
on voitu tunnistaa niita alueiden ominaisuuksia, joita asukkaat arvostavat. (Arvola et al.
2010)

Lundgren (2009) on tutkinut vastaavia ympéristoperustaisia arvoja Frosundan alueella Tuk-
holmassa. Tutkimuksen kohderyhmana ovat olleet alueelta omistusasuntoa etsineet henkilot,
joita on ollut yhteensd 32. Valintaan vaikuttaneet tekijat ovat keskeisiltd osin vastaavia Ar-
vola et al. (2010) tutkimusten kanssa. Keskeisimpié arvoja ovat tutkimuksen mukaan liitty-
neet turvallisuuteen, hyvinvointiin, yksityisyyteen ja yhteisollisyyteen. Myods kéytannolli-
syys, paivittéisten toimien sujuminen ja rentoutuminen ovat olleet tarkeitd arvostuksen pe-
rusteita. Arvola et al. ja Lundgrenin tutkimusten valinen selkein ero on luontoyhteyden ko-
kemuksessa, silld Lundgrenin tutkimuksessa henkilot eivat maininneet tat4 tekijaa vaikka
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ovat kokeneetkin kasvullisuuden olemassaolon positiivisena. Asukkaat arvostivat sen sijaan
enemman modernia kaupunkimaisuutta.

Ervasti et al. (2007) tutkimusten mukaan Oulun asuntomessualueella vuonna 2005 asiakkai-
den tarkeimpi& asukkaiden ostopdatdsten perusteita olivat rakentamisen laatu sekd myyjéata-
hon palvelualttius ja yhteistyokyky. Merkille pantavaa oli, ettd kukaan myyjatahoista ei tut-
kimuksessa ole maininnut palvelua kilpailutekijakseen. Myyjét, joita olivat rakennusliikkeet
ja muut asuntorakennuttajat, olivat korostaneet myyntiargumenteissaan luotettavuutta seké
erilaisia rahoitusmuotoja. Asukkaille tarkeitd ostoperusteita olivat olleet asunnon sijainti ta-
lossa, nékoala, uusi talo, hinta-laatu suhde, mahdollisuus vaikuttaa asunnon suunnitteluun,
talon ulkon&ko, asunnon koko, rakennusmateriaalit sekd hyvin suunnitellut sisatilat. Asuk-
kaat olivat kokeneet tarkedksi myos muutostdiden mahdollisuudet sek& mahdollisuuden vai-
kuttaa rakennusprosessiin. Tutkimuksen perusteella voitiin myos todeta, ettd piha-alueilla ja
talonyhtion yhteisilla tiloilla on asukkaille merkitysta. Vaikka asukkaiden ostopéatoksiin vai-
kutti useita tekijoitd, niin markkinointi asuntomessukohteessa oli perustunut keskeisesti si-
jainnin korostamiseen, meren laheisyyteen ja alueen rakentamiseen kerralla valmiiksi.

Asukkaiden muuton syitd alueelle on tutkittu myds Helsingin Arabianrannan asukkaiden kes-
kuudessa vuonna 2005 (Ervasti et al. 2007). Tutkimuksessa asukkaat olivat kertoneet muuton
syitd, elaméantilanteestaan ennen muuttoa toiveitaan ja odotuksiaan. Yleisesti, ennen alueelle
muuttoa, asukkaat olivat asuneet aikaisemmin monta vuotta tai koko ikénsa Helsingissé.
Yleisind muuttosyiné olivat olleet sijainti, asunnon ominaisuudet, hyvat liikenneyhteydet ja
Helsingin keskustan laheisyys. Tarkeita tekijoita olivat olleet myds kaupunkimainen ja luon-
nonlaheinen asuminen, merelliseksi ja rauhallinen alue sekd hyvét ulkoilualueet.

Vuolannon (2004) tutkimusten mukaan asuinympériston laadullisten ominaisuuksien lisaksi
omistusasunnon valintaan vaikuttavat kaikkein ratkaisevimmin asumisen kustannukset
(asunnon ostohinta), jolloin asunnon ostaja kuvittelee maksimoivansa asunnon ja asuinym-
pariston hydtykustannussuhdetta, jolloin pyritddn saamaan mahdollisimman korkeaa laatua
mahdollisimman pienella hinnalla. Kéytannossé valintaa rajoittavat myos kohteen rahoitus-
mahdollisuudet (lainoitusvaihtoehdot, korkotaso sek& korkotuki- ja verovédhennysmahdolli-
suudet) ja asumisen hallintamuoto (tdysomistus-, osaomistus-, asumisoikeus- ja vuokra-
asunto). Ndiden tarjonta vaihtelee asuinalueen sijainnin mukaan. Usein samalla alueella on
saatavissa useiden eri omistus- ja hallintamuotojen asuntoja, mutta harvoin ne ovat samassa
talossa. Asunnon hinta on voimakkaasti sidoksissa sijaintiin. Asunnon hankkijan realismia
on, ettd on pakko toimia oman varallisuutensa ja tulotasonsa puitteissa, jolloin valinnanvara
supistuu niihin kohteisiin, joihin on taloudellisesti varaa. Ostohetki ja senhetkinen markki-
natilanne vaikuttavat tarjolla olevien asuntojen sijaintiin, maaraén ja laatuun. Mikali asun-
nontarve on kuitenkin &killinen, supistuu valittavina olevien asuntojen méaara tiettyihin koh-
teisiin.
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Vuolanto (2004) on tutkimuksissaan nimennyt ihmisen asumisvalinnoissa kolme keskeisté
perustetta. Ensinndkin asumispaikan maantieteellinen sijoittuminen voi ohjata johonkin tiet-
tyyn paikkaan tai juurruttaa asuinalueelle. Toisaalta asumisvalintoja ohjaavat asumiseen tai
tyontekoon liittyvat syyt, kuten lisatilan tarve tai tyomatka. Kolmanneksi asumisvalintaan
voivat vaikuttaa kulttuuriin ja eldmantapaan liittyvéat tekijat, kuten halu hakeutua hyvaksi
koettuun milj6oseen tai asumisella tyylittelemiseen.

Edelld kasitellyt omistusasumista koskevat tutkimukset koskevat pdaosin asunnon sijainnin
perusteella valintaan vaikuttavia kriteereitd. Yksityiskohtaisesti ndma on esitetty jaljempana
kohdassa 6.3.3. Vuokra-asukkaiden arvostuksissa asuinpaikkaa valittaessa on samoja piir-
teitd kuin on omistusasuntojen asukkailla. Tutkimuksessa ei todettu arvostuksissa merkitta-
vaa poikkeavuutta. Omistusasuntojen ja vuokra-asuntojen sijainnin eroksi muodostuu l&-
hinn& niiden saatavuus. Esimerkiksi meren rannalla vain harvoin on tarjolla kokonaisia vuok-
ratalokiinteisttja eika etenkéén sosiaalisessa asuntotuotannossa. Tadma tosin on muuttumassa
asuntosijoitusrahastojen toiminnan johdosta, silld rahastojen kiinteistdt pyritdén toteutta-
maan hyville paikoille maksukykyisten vuokralaisten saamiseksi. Asuntojen saatavuudella
ei kuitenkaan ei ole merkitysta sijainnin arvostukseen, silla todennékdisesti vuokra-asukas
arvostaa omistusasukkaan tavoin esimerkiksi meren laheisyytta.

Asuinpaikan valintaa kuvaavat seuraavat asukkaiden kertomukset:

M 35: ... kylld md oon tyytyvdinen noihin asuntoihin, ei mulla oo silleen mi-
taan ihmeellistd, tykkaan tasté alueesta kovasti ja mulla on lyhyt tyomatka
tasta, taa on aika kateva, kylla ma oon nyt tdilld hetkelld ihan tyytyvdinen.”

M 68: ”...kdvin kattomassa minkdlainen seutu, huomasin ilokseni et siind on
kauppakin ihan vieressd.”

M 45: ' ...oon onnellinen. Sitten tyon ohella md sain tdn asunnon, kun hain
sen. Mun pomo on laittanu suostumus ja sain ton asunnon tyon lahella, ei tarvii
autoo, ei mitddn. Kdvelymatka.”

Esimerkkien henkildille asuinalue, tydmatka ja kaupan laheisyys olivat tarkeita asunnon va-
lintaperusteita. Namé on todettu asunnon valintaperusteiksi myds aikaisemmissa omistusasu-
misen tutkimuksissa.
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6.3.2 Muu asumiseen liittyva tutkimus

Asuinpaikan valintaa vaikuttaa kohdan 6.3.1 mukaisten omistusasumista koskevien tutki-
musten mukaisten yleisten perusteiden liséksi yksil6lliset perusteet. N&ité voivat olla esimer-
kiksi arvostuksiin, elinkaariajatteluun, ik&én, sairauksiin ja ihmisten elaméantilanteisiin liitty-
vat perusteet. Seuraavassa kasitelladn muita tutkimuksia ja niissa todettuja asumisen ja asun-
non arvostusperusteita.

Koistinen & Tuorila (2008) ovat tutkineet ihmisten toiveita elinymparistonsa ominaisuuk-
sista. He nimeé&véat kolme térkeintd ominaisuutta: palvelut kavelyetdisyydella, hyvat liiken-
neyhteydet sekd luonnonlaheisyys ja pientalovaltaisuus.

Kortteinen et al. (2005) tutkimuksessa paakaupunkiseutulaisten asuinalueen tarkeimmiksi
ominaisuuksiksi puolestaan nousivat alueen rauhallisuus ja turvallisuus, luonnonl&heisyys ja
kauneus seka alueen pientalovaltaisuus. Tulotasosta riippumatta vastaajista noin 90 prosent-
tia mielsivat oman asuinalueensa vahintaan tyydyttavaksi ja omaan asuntoon oltiin vield tyy-
tyvaisempid. Laadultaan heikoksi mielletylla asuinalueella asukkaat arvostelivat muita alu-
een ihmisi4, rauhattomuutta, jarjestyshairioitd, turvattomuutta sek& kasvuympariston sopi-
mattomuutta lapsille. Alueen rauhattomuus aiheutti voimakasta muuttohalukkuutta pois alu-
eelta.

Kyttd (2007) on tutkinut ihmisen elinymparistonsa kokemaa laatua. Tarkeimmiksi laatuteki-
joiksi korostuivat turvallisuus, rauhallisuus, hyva hoito ja luonnon laheisyys. Tutkimuksen
perusteella todettiin, ettd asuinympdriston ominaisuuksilla on tarke&d merkitys asukkaiden
hyvinvointiin. Ympariston laatutekijoiden toteutumisella oli tilastollisesti merkitseva yhteys
asukkaiden kokemaan yleiseen hyvinvointiin, terveyteen ja eldman laatuun. Tutkimuksessa
todettiin se, ettd mité tiiviimmin rakennetussa ympaéristossa asukkaiden koti oli, sitd huonom-
min heid&dn madrittelemansé laatutekijat toteutuivat. Tutkimuksen mukaan elinymparistossa
positiivisena koetut laatutekijat sijaitsivat usein hyvin lahella tutkittavan omaa kotia. Sen si-
jaan negatiiviset laatutekijat sijaitsivat hieman kauempana tutkittavan kodista. Kytdn mukaan
nama tulokset viittaavat siihen, ettd asunnon lahiympéristolla on myés postmodernille ihmi-
selle tarked merkitys latautumis- ja turvapaikkana hektiselle tyGelamalle.

Kukkonen & Lievonen (1986) ovat tutkineet vanhusvéeston toiveita asuinymparistostaan.
Heiddn mukaan vanhusvéeston hyvassa asuinymparistdssa korostuvat hyva turvallisuus, pal-
velut, liikenneyhteydet ja terveydenhuolto sekd alueen rauhallisuus ja muiden ihmisten I&-
heisyys. Asuinalueille toivottiin myos elavyytta ja virikkeita. Tallaisina tekijoina voisivat
olla erilaiset tapahtumat ja mahdollisuudet suorittaa erilaisia tehtdvia. Téllaisia voisivat olla
puutarhan ja pihapiirin hoitaminen, lintujen ruokinta, seurustelu muiden ihmisten kanssa ja
mahdollisuus tarkkailla ymparistoa.

Tyvimaa (2010) on tutkinut seniori-ik&isten asumista véaitoskirjatutkimuksessaan seniorita-
lojen tuotannon nékodkulmasta. Han toteaa, ettd asuntomarkkinat Suomessa kohtaavat uuden
haasteen, silla suurten ikaluokkien ikaintyessa heille tulisi jarjestdd mahdollisimman pitk&an
toivomansa kodinomainen asuminen. Senioritaloja on alettu rakentaa Suomessa 2000-luvulla
l&hinna suurten toimijoiden toimesta ja heiddn omien konseptiensa mukaan. Han toteaa, etta
tutkimuksensa tulokset ovat péépiirteissdan aikaisempien tutkimusten mukaisia. Seniori-
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ikdiset arvostavat etenkin palveluita ja sijaintia. Julkisesti tuotetut palvelut asuinymparis-
tonsa laheisyydessa ovat heille tarkeité.

Kortteinen et al. (2005) toteavat, ettd asuinympériston tarkeiksi koetut ominaisuudet ovat eri
ihmisryhmilla osin samanlaisia ja osin erilaisia. Talotyyppi, asunnon hallintasuhde ja asun-
toalue ovat tulo- ja koulutustasosta riippumattomia. Myos asuinalueeseen liitetyt tarkeimmat
toiveet kuten luonnonl&heisyys, rauhallisuus ja kaupalliset palvelut ovat koulutuksesta, tulo-
tasosta ja ammatillisesta suuntautuneisuudesta riippumattomia tekijéitd. Myoskaan asuinalu-
etta kohtaan koettua tyytyvaisyytta ei selitd asukkaiden sosioekonominen asema (Kytté et al.
2000).

Keskeisimmat toiveet eri vaestéryhmissa asuinympdristostaan ovat péaasiassa samanlaisia.
Kuitenkin eri elamantilanteisiin liittyvéat tekijat aiheuttavat eroja arvostuksissa. Esimerkiksi
elakeldisille erityisen tarkeitd ominaisuuksia ovat ulkoalueiden kunnossapidon laatu ja siis-
teys (Koistinen & Tuorila 2008) seké turvallisuus (Kyttd & Karinkanta 1988). Lapsiperheet
puolestaan arvostavat koulujen laheisyyttd, viheralueiden laheisyyttd seka yhteisvastuulli-
suutta lapsista ja nuorista (Koistinen & Tuorila, 2008). Lapsiperheet tarvitsevat myds muita
vaestéryhmia enemman sisé- ja ulkotilaa (Kyttd & Karinkanta 1988).

Kotilainen et al. (2015) ovat tutkineet asukkaiden asumistarpeita ja asuntojen muunnelta-
vuutta. He toteavat, ettd tarpeet poikkeavat eri ihmisilla ja ihmisryhmilla. Asukkaiden elin-
tavat erilaistuvat ja tarpeet asunnolle vaihtelevat riippuen idsta sekd elamantilanteesta ja —
tyylistd. Asuinympéristét ja asunnot voivat ihmisen eldamén aikana vaihtua useasti. Ihmisten
litkkuvuus, kaupungistuminen, elinién piteneminen, véeston ikaantyminen, perheiden erilais-
tuminen ja sosiaaliset muutokset vaativat muutosta myos asuntotuotantoon. Téallaisessa tilan-
teessa asuntojen suunnittelussa tulee huomioida muunneltavuus, sillé asukkaiden asuintavat
erilaistuvat. Tdman vuoksi on tarkead, ettd asumisen joustavuus ja asuntojen muunneltavuus
ovat kaikkien asukasryhmien kaytossa. Lisddmalla asuntojen joustavuutta voidaan lisata
asukkaiden valinnanvapautta tilan kaytdssa. Tassd muutostilanteessa asukkaiden toiveiden
pitéisi olla osa asuntosuunnittelua. Nykyisin usein omistusasuntotuotannossa asukkaat paa-
sevét uudistuotannossa vaikuttamaan ostamansa asunnon ratkaisuihin. T&méa vaikuttaminen
ei kuitenkaan yleensé ei ole mahdollista vuokra-asuntotuotannossa eikd asunnon seuraavalle
omistajalle.

Hirvonen et al. (2005) Ymparistoministerion asukas- ja ammattilaiskyselyssa lahes puolet
asukkaista piti asuntoa maardédvampéna tekijana asuinpaikkaa valittaessa. Myds Juntto et al.
(2010) laatimassa Helsingin vuokra-asuntoja koskeneessa vuokralaiskyselyssa enin osa vas-
tasi asuinalueen ja asunnon vaikuttavan yhtéa paljon asunnon valintaan.

Juntton (2007) suomalaisten asumistavoitteita ja mahdollisuuksia kartoittaneessa kyselyssé
57 prosentilla poismuuton syyna nykyisestéd asunnosta ovat jollain tapaa olleet asuntoon liit-
tyneet ominaisuudet. Tdman perusteella voidaan todeta, ettd asunnon merkitys asuinpaikan
valinnassa on suuri. Suomalaisten asukkaiden toiveet ja unelmat kertovat tyytyméattomyy-
destd ja asumisen vaihtoehtojen puutteesta (Juntto 2010).
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Asuntoihin tarvitaan joustavuutta ja muunneltavuutta ainakin sailytystiloissa, tilojen kaytto-
tarkoituksessa, kalustettavuudessa, pohjaratkaisussa ja tarvittaessa tilojen esteettomassa kay-
tossé. Lisdksi asukas arvostaa ulkonakoa ja yleisilmettd. Naiden ominaisuuksien yhdistelméa
ja tarpeellisuus vaihtelevat eri asukkaiden ja asukasryhmien kesken. Asuntotuotanto nykyi-
selld rakenteellaan on ajastaan jaljessd, silla rakennusliikkeet toimivat varman paalle eika
erityisen innovatiivisia ratkaisuja ole tarvetta markkinoida hyvassa markkinatilanteessa.
Muutos tilanteeseen voidaan saada asiakkaiden uusien vaateiden avulla. (Kotilainen et al.
2015; Ervasti et al. 2007)

Rakennuksen muunneltavuudella luodaan mahdollisuus asukkaan elaméntilanteisiin mukau-
tuvien asuntojen tuotantoon. Téalla tavoin voidaan vahent&é asuntojen vaihtamistarpeita ja
lisatd asukkaiden vaikutusmahdollisuuksia. Asukaslahtoisyydella mahdollistetaan asuinalu-
eiden elinvoimaisuuden vahvistuminen, viihtyisyyden paraneminen asuinymparistoon ja
ekologisesti kestavé kaupunkirakenne. Asuntojen pitaisi palvella nykyisten tarpeiden liséksi
myo0s tulevia tarpeita ja tulevia sukupolvia. Tall6in voidaan estéa rakennusten purkamiset sen
johdosta, etta se ei palvele enda kayttajiaan. (Kilpeldinen 2013; Ervasti et al. 2007)

Muunneltavuudella tarkoitetaan asuntojen rakentamista siten, etta tilajarjestelméaé, kalusteita
ja varusteita voidaan muuttaa. Mita helpommin asunnon sisétiloja voidaan muuntaa, sita pa-
remmin ne voidaan suunnitella moniin erityistarpeisiin ja tilojen muuttaminen asukkaiden
vaihtuessa on mahdollista. Kéytén ja muodon yhteensovittaminen tapahtuu asukkaan omien
arvojen ja tarpeiden pohjalta (Tiuri 1997). Mitd enemman asukas pystyy vaikuttamaan omaan
asuntoonsa sitd sitoutuneempi ja parempi suhde hénelle tulee omaan ymparistoonsa (Ervasti
et al. 2007).

Uutta asuntoa valitseva henkil6 joutuu kuitenkin tekemdaan valintoja ja kompromisseja itse
asunnon ja sen sijaintiympariston valilla. Asumisvalintaa tekeva voi painottaa asuntoon ja
sen ominaisuuksiin liittyvid tekijoita, kuten asunnon huonejakoa tai sijoituksen kannatta-
vuutta. Toisaalta asunnon valitsijalle voi olla tarkedmpi asunnon sijainti ja asuinympéristo
kuin itse asunto. Asuinymparistoon orientoituneet ihmiset hakeutuvat ensisijaisesti sellaisiin
miljoisiin, joita he itse arvostavat, ja vasta toissijaisesti painottavat valinnoissaan asunnon
ominaisuuksia. Asumisvalintoihin voidaan todeta liittyvan my6s monia muita tekijoita, jotka
liittyvéat tottumukseen, elaméntapaan ja elamantyyliin. (Vuolanto 2004)

Asunnon valinnan perustetta kiinteistdssa kuvaa seuraava kertomus:
N 56: ”No mina olen itse asiassa siind mielessa tyytyvainen, ku ma oon saanu
alakerrasta, ja se on ollu hyva aanieristys, ja nyt viela pakkasten jalkeen lam-
minkin.”

Tassd asunnon valintaan vaikutti alakerrassa oleva asunto, silla henkil0 oli litkuntarajoittei-

nen ja huonokuntoinen. Sairaus on todettu asunnon valintaperusteeksi myos aikaisemmissa
tutkimuksissa.
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6.3.3 Asuinpaikan ja asunnon valinnan perusteita

Asuinpaikan ja asunnon valintaan vaikuttavat monet perusteet, jotka ovat yleisia ja yksil6lli-
sid (Arvola et al. 2010; Lundgren 2009; Ervasti et al. 2007; Vuolanto 2004; Koistinen &
Tuorila 2008; Kortteinen et al. 2005; Kytta 2007; Kytta et al. 2000; Kukkonen & Lievonen
1986; Tyvimaa 2010; Kyttd & Karinkanta 1988; Kilpelainen 2013; Kaotilainen et al. 2015).
Useat valintaperusteet ovat yleisia kaikille asuntoa hakeville. Yksil6lliset perusteet sen sijaan
liittyvét usein elamaéntilanteisiin ja erilaisiin arvostuksiin. Esimerkiksi tydssa kayvét painot-
tavat eri perusteita kuin seniori-ikéaset. Lapsiperheilld on myds omat yksil6lliset perusteet.
Erikseen asunnon valintaan vaikuttavat asunnon hinta- ja omistusperusteet. Asuinymparis-
toon orientoituneet ihmiset hakeutuvat ensisijaisesti sellaisiin miljoisiin, joita he itse arvos-
tavat ja vasta toissijaisesti he painottavat asunnon ominaisuuksia (Vuolanto 2004).

Taulukossa 7 on esitetty yhteenvetona kohdan 6.3 tutkimuksissa todetut asunnon ja asuinpai-
kan valintaan vaikuttavat keskeisimmat perusteet. Perusteiden tarkeysjarjestys on yksilolli-
nen. Siihen vaikuttavat monet yksil6lliset-, taloudelliset- ja julkisen vallan aiheuttamat pe-

rusteet (Salo 1990).
Erittdin Muut Tyossa kday- | Lapsiper- Seniorien Muita Hinta- ja Omistajuus
yleiset yleiset vien perus- | heiden pe- perusteita perusteita rahoituspe- | perusteita
perusteet perusteet teita rusteita rusteita
palvelut luonnon 13- | tydmatkan paivakodin hyvat kul- asuinmiljéé | hinta-/laa- omistus
heisyys sujuvuus laheisyys kuvaylat ja nadkoala tusuhde
liikenneyh- | ulkoilualu- yksityisyys koulujen 13- | esteetto- asunnon ika | lainoitus osaomistus
teydet eet heisyys myys
tilasuunnit- | nakoala rentoutus- turvalliset terveys- ja asunnon asumiskulut | asumisoi-
telu mahdolli- kulku- ja lii- | muiden pal- | laatu ja keus
suudet kenneyh- veluiden 13- | ekologisuus
teydet heisyys
asunnon viherraken- | ulkoilumah- | sisa-ja ul- yhteisolli- kulttuuri- verohelpo- | vuokra
koko taminen dollisuudet | kotilojen ti- | syys tarjonta tukset
lasuunnit-
telu
rauhallisuus | harrastus- leikki- ja ul- | asunnonsi- | tilojen vuokran muu
mahdolli- koilupaikat | jainti kiin- muunnelta- | maara
suudet teistossa vuus
turvallisuus turvallisuus | virikkeelli- vaikutus- yhteiskun-
nen ympa- mahdolli- nan tuet
ristd suus suun-
nitteluun

Taulukko 7. Asunnon ja asuinpaikan valintaan vaikuttavia perusteita.
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6.4 Yhteenveto

Tutkimuksen tulokset nayttavat ensinnakin tukevan aikaisempien, systeemisen- ja ihmisné-
kdkulman mukaisia tutkimuksia. Toiseksi tutkimuksen I6ydokset ovat varsin hyvin linjassa
omistusasumista koskevien aikaisempien tutkimusten kanssa. Myds muuhun asumiseen liit-
tyviin aikaisempiin tutkimuksiin on pystytty lI6ytdmaén samoja vaikuttavia tekijoita. Seuraa-
vassa nama késitelladn yhteenvetona niin, etté kutakin aihepiirié koskien esitell&an ensin kes-
keinen liittyva aikaisempi tutkimus ja lopuksi tdman tutkimuksen osatulokset koskien aihe-
piiria.

Systeemisen nakokulman tutkimukset

Tutkimuksen systeeminen nakokulma sisaltaa laatu-, konflikti- ja asiakkuustutkimukset. Tut-
kimuksessa saadun empiirisen tiedon ja aikaisempien tutkimusten yhteydet on esitetty koh-
dassa 6.1.

Laatu

Hyva laatu on todettu useissa tutkimuksissa keskeiseksi yrityksen menestystekijéksi (Kano
1996; Gale 1994; Feigenbaum 1983; Deming 1990; Kotler 1991; Garvin 1988; Williams et
al. 1989). Laatuasiat ovat yhteisia kaikille tuotteille ja palveluille ja sovellettavissa siten kaik-
keen palvelu- ja tuotantotoimintaan. Laadun keskeinen tehtéva on tyydyttaa asiakkaiden tar-
peet. Tdman johdosta asiakaskeskeisyys on keskeista laadun kehittdmisessa (Garvin 1984;
Uusi-Rauva 1987; Gummesson & Gronroos 1987; Lillrank 1990; Rope ja Pdllanen 1998;
Deming 1990; Crosby 1979).

Uuden asuinkiinteiston asukkaat odottavat saavansa virheettéman asunnon. Itsestaan selvaa
pitéisi olla, etta ainakin kaikki rakennusjatteet on poistettu Kiinteistdsta ja asuntojen loppu-
siivoukset on tehty huolella. Saarenpad (2010) toteaa, etté useat laatuongelmat liittyvéat mui-
den muassa rakennustdiden viimeistelyyn.

Asukkaat kertoivat useista rakennustyon laatuvirheistd, jotka yleisesti liittyivat huolimatto-
maan tyohon ja viimeistelyyn. Laatuvirheend voidaan pitd4 myos erdiden tuotteiden soveltu-
mattomuutta kyseiseen kéyttoon. Suunnittelu- ja toteutusvirheend voidaan pitaa parvekkei-
den suojaseinien ja katosten puuttumista. Naiden puuttumista on kuitenkin syyta arvioida
rakennuskohteen omassa hintaluokassa. Téta laatutekijaa tulee myos arvioida rakennuskoh-
teen pitkdaikaisena laatuna, silla on mahdollista, ettd katosten puuttuminen aiheuttaa yliméaa-
réisid huoltokustannuksia rakennuksen elinkaaren aikana.

Konfliktit

Konflikteja voidaan oleellisesti vélttdd, mikéli tuotteiden ja palvelujen laatu on moitteeton
(Barret 2000). Konfliktit syntyvat p&éasiassa huonosta laadusta, hankkeessa mukana olevien
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ihmisten valisisté ristiriidoista, huonosta kommunikoinnista, asioiden epaselvyyksista ja mo-
nimutkaisuuksista seka periaatteellisuuksista.

Konfliktit syntyvat ja kehittyvat prosesseina seka toisiinsa kytkettyjen tapahtumien ketjuina.
Ne sisaltavat piilevén vaiheen, tuntemisvaiheen, havaitsemisvaiheen, manifestointivaiheen,
jalkivaiheen ja konfliktin jalkiké&sittelyn (Pondy 1967; Deutsch 1973; Vorster 1993; Wall &
Callister 1995; Thomas 1992; Schmidt 2000). On mahdollista, ettd konfliktit ovat kehittyneet
pitk&an piilevind ennen kuin ne huomataan.

Riitojen késittely saattaa johtaa joko negatiivisen- tai positiivisen vaylan avulla tapahtuvaan
ratkaisun hakemiseen. Tassa negatiivinen vayla tarkoittaa osapuolten toistensa syyttelya,
syyllisten etsimista ja ratkaisun hakemista viime ké&dessa tuomioistuin-menettelyn avulla.
Sen sijaan riidan ratkaisun positiivinen vayla tarkoittaa riitaisuuden ratkaisua osapuolia kun-
nioittaen, kompromisseja tehden sek& pyrkié ratkaisemaan riita yhdessd, jossa ei osoiteta
voittajaa eika haviajaa. (Wall & Callister 1995; Deutsch 1973)

Ne henkildt, jotka olivat olleet mukana konflikteissa, olivat kayttaytyneet riitatilanteissa kes-
keisiltd osin aikaisempien tutkimusten mukaisesti. Konfliktit olivat yleisesti sisaltaneet pii-
levan vaiheen ennen kuin ne oli huomattu. Useimmissa tapauksissa toinen osapuoli oli ve-
taytynyt konfliktista. Konfliktien ratkaisut eivat aina olleet tapahtuneet positiivisesti, sill4 osa
konflikteista oli jaanyt ratkaisematta sovinnollisesti.

Asiakkuus

Asiakkuuden hoidossa asiakaslahtoisyys on asiakasarvoa ja asiakkaan tarpeiden tayttdmista
korostava liiketoiminnan menettelytapa. Asiakaslahtdisyyden merkitys on korostunut teolli-
sille yrityksille, kun ne ovat siirtyneet palvelujen tarjoajiksi. Asiakaslahtdisyys on haasteena
yritystoiminnalle, sill& se vaatii asennemuutoksen monen perinteisen yrityksen toimintaan.
Asiakaslahtdisyyteen panostaminen on menestyvan liiketoiminnan edellytys, sill& palvelujen
lisadntymisen ennakoidaan kiihtyvan lahitulevaisuudessa. (Korhonen 2016)

Useat tutkimukset painottavat hyvan asiakkuuden muodostumiseksi osapuolten valista tie-
donkulkua, luottamusta seka asiakkaan tarpeiden ymmartamisté ja kykya tayttaa asiakkaiden
tarpeet. (Kotler 2000; Imhoff et al. 2001; Rubinstein 2002; Andersson & Sullivan 1993; Pep-
pers & Rogers 2001; Kamara et al. 2000; Siltaloppi 2015)

Stude (2016) korostaa vuokra-asukkaan huomioimista asiakkaana ja asiakaskokemuksen tér-
keyttd. Vuokralainen on tarked asiakas asunnon omistajalle ja mahdollistaa hanelle kannat-
tavan liiketoiminnan. Myds Pajunen (2016) toteaa, ettd vuokralaisen tulee saada kokea saa-
vansa asumisestaan enemmaén arvoa itselleen kuin mitd han siit4d maksaa.

Tutkimuksessa haastateltujen kokemukset olivat keskeisiltd osin kohdassa 6.1.4 todettujen
aikaisempien tutkimusten mukaisia. Muutamat henkil6t arvostelivat asiakaskokemustaan si-
ten, etté heité ei arvosteta eika heitd pideta tarkednd asiakkaana. Heidan aantéén ei kuunnella
eika heilla ole mahdollisuus vaikuttaa asioihin. Usein heidan esityksiin suhtaudutaan valin-
pitdmattomasti, jolloin luottamus omistajaan heikkenee.
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Ilhmisnakdkulman tutkimukset

Tutkimuksen ihmisnékokulma siséltad ihmisen elaméankokemus- ja arvotutkimukset sek ih-
miseen liittyvan koherenssitutkimuksen. Tutkimuksessa saadun empiirisen tiedon ja aikai-
sempien tutkimusten yhteydet on esitetty kohdassa 6.2.

Elaméankokemukset

Ihmiselle elamankokemukset ovat merkittava apu kriiseisté selviamisiin. Elamankokemukset
lisdavat viisautta ja tiedon méaraa sekéd mahdollistavat erottamaan olennaiset asiat epéolen-
naisista (Sundelin 2017). Koettelemukset tekevat ihmisesta kiitollisemman ja positiivisem-
man (Hanninen 1999). Bellizzin (2004) mukaan vakavan vastoinkdymisen seurauksena ih-
miset asettavat arvonsa uuteen jarjestykseen eivatka enda paneudu pieniin vaikeuksiin.

Kokemuksellisuus on merkittavasti enemman kuin jonkin asian tietdminen (Jyrkama 2008).
Omakohtainen kokemus on ihmiselle itselleen jotain erityisen tarkead ja siséltaa tiedollisen
tason liséksi tunteita (Jyrkama (1990). Vaikeudet saavat ihmisen arvioimaan elamansa tar-
koitusta ja niita asioita, jotka ovat hanelle merkityksellisia. Kriisin seurauksena ihminen
kasvaa ja kypsyy henkisesti (Achtén et al. 1985). Elaméan kadnnekohdissa uusi ja odottama-
ton tilanne antaa tilaa ihmisen henkiselle kasvulle ja mahdollistaa elaménarvojen asettaminen
uuteen tarkeysjarjestykseen (Lindén (1995).

Tutkimuksen perusteella voidaan vetaa varovainen johtopéatds ihmisen eldamankokemusten
ja asuntonsa laatukritiikin valisestd kausaliteetista. Vaikeuksia kokeneet henkil6t olivat tyy-
tyvaisié asuntoihinsa. Vaikeat kokemukset tekevat ihmisesté kiitollisemman. Elamén suuret
asiat ohjaavat valintoja ja vahaiset asiat jaavat merkityksettomiksi.

Arvot ja arvovalinnat

Yhteiskunnan arvopainotukset ovat osin kulttuurisidonnaisia. Mikali halutaan tietoa ympa-
roivasté kulttuurista, on lahestyttava sitd arvojen kautta. Yksildiden arvot eivét ole irrallaan
yhteiskunnan arvomaailmasta, joten arvot eivat kerro pelkéstaan yksiloistd vaan myds ym-
pardivasta yhteiskunnasta. (Schwartz 2011)

Arvot ovat ihmisen kaiken toiminnan taustalla luoden siten perustan koko elamén laadulle.
Ihminen pyrkii tavoittelemaan omaksumiaan arvoa mahdollisimman taydellisesti. Arvot oh-
jaavat periaatteellisina hyveina yksilon toimintaa ja valintoja (Frankl 1985). Ihminen pohtii
eldamansa vaikeina hetkind arvojaan ja asettaa arvot syvalliseen jarjestykseen (Frankl 1983).

Tutkimuksessa useat henkil6t kertoivat vaikeiden elamankokemusten johdosta asettaneensa

arvot uuteen jarjestykseen. Asunnon pikkutarkka tarkastelu ja laadun Kritisointi ei ollut heille
tarke&a. He olivat l16ytaneet eldmansa tarkoituksen ja onnellisuuden muista tekijoista.
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Ihmisen koherenssin tunne

Koherenssin tunne kehittyy elamankokemusten myota. Erittain vaikeista olosuhteista huoli-
matta useat ihmiset elavéat kuitenkin melko onnellisina, vaikka kaikkien elaméan sisaltyy pal-
jon kuormittavia asioita. Tarkeaa on, miten ihminen pystyy vastaamaan hallitusti hénta koh-
taaviin kuormittaviin asioihin. (Antonovsky 1979; 1987b; Tuloisela-Rutanen 2012)

Useilla tutkimuksessa mukana olleilla oli vaikeita elamankokemuksia. Useat heisté kuitenkin
omasivat vahvan koherenssin tunteen ja elivat tasapainoisina. He katsoivat vaikeuksistaan
huolimatta luottavaisesti tulevaisuuteen ja heilld oli eldamaansé ohjaava suunta

Omistusasumisen- ja muut asumisen tutkimukset

Omistusasumisen- ja muiden asumisen tutkimusten yhteydet on esitetty kohdassa 6.3. Seu-
raavassa tarkastellaan erdita taman tutkimuksen kannalta keskeisia tutkimuksia.

Salon (1990) mukaan asunnon omistuksen perusteella tapahtuva asumismuodon valinta on
yksilollistd. Vuokralla asumisen ja omistusasumisen véliset yhteydet sekd asunnon rahoitta-
miseen liittyvét asiat ovat monitahoisia. Asumismuodon valintaan vaikuttavat esimerkiksi
asuntojen hinnat ja niiden kehitysndkymat, sijainti ja tonttitarjonta, asuntojen saatavuus,
asukkaan kaytettavissa olevat varat, tyopaikan ja elamisen varmuus, rahoituslahteet ja lai-
nakorot sekd elamisen arvovalinnat. Myos julkinen sektori Suomessa ja useissa muissa
maissa vaikuttaa asumiseen ja asuntomarkkinoiden toimintaan tukien ja verotuksen avulla.
Namaé osaltaan vaikuttavat asumismuodon valintaan (Arvola et al. 2010).

Useissa aikaisemmissa tutkimuksissa (Arvola et al. 2010; Lundgren 2007; Ervasti et al. 2007)
asunnon valintaan vaikuttavat keskeisesti asunnon sijainti. Talloin palvelut, liikenneyhteydet
sek& ympaéristoon liittyvat ominaisuudet kuten rauhallisuus ja turvallisuus ovat keskeisia
asuinpaikan valintaperusteita. Omistusasumisessa kuitenkin asunnon hinta- /laatusuhde on
erittdin maaraéva tekijé toteaa Vuolanto (2004).

Kukkonen & Lievonen (1986), Tyvimaa (2010), Kortteinen et al. (2005), Koistinen & Tuo-
rila (2008) ja Kyttd & Karinkanta (1988) tutkimuksissa on todettu asunpaikan valintaan vai-
kuttavan eri-ikéisten ja erilaisissa elaméntilanteissa olevien ihmisten erilaiset tarpeet. Tutki-
mustensa mukaan esimerkiksi seniori-ikdiset arvostavat erilaisia asioita kuin aktiivivéesto tai
lapsiperheet.

Aikaisempien omistus- ja muiden asumisen tutkimusten perusteella on todettavissa, etta ih-
minen valitsee omistajuuteen perustuvan asumismuotonsa yksil6llisin perustein. Asuinpai-
kan arvostuksissa ei ole eroja omistus- ja vuokra-asukkaiden kesken. Ainoastaan eri omis-
tusmuotoihin perustuvassa saatavuudessa on eroja. Tosin tdimakin on muuttumassa asuntosi-
joitusrastojen toiminnan johdosta. Tasta voidaan vetéa sellainen johtopaatos, ettd omistus- ja
vuokra-asukkaiden kesken ei ole eroja asumiskéyttdytymisessé eika etenkaan eldménkoke-
musten yhteydesta asunnon laatukritiikissa. Kukin asukas kayttaytyy arvojensa mukaan riip-
pumatta eri asumismuodoista.
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Tutkimustuloksiin perustuva uusi tieto

Tutkimuksen tulosten perusteilla saatiin uutena tietona viitteita siitd ilmiostd, ettd asukkaan
elaménkokemuksilla on yhteys asuntonsa laatukritiikissa. Tutkimuksen mukaan ne ihmiset,
joilla oli ollut vastoinkdymisia elamésséaén, eivat esittdneet asuntonsa laatukritiikkid. Tama
voidaan todeta teemakysymysten 1 ja 2 vastausten perusteilla. Kun ndita vastauksia verrataan
teemakysymysten 3-9 vastauksiin, voidaan ndiden todeta tukevan samaa johtopéatosta. Sa-
man varovaisen johtopéaatoksen voi tehdd myos yrittdjien kohdalla. Heille yrittajyys on ela-
méantapa ja ajatuksensa ovat omassa yrittdjyydessa. MyGs vastaavia viitteitd saatiin aktiivi-
harrastajan kohdalla, silla harrastukset vievat kaiken huomion eiké aikaa ja&& muuhun. YKksi-
tyiskohtaisesti viitteet elamankokemusten yhteydesta asuntonsa laatukritiikkiin on esitetty
kokonaisuutena luvussa 5 seka erikseen kohdissa 5.4 ja 6.2 seké taulukossa 3.

Vaikeiden elamankokemustensa johdosta ihminen asettaa elamansé arvot sellaiseen tarkeys-
jarjestykseen, jossa vain merkittavat asiat ovat tarkeitd. Elaman k&&nnekohdat voivat aiheut-
taa ihmisen elamdassd muutoksen. Tallaisessa tilanteessa elama taytyy arvioida uudelleen,
jolloin siihen liittyy monien kysymysten selvittelyd ja oman kohtalon hyvéksymisté. Uusi ja
odottamaton tilanne antaa tilaa ihmisen henkiselle kasvulle. Kasvuun liittyy olennaisesti elé-
manarvojen asettaminen uuteen tarkeysjarjestykseen, jonka seurauksena ihminen ei enaa pa-
neudu pieniin vaikeuksiin.

Elamé&nkokemus on ihmiselle olennainen voimavara. Eldmankokemuksen my6ta ihminen
oppii tuntemaan itsedan, selviytymaan kriiseistd, nakeméaan omat rajoituksensa ja tekeméén
kompromisseja. Elamankokemus mahdollistaa erottamaan olennaiset asiat epaolennaisista.
Eldmankokemus kirkastaa eldmassé tarkeéna pidettyja asioita ja arvoja. Elamankokemuksen
tuomaa arvokasta henkista pdgdomaa voi ihminen hytdyntéa kohtaamalla myonteisell& tavalla
elaménsa vastoinkdymisid. Tama mahdollistaa ihmiselle arvojensa mukaisen elaman.

Vaikeat kokemukset eldmassa opettavat sen, ettd elaméssa voi tapahtua odottamattomia asi-
oita. Vaikeita elamankokemuksia kokeneet ymmartavat, etta elamastaan ei voi aina itse paat-
taa. Koettelemukset voivat tehda ihmisesté kiitollisemman ja positiivisemman kuin aiemmin.

Tutkimuksessa useilla mukana olleilla oli ollut ja on edelleen vaikeuksia eldmassaan. Kai-
killa heilld oli vain v&hén asuntoonsa kohdistuvaa laatukritiikkid. Erdané esimerkkin& voi-
daan ottaa seuraava tyottdman aidin kertomus, jolla oli kehitysvammainen lapsi:

N 56: “Joskus ku kuunteli vaikka tyokavereita, joille joku pikkuasia oli hirvee
ongelma, mikd itsesti tuntu ihan mitittomdilti.”

Elaménkokemusten yhteyttd asunnon laatukritiikissa kuvaa erittédin hyvin myads eréan toisen
henkilon kertomus. Han oli ty6ttdmand, parantumattomasti sairas ja miehensa oli kuollut
nuorena dkillisesti. Han oli joutunut vaikeuksiensa johdosta asettamaan eldmanarvonsa uu-
teen jarjestykseen. Hén oli asuntoonsa tyytyvainen eiké kritisoinut pikkutarkasti asuntoaan.

N 56: ”... ihmisen ei kannata murehtia pienia asioita vaan elama tuo muka-
naan isoja asioita ja niistakin on sitten selvittava. ”
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7 TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

7.1 Arviointimenetelmat

Tieteellisen tutkimuksen tavoitteena on saada mahdollisimman tosia ja oikeita tuloksia. Tut-
kimuksessa pyritaan valttaméaan virheellisia tuloksia. Tutkimuksen tulosten kannalta on tar-
kedd, ettd tutkimuksessa kaytetty tiedon hankinnan menetelmé& on oikein valittu halutun tie-
don saamiseksi ja ettd saadut tulokset eivat perustu sattumaan. Keskeinen kysymys on: mika
on se “totuus”, johon tutkimustiedolla pyritadn?

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi tapahtuu tutkimuksen patevyyden ja luotettavuuden
arviointien perusteilla. Tutkimuksen validiteetti, eli patevyys ilmaisee sen, miten hyvin tut-
kimuksessa kaytetty mittaus- tai tutkimusmenetelm& mittaa sitd tutkittavan ilmién ominai-
suutta, jota on tarkoitus selvittdd. Reliabiliteetti, eli tutkimuksen luotettavuus ilmaisee puo-
lestaan sen, miten luotettavasti ja toistettavasti kdytetty mittaus- tai tutkimusmenetelma mit-
taa haluttua ilmi6ta. Talldin arvioidaan sitd, ettd johtuuko tutkimustulos sattumasta vai kye-
tdanko tulokset toistamaan. (Eskola & Suoranta 2000; Hiltunen 2009)

Validiteetti on hyvé, mikali tutkimuksen kohderyhma ja kysymykset ovat oikeat. Validiteetin
arvioinnissa kiinnitetadn huomio kysymykseen, kuinka hyvin tutkimusote ja siind kaytetyt
menetelmat vastaavat sitd ilmiotd, jota halutaan tutkia. Validius edellyttaa, etta sovellettu
tutkimusmenetelmd soveltuu tutkittavaan ilmidon ja kysymyksenasetteluille. Validiteetin
kannalta ei ole keskeisinté tarkastella, kuinka valideilla mittareilla tuloksia saadaan, vaan
millainen tutkimuksen strategia on validi. Tutkimustydssé kaytetty menetelmé& on valittava
sen mukaan, millaista tietoa halutaan. (Eskola & Suoranta 2000; Hiltunen 2009)

Tutkimuksen reliabiliteetti on hyva, kun tulokset eivat ole sattuman aiheuttamia. Jos tutkimus
uusitaan, tulisi samoissa olosuhteissa saada samat tulokset. Tamé edellyttada kvalitatiivisessa
tutkimuksessa, etta kysymysten ovat yksiselitteisia ja ymmarrettavia seké haastattelujen huo-
lellisuutta. Tutkimuksen hyvé reliaabelius edellyttdd, etté tulokset eivéat ole sattumanvaraisia
vaan samaan tulokseen padstaan vastaavalla ja samoissa oloissa tehdylla tutkimuksella. Re-
liabiliteetin arvioinnin ja tarkistamisen kannalta on térkedé, etté tutkimusaineisto muokataan
sellaiseen muotoon, etta se on tutkimuksen arviointien saatavilla ja tarkastettavissa. (Eskola
& Suoranta 2000; Hiltunen 2009)

7.2 Validiteetti

Laadullista tutkimusta arvioidaan ensisijaisesti sen validiteetin, mutta myos sen reliabilitee-
tin nakokulmista (Anttila 2006). Validiteetin arvioinnissa on kyse siité, kuinka hyvin tutki-
musmenetelmad ja siind kéytetyt mittarit vastaavat sité ilmiotd, jota halutaan tutkia. Puhutta-
essa tutkimuksen yleisesta luotettavuudesta ja patevyydestd, voidaan puhua tutkimusaineis-
ton validiudesta, tai ettd tutkimus on kokonaisuudessaan validi tai tutkimuksen tulokset ovat
valideja eli luotettavia. (Hirsijarvi et al. 2009; Eskola & Suoranta 2000; Hiltunen 2009)
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Laadullisessa tutkimuksessa validiteetin arviointi perustuu ensisijaisesti koko tutkimuksen
tarkasteluun. Talloin tutkijan on tutkimusraportissaan kuvattava yksityiskohtaisesti tutki-
musprosessi, sekd kaikki olennaiset tutkimuksessa olevat asiat. Mitéd yksityiskohtaisemmin
tutkimusraportissa selvitetdan kenttatyoprosessi, sitd validimpaa tutkimus on. Validius edel-
Iyttad, ettd sovellettavan tutkimusotteen tulee tehdé oikeutta tutkittavan ilmién olemukselle
ja kysymyksenasettelulle. Tutkimusteksti kuvaa realistisesti kaytettyd logiikkaa mahdolli-
simman tyhjentavésti. Realistisessa luotettavuusnakemyksessa kyse on siité, kuinka patevasti
kuvataan tutkimustekstissa tutkittua ilmiota. (Eskola & Suoranta 2000; Jarvenpéda & Kosonen
2000; Anttila 2006.)

Tutkimuksessa pyritdén korkeaan validiteettiin kuvailemalla koko tutkimusprosessi mahdol-
lisimman tarkasti, perustelemalla tehdyt valinnat sek& vertaamalla tulosten tulkintaa ja ym-
martamisté teoreettiseen viitekehykseen. Tutkimus on raportoitu siind maarin tarkasti, etta
lukijalla on mahdollisuus toteuttaa tarvittaessa vastaava tutkimus uudestaan (Grénfors 1985).

Validiteettia voidaan tarkastella hyvin monelta kannalta. Tarkastelundkékulma voidaan va-
lita tutkimusaiheen ja -otteen mukaan. Tassa validiteetin tarkastelu suoritetaan seuraavasti:

rakennevaliditeetti

sisainen validiteetti

ulkoinen validiteetti

aineisto- eli sisaltovaliditeetti

Rakennevaliditeetti

Rakennevaliditeetti tarkoittaa kasitteitd, jotka heijastavat tutkituksi aiottua ilmi6ta seké kat-
tavatko mittarit tutkittavan ilmion riittavasti (Hirsjarvi & Hurme 2010; Anttila 2006).

Rakennevaliditeetin tarkastelussa kiinnitetddn huomiota, missé laajuudessa mittari mittaa il-
miota/kasitettd. Talloin verrataan mittarin késitteelliset yhteydet teoriaan ja mitd seka mita
ominaisuutta mitataan? Arvioitavana ovat myos teoreettisen taustan muodostaminen, ké&si-
tevalinnat, nakokulmat seké kéytetty kirjallisuus. (Hirsjarvi & Hurme 2010; Anttila 2006).

Sisainen validiteetti

Siséistd validiteettia arvioidaan tarkastelemalla teoreettisten ja kasitteellisten méaaritelmien
loogista suhdetta toisiinsa. Sisdinen validius edellytt&d, ettd johtopéaatokset, kasitteet ja tutki-
musongelma ovat loogisia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkastellaan asiaa muun muassa
siten, ettd onko tutkimusstrategia valittu tutkittavan ilmion olemuksen mukaisesti. (Anttila
2006)
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Ulkoinen validiteetti

Ulkoinen validiteetti tarkoittaa tutkimuksessa tehtyjen tulkintojen ja johtopaattsten seka tut-
kimusaineiston vélisen suhteen patevyytta. Jonkun tutkimushavainnon sanotaan olevan ul-
koisesti validi silloin, kun se kuvaa juuri sellaisena tutkimuskohteen kuin se on. (Grénfors
1985; Eskola & Suoranta 2000)

Ulkoista validiutta voidaan arvioida johtopadtosten ja empiirisen aineiston vélisen suhteiden
tarkastelulla (Jarvenpéaa & Kosonen 2000). Teemahaastatteluun perustuvan tutkimuksen to-
dellisuuden mukaisuus on riippuvainen siit4, kuinka luotettavasti haastateltavat ovat antaneet
vastauksia tutkijan esittdmiin kysymyksiin. Tutkijan on onnistuttava valitsemaan sellaiset
haastateltavat, jotka muistavat tapahtumat oikein ja jotka eivat vééristele asioita. Lisaksi
haastattelun ilmapiiri on luotava siten, ettd kahden tuntemattoman henkilén vuorovaikutuk-
seen liittyvé ahdistus ja epéaily hdvidisivat (Toivonen 2000).

Aineisto eli sisédltovaliditeetti

Aineisto eli sisaltovaliditeetti tarkoittaa validiteettia, joka liittyy tutkimusaineistoon. Se ku-
vaa sitd, kuinka hyvin tutkimusaineiston analysointimenetelméa vastaa tutkimusaineistoa. Si-
séltovaliditeetin arviointi kuuluu etenkin laadullisen tutkimuksen useisiin erilaisiin sisalto-
analyysin menetelmiin. Tutkimusprosessi taytyy olla arvioitavissa ja arvioijan on pystyttava
seuraamaan tutkijan paattelya. Arvioijan on pystyttdva nakemaan, ettd tulokset eivat perustu
ainoastaan tutkijan henkil6kohtaiseen intuitioon. Tdman vuoksi tutkijan on kuvattava mah-
dollisimman selvésti aineistonsa ja siitd tekemansa tulkinnat. (Jarvenpaa & Kosonen 2000;
Anttila 2006)

Yleisesti kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston koolla ei ole suoraa vaikutusta eika mer-
kitysta tutkimuksen onnistumiseen. Aineiston maaréd on laadullisessa tutkimuksessa ensisi-
jaisesti tutkimuskohtainen, jolloin vastauksia tarvitaan vain se mééara, joka tutkimuksen kan-
nalta ovat vélttamatontd. (Eskola & Suoranta 2000)

7.2.1 Tutkimuksen validiteetti

Tutkimuksessa on pyritty korkeaan validiteettiin esittdmalld tutkimustekstissa kaikki ne te-
kijat, joista tutkimuksen tulokset on johdettu. Tutkimus perustuu henkilGiden haastatteluihin,
jotka ovat autenttisia. Teoriaosassa on pyritty kasittelem&an monipuolisesti systeemisen- ja
ihmisndkokulman tutkimuksia. Varsinainen tutkimusosa sisaltd henkildiden haastattelut tut-
kimukseen siséltyvien teemojen mukaan. Namaé on esitetty tiivistettyn referoiden tutkimus-
tekstissd. Tutkimuksen tulokset on johdettu haastatteluista induktiivisena paattelyna seké tu-
lokset johtopééatoksineen ovat perusteltuja.
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Rakennevaliditeetti

Tutkimus suoritettiin 2-vaiheisena. Ensimmaisessé vaiheessa suoritettiin kyselytutkimus lo-
makekyselynd. Talloin jokaiseen tutkimuskiinteiston asuntoon toimitettiin lomakekyselyt.
Kyselyssa pyydettiin asukkaiden vastauksia asunnon asukkaista sek& asumisen laatu- ja
muita kokemuksia. Taméan kyselyn tarkoitus oli olla esitietoutena tutkimuksen kohteena ole-
vista asukkaista ja asunnoista.

Tutkimuksen toinen vaihe suoritettiin haastattelututkimuksena. Tutkimuksen otettiin mukaan
kaikki halukkaat, jotka olivat i&lt4an yli 30-vuotiaita. Tutkimus eteni ennakolta méériteltyjen
teemojen mukaan. Teemakysymykset sisélsivat ihmisen elaménvaiheet ja —kokemukset seka
asunnon laatukokemukset. Naiden lisdksi teemoina olivat asunnon rakentamisen ja asumi-
seen muut osapuolet seké konfliktit. Tutkimuksessa muina osapuolina ovat urakoitsijat, suun-
nittelijat, isanndinti, kiinteistohuolto ja asuinkiinteiston muut asukkaat.

Tutkimusaineisto mahdollistaa kokonaiskuvan muodostamisen tutkimuksen kohteena ole-
vasta ilmidista ja selittdd sen ymmarrettavasti. Tutkimuksen voidaan katsoa antavan riitté-
vasti oikeaa informaatiota tutkittavasta ilmiosta. Késitteellisesti haastateltava ja haastattelija
olivat samalla ymmartamisen tasolla, silla aikaisemmat tutkimukset loivat perustan kasitteis-
tolle. Haastateltaville esitettiin keskeiset kasitteistot, jonka avulla varmistuttiin siitd, etta pu-
hutaan samasta asiasta. Haastattelurunko oli ennakolta testattu. Haastattelurunko toimi hyvin,
silld analyysivaiheessa tulosten induktiivisessa paattelyssa ei ollut ongelmia.

Sisainen validiteetti

Systeemisen- ja ihmisnakokulmien tutkimukset johtopaatoksineen pyrkivat tuomaan esille
asunnon laatukritiikin ja ihmisen eldmanvaiheiden yhteydet tavoitteena ilmién ymmaértami-
nen. Laatukritiikin ja elaménvaiheiden yhteys on perustunut tutkimuksen eri nakékulmien
tutkimusaineiston logiikkaan. Varsinainen tutkimusaineisto kasittaa henkildiden teemahaas-
tattelut. Haastattelujen perusteilla muodostuu kokonaisuus, josta tehdyt johtopéaatokset pe-
rustuvat tutkimusaineistosta esille nostettuihin ndkemyksiin. Tutkimuksen raportointi sisal-
taa referoiden tutkimusaineistoa kannanottoineen ja on tdamén johdosta valitun tutkimusstra-
tegian mukainen.

Tutkimuksen tutkimusongelma, kaytettyjen kasitteiden seké johtopaétdsten osalta on pyritty
mahdollisimman loogiseen ja ehedan kokonaisuuteen. Tutkimuksen tutkimusstrategia on va-
littu tutkittavan ilmion mukaisesti. Yksityiskohtaisesti tima on kuvattu luvussa 2.

Ulkoinen validiteetti

Tutkimusaineisto sisaltdad haastattelut ja niiden avulla saadun aineiston. Ensimmaisen vai-

heen kyselytutkimusta ei ole kdytetty mydhemmin tutkimusaineistona. Tutkimusaineiston

perusteella on tarkasteltu empiirisen aineiston ja johtopé&atosten yhteyttd. Empiirinen aineisto

saatiin luotettavasti, sill& haastateltavat kertoivat avoimesti elamanvaiheistaan ja —kokemuk-

sistaan sekd asumisensa kokemuksista. Haastattelujen tilanne oli luottamuksellinen ja avoin.
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Vuorovaikutus haastattelijan ja haastateltujen kesken toimi hyvin. Naiden tekijoiden perus-
teella tutkimusta voidaan pitaa ulkoisesti validina.

Aineisto- eli sisaltovaliditeetti

Tutkimuksen aineistovaliditeetti kasittda seuraavat nakokulmat:
- Aineiston luotettavuus

- Aineiston kattavuus

- Kaytetty analysointimenetelma

Aineiston luotettavuus

Tutkimukseen valittiin kaikki halukkaat, jotka olivat tayttdneet 30 vuotta. Ikdrajan perusteena
on ihmisen koherenssin tunteen kehittyminen. Koherenssin tunne vakiintuu kolmeenkymme-
neen ikavuoteen mennessé ja sen jalkeen se on melko pysyva (Antonovsky 1987b). Mikéli
tutkimukseen olisi otettu myds nuoria, olisi se saattanut vaaristaa tutkimuksen tuloksia, silla
nuorilla olisi todennédkdisesti ollut liika vahan eldmankokemuksia. Ihmisen ik&vuosien li-
séantyesséa lisdantyy myos elaménkokemukset (Perho & Korhonen 2008). Mikali tutkimuk-
seen olisi otettu pelkastaan seniori-ikaisia, olisi se saattanut myds vaaristaa tutkimuksen tu-
loksia, silla heilla todennékdisesti on keski-ik&istd vaestdd enemmaén eldménkokemuksia.
Varsinaiset haastattelut suoritettiin avoimesti ja luotettavasti, silla tutkimustilanteissa vallitsi
haastattelijan ja haastateltavan valilla luottamuksellinen suhde. Edelld kerrotun perusteella
saatu tutkimusaineisto on pidettavissa luotettavana.

Aineiston kattavuus

Tutkimukseen ei asetettu, ikérajaa lukuunottamatta, muita rajauksia. Kolmessa tutkittavassa
Kiinteistossa on yhteensa 120 asuntoa. Naista tutkimukseen otettiin kaikki ikarajan tayttavat,
eli 22 henkil6a. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston koolla ei ole suoraa merkitysté tut-
kimuksen onnistumiseen. Aineistoa tarvitaan vain se maard, joka tutkimuksen kannalta ovat
valttaméatontd. Oleellista on, ettd aineisto on luotettavaa (Eskola & Suoranta 2000).

Haastatteluiden puolessa valissé voitiin todeta, ettd vastauksissa alkoivat toistua samankal-
taisuutta. Loppuvaiheen haastatteluissa esiintyi erilaisia nakokulmia, jotka tutkimuksen ta-
voitteen kannalta voitiin todeta tdydentéviksi. Edelld olevan perusteella voidaan pitaa aineis-
ton kattavuutta riittavana.

Kaytetty analysointimenetelma

Jokainen haastattelu analysoitiin alustavasti heti haastattelun jalkeen. Né&in toimien oli mah-
dollisuus hyodyntaa aikaisempien haastattelujen kokemuksia seuraavissa haastatteluissa.
Kaikkien haastattelujen paatyttyd haastatteluaineisto litteroitiin. Litteroitua aineistoa kertyi
140 sivua.
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Haastatteluaineiston ensisijainen koodaus tehtiin teemojen mukaan. Aineiston analysoin-
nissa kaytettiin apuna Atlas.ti-ohjelmistoa. Ojelmiston avulla haastatteluaineistosta 10ydet-
tiin 276 erilaista koodausta. Taman jalkeen ohjelmiston avulla oli mahdollisuus aineiston
ryhmittelyyn, vertailuun ja koodien yhdistdmiseen. Analysoinnissa jokaisen henkilon haas-
tattelusta on poimittu tutkimuksen kannalta keskeisia asioita, joilla on paatelty olevan tutki-
mukseen merkitystd. Samaan suurempaan kokonaisuuteen liittyvat asiat on koottu yhteen.
Aineistoa yhdistettiin teemoittain kysymysten ja vastausten mukaan.

Induktiivisen péattelyn avulla on johdettu ihmisen elamankokemusten ja —vaiheiden mahdol-
linen yhteys asuntonsa laatukritiikkiin. Tutkimustuloksen luotettavuuden varmistamiseksi
tuloksia on verrattu asukkaan asumisensa muihin tahoihin kohdistamaan kritiikkiin ja kon-
flikteihinsa. Tastd paattelystd on muodostettu johtopaatds ihmisen eldaménkokemusten ja
asuntonsa laatukritiikin mahdollisesta yhteydestd. Tutkimustulosten luotettavuutta voidaan
perustella vertailulla. Vertailussa todettiin yhtenevyys, muutamaa poikkeusta lukuun otta-
matta, jotka ovat tulkittavissa tilastoharhaksi. Ne henkilot, jotka esittivét vain véhan asun-
tonsa laatukritiikkia, esittivat myds vahan kritiikkida muihin osapuoliin eivétka olleet mukana
konflikteissa.

Analysoinnissa kédytetty menetelma on tutkimusongelman mukainen. Analysointi perustuu
autenttiseen tutkimusaineistoon. Kvalitatiiviseen menetelmaan perustuva teemahaastattelu
oli tarkoituksenmukainen, sill& tutkimuksella haluttiin saada syvéllista ja autenttista tietoa
haastateltavan elaméankokemuksista ja -vaiheista.

Tutkimuksen eri ndakdkulmien aikaisempien tutkimusten tarkastelu seka tehtya tutkimusta
voidaan arvioida siind maarin kattaviksi, ettd niiden perusteilla on mahdollisuus muodostaa
kokonaiskuva tutkittavasta ilmiostd. Aineisto muodostaa loogisen ja ymmarrettavan koko-
naisuuden. Kaikki paatelmat perustuvat tutkimuksessa esitettyyn aineistoon, jonka johdosta
ne ovat arvioitavissa.

7.3 Reliabiliteetti

Reliabiliteetilla eli mittarin tai menetelman luotettavuudella tarkoitetaan kéytetyn tutkimus-
menetelmén kykyyn saavuttaa luotettavasti tavoitteen mukaisia tutkimustuloksia. Mittaustu-
loksen toistettavuutta tarkoittaa mittauksen reliabiliteetti. T&m4 tarkoittaa sitd, etta tutkimuk-
sen reliabiliteetista puhuttaessa viitataan siihen, miten samaa tutkimusta toistettaessa tultai-
siin samoihin tuloksiin kuin kyseisessa tutkimuksessa. Tama tarkoittaa sitd, etta tutkimus ei
sisélla virheitd ja ettd tutkimuksen tulokset eivat ole satunnaisten virheiden tulosta. (Hirsjarvi
& Hurme 2010; Yin 2009; Anttila 2006)

Kvalitatiivisen tutkimuksen reliabiliteetin arvioimiseksi kriteereitd ei ole luotu yhté selkeiksi
kuin kvantitatiivisen tutkimuksen. Reliabiliteetin ja validiteetin k&sitteiden perusteena on se
ajatus, ettd tutkija voi tiedostaa objektiiviseen todellisuuteen ja objektiiviseen totuuteen
(Hirsjarvi & Hurme 2010). Kohdetta tarkastellaan johdonmukaisesti ja jarjestelmallisesti
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pyrkien eroon tutkijan elamyksellisesté tavasta katsoa tutkimuskohdetta. Tutkijan oma am-
matillinen ndkemys tulosten analyysin ja tulkinnan ymmartdmisessé kautta saa tutkijalta
oman persoonallisen lisdnsa. Kuitenkin perusajatuksena on pyrkimys objektiivisuuteen
(Varto 1992).

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tulosten tulkinta on aina tutkijan henkilokohtainen ndkemys.
Taman vuoksi tulkinta ei ole toistettavissa eika siirrettavissa toiseen kontekstiin. Vaikka ylei-
set arviointikriteerit puuttuvat, voidaan kuitenkin esittéa joitain kriteereité kvalitatiivisen tut-
kimuksen arvioimiseksi. Talloin kyse on koko tutkimusprosessin reliabiliteetista, jolloin ar-
viointi kohdistuu tutkimusaineiston hankintaan, aineiston analysointiin seka tutkimuksen ra-
portointiin. (Eskola & Suoranta 2000)

Tutkimuksen hyvé reliabiliteetti edellyttad, ettd kaksi arvioitsijaa paatyy samanlaiseen tulok-
seen tai kahdella rinnakkaisella tutkimusmenetelmélld saadaan sama tulos. Toistettavuus ei
kuitenkaan tarkoita sitd, ettd joku toinen tutkija tulisi samaa aineistoa kasitellesséan taysin
samaan lopputulokseen tutkijan kanssa (Makeld 1990). Reliabiliteetin arvioinnin ja tarkista-
misen kannalta on tarkead, ettd tutkimusaineisto on muokattu sellaiseen muotoon, etta se on
tutkimuksen arvioitsijoiden saatavilla ja tarkastettavissa (Anttila 2006).

Tutkimuksen reliabiliteettia tarkastellaan téssa seuraavin nakékulmin:

e aineiston ja sen analyysin luotettavuus
e raportoinnin luotettavuus seké
e tulosten yleistettavyys

Aineiston ja sen analyysin luotettavuus

Aineiston ja analyysin luotettavuuden tarkastelut liittyvét ensisijaisesti siihen tutkimuksen
vaiheeseen, jossa empiirista aineistosta tulkitaan analysoinnin avulla. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa satunnaisvirheitd voi syntyé useista syista. Esimerkiksi haastatteluissa vastaaja voi
muistaa jonkin asian vaarin, ymmartad kysymyksen toisin kuin tutkija on ajatellut, haastat-
telija saattaa merkitd vastauksen vaarin, tallennettaessa vastauksia tietokoneen muistiin saat-
taa tapahtua virheitd. On kuitenkin tarkeda pyrkia arvioimaan kéytettyjen mittarien reliabili-
teettia, jolloin myos sen vaikutukset ovat arvioitavissa. (Anttila 2006).

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on vaikeaa, ja jopa mahdotonta, arvioida ennakolta riittdvan
aineiston kokoa. Analyysin kattavuus tarkoittaa sité, etta tulkintoja ei perustella satunnaisilla
poiminnoilla aineistosta. (Eskola & Suoranta 2000)

Raportoinnin luotettavuus

Kvalitatiivisen tutkimuksen arviointi perustuu raportin arvioitavuuteen. Tama tarkoittaa sita,
ettd tutkija on kirjoittanut tutkimustekstin siten, ettd lukijan on mahdollista seurata tutkijan
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paattelya (Makela 1990). Kun aineisto ei sisalla ristiriitaisuuksia, sanotaan aineiston tulkin-
nan olevan reliabeli (Gronfors 1985; Eskola & Suoranta 2000).

Reliabiliteetin kannalta on tarkead, ettd tutkimusaineisto muokataan sellaiseen muotoon, ett4
se on tutkimuksen kommentoijien saatavilla ja tarkastettavissa. Tutkimusraporttia Kirjoitet-
taessa tulisi néin ollen ottaa huomioon kaksi kvalitatiivisen tutkimuksen reliabiliteettikysy-
myksiin liittyvaa kriteerida: analyysin arvioitavuus ja uskottavuus. Arvioitavuus tarkoittaa
sitd, etté lukijalle tarjotaan mahdollisuus seurata tutkijan péattelyé ja kritisoida sité. Uskotta-
vuudella viitataan siihen, ettd tutkimusraportin pohjalta on uskottavaa, ettd kuvatulla tavalla
on paadytty esitettyihin tulkintoihin. (Anttila 2006)

Kvalitatiiviselle tutkimukselle esitetddn myos toistettavuuden kriteeri. Se on kuitenkin kva-
litatiivisessa tutkimuksessa lahinna ideaali, jonka mukaan toinen tutkija péatyisi saman ai-
neiston ja esitettyjen tulkintasadnt6jen pohjalta tdysin samoihin tulkintoihin kuin tutkija. Tut-
kimustilanteet aina poikkeavat toisistaan, joten taysin vastaavaa tutkimusta on mahdotto-
muus kvalitatiivisessa tutkimuksessa suorittaa. (Mékeld 1990)

Tulosten yleistettavyys

Laadullisessa tutkimuksessa ei pyritd tilastolliseen yleistettavyyteen, vaan analyyttiseen
yleistettavyyteen. Laadullisessa tutkimuksessa ei késitella suuria aineistoméaarié eiké pohdita
tilastollisia merkitsevyyksia. Sen sijaan laadullisessa tutkimuksessa pyritdén tarkentamaan ja
yleistdmaan teorioita. (Yin 2009)

Y leistettdvyyden kriteerind on aineiston tarkoituksen mukainen kokoaminen, tulosten ver-
taaminen aiempiin tutkimustuloksiin seka tehtyjen tulkintojen varmuus ja syvallisyys. Yleis-
tdminen voidaan nahda siirrettdvyytend, jolloin on keskeistd, etta tutkija tarjoaa tutkittavasta
ilmiosta riittdvan kattavan ja monipuolisen kuvauksen. Yleistettavyyden tarkeiksi kritee-
reiksi muodostuu aineiston perusteltu kokoaminen, tulosten vertaaminen aiempiin tutkimus-
tuloksiin seka tehtyjen tulkintojen kestavyys ja syvyys. Yleistdminen voidaan katsoa siirret-
tavyytena, jolloin keskeista on, etta tutkija esittad tutkittavasta ilmidsta riittavan kattavan ku-
vauksen. (Eskola & Suoranta 2000)

7.3.1 Tutkimuksen reliabiliteetti

Haastateltavien vastausten luotettavuus on tutkimuksen reliabiliteetin keskeinen mittari, Tut-
kimuksessa pyrittiin varmentamaan, ettd kaikki haastateltavat ymmarsivat kysymykset sa-
malla tavalla ja vastasivat niihin rehellisesti. Mydsk&én mitdén havaittavia muistamisongel-
mia ei haastateltavissa esiintynyt. Vaikka haastateltavat eivét aina noudattaneet ennakolta
ajateltua teemakysymysten jarjestysta, niin analysoinnin yhteydessa vastaukset voitiin hel-
posti kohdistaa oikeisiin teemoihin. Kaikki haastattelut tallennettiin kahteen tallennuslaittee-
seen vaarien tulkintojen estdmiseksi ja haastattelujen tallenteiden varmistukseksi.
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Aineiston ja sen analyysin luotettavuus

Tutkimusaineiston teoriaosa koostuu systeemisen- ihmisnédkékulman tutkimustiedosta. Teo-
riatarkasteluun aineistoa valittaessa tavoitteena on ollut asunnon laatukritiikin ja siihen liit-
tyvan ihmisen elamanvaiheiden mahdollisen yhteyden ymmartdminen ilmiona. limién kes-
keisten ominaisuuksien luettelo on siin&d maarin kattava, etta se on mahdollistanut kokonais-
kuvan muodostamisen ilmién ominaisuuksien kuvaamiseksi ja ymmartamiseksi.

Tutkimuksen luotettavuuden varmistamiseksi aikaisemmat eri nékdkulmien mukaiset tutki-
mukset ovat olleet perusteina haastatteluteemojen luomisessa. Teemojen mukaisten haastat-
telukysymysten toimivuus varmistettiin esihaastatteluilla. Kaikki haastattelut tallennettiin
kahdella laitteella ja purettiin viiveettd haastattelujen jalkeen taydellisesti tekstimuotoon.

Haastattelujen aluksi kaikille haastateltaville kerrottiin ennen tallennuksia kysymykset paa-
piirteissdan varmistukseksi kysymysten ymmartamisestd. Haastateltaville myds kerrottiin,
ettd kaikki tiedot ovat luottamuksellisia ja tiedot jadvat vain tutkijan kayttoon tutkimuksen
ajaksi. Sen jélkeen tallenteet havitetdan. Haastattelujen esivalmistelujen tarkoituksena oli
saada haastatteluiin luottamuksellinen ja toisiaan ymmarrettava ilmapiiri. Vasta naiden esi-
valmistelujen jalkeen suoritettiin tallennettu haastattelu.

Tutkimusteksti siséltad tutkimuksen eri nakokulmien tutkimusten tarkastelun sek& haastatte-
lujen tulokset ja referoinnit. Ilmidn kuvaamista voidaan pitaa tutkimustavoitteen mukaisena
ja kattavana. Tutkimusaineiston perusteella tehdyt analyysit perustuvat tutkimuksessa esitet-
tyihin aineistoihin.

Raportoinnin luotettavuus

Tutkimustavoitteen mukaisesti tutkimusaineiston raportointi tahtaa aineiston siséltdmien il-
mididen ymmartamiseen (Anttila 2006). Tutkimustuloksina syntyneet analyysit ja paatelmét
perustuvat raportissa esitettyyn tutkimusaineistoon. Lukijalla on mahdollisuus seurata tutki-
jan paattelya tutkimuksen raportoinnin perusteella. Tutkimuksen raportointi tahtaa rakenteen
ja sisallon selkeyteen.

Tulosten yleistettavyys

Tutkimuksen tavoitteena on ollut saada lissaymmarrysta puuttuvaan tietoon ihmisen elaman-
vaiheiden ja asuntonsa laatukritiikin mahdollisesta yhteydesta. Tutkimusaineistoa on analy-
soitu tutkimuksen systeemisen- ja ihmisndkékulman tutkimusten avuilla. Liséksi aineistoa
on analysoitu omistusasumisen — ja muiden asumisen tutkimusten avuilla. Teoriatarkaste-
lussa esille otetut laadun, konfliktien, asiakkuuden sek& ihmisen arvojen ja elamanhallinnan
keskeiset tutkimukset tukevat tdmén tutkimuksen tuloksia. Myds omistusasumisen- ja mui-
den asumisen tutkimusten tulokset tukevat tdméan tutkimuksen tuloksia.

Tutkimukseen valittiin vain yli 30-vuotiaat. Nuorempien mukaan ottaminen olisi saattanut
vaéristad tutkimusta oletettujen liian véhaisten elaménkokemusten johdosta. Myds ihmisen
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koherenssin tunne vakiintuu yleensa 30-ik&vuoteen mennessa (Antonovsky 1987b). Ihmisen
ian lisdéntyessa kasvaa todennakoisesti elaméan kokemukset (Perho & Korhonen 2008).

Tutkimustulosten perusteella ei huomattu, ettd asukkaat olisivat suhtautuneet vastuuttomasti
asuntoonsa omistajuuden perusteella. Mydsk&&n muutamien asunnoissa tapahtuvien haastat-
telujen yhteydessa ei havaittu vastuutonta asumista. Tastd on vedettdvissa se johtopaatos, etta
tutkimuksen henkil6t kayttaytyivéat asunnoissaan omaksumiensa arvojen mukaan.

Vuokra-asuminen, etenkin Euroopan rikkaimmissa maissa, on yleista (Eurostat 2015). Asun-
tosijoitustoiminta on myos yleistynyt maassamme viime vuosina ja vuokralainen koetaan
tarkedksi asiakkaaksi ja omistajalle tuloja tuovaksi tahoksi (Stude 2016; Pajunen 2016). Ko-
hoavien asuntojen hankintahintojen ja tyOpaikkojen globalisoitumisien johdosta monille
vuokra-asuminen on ainoa varteenotettava vaihtoehto. Asumismuodon valintaan vaikuttavat
monet yksilolliset tekijat toteavat Salo (1990) ja Juntto (2008).

Asuinpaikan valinnan arvostuksissa ei ole olennaisia eroja omistus- ja vuokra-asukkaiden
kesken (Arvola et al. 2010; Kortteinen et al. 2005; Lundgren 2007). Valintaperusteissa kes-
keisid ovat palvelujen laheisyys, hyvét liikenneyhteydet, turvallisuus sekd ymparistotekijét.
Kortteinen et al. (2005) mukaan asuntoon ja asuinalueeseen liittyvét toiveet ovat koulutuk-
sesta, tulotasosta ja ammatillisesta suuntautuneisuudesta riippumattomia. Mydskaan asuin-
alueensa tyytyvaisyytta ei selitd asukkaiden sosioekonominen asema (Kytta et al. 2000).

Ihmisen elamé&nkokemusten yhteydesta asuntonsa laatukritiikkiin ja asumisensa kritiikkiin
on olemassa epdilys, silla 22 haastatellusta 18 oli kokenut ja kokee edelleen suuria vaikeuksia
elaméssaan. He esittivat vain vahan asuntonsa ja asumisensa kritiikkid. Ainoastaan yksi haas-
tateltava, jolla oli helppo paivatyo ja tyopaikka turvattu, esitti runsaasti asuntonsa ja asumi-
sensa kritiikkia. Kritiikkid eivat esittdneet myoskddn omaa yritystadn pyorittavat yrittajat
eikd aktiivi-liikunnan harrastaja.

Tulosten yleistettavyytta on arvioitava ensisijaisesti ihmisnakdkulman perustein. Tuloksen
perusteella saatiin viitteita siitd, etti tulos voidaan yleistdd koskemaan kaikkia asumisen
omistusmuotoja ja asukashallinnon paatoksentekoa. Ihminen kéayttaytyy todennékoisesti kai-
kissa tilanteissaan omaksumiensa arvojen mukaan. Y leistys on kuitenkin tehtéva varoen joh-
tuen tutkimusta koskeneista rajauksista. Yleistys voidaan tehdd koskemaan vain niita yhtei-
sOjd, joissa arvojen painotukset ovat keskeisiltd osin samanlaiset tutkimuksen sijaintipaikan
yhteiskunnan kanssa.

Frankl (1983) toteaa, ettd vaikeiden kokemuksien perusteilla ihminen asettaa arvot syvalli-
seen jarjestykseen, joiden mukaan han pyrkii elaméan ja saamaan tarkoituksen elamalleen.
Tietyt arvokokemukset asettuvat kiintedksi osaksi yksilén arvotajunnassa. Arvot ohjaavat
periaatteellisina hyveind yksilén toimintaa ja valintoja. EI&mé&ssaan ihminen pyrkii tavoitte-
lemaan omaksumiaan arvoja niin taydellisesti kuin mahdollista.

Esitettyjen perusteiden johdosta tulosten varovaiselle yleistettavyydelle on olemassa tutki-
muksen ja aikaisempien tutkimusten perusteet.
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8 JOHTOPAATOKSET

8.1 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tuloksina saatiin viitteit siitd ilmiost4, ettd asukkaiden elamankokemuksilla on
yhteys asuntonsa laatukritiikissé. Vaikeita elamankokemuksia kokeneet asukkaat esittavéat
vain vahan asuntonsa kritiikkia eivatka kohdista kritiikkid muihin asumisensa osapuoliin. He
ovat joutuneet asettamaan vaikeuksiensa johdosta eldmansé arvot syvallisesti siséistdimaansa
tarkeysjarjestykseen. Heille ei ole tarke&& asuntonsa pikkutarkka tarkastelu eivatka he omasta
halustaan ole mukana konflikteissa. Tutkimuksen tuloksena saatiin myos vastaavia viitteita
yrittajien osalta, joille oma yrittajyys oli elaméntapa ja se vei kaiken huomionsa. Myds ak-
tiivi-liilkunnan harrastajan toiminnasta saatiin samansuuntaisia viitteitd. Ainoastaan yksi hen-
kilo, jolla ei ole ollut elaméssaan vaikeuksia, esitti runsaasti kritiikki& ja oli konfliktihakui-
nen.

8.2 Tutkimuksen tavoitteiden saavuttaminen

Tutkimuksen ensisijaisena tavoitteena oli saada uutta tietoa asukkaan eldmankokemusten
mahdollisesta yhteydesta asuntonsa laatukritiikissa.

Tutkimuskysymykset muodostivat kokonaisuuden, jossa primaarié tutkimusaineistoa olivat
asukkaiden elamankokemusten kuvaukset ja heidan asuntoja koskeva laatukritiikki. Téhén
perustuen tutkimustehtdvaksi muodostui analysoida yhteyttd elaménkokemusten ja asunnon
laatukritiikin kesken. Tutkimuksen perusteella pyrittiin saamaan tietoa siitd ilmiosta, etté ih-
misen eldmankokemuksilla on mahdollinen yhteys asuntonsa laatukritiikkiin.

Tutkimuksen tuloksena saatiin viitteitd edella mainitun ilmién mukaisesta yhteydesta ja tut-
kimuksessa saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin. Yksityiskohtaisesti ndma on esitetty lu-
vussa 5. Haastatteluissa mukana olleista, 22 henkiltstg, 18 oli kokenut ja kokee edelleen vai-
keita eldménvaiheita. He esittivat vain vahan asuntonsa laatukritiikkia eivatka olleet mu-
kana konflikteissa (kuva 21).

Tutkimuksessa saatiin myos tietoa niista tekijoistd, jotka aiheuttavat asukkaissa kriittisyytta
ja joiden johdosta kritiikki saattaa johtaa osapuolten kesken konfliktiin. Asukkaiden Kriitti-
syyttd, tyytymattomyyttd ja konflikteja aiheuttavat useat toisiinsa sidoksissa olevat tekija.
Kritiikkiin vaikuttavia tekijoita on esitetty paanimikkeiltaan kuvassa 22.

Tutkimuksen tuloksesta voidaan vetdd myds varovainen johtop&étds ihmisen eldmankoke-
musten yhteydestd asuntokiinteistdjen paatdksentekoon, riitojen ratkaisuihin ja mahdollisiin
muihin yhteyksiin, joissa ihminen on mukana (kuva 23). Ihminen on mukana erilaisten asi-
oiden paatoksenteossa, jonka johdosta han on vaikuttamassa késittelyjen tuloksiin. Elaman-
kokemuksilla ja omaksutuilla arvoilla on todennékdisesti yhteys ihmisen erilaisiin toimiin.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tutkimuksella saavutettiin haluttu tieto ja tutkimus tayden-
t&a aikaisempia tutkimuksia tutkimuksen viitekehyksessé (kohta 2.1). Tutkimuksessa saatiin
viitteita siitd, ettd systeemisen- ja ihmisnédkokulman tutkimusten voivat liittya toisiinsa.
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8.3 Paatulokset

1. Elamankokemusten, arvojen ja asunnon Kritiikin valinen yhteys

Tutkimuksen tuloksena saatiin viitteita siitd ilmiosta, etté vaikeita elamankokemuksia ko-
keneet henkil6t esittavat vain vahan asuntonsa laatukritiikkia eivatk&d omasta halustaan
ole mukana konflikteissa (kohta 5.4.2). Vaikeiden elamankokemustensa johdosta ihmiset
asettavat arvot syvéllisesti sisdistaméansa jarjestykseen, jolloin materialistiset asiat eivat ole
heille tarkeitd. Tutkimuksen tuloksena saatiin my®s viitteita siitd, ettd todennakdisesti yritta-
jat ja aktiiviharrastajat kayttaytyvat samoin, silla he ovat keskittyneet omaan toimintaansa
sitoutuneesti. Taman johdosta laatukritiikki voi olla korkeampaa tai matalampaa riippuen
yksilon elaménkokemuksista ja niihin perustuvasta arvomaailmasta (kuva 21).

Asunnon laatukritiikin
yksil6llinen vaihtelu

korkea
Asukkaan Asunnon
elamanko- laatukri-
kemukset tiikki
jaarvot

matala

Kuva 21. Tutkimuksessa todettiin mahdollinen yhteys asukkaan elamankokemuksista ja ar-
voista kohden havaittua asunnon laatukritiikkia.
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2. Asukkaiden kriittisyyteen vaikuttavia tekijoita

Asukkaiden kriittisyytta ja tyytymattomyytta aiheuttavat rakennustyon huonon laadun ohella
asukashallinto, osapuolten keskindinen viestintd ja vuorovaikutus sek& asunnon omistajan
toiminta (kuva 22).

Kuva 22. Asukkaiden kriittisyyteen vaikuttavia tekijoita.
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3. Elamankokemusten vaikutus konflikteissa ja ihmisen muussa toiminnassa

Ihminen kayttaytyy ja tekee valintojaan seka paatoksia todennakaisesti kaikissa tilanteissaan
arvojensa mukaan. Tutkimuspremissina oli ihmisen elamankokemusten mahdollinen yhteys
asuntonsa laatukritiikkiin. Tdman todentaminen suoritettiin teemahaastattelujen avulla, jol-
loin elaménkokemuksia reflektoitiin asunnon laatukritiikkiin. Laatukritiikkid testattiin asuk-
kaiden mahdolliseen muuhun asumisensa kritiikkiin. Naiden avulla muodostettiin kasitys
siitd, ettd elamankokemuksilla on mahdollisesti yhteys asunnon laatukritiikkiin ja asumisen
muuhun kritiikkiin, silla samat henkilot esittivét vastaavasti laatu- ja muuta asumisen kritiik-
kid. Ne, jotka eivat esittaneet laatukritiikkid, eivat myoskaan esittaneet muuta asumisen Kri-
tiikki tai kritiikki oli erittdin vahaista.

Edella kerrotuin perustein tutkimuksen tuloksena saatiin viitteita siitd, ettd ihminen kayttay-
tyy erilaisissa tilanteissa arvojensa mukaan, jotka perustuvat elamankokemuksiinsa. Ihmi-
nen on asumisessaan esimerkiksi asuntokiinteistonsa hallituksen jasenend, yhtiokokouksen
edustajana ja muissa toimissa. Nadiden toimijoiden mahdollisissa kritiikki- ja konfliktitilan-
teissa riitojen vaihtoehtoisten ratkaisujen valinnat voivat johtaa joko positiiviseen- tai nega-
tilviseen vaylaan. Tallgin positiivisen vaylan avulla halutaan ratkaista riidat osapuolten kes-
ken sovitellen ja negatiivisen vaylan avulla riidellen ja oikeuskasittelyin (kuva 23).

IHMISEN
eldmanko-
kemukset
ja arvot

v

POSITIIVINEN VAYLA
-yhteinen ratkaisu
-kasittely paattyy

Positiivinen kasittely epaonnistuu
Kuva 23. Thmisen elaménkokemusten ja arvojen yhteys kritiikin ja konfliktin kasittelyssa.

Eri ratkaisuvaylien valintaan ja riidan ratkaisun etsimiseen vaikuttavat ilmeisesti ihmisen
omaksumat arvot. Talloin tietyt arvot ovat asettuneet kiintedksi osaksi yksilon arvotajuntaa.
Hé&n pyrkii tavoittelemaan niitd elamdasséan ja toimimaan niiden mukaan. Omaksumansa ar-
vot ohjaavat hénen toimintaa ja valintojaan.
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8.4 Tulosten tarkastelu tutkijan oman kokemuksen perusteella

Tutkimuksen tekijélla on pitka, yli 40 vuoden, kokemus rakentamisesta ja asuntotuotannosta.
Enin osa tehtévista on ollut asuntotuotannossa rakennusprojektien johtamista omistajien lu-
kuun. Omistajuuteen perustuvia kiinteistotyyppejé ovat olleet yleisimmaét, eli omistus-, osa-
omistus-, asumisoikeus- ja vuokratalokiinteistét. Tehtévien hoidon yhteydessa on muodos-
tunut laaja ndkemys rakentamisen osapuolten toiminnasta sekd kayttaytymisista erilaisissa
tilanteissa.

Tutkijan omat kokemuksen opit asuntotuotannosta ovat tehdyn tutkimuksen kanssa yhden-
mukaisia. Lahes poikkeuksetta naytta silta, ettd jokaisessa Kiinteistossa on yksi asukas, joka
Kritisoi runsaasti asuntonsa laatua ja manipuloi kriittisyyteen myos muita asukkaita. Pahim-
millaan tdma voi johtaa siihen, ettd asuntokiinteistossa hallituksen jasenten ja yhtiokokouk-
sen edustajien enemmisto lahtee konfliktihakuisen henkilén mukaan ja riitojen ratkaisuissa
ajaudutaan oikeuskasittelyihin.

Kritiikin esittdja ei valttamatta itse ymmarra, ettd oman asunnon arvostelulla saattaa olla huo-
mattavat taloudelliset vaikutukset oman ja muiden saman kiinteiston asuntojen rahallisiin
arvoihin. Asunnon laatu on erds asunnon hintaan vaikuttava tekija. Etenkin pienilla paikka-
kunnilla on tdmén johdosta vaarallista oman asunnon tai asuinkiinteistonsa julkinen arvos-
telu. Myds suuremmilla paikkakunnilla merkittdvimmat riidat voivat tulla my6s naapurien
tietoon ja tietoisuus voi levitd laajemmalle. Erittain lyhytn&koista on sellainen asukkaiden
toiminta, jossa itse levitetaén tiedotusvélineille tietoa asunnon huonosta laadusta. Pahimmil-
laan kritiikkid esittdvan asukkaan toiminta saattaa johtaa siihen, ettd asuntoja on vaikea saada
myydyksi kyseisesta kiinteistosta.

Tutkijan kokemuksen perusteella useimmat riidat asuntotuotannossa ovat asukkaiden ja ura-
koitsijoiden vélisia. Yleisin syy riitoihin on asukkaan kokema huono tyon laatu ja urakoitsi-
jan viivyttely seké vastuuttomuus virheiden korjauksissa. Rakentamisessa taydellinen vir-
heettémyys on lahes mahdottomuus. Oleellista virheiden korjauksissa on, ettid ne tehdaan
nopeasti ja vastuullisesti. Ndin toimien urakoitsijan virhe ei aiheuta muuta vahinkoa itselleen
eikd ymparistolle. Mikéali kuitenkin ajaudutaan riitoihin olisi ensisijaisesti riita ratkaistava
neuvotteluin ja osapuolten kompromissein. N&in toimien osapuolet pystyvét itse ohjailemaan
riitaprosessia haluamaansa paamaaraan. Mikali riita johtaa oikeuskaésittelyihin, voi lopputu-
los olla mika tahansa eivatkéd osapuolet pysty merkittavésti ohjailemaan riitaa haluamaansa
padmaaraan.

Mikali urakoitsijan rakennustyon tekninen laatu on hyvaa, estad se kaikkein tehokkaimmin
kritiikkeja sekd mahdollisia konflikteja asukkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa. Urakoit-
sijan itsensd ottama vastuu virheistaan ja niiden nopea korjaaminen koituu ensisijaisesti ura-
koitsijan hyodyksi.
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8.5 Merkittavyys

Asukkaan kriittisyyteen ja kayttdytymiseen vaikuttavat todennakdisesti hanen elaméankoke-
muksensa ja niiden johdosta omaksumansa arvot. Laheisten menettdmiset, sairaudet ja muut
vaikeudet olivat pysayttdneet monen haastatellun eldmén, jonka johdosta moni oli joutunut
miettimaéan elamén tarkoitustaan ja arvojaan syvéllisesti. Tallaisten ihmisten elamanséa koke-
mukset ja erityisesti menetykset olivat tehneet heidan elamasséan ulkoiset asiat toissijaisiksi.
Se, mika aikaisemmin oli ollut tarke&d, oli muuttunut vaikeiden kokemusten myéta véhem-
man tarkeasi. Talloin jonkun vahapatoisen asian materialistinen Kriittisyys oli toisarvoista.

Tutkimuksen tieteellinen merkittavyys

Tutkimuksellisen viitekehyksen muodostivat systeeminen nakokulma ja ithmisndkokulma.
Aikaisempia tutkimuksia on olemassa tutkimuksen systeemi- ja ihmisnédkokulmien osa-alu-
eista, mutta naiden vélisien yhteyksien selittavia tekijoitd ei ole aikaisemmin tutkittu. Tehty
tutkimuskokonaisuus ja sen tulokset toivat kontribuution téhan tiedolliseen aukkoon ja antoi
lisdymmarrysta puuttuvaan tietoon. Tutkimuksen tulokset edistavat myos mahdollisten mui-
den yhteyksien tutkimusta systeemisen ja ihmisnakokulman viitekehyksessa.

Tutkimus tdydentaa rakennusalan tutkimusta silta osin, ettd on todettavissa yhteys systeemi-
sen ja ihmisnakdkulmien mukaisten osatulosten kesken. Tutkimus antaa siten arvokasta tie-
toa ndkdkulmien mahdollisesta liittymisesté toisiinsa ja niista tekijoista, jotka ovat vuorovai-
kutuksessa kesken&an. Tutkimus on tassa katsannossa uutuusarvoltaan merkittava, silla vas-
taavaa tutkimusta ei ole aikaisemmin tehty ja saavutettujen tulosten perusteilla voidaan mah-
dollisesti vahentad kritiikin syita seka kritiikin seurauksena mahdollisia konflikteja.

Tutkimus on kohdistunut vuokra-asumiseen, mutta tuloksilla voidaan ndhda olevan laajem-
paa merkitystd koskien asumisen tutkimusta. Tutkimus tuo ihmisnakékulman uudella tavalla
siihen tieteelliseen diskurssioon, joka koskee asumisen kokemusmaailmaa ja siihen liittyvia
sisaltoja.

Tutkimuksen kaytannén merkittavyys

Tutkimuksen tulokset ovat hyddynnettdvissa ensisijaisesti rakentamisessa ja asumisessa,
mutta todennékdisesti myds muissa yhteyksissa, joissa ihminen on l&asnd. Asumisessa ihmi-
nen on asumisen ohella usein mukana asuntokiinteistonsa hallituksessa, yhtiokokouksen
edustajana ja erilaisissa asukastoimikunnissa. Ihminen kéayttaytyy ja tekee valintojaan toden-
nakoisesti kaikissa tilanteissaan arvojensa mukaan. Tutkimuksen tuloksena saatiin viitteita
siité, ettd ihmisen kaiken toiminnan taustalla ovat hanen syvallisesti omaksumansa arvot ja
arvovalinnat. Ndmd ohjaavat valinnoissa hénen eldmaansa. Ihminen pyrkii tavoittelemaan
omaksumiaan arvoja valinnoissaan niin taydellisesti kuin mahdollista.

Asukkaan kriittisella ja konfliktihakuisella kayttaytymiselld voi olla suuri taloudellinen mer-
Kitys asuntotuotannossa asuinkiinteiston tuottajaosapuolille (urakoitsijat, projektijohto, val-
vonta, suunnittelijat). Mikali kritiikki johtaa osapuolten kesken konfliktiin ja pahimmillaan
ajautuu oikeuskasittelyihin, voi taloudelliset menetykset olla merkittavét.
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Kritiikkid ja konflikteja voidaan estad seké taloudellisia menetyksié todennékoisesti vahentaa
hyvalla kokonaislaadulla ja riitojen nopealla kasittelyll& niiden syntypaikalla. Kriittisten ja
konfliktinhakuisten henkildiden kanssa téllainen toiminta on erityisen tarkeaa, silla tutkimuk-
sessa saatiin viitteita siita, ettd tallaisilla henkil6illa on aikaa ja haluja riitelyihin. Voi olla
jopa niin, ettd riitelyjen avulla tallaiset henkilot vain tayttavét paivaohjelmansa, silla heilta
VoI puuttua muu eldmansé sisélto ja elamaansa ohjaava suunta.

8.6 Suositukset

Tutkimuksen tulosten perusteella tuli esiin useita kehittdmistarpeita. Keskeiset kehittdmis-
tarpeet liittyvat rakentamisen virheettdméaan laatuun, asiakaspalveluun, asiakaslahtdisyyteen
seka viestintdan ja vuorovaikutukseen.

Laatu

Laatu-ké&site ymmarretddn nykyisin kokonaisvaltaisena liikkeenjohdon kasitteend. Laadulla
tarkoitetaan kaikkea yrityksen toimintaa, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys ja
kannattavan liiketoiminnan avulla hyva kilpailukyky kiristyvéssé kilpailukentassa.

Laatuajattelussa keskeiseksi tulisi tulla "kerralla valmiiksi’-asenne, silla virheellisen laadun
korjaukset heikentdvat yrityksen tulosta seka aiheuttavat tyytyméattomyyttd ja konflikteja
osapuolten kesken. “Laatu on ilmaista ’-sanonta tulisi laajasti siséistya kaikille tyon suorit-
tajille organisaation asemasta riippumatta.

Hyvén laadun -asenne tulisi sisaistya kaikille tyontekijoille, silla se on kaikkien etu. Hyvélla
laadulla yrityksen on mahdollisuus erottua kilpailijoistaan ja turvata toiminta pitkalla t&h-
taimelld. Tallaisen yrityksen tyopaikat ovat myos paremmin turvattuja.

Asiakaspalvelu ja asiakaslahtoisyys

Asiakastyytyvdisyys kulkee kasi-kadessa hyvén laadun kanssa. Vaikka asiakastyytyvéisyy-
teen vaikuttavat muutkin tekijat laadun ohella, niin hyva kokonaislaatu on kuitenkin erittéin
tarked tekijé asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa. Virheiden korjaukset taytyisi kuiten-
kin hoitaa nopeasti ja riiteleméttd, jolloin asiakastyytyvaisyys ei heikkene. Virheiden kor-
jausten viivyttely heikentda asiakastyytyvaisyytta ja voi johtaa laajeneviin konflikteihin.
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Vuorovaikutus

Ihmisten valisissa kontakteissa korostuu vuorovaikutuksen taidot. Hyvélla ja aidosti kiinnos-
tuneella vuorovaikutuksella voidaan estaa asiakastyytymattomyyttd. Asiakasta taytyy kuun-
nella pystyakseen kehittdmaan yrityksen toimintaa. Vain kuuntelemalla, on mahdollisuus
tuotteiden ja palvelujen kehittdmiseen, silld tuotteet ja palvelut on tarkoitettu asiakkaita var-
ten.

Vélinpitaméton suhtautuminen asiakkaan kokemiin térkeisiin asioihin luo tyytyméttomyytta
ja saattaa olla konfliktien syntymisissa piilevé vaihe. Nopea reagointi asiakkaan esittdmiin
asioihin saa aikaan asiakkaassa tyytyvaisyyttd. Laajasti ymmarretty tuotteen laatu sisaltaa
my0s palvelun laadun. Vuorovaikutukseen ja palvelun laatuun liittyy erityispiirteina yksil6l-
lisyys, hetkellisyys ja inhimilliset tekijat.

Suorassa kontaktissa asiakkaisiin olevissa palvelutehtavissd asiakkaiden huomioiminen on
erityisen tarkead. Talloin palvelutilanteissa laatua leimaa erityisen voimakkaasti tilannekoh-
taisuus ja ainutkertaisuus. Asiakkaan kohtaaminen tapahtuu usein nopeasti ja yllattden. Tél-
I6in palvelun laatua tarjoavan henkilon inhimilliset tekijét ovat ratkaisevassa asemassa laa-
tuarvioinnissa. Hyvélaatuinen palvelu edellyttda palvelun antajalta monipuolista ammattitai-
toa. Talléin palvelun antajan taytyy aistia nopeasti asiakkaan tarpeet, olla ystavallinen, vies-
tittdd asiat ymmarrettavasi ja selkedsti seké hallita tehtavat hyvin.

Viestinta

Asiakkaan esittdmaan kritiikkiin tulee vastata asiallisella viestinnalla. Erittdin haitallista on,
mikali asiakkaan yhteydenottoihin ei vastata tai yhteyksien saamisessa on ongelmia. Vaikka
asiakkaan kritiikki saattaa tuntua vahapatoiseltd kokonaisuutta ajatellen, niin hanelle asia on
kuitenkin tarkeé ja voi vaikuttaa merkittavasti jokapaivaiseen elaméaansa.

Asuntokohteiden takuutdissa asukkaita tulisi tiedottaa riittdvan laajasti, jolloin kaikki osa-
puolet tietdvat tehdyt ja tulevat toimet kritiikin vélttdmiseksi. Huono tiedottaminen luo asia-
kastyytymattomyytta. Rakennuskohteiden laatuun vaikuttaa myos viestinnan tehokkuus si-
dosryhmille.

Vuokratalon asiakkuus
Vuokratalon omistajan on tiedostettava, ettd vuokralainen on hanelle tarked tuloja tuova asia-
kas. Vuokra-asuminen on yleinen asumismuoto ja joillekin henkildille esimerkiksi tyonsa

johdosta ainoa mahdollinen. Hyvin vuokransa maksavat ja hyvéakaytoksiset asukkaat odotta-
vat omistajan kiinnostumista heidén tarpeistaan ja toiveistaan
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Konfliktit

Konflikteja ei voida kokonaan valttda. Ne liittyvat inhimilliseen toimintaan. Ratkaisevaa on
kuitenkin miten ne hoidetaan.

Konfliktit tulisi ratkaista aina nopeasti niiden syntypaikoilla. Pitkittyessdan konflikteilla on
tapana laajentua ja muuttaa muotoaan. Pitkittyessédan konfliktit myds tulevat kalliiksi ja ku-
luttavat paljon henkilGiden ja yritysten voimavaroja.

Konflikteja voidaan ratkaista eri tavoin. Suositeltavaa on, etté ratkaisuissa ei osoiteta voitta-
jaa ja haviajaa. Mikali havidja osoitetaan, se saattaa olla siemen uuteen konfliktiin. Tarkea
elamanohje on kansan viisaus: “Parempi laiha sopu, kuin lihava riita. ”

Luottamus

Luottamus on yksi keskeisimmistd menestystekijoista osapuolten valisissa suhteissa. Erityi-
sesti rakennushankkeessa asiakkaan ja urakoitsijan valinen luottamus on tarkedd. Luottamuk-
sen merkitys korostuu niissa tilanteissa, joissa asiakkaan on vaikea ymmartaa palvelun sisal-
t04 ja arvioida objektiivisesti tuotettua laatua.

Luottamukseen on panostettava koko ajan. Se tarkoittaa arkikielessa sité, ettd toimitaan tés-
malleen sovitulla tavalla. Luottamuksen rakentaminen on pitkékestoinen prosessi. Se kuiten-
kin voidaan menettdd hetkessd. On muistettava, ettd “menetetty luottamus ei palaa ennal-
leen.”

Ongelmien ratkaisut

Kun ongelmia syntyy, on “kissa nostettava poyddlle.” Reklamaation tavoitteena tulee olla
se, ettd yhdessa kiinnitetddn huomiota asiaan ja katsotaan tilanne. Ndin ei voida tehdd, mikali
ongelmaa ei nosteta esille.

Hankalissa tilanteissa tulee vastapuolta l&hestyé asiallisesti ja pyrittava juttelemaan kasvok-
kain. Sopiminen on kaupankayntid ja siten se on myds ymmarrettava. Tassa tarked on asian
nostaminen poydélle. Ongelmia syntyy, kun véltetddn keskusteluita vaikeista asioista ja siir-
retddn ne mieluummin huomiseen.

Riitaisuuksien ratkaisuissa on toivottavaa paasté sellaiseen lopputulokseen, jossa ei osoiteta

voittajaa eika havidjaa. Talloin osapuolet voivat edelleen jatkaa yhteistyotéd eikd riitaisuus
vaikuta tulevaan yhteistyohon.
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Keskidssa hyvéa laatu

Menestyksekké&én asuntotuotannon keskidssé on hyva laatu. Mikéli asuntotuotanto laajassa
laatuké&sitteessé on hyvéa, voidaan vélttyd asunnon laatukritiikiltd, konflikteilta ja tyytymaét-
tomyytté aiheuttavilta tekijoiltd. Talldin asukas tekee arvion kokonaislaadun perusteella ja
pienet puutteet muodostuvat merkityksettomiksi. Myos eldmanvaiheiden merkitys laatukri-
tiikin esittimiseen vdhenee ja hyvilld laadulla otetaan “aseet otetaan pois” kritiikkiin ja kon-
flikteihin taipuvaisilta asukkailta.

Asiakaslahtdisyys on keskeinen hyvén laatutavoitteen peruste. Tama sisaltyy kaikkiin hyvén
laadun ominaisuuksiin. Rakennusprojektin toteutuksessa asiakasléhtoisyys on keskeisté, silla
rakentaja toimii palvelualalla, jossa keskeisté on asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen. Mikaéli
uusi ajattelutapa ymmérretdan ja siséistetdan johtaa se vaistaméattd myos menettelytapojen
muuttumiseen ja sen johdosta laadukkaampaan toimintaan. Asiakkuuden ymmartamiseen ja
laadun perusteiksi ei riitd sdddosten tunteminen, vaan laatuohjauksessa on huomioitava “asi-
akkaan parhaaksi - toimiminen.

Yksinkertainen ohje, mutta miksi niin vaikea

Kun ohjeeksi otetaan kaikessa toiminnassa seuraava yksinkertainen ohje ja ymmarretaan sen
seuraukset, niin siitd hyotyvét laajasti useat osapuolet:

”Tehdaan kerralla valmiiksi” —asenne.

”Laatu on ilmaista - virheet maksaa. ”’
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8.7 Jatkotutkimustarpeet

Toteutettu tutkimus on késittanyt ihmisen elamankokemusten mahdollisen yhteyden asun-
tonsa laatukritiikkiin vuokra-asumisessa. Tutkimuksen yhteydessa tuli esiin useita jatkotut-
kimustarpeita, joiden avulla on mahdollisuus saada lisdymmarrysta puuttuvaan tietoon kos-
kien asumisen kokemusmaailmaa. Nama muodostavat asumistutkimukseen uutta ulottu-
vuutta. Mahdollisia jatkotutkimustarpeita ovat:

1. Omistusasumisessa ihmisen eldmanvaiheiden yhteys asuntonsa laatukritiikkiin.

2. Ihmisen koulutuksen yhteys asuntonsa Kritiikkiin.

3. Eri ammattien yhteys asuntonsa kritiikkiin.

4. Naisten ja miesten valinen ero asuntonsa kritiikkiin.

5. Eri-ik&isten ihmisten yhteys asuntonsa kritiikkiin.

Ehdotetut jatkotutkimustarpeet kohdistuvat eri ihmisryhmien kéayttaytymiseen koskien asu-
mistaan. Téallaiset tutkimukset ja niiden tulokset ovat hyddynnettavissé etenkin asuntokau-
passa, takuutdiden suorituksissa seka isanndinnissé. Lisatutkimukset antaisivat uutta tietoa
ihmisten asumisen kayttaytymisen perusteisiin. Parempi tietdmys ihmisen kayttaytymisen

perusteista voi luoda uutta tietopohjaa hyvan laadun ja asiakaslahtdisyyden aikaansaa-
miseksi.
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Liite 1. Tutkimuksen 1. vaiheen kyselylomake

ASUMISTA KOSKEVA TUTKIMUS

Pyydetaan vastaukset lomakkeen kysymyksiin.

Asunto talo/porras no
Asuntotyyppi h+k m2
Vastaus pvm / 20

Kiinteistot: Valhallantie 5, Raavelintie 4, Matinpuronkuja 2 H, Espoo

Valmistunut 2015

Vastaaja ika

Ammatti

Koulutus

Puhelin

Sihképosti @

Perheen koko aikuisia kpl, lapsia kpl

Kysymys 1.
Mita positiivisia kokemuksia teilld on asunnostanne? (tarkeimmiksi kokemanne asia)

1.

2.
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Kysymys 2.
Mita negatiivisia kokemuksia teilla on asunnostanne? (tarkeimmiksi kokemanne asia)

1.

2.

3.

4.

5.

Kysymys 3.
Mita muuta haluatte kertoa? (tarkeimmadt asiat)

1.

2.

3.

4,

5.

Kysymys 4.

Minka yleisarvosanan annatte asunnostanne?

1 huono, 2valttava, 3tyydyttava, 4 hyva, 5 erittdin hyvd arvosana
Kiitos vastauksestanne!

Vastauksenne on luottamuksellinen ja vain tutkijan kaytossa.

Vastauksen palautus:

Allekirjoittanut tulee noutamaan vastauksia ma 14.12.2015 alkaen.

Voitte myos palauttaa vastauksenne sahkopostitse: www.: reino.yli-honkola@student.tut.fi
Jatkotutkimus suoritetaan henkilohaastatteluina alkaen vuonna 2016.
Terveisin,

Reino Yli-Honkola, tohtoriopiskelija

puh. 0400-565025, www.: reino.yli-honkola@sudent.tut.fi
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Liite 2. Tutkimuksen 2. vaiheen teemakysymykset

HAASTATTELU
Aloitus

Haastattelija kertoo aluksi haastateltavalle haastattelusta ja sen luottamuksellisuudesta.
Haastattelun tarkoitus ja luottamuksellisuus

Haastattelun nauhoitus jaa ainoastaan tutkijan kayttoon

Haastatteluaineisto héavitetaan tutkimuksen valmistuttua

Haastateltavalle annetaan mahdollisuus kuunnella nauhoitus

Haastattelun teemat

Henkilon elaméanvaiheet ja -kokemukset
Asunnon virheet ja puutteet
Urakoitsijan toiminta

Suunnittelu

Isanndinti

Kiinteistohuolto

Asiakkuuden hoito

Konfliktit

Eldmanarvot

Kysymykset
1. Henkilon elamanvaiheet ja -kokemukset
Kasvuymparisto ja perhe

o Kuvaile lapsuuttasi ja kasvuperhettési
-&iti, is4, sisarukset, itse sind, mahdolliset muut perheenjésenet
-perheenjasenten valiset suhteet
e Kuvaile tavallisen arkipaivan viettoa perheessasi
o Kuvaile vapaapéivien viettoa (viikonloput, joulu, uusivuosi, vappu, juhannus jne.)
¢ Onko sinulla joitakin erityisen tarkeita / keskeisié lapsuusmuistoja

Koulunkaynti

o Kerro koulunkaynnistasi
-miten koulunkaynti sujui?
-olitko kiusattu?
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Ammatin hankinta
e Minkd ammatin/ koulutuksen ja miten olet hankkinut?
Elaméanvaiheet ja — kokemukset

e Kuvaile elaméési ja kerro eldmastasi.
-oma perhe, sukulaiset, ystavat
-ty6, arkielamad, harrastukset
-viikonloppujen vietto, juhlat
e Minkalainen suhde sinulla on lahipiiriisi?
-vanhemmat, lapset, sukulaiset
-tyotoverit, tuttavat
e Onko elamasi nyt erilaista kasvuperheeseesi verrattuna?
-mita erilaisuutta
-arvot
e Kerro tiivistettynd tarkeimmat elamanvaiheesi ja —kokemuksesi.
-positiiviset
-negatiiviset

2. Asunnon virheet ja puutteet

¢ Millaisia laatuongelmia olet todennut? Kerro yksityiskohtaisesti havaitsemistasi
puutteista.

-seinat, katot, lattiat, tyon suoritukset, loppusiivoukset, kojeet ja laitteet, muuta

3. Urakoitsijan toiminta
e Minka on kokemuksesi urakoitsijan toiminnasta?

-miten laatukorjaukset on hoidettu/ jatetty hoitamatta?
-asenne

-muuta

4. Suunnittelu
e Kerro mielipiteesi asuntosi suunnittelusta.
-toimivuus
-tilat
-muuta

5. Isanndinti

e Minka on kokemuksesi isannoinnista?
-ammattitaito, palvelualttius, asenne, muuta
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6. Kiinteistbhuolto

e Minké on kokemuksesi kiinteistdhuollosta?
-ammattitaito
-palvelualttius
-asenne
-muuta

7. Asiakkuuden hoito
e Minka on tuntemuksesi omistajan asiakkuuden hoidosta?

-suhtautuminen asukkaaseen
-asenne
-muuta

8. Konfliktit
e Minkalaisissa asumisesi konflikteissa ole ollut mukana?
-mika tilanne?
-mité koski?
-mité tapahtui silloin?
-kuinka usein konflikteja on ollut?
-miten paasit konfliktista ulos?
-muuta

9. Eldaméanarvot
e Mitka ovat tarkeimmat elaménarvosi?

-kerro vapaamuotoisesti elamanarvoistasi ja mitk& ovat niihin vaikuttaneet; mihin
ne perustuvat?

261



262



Liite 3. Haastateltujen henkildiden kuvaukset

Typolo-
Henkilo Siviilisdaty | Tyollisyys Sairaudet Suru Muita vaikeuk- | gia/ta-
sia voitteet

1. NA47 | eronnut hyva ei ei ei ei tavoit-

teita

2. N47 | eronnut hyva ei ei isovanhemmat ei tavoit-

kasvattaneet teita

3. M35 | avoliitossa | hyva ei ei lapsena huos- pdrjddjé,

taanotettu pa- motiivi
kolla (alkoholi tyOssa
vanhemmat)

4. M 65 | naimisissa tyydyt- ei ei stressautunut, motiivina
tava/ huoli toiden yrittajyys
yrittaja saannista ja pit-

kat tyopaivat

5. M35 | naimaton hyva/ ei ei ei motiivina
yrittdja yrittdjyys

6. N56 | leski tyoton; parantumaton | aviomies sairaus aiheut- ehed,
sairauden (40 v) kuollut taa vaikeutta pdrjddjé
johdosta yllattaen elamassa

7. M37 | eronnut tyydyttava | ei ei eron johdosta- luottaa

lasten tapaami- | tulevai-
set vaikeita suuteen

8. Nb57 | eronnut hyva lapsi kehitys- ei lapsen kehitys- haluaa

vammainen vammaisuus auttaa
huolestuttaa muita

9. M®60 | eronnut hyva sydankohtaus | ei avioero pdrjédjé

yllattaen

10. M 60 | leski hyva ei vaimo kuollut | alkoholiongel- pdrjddjé

nopeasti sy6- | mia, mutta sel-
paan viytynyt

11. N57 | eronnut hyva parantumatto- | veli kuollut paheneva sai- ehed,

masti sairas huumeisiin raus huolestut- | pdrjédjd

taa
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12. N63 | naimaton sairaseldk- | parantumatto- | useita omaisia | oma sairaus ai- pdrjadjé
keelld masti sairas kuollut heuttaa masen-
nusta
13. N72 | naimisissa elakkeella ei oma poika heikkeneva ter- | harras-
kuollut veys tuksissa
sisaltd
14. M 72 | naimisissa elakkeella ei oma poika isd kaatunut so- | harras-
kuollut dassa, sijoitettu | tuksissa
sijaisperhee- sisaltod
seen
15. M 68 | eronnut sairaseldak- | parantumatto- | ei olympialaishaa- | pdrjddjd
keelld masti sairas veet kariutui
nuoruudessa ta-
paturmaan
16. M 45 | eronnut hyva ei ei oman yrityksen | tyo sisal-
konkurssi tona
17. N49 | naimisissa hyva ei isa kuollut yl- ei ty0 sisal-
lattden, kun tona
henkilo oli 20
vuotias
18. N63 | avoliitossa | tyoton parantumatto- | useita |a- vaikeasti alko- sinnitte-
masti sairas hiomaisia holisoitunut lijg, toivo
kuollut tulevassa
19. N37 | naimaton hyva sairastuminen | ei koulukiusattu pdrjddjé
nuorena vanhemmat us-
konnollisia
20. N 32 | naimisissa valttava ei ei aviomiehen pdrjédjé
tyottomyys
21. N56 | eronnut tyoton lapsi kehitys- ei narsistinen esi- | pdrjddjd
vammainen mies erottanut
tyOsta
22. M 59 | naimaton hyva ei ei ei harras-
tukset
ohjaavat

Taulukon selitykset:

Numerointi =haastattelujen jarjestys

N =nainen
M = mies
1ka vuosissa
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Liite 4. Yhteenveto tutkimuksen haastatteluihin osallistuneista,

kieltaytyneista ja poissuljetuista henkildista

4.1 Haastatteluihin osallistuneet 22 henkilda.

Ikdajakauma/ henkil6maara

Koulutustaso

Tyétilanne

32-50v
9 henkil6a

1 kpl peruskoulu
6 kpl ammatillinen koulutus
2 kpl korkeakoulu

9 tyodssa (kaikki)

Yli 50-vuotiaat 3 kpl kansa-tai peruskoulu 6 tyossa
13 henkil6a 8 kpl ammattikoulutus 3 ty6ton

2 kpl korkeakoulu 4 elakkeella

4.2 Haastatteluista kieltaytyneet 39 henkil6a.

Ikdjakauma/ henkil6maira Koulutustaso Tyotilanne
32-50v 2 kpl peruskoulu 14 tydssa
16 henkiloa 10 kpl ammatillinen koulutus | 2 ty6ton

4 kpl korkeakoulu
Yli 50-vuotiaat 6 kpl kansa-tai peruskoulu 11 tydssa
23 henkil6a 13 kpl ammattikoulutus 5 ty6ton

4 kpl korkeakoulu 7 elakkeella

4.3 Alle 30-vuotiaat tutkimuksesta poissuljetut 29 henkil6a.

Ikdjakauma/ henkil6maira Koulutustaso Tyotilanne
Alle 30-vuotiaat 3 kpl peruskoulu 16 tydssa
29 henkil6a 12 kpl ammatillinen koulutus | 4 ty6ton
5 kpl korkeakoulu 9 opiskelu
9 kpl opiskelija

Liite 4 mukaisista taulukoista 4.1 — 4.2 on todettavissa, etta haastatteluihin osallistuneet (22
henkil6d) edustavat kattavasti yli 30-vuotiaiden vastaajien koko joukkoa (61 henkil6d) kou-
lutus- ja ty6taustoiltaan. Sen sijaan tutkimuksesta poissuljetut, alle 30-vuotiaat (29 henkil6a,
taulukko 4.3), eivat edusta yli 30-vuotiaiden joukkoa etenkin suuren opiskelijamaéran joh-
dosta.
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