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Taman opinnaytteen tavoitteena oli selvittaa ulkoistettuja turvapalveluja hankkivan tilaajan
ja turvapalvelujen tuottajan luottamussuhdetta parantavia ja heikentavia tekijoita. Kyseessa
on kahden itsenaisen tahon - turvallisuutta tilaavan yhteison ja palveluja tuottavan yrityksen
valiseen yhteistyohon liittyva tutkimus. Opinnaytteen teoreettisessa osuudessa kasiteltiin
luottamuksen kasitetta, riskinhallintaa, tilaaja-tuottajasuhteen muodostumista seka lainsaa-
dannon vaikutusta luottamussuhteeseen.

Tutkimus oli kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimusmenetelmaksi valittiin CIT (critical incident
tecnique). Tutkimusmenetelman valinta mahdollisti kirjallisuustutkimuksen lisaksi haastatte-
lujen perusteella niiden tekijoiden loytymisen, joiden avulla luottamuksen lisaantymiseen tai
heikkenemiseen liittyvia kriittisia tapahtumia voitiin selvittaa. Haastatteluissa olivat yhta ai-
kaa paikalla seka tilaajan etta tuottajan edustajat. Molemmat osapuolet saivat kokemuksiinsa
perustuen kertoa nakemyksensa epaonnistuneisiin ja onnistuneisiin toimeksiantoihin. Tutki-
muksessa kaytetty aineisto kerattiin teemahaastatteluilla ja havainnoimalla. Haastatteluaineisto
analysoitiin ja tuloksista syntyneiden johtopaatésten perusteella laadittiin yhteenveto kriittisista
tekijoista.

Tilaajalle kriittisia tekijoita olivat tuottajan ammattitaito hallita turvallisuuden taktiset ja operatiivi-
set tehtavat, ohjeiden tarkka noudattaminen ja poikkeustilanteiden hallinta. Riskinhallinnan
kannalta luottamuksen merkitys oli suuri. Koska kukaan ei tieda mita tapahtuu, taytyy tilaajalla
olla luottamusta siihen, etta sovitut turvallisuusjarjestelyt toimivat. Tuottajalle merkityksellista
olivat tilaajan antamat oikeat tiedot toimeksiannon siséalldsta, yhteydenpito ja toimeksiantoon
tarvittavien riittavien resurssien huomioiminen. Merkittaviksi tekijdiksi molemmille osapuolille
osoittautuivat henkildiden valiset suhteet ja molemminpuolinen viestinta.

Johtopaatdksissa pohdittiin, miten luottamusta voitaisiin kehittda ja miten molemmat osapuolet

voisivat parantaa yhteisty6ta tutkimuksessa esille tulleita kriittisten tekijdéiden avulla. Tutkimustu-
losten avulla esitettiin myds jatkotutkimusta.

Asiasanat: luottamus, suhde, tilaaja-tuottajasuhde, kriittiset tekijat
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The purpose of this thesis was to explore the factors that reduce or improve trust between
the purchaser and the provider in the private security sector. This research focuses on two
independent parties, the purchaser’s and the provider's, mutual cooperation. The theoreti-
cal section of the thesis examined with the concept of trust, risk management and the for-
mation of the purchaser-provider relationship, as well as effect of the formation of legislation
on the relationship of trust.

This research was a qualitative study. The research method was CIT (critical incident tech-
nique). The choice of the research method, literature research and interviews, allowed the
factors improving or weakening trust to emerge, based on critical events can be determined.
Both interviewees, representatives of purchaser and provider, participated in the interviews
at the same time. Both parties were able to express, based on their experiences, their views
of unsuccessful and successful assignments. The data used in the research was collected by
interviewing and observing the interviewees. The data were analyzed and the results arising
from the conclusions drawn on the basis of the summary of the critical factors.

Purchaser critical factors were the producer’s skills to control the safety of tactical and oper-
ational tasks, to observe exactly the procedures and the control of emergency situations.
Trust also played an important role in risk management. Since no one knows what will hap-
pen, the purchaser must be confident that the agreed security arrangements are working.
Critical factors to the producer were right information at the purchaser's mandate to content,
communication and the adequate resources needed to take into account the assignment. Of
significance for both parties turned out to be interpersonal relationships and mutual commu-
nication.

The conclusions section discussed how confidence can be developed, and how both sides

could improve their cooperation in the investigation which raised the critical factors. Based
on the conclusions further research was also suggested.

Keywords: trust, relations, purchaser-provider model, critical incident.



Sisallys

1 EXECULIVE SUMIMIAIY 1ttt iii ittt teeiieeeeeeeeannnaeessessnnnnnessssssnnnnsssseannns 7
2 JONAANTO ... 9
2% N 0o ] - 1Y (T P PO PPPt 9

2.2  Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma ........ccovvieiiiiiiiiiiiiiiiiienennnnnn. 10

2.3 ATREEN FAJAUS . etiiettiiiittieitereiteeeeteeeeeeeeaeeeannesesnnesenanesosassssnnssnns 10

2.4 Rakenne ja etenemineN .. ..ccuiiiiieiiiiiiiiii ittt eeieeeiteeenaeeeenaeeaanaeenns 11

2.5 Keskeiset Kasitteet....coccvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 11

3 o ot 3 3T 12
3.1 Luottamus KaSitt@ena .........covviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 12

K WU o) d =101 101 o - - To] 1 o - W PP PPN 17

3.3 Luottamus organisaatioiden valilla............ccoeieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieninnenns 18

P S 1 o - 110 (o) = 1 11U L PN 21

3.5 Luottamustutkimus turvallisuusalalla ..........ccccevveiiiiiiiiiiiiiiniiniinn, 23

4 Tilaaja-tuottajasunde ...cc.eeiiiiii i i e et e et e e eees 25
4.1 TUNVALLISUUS. e vttt 25

4.2 ULKOISTAMINEN .. .ttt 25

5 Yksityista turvallisuusalaa saatelevan lainsaadannon merkitys luottamustekijana .. 28
5.1.1 Tuottajaa valvova lains@adanto .......ccceeviiiriiiiiniiiiinereneenenneennnns 28

5.1.2 Sopimukset, ohjeet ja vastaava hoitaja........coeeveiiiiiiiiiiiiiniinnnnnn, 29

5.1.3 Lainsaadannon VaiKutUuS .........coovviiiiiiiiniiiiiieiieiiiieiiieienenns 29

5.1.4 Toimeksiannon siirtaminen ............cccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiininn., 30

5.1.5 Vartiointiohjeet ..oc.uiiiiiiiiiiiiiiii i e e 31

5.1.6 Viranomaisvalvonta ..........coovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiia 32

6 Tutkimuksen viitekehys ja kriittisien tekijoiden teemat .......ccccevviiiiiiiiiinn... 33
6.1 Yhteenveto luottamuksesta .........cccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 33

6.1.1 VIEeStiNta .ouveiniiiiii i 34

TR I 2 13T 017 T o T 34

6.1.3 0SAAMINEN . .eiuiiiiiiiiitiit ittt eaeeaees 35

6.1.4 SItOULUMINEN ..ottt 36

6.1.5 MaiNe .ooiiiiiiiiii 36

6.1.6 OPPOIrEUN S L eitttiiittiiiieeieiteeeieerenaeeeanneeeeraeeeenaseesnaeeesnaeenns 36

7 Tutkimuksen tOteULUS ....o.ovviiiiiiiiiiiiii 37
7.1 AKAtAULU. o 37

7.2 Tutkimusmenetelman valinta.........cooovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinae 37

7.3 Critical Incident TeChNIQUE ...coueiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i eiieeieereneeeeannaenns 39

7.4 Tutkimusaineiston hankinta...........cooovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 1

8 3 T o T T 1 = U =] (0 41



7.4.2 Haastattelun luotettavuuS ......uveieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaaas 41

7.4.3 Haastateltavat ........cocevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 42

7.4.4 KYSYMYKSET . uiiiintiiiitiiiiteieiiteeeieteteiateeenneerenneesenaeessnaeeesnaeenns 43

7.4.5 Haastattelut........ooooviiiiiiiiiiiiiiiiiii 45

7.5  AIneiston analysSointi.....c.eieiiiiiiiiiiiiiiiiii i et eieeeeieeaanaeeaas 45

7.6 AnalyysimenetelmMa . oc.uviiiiniiiiiiiiii i eeiteeeieerernterenanerenaaeaannaenes 46

7.7  Tutkimuksen validiteetti.........coooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 50

8 TUtKIMUSTULOKSEL . .e v e 52
8.1  Luottamuksen Merkitys ...ooeueireiiiriitiiiiiiiiiieeiereiaterenrerenaeesanneenns 52

8.2  Kriittiset tapahtumat......coiuiiiiiiiiiiii i i e e e 55

8.2.1 Tilaajan luottamusta kehittaneet tapahtumat............cccoevveiinnen.. 55

8.2.2 Tuottajan luottamusta kehittaneet tapahtumat ...............ccoeeeeenn. 57

8.2.3 Tilaajan luottamusta heikentaneet tapahtumat....................oooeee. 58

8.2.4 Tuottajan luottamusta heikentaneet tapahtumat.......................... 59

8.3 Kehittaneiden ja heikentaneiden tekijoiden vertailu ...........ccevvviiiinnnnn.. 61

9 N o131 o] o= - 0] 4 A PN 62
9.1 Johtopaatokset tutkimustuloKsista.....ccvvvieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiieeenns 62

9.2  Luottamus teoreettiselta kannalta...........c.ccoceviiiiiiiiiiiiiiiiiin 63

9.3 Kriittiset tapahtumat luottamuksen rakentajina........cccoeeiiiiiiiiinininnnn, 63

9.4 ViiteKehiKKO ...cuviniiiiiiiii i 64

9.5 TUlOSteN STITELEAVYYS .uuviiiitiiiitiiii i eerteeeeereraterenaeeranasesenneenns 66

9.6  Jatkotutkimuksen aiheita...........coviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 67
=T 68
1= T 100 74
=T 75



1 Executive summary

Luottamus tai sen puute vaikuttavat koko maailmaan. WTC -torneihin tehdyt terrori-iskut
vuonna 2001 olivat jarkytys paitsi amerikkalaisille myos koko maailmalle. Kun tornitalot ro-
mahtivat, amerikkalaisten luottamus turvallisuusjarjestelyihin horjui pahoin. Vaikka Yhdysval-
tain hallitus pelatessaan uusia hyokkayksia vastasi viivytyksetta iskuihin ja sen lisaksi aloitti
kaksi sotaa, Afganistanissa v. 2001 ja Irakissa 2003, amerikkalaisten luottamus terrorismin
torjuntaan ja viranomaisten toimintaan ei vielakaan ole palannut ennalleen. Tapauksesta seu-
ranneen luottamuspulan seurauksen kokee jokainen lentoasemalle pyrkiva matkustaja. Koska

viranomaiset eivat luota keneenkaan, turvatarkastuksissa jonotetaan tuntikausia.

Vuonna 2008 riskiluotot romuttivat pankkien rahoitusjarjestelman ja koko maailman talous
joutui kriisiin, josta seurasi hetkellinen talouskaaos. Luottamus talouteen katosi yhdessa yossa
ja epaluottamus rahoitusmarkkinoilla aiheutti pankeille ja valtioille pelon talouden romahta-
misesta. Epaluottamuksesta seurasi se, etta pankit lopettivat rahan lainaamisen toisilleen,
jolloin koko talousjarjestelman lamautuminen oli lahella. Luottamuspula pysaytti rahaliiken-
teen. Taloustilanne Euroopassa on edelleen huolestuttava, mm. suomalaiset ja saksalaiset
eivat nayta luottavan etelaeurooppalaisten kykyyn hallita talouttaan ja maksaa takaisin laino-

jaan, eli luottamus on alhaisella tasolla.

My0s suomalaisten luottamus turvalliseen yhteiskuntaan on saanut kovia kolauksia. Kauppa-
keskus Myyrmanni 2002, Jokela 2007, Kauhajoki 2008, Sello-kauppakeskus 2009 ja Hyvinkaa
2011 ovat suomalaisille edelleen kipeita asioita ja tapausten seuraukset ovat saaneet aikaan
turvallisuusjarjestelyjen kiristamista ja epaluottamusta. Toisin kuin USA, Suomen valtio ei
syntipukkia etsiessaan hyokannyt kenenkaan kimppuun, aseharrastajia ja metsastajia lukuun
ottamatta. Aselupien kiristamisella ja sailytysta koskevilla vaatimuksilla pyrittiin palautta-
maan kansalaisten luottamusta siihen, etta viranomaiset ovat tilanteen tasalla. Silti pelko

uudesta koulu- tai kauppakeskussurmasta on edelleen olemassa ja turvatoimia on kiristetty.

Luottamustarkastelu voidaan ulottaa myos organisaation sisaiseen seka eri organisaatioiden
valisiin suhteisiin. Kauppakeskuksien takaovilla jarjestetaan oman henkilokunnan poistumis-
tarkastuksia havikin estamiseksi. Tarkastuksia jarjestetaan, koska tyonantaja ei luota omien
tyontekijoidensa rehellisyyteen. Kaupassa ostoksia tekeva asiakas on myos potentiaalinen ris-
kitekija. Asiakas voi olla myos myymalavaras, joten valvontakamerat, tuotesuojaportit ja
myymalaetsivat turvaavat kaupan tulosta, koska kauppias on menettanyt luottamuksen asiak-

kaidensa rehellisyyteen



Luottaako yrityksen turvallisuuspaallikko ulkoistetun turvapalvelun tuottajaan vai pitaako pal-
velun toimivuutta tarkastaa ja auditoida? Pitaa tietysti, koska turvallisuutta ei nykykasityksen
mukaan ole, ellei sita voida mitata ja valvoa. Jos turvallisuuspaallikko on sokeasti luottanut
ostamansa turvallisuusjarjestelman toimintaan ja se hadan hetkella osoittautuukin epaonnis-
tuneeksi, luottamus on petetty ja mennytta, joskus lopullisesti. Eli kun ei luoteta, tarkaste-
taan ja mitataan. Mittaaminen tehdaan usein erilaisten tarkastuslomakkeiden, esimerkiksi
Katakrin-, jonkin turvastandardin tai vakuutusyhtion edellyttaman turvallisuustasomittarin
avulla. Tarkastukset tehdaan osaksi sen takia, etta tietty turvallisuustaso voidaan todentaa,

turvallisuus on halutulla tasolla, luotettavaa ja yhteistyo voi jatkua.

Luottamuksen merkitysta voidaan tarkastella organisaation sisaisen luottamuksen, esimerkiksi
tietoturvallisuuden nakokulmasta. Luottaako tietoturvallisuudesta vastaava johto omiin tyon-
teltua tietoaineistoa koskevat sisaiset ohjeet ovat ehdottomia ja tyonantajalla on tietyissa
olosuhteissa lakiin perustuva oikeus tarkastaa tyontekijan sahkoposti? Siksiko, etta tyonteki-
jaan ei luoteta ja tietovarkauksia pyritaan estamaan? Miksi luottamuksellisia tietoja tyossaan
kayttava uusi tyontekija joutuu suostumaan ennen toiden aloittamista turvallisuusselvitysme-
nettelyyn, jonka perusteella viranomainen tarkastaa henkilon taustatiedot ja rehellisyyden
ennen toiden aloittamista. Onko niin, etta epaluottamus on maaraava tekija ja vasta huolelli-

nen tutkimus paljastaa, kehen voi luottaa.

Lopuksi luottamuksen merkityksesta yksilon henkilokohtaisella tasolla. Luottamus on tunne,
inhimillisesti tarkea seikka. Tunteena luottamus on voimakas tekija, jonka aliarviointi ei kan-
nata. Kun ihminen tunnetasolla luottaa laheiseen ja kyseinen henkilo osoittautuukin epa-
luotettavaksi, syntyy usein ns. parisuhdekriisi, jossa luottamuksen menettanyt henkilo voi

tunnistaa kasitteet viha ja katkeruus hyvin henkilokohtaisina asioina.

Luottamus on aineeton laina, jonka annetaan toiselle. Kun luotamme toisiimme, olemme
luottamuksen arvoisia, elamamme sujuu kotona ja tyopaikalla ja mahdollisuus onneen on
olemassa. Ihmisen elamassa turvallisuudella ja luottamuksella on valtava merkitys, molempia

tarvitaan hyvinvointiin.



2  Johdanto

2.1 Opinnayte

Tama opinnayte tutkii tilaajan ja turvallisuuspalvelujen tuottajan yhteistyosuhdetta luotta-
musnakokulmasta. Turvallisuuspalvelut hankitaan yleensa toimeksiantosopimukseen perustu-
vana alihankintana ja niiden kaytto on lisaantynyt viime vuosina nopeasti. Opinnayte pyrkii
tarkastelemaa edella mainittua toimintaympariston muutosta selvittamalla asiaa tilaaja-

tuottajasuhteen luottamuksen kehittymisen tai heikentymisen nakokulmasta.

Laurean ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyoohjeen (2008) mukaan opinnayte on
luonteeltaan tyoelamalahtoinen, prosessinomainen, soveltava seka uuteen tietoon ja innovaa-
tioihin tahtaava. Opinnaytetyoprosessin yhteydessa syntyneen tiedon avulla ratkaistaan on-
gelmia ja esiin nousseita haasteita, kehitetaan uusia ratkaisuja, menetelmia, malleja seka
uutta osaamista eika niinkaan sovelleta yksinomaan tieteellisten tutkimusten kautta tuotettua
tietoa sellaisenaan kaytannon tilanteeseen (Laurean ylemman ammattikorkeakoulun opinnay-
tetyoohje 2008).

Liiketaloudessa ulkoistamista, sen hyotyja ja siihen liittyvia toimintaprosesseja on tutkittu
paljon. Asiakkaiden ja vartioimisliikkeiden valiset toimeksiannot ovat muuttuneet monimut-
kaisemmiksi, yha useammin kilpailutetuiksi ja osittain ennalta arvaamattomiksi. Myos turvalli-
suuspalvelujen ulkoistamista on tutkittu ulkoistamisprosessien, lainsaadannon, riskienhallin-
nan seka turvallisuusjohtamisen nakokulmista. Alihankintasuhteisiin panostaminen nahdaan

yhtena keskeisena tilaajayritysten kilpailutekijana.

My0s tuottajien rooli on muuttumassa passiivisesta tuotteen tai palvelun toimittajasta aktiivi-
seksi yhteistyokumppaniksi, turvallisuuden yllapidon oleelliseksi osaksi. Alihankkijoiden valin-
nassa perinteiset laatuun ja toimitusaikaan liittyvat kriteerit ovat saamassa rinnalleen uusia
painotuksia. Yhteistyokumppanin valintakriteereina korostuvat mm. tekninen ja organisatori-
nen yhteistyokyky, suunnittelu ja innovaatioyhteistyo seka paa- ja alihankkijoiden strategioi-
den yhteensopivuus. Siita huolimatta on muistettava, etta yhteistyossa toimijoina ovat aina
ihmiset, joiden varaan yhteistyo rakentuu ja joiden taitoihin se perustuu. (Stahle & Laento
2000, 9-27).

Nakokulma luottamukseen loytyy myos alaa saatelevasta lainsaadannosta. Yksityista turvalli-
suusalaa maarittelevassa lainsaadannossa kasitteet laatu ja luotettavuus mainitaan laissa yksi-
tyisista turvallisuuspalveluista 282/2002, myohemmin tassa tutkimuksessa kaytetaan termia
LYTP 282/2002. Laissa maaritelmia tarkastellaan turva-alaa ohjeistavan maarayksen tasolla

suhteessa alaa valvovaan viranomaiseen seka palveluja toimittavan turvallisuusalan yrityksen
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yhteistyon kannalta. Lainsaadannon perusolemuksena on yllapitaa yhteiskunnan ja yhteisojen
vakautta mm. turvallisen taloudellisen viitekehyksen nakokulmasta, mutta yritysten valisen
hedelmallisen yhteistyon pohjana pitaa olla osapuolten valinen luottamus (Vakaslahti 2004,
205-206).

Miten merkittava turvallisuuden osatekija luottamus sitten on? Mikali luottamus kumppaniin
on maaraava tekija lahes kaikessa ihmisten valisessa toiminnassa, eiko sen merkitys ole viela
suurempi silloin, kun kyseessa on yhteison tai yksilon turvallisuus? Korkalan (2010, 5) mukaan
henkilotason luottamus ei kuitenkaan yksin riita pitamaan verkostoyhteistyota ylla pitkalla
aikavalilla, vaan tarvitaan abstraktimpaa nakemysta luottamukseen. Luottamusta ei voi ostaa
eika pakottaa (Blomqvist 2008; Laine 2010), mutta voiko turvallisuuteen liittyvan toimeksian-
non ja yhteistyon kehittymista tarkastella luottamusnakokulmasta, jonka avulla molemmat
osapuolet voivat kehittaa suhdettaan ja saavuttaa sen avulla parempaa turvallisuusyhteistyo-

ta?

2.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Taman opinnaytteen tavoitteena on selvittaa turvapalveluja myyvan yrityksen ja asiakkaan
valisen luottamussuhteen kehittymista parantavia ja heikentavia tekijoita seka kehittaa viite-
kehikko helpottamaan luottamuksen hallintaa. Kyseessa on kahden itsenaisen toimijan, tur-
vallisuutta tilaavan yhteison ja palveluja tuottavan yrityksen valiseen luottamukseen liittyva
tutkimus. Lisaksi tutkimuksessa kasitellaan luottamusnakokulmasta tarkastellen tilaaja - toi-

mittajasuhteen mahdollista muuttumista kriittisten tapahtumien tutkimisen kautta.

Tutkimusongelmana on selvittaa tilaaja-tuottajasuhteen kriittisia tapahtumia ja niiden merki-
tysta luottamuksen kannalta. Lisaksi tavoitteena on yhteistyon kehittamisnakokulmasta kat-
soen selvittaa esiin tulleita kriittisia tapahtumia, niiden vaikutusta seka niita toimenpiteita,

joiden seurauksena luottamusta voidaan kehittaa, yllapitaa tai menettaa.

2.3 Aiheen rajaus

Tutkimus rajataan koskemaan toimeksiantajan, eli asiakkaan seka laissa yksityisista turvalli-
suuspalveluista mainittua vartioimisliikkeen valista suhdetta (Laki yksityisista turvallisuuspal-
veluista 2 §). Tutkijan on tarkennettava ajatusta siita, mita haluaa tietaa ja tutkimusongel-
man tulee olla selkea ja rajauksen tulee tukea tyon selkeytta siten, etta siita muodostuu luki-

jalle mielekas kokonaisuus (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 81.)

Tutkimus ei rajaa tarkastelukulmaa pelkastaan toiseen osapuoleen, vaan tarkastelee tilaaja-

tuottajasuhdetta molempien nakokulmasta. Perustelen tutkimusvalintaani silla, etta luotta-
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muksen ja yhteistyon syntymiseen tarvitaan aina kaksi osapuolta. Pelkastaan toiselle osapuo-
lella asettuminen kaventaisi tutkimuksen nakokulmaa. Vertaan tutkimuspaatostani tilantee-
seen, jossa avioliittoneuvoja selvittaisi parisuhteen luottamuskriisia vain toisen osapuolen
nakokulmasta, unohtaen toisen. Vaikka Silverman (1994, 3) ohjeistaa, etta ennemmin tulisi
tutkia paljon sisaltoa rajatusta aiheesta, kuin pintapuolista tekstia laajasta aiheesta, katson
etta tassa tutkimuksessa aiheen kasittely on mahdollisista tutkimussuunnitelmassa maaritel-

lyssa laajuudessa.

2.4 Rakenne ja eteneminen

Teoreettinen lahestyminen tutkimusongelmaan tapahtuu siten, etta tutkimuksen kohteesta,
tilaaja-tuottajasuhteen luottamuksen elementeista pyritaan rakentamaan selkea ja tiivis teo-
reettinen tietoperusta alan kirjallisuuteen ja aikaisempaan tutkimukseen perustuen. Tutki-
muksen luotettavuutta parantaa tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta. Tarkkuus kos-
kee tutkimuksen kaikkia vaiheita, aineiston tuottaminen on kerrottava selvasti seka totuu-
denmukaisesti. (Hirsjarvi et al. 2009, 232.)

Perustelen tutkimusaiheen valintaa johdanto-osuudessa perusteellisesti alkaen Executive
summary - tiivistelmasta. Johdantoluvussa tuon esille tutkimuksen tavoitteet. Luvuissa kaksi,
kolme ja nelja kasitellaan tutkimuksen teoreettista viitekehysta. Luvussa viisi on tuottajaa
koskevan eristyslainsaadannon tarkastelu. Luvussa kuusi maaritellaan ne luottamusta koskevat
kriittiset tekijat, joiden avulla tutkimus tehtiin. Luvussa seitseman kasitellaan tutkimuksen
toteutusta ja perustellaan tutkimusmenetelman valintaa seka selostetaan tutkimuksen ete-
neminen. Luvussa kahdeksan esittelen tutkimustulokset ja lukuun yhdeksan on koottu johto-

paatokset, viitekehikko ja tutkimuksen tulokset.

2.5 Keskeiset kasitteet

Tilaaja-tuottajamalli
Tilaaja-tuottajamallilla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa palvelutuotannon rakenteeseen kuu-
luvaa yleiskasitetta. Tilaaja-tuottajamallissa roolit on eriytetty ja toiminta perustuu toimek-

siantosopimukseen.

Tilaaja

Tilaajalla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa vartioimisliikkeen palveluja kayttavaa yritysta tai
yhteisoa. Valtioneuvoston asetuksessa tilaajasta kaytetaan maaritelmaa toimeksiantaja (Val-
tioneuvoston asetus yksityisista turvallisuuspalveluista 534/2002 10 §). Tilaajalla tarkoitetaan
palvelua tilaavaa toimeksiantajaa, josta kaytetaan lainsaadannossa nimitysta edustaja
(282/2002 LYTP)
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Tuottaja
Tuottajalla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa vartioimisliiketoimintaa harjoittavaa yritysta.
Vartioimisliiketoiminnalla tarkoitetaan ansiotarkoituksessa suoritettavaa, toimeksiantosopi-

muksiin perustuvaa vartioimistehtavien hoitamista (282/2002 LYTP).

Vartioimisliike
Vartioimisliiketoiminnalla tarkoitetaan ansiotarkoituksessa suoritettavaa, toimeksiantosopi-

muksiin perustuvaa vartioimistehtavien hoitamista (282/2002, LYTP).

Yhteistyo
Yhteistyolla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa yhdessa tapahtuvan toiminnan koordinointia,
neuvottelua, kommunikointia ja konkreettista yhteista toimintaa jonkin lisaarvon, esimerkiksi

turvallisuuden saavuttamiseksi.

Ulkoistettu turvallisuus
Ulkoistamisella tarkoitetaan tassa tutkimuksessa palvelun, toiminnon tai prosessin osittaista
tai taydellista hankintaa ulkopuoliselta toimittajalta. Kyseessa on yhteison tehtavien jarkeva

siirtaminen ulkopuoliselle taholle.

Kriittinen tapahtuma
Kriittisella tapahtumalla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa tilaajan- tai tuottajan kokemaa

poikkeuksellisen hyvaa tai huonoa kokemusta, joka liittyy toisen osapuolen toimintaan.

3 Luottamus

3.1 Luottamus kasitteena

Luottamus on paaomien paaoma, perusta jonka varassa asiat tapahtuvat (Harisalo & Miettinen
2010, 9). Blomgvistin (2008) mukaan luottamus on eras tarkeimmista tehokasta ja tuloksellis-
ta sitoutumista, kommunikaatiota ja yhteistyota selittavista tekijoista (Blomqvist 2008, 1).
Savolaisen mukaan luottamukselle leimallista on osapuolten valinen suhde ja yhteistyo, luot-
tamus syntyy ihmisen valilla (Savolainen 2011, 119). Myos Laineen (2010) mukaan luottamus
on tunne, jonka kohdistamme toiseen ihmiseen (Laine 2010, 27). Savolainen nakee luottamuk-
sen voivan syntya ainoastaan vuorovaikutuksessa ihmisten valisessa yhteistyossa, eli luottamus
perustuu siihen, etta riskista huolimatta uskomme toisen lupaukseen tai tekemiseen (Savolai-
nen 2011, 119). Ilmosen (2002) mukaan yksi luottamuksen keskeinen kriteeri on totuuden ker-
tominen, my0s siina pysyminen. Totuus edellyttaa rehellisyytta, lupauksen pitamista ja valeh-

telusta kieltaytymista.
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Luottamus on maaritelty yleensa kayttaytymistieteeseen ja psykologiaan kuuluvana kasittee-
na. Edella mainitun lisaksi luottamuksen merkitysta on tutkittu liiketalouden, teologian, oike-
ustieteen ja filosofian kannalta (Keskinen 2005, 47). Viime vuosien aikana luottamuksen mer-
kitysta on selvitetty myos sotatieteessa. Maanpuolustuskorkeakoulun taktiikan laitoksen tut-
kimuksessa Vesa Valtonen on todennut luottamuksen olevan yksi merkittavimmista turvalli-

suustoimijoiden yhteistyota parantavista seikoista (Valtonen 2010, 243).

Luottamukseen tai sen puuttumiseen liittyvat seikat ovat jatkuvasti esilla otsikoissa. Yksi syy
saattaa olla. etta luottamus nahdaan kriittisena tekijana ihmisten valisessa yhteydenpidossa
(Johansson, Jonsson & Solli 2006, 60). Harisalon ja Miettisen (2010, 29) mukaan kasitetta luot-
tamus on vaikea maaritella. Vaikka maarittely on vaikeaa, siita huolimatta ihminen on yleen-
sa vaistonvaraisesti selvilla luottamuksesta ja sen merkityksesta. Koivumaen (2008, 228) mu-
kaan luottamus edellyttaa aina ensimmaista siirtoa, sita etta joku luottaa toiseen. Luotta-
muksen pettaminen muuttaa yleensa yksilon tai yhteison toimintaa (Ilmonen & Jokinen 2002,
101).

Suomen kielen perussanakirjan mukaan luottamus voidaan maaritella keskinaiseen luottamuk-
seen perustuvaksi kahdenkeskiseksi suhteeksi (Suomen kielen perussanakirja 2001, 111). Luo-
tettavuudella taas tarkoitetaan sellaista uskottavaa ja paikkansapitavaa tahoa, jota voidaan
pitaa varmana (Suomen kielen perussanakirja Il 2001, 110-111). Jyvaskylan Yliopiston tutki-
musportaalin (2013) mukaan suomen kielessa ei ole erilaisia luottamuksen muotoja tai tyyp-
peja kuvaavia sanoja, mika tekee omalta osaltaan luottamuksesta kirjoittamisen haasteelli-

seksi.

Kankaisen (2013) mukaan nykysuomen etymologisen sanakirjan luottaa-verbi liittyy nojaamis-
ta, turvautumista ja uskomista kuvaaviin kasitteisiin. Suomen kirjakielessa sana luottaa on
Kankaisen (2013) mukaan esiintynyt Agricolasta alkaen. Luottaa-verbi on johdos, jonka alku-
pera on epaselva. Verbin on paatelty olevan seka luoda-verbin etta laheisyytta kuvaavan luo-
sanan johdos. Vaikka kasitteen maarittely onkin hankalaa, elama opettaa ja luottamus kasit-
teena ihmiselle avautuu viimeistaan silloin, kun maaritetaan luottamuksen kohde ja erityisesti

se, mita toiselle ollaan luottamassa. (Kansalaisyhteiskunnan tutkimusportaali 2013).

Ilmonen (2005) maarittelee luottamuksen ominaispiirteita seikoiksi, joilla on merkitysta eri-
tyisesti tulevaisuuteen. Luottamuksen merkitys kohdentuu myos tilaaja-tuottajasuhteessa eri-
tyisesti tulevaan, joten kasitteen tarkastelua voi laajentaa tulevaisuustutkimukseen, jossa
koettu luottamus toimii lahtoarvona ja luottamuksen paikkaansa pitavyytta tarkastellaan tu-
levaisuuden skenaarioon perustuvalla tutkimusmenetelmalla. Skenaario on ajallisesti toista
seuraava ja perusteltavissa oleva tulevaisuuskuva, jonka tarkoitus on todennakoisen tulevai-

suuden mallintaminen. Skenaarioiden avulla voidaan lisaksi hahmotella erilaisten paatosten ja



14

valintojen seuraamuksia tapahtumien kehityksen suhteen (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti,
2009, 132.)

Ilmosen (2005) mukaan tulevaisuuteen liittyvat luottamusnakemykset ovat hyvin samanlaisia

riippumatta siita, onko kyse yksiloiden vai yhteison valisesta luottamuksesta. Tulevaisuusulot-
tuvuus lahtee siita, etta luottamus nahdaan eteen tulevan "epavarman” tapahtuman hallinta-
keinona. Luottamus voidaan jakaa neljaan tyyppiin, primaariin luottamukseen, luottamusket-

juun, yleistyneeseen luottamukseen ja luottavaisuuteen (Ilmonen 2005, 51-63).

Myos Sztompka (2000) maarittelee luottamuksen liittyvan ihmisten valisiin tuleviin aikomuk-
siin. Luottamusta tarvitaan silloin, kun tulevaisuuden tapahtumia ei voida ennustaa. Luotta-
mus on erityisesti tulevaisuudessa tapahtuvan odotusarvoa suhteessa toiseen (Sztompka 2000,
18 - 20). Luottamuksen yhteisia asioita ovat Laineen (2008) mukaan hyvantahtoisuus, kompe-
tenssi ja riskinotto (Laine 2008, 18). Hyvantahoisuudella Laine (2008) tarkoittaa luottamusta
omaavan henkilon kasitysta siita, etta luottamuksen kohteena oleva taho ei peta eika vahin-

goita toista osapuolta.

Luottamuskompetenssi perustuu aiempiin, luottamusta herattaneisiin kasityksiin ja riskin ot-
tamisella osoitetaan luottamusta (Laine 2010, 20). Blomqvist (2008) kayttaa riskin ottamisen
sijasta kasitteita epavarmuus ja haavoittuvuus. Luottamus korostuu tilanteissa, joihin sisaltyy
epavarmuutta tai haavoittuvaisuutta, jolloin lahes kaikki sosiaalinen toiminta, organisoitumi-
nen ja ihmisten valinen kanssakayminen edellyttavat jossain maarin luottamusta (Blomqvist
2008, 2).

Luottamus vaikuttaa ihmisten valintoihin ja mielipiteisiin, vaikka he eivat sita tunnista ja se
voidaan nahda myos moraalisena suhteena (Harisalo 2009,2). Harisalon, Ranniston & Stenwal-
lin (2012, 16) mukaan luottamus rohkaisee osapuolia lahestymaan toisiaan, keskustelemaan
yhteisista haasteista ja niiden ratkaisemisesta seka etsimaan yhteistyon kohteita. Talloin ky-
seessa saattaa olla perinteiseen filosofiseen tutkimukseen pohjautuva aito luottamus, jonka

syntymiseen vaikuttavat psykologiset tekijat (Makela & Ruokonen 2005, 29).

Blomqvist (1997; 2008) nakee luottamuksen rakentuvan usean erilaisen alakasitteen kautta
(TAULUKKO 1). Blomgqyvistin nimeamien ”toimijoiden, luottajan ja luotetun” valinen luotta-
mus koostuu mm. osaamisesta, uskottavuudesta, varmuudesta, uskosta, toivosta, lojaalisuu-
desta ja luotettavuudesta. Luottamus tulee esiin silloin, kun tilanteeseen sisaltyy vaaraa,
epavarmuutta tai haavoittuvaisuutta. Joskus ”"kova paine tekee hiilestakin timantin”, eli luot-
tamus ei yleensa synny ilman yhteisia ponnistuksia ja vaikeuksien voittamista, eika sita aina

ansaita kirjoituspoydan takana tai palavereissa (Blomqvist 1997; 2008, 1-12).



15

Luottajan kasite Ominaisuus

Trustor Luotetun rooli

Trustee

Uskottavuus Toimijalla havaittu kyky tehda se, minka vaittaa
Credibility pystyvansa tekemaan

Vilpittomyys Luotettava henkilo on vilpiton

Sincerity

Patevyys Toimijalla todettu kyky toteuttaa lupauksensa
Competence

Toivottu tilanne toteutuu ja riski ei-toivotun ta-

Luottamuksellisuus pahtumisen osalta on

Confidence pieni

Usko ”sokea” usko johonkin

Faith

Uskollisuus Toimija on saavuttanut uskottavan aseman suh-
Loyalty teessa toiseen osapuoleen

Turvautuminen Toimija voi turvautua tiettyyn toimijaan tai jar-
Reliance jestelmaan

Taulukko 1: Luottamukseen laheisesti liittyvat kasitteet (Blomqvist 1977, 2002,172)

Luottamusta voidaan tarkastella myos tietoon ja tunteeseen perustuvan nakemyksen kautta
(Huotari & livonen 2004). Tietoon perustuva luottamus liittyy kaytannon toimintaan, rationaa-
lisuuteen, kyvykkyyteen, vastuunkantoon, ylipaansa arjessa koetun toiminnan luotettavuu-
teen. Tunneperainen luottamus taas pohjautuu valittamiseen, sitoutumiseen ja toisen kunni-
oitukseen. Luottamusta tarvitaan erityisesti, kun yhteiset arvot ja tavoite eivat ole kaikille
selvilla, jolloin luottamusta tarvitsevien on hyva aloittaa yhteistyo jonkin yhteisen tavoitteen
tai tarkoituksen avulla, jonka varaan luottamus voidaan yhteistyon alkaessa sujua rakentaa.
(Huotari & livonen 2004, 8—9.)
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Verkostoyhteistyon luottamuskomponentit ovat Blomqvist & Stahlen (2004) mukaan kyvyk-
kyys, hyvantahtoisuus (goodwill), toiminta ja identiteetti (KUVIO 1). Kyvykkyytta voidaan ar-
vioida toimijoiden substanssiosaamisella ja yhteistyokyvylla, goodwill ilmenee positiivisina
aikomuksina ja moraalina, toimintasosiaalisuutena ja sitoutumisena seka identiteetti arvoina
ja realistisena kasityksena omasta osaamisesta. Luottamus kehittyy ja sita voidaan tarkastella
myos prosessina, joka etenee ja kehittyy suotuisissa olosuhteissa luottamuspaaomaa lisaavien
investointien avulla. Silti luottamus on hyvin herkka ja rikkoutunutta luottamusta on vaikea
korjata. Luottamus ei myoskaan ole stabiili olotila, vaan sen maara vaihtelee suhteen aikana.
(Blomqvist & Stahle 2004, 176—185.)

GOODWILL —
TOIMINTA 5

LUOTTAMUS

IDENTITEETTI

Kuvio 1: Luottamuksen komponentit yritysten valisessa verkostoyhteistyossa (Blomqvist &
Sthahle 2004).

Seligmanin (2000) mukaan luottavainen ihminen tietaa, mita odottaa toiselta osapuolelta.
Luottamusta tarvitaan juuri silloin, kun varmuutta ei ole (Koivumaki 2008, Seligmanin 2000,
47-48 mukaan). Luottamukseen liittyy vahvasti myos kognitiivinen nakemys. Vaitoskirjassaan
Koivumaki (2008) pohtii luottamuksen kognitiivista, emotionaalista, ihmisen havaittavaan
kayttaytymiseen liittyvaa ulottuvuutta, joka tulee esiin sosiaalisen kanssakaymisen tilantees-
sa. lhminen pohtii tarkkaan, kehen luottaa, keneen ei ja missa olosuhteissa. Sitoutuminen on
myos emotionaalinen kysymys ja Koivumaen (2008) mukaan petetyksi joutuminen aiheuttaa

tuskaa molemmille osapuolille (Koivumaki 2008, 106).

Laineen (2010) mukaan petetyksi joutuminen, epaluottamuksen syntyminen aiheuttaa pahim-
millaan vihan kierteen, joka voi alkaa luottamuksen puutteesta tai pelkastaan epailysta toisen
osapuolen eparehellisyydesta. Luottamus itsessaan herattaa myos positiivisia tunteita, muiden
osoittama luottamus otetaan yleensa vastaan positiivisena, motivoivana palautteena. Luotta-
mus toiseen ihmiseen synnyttaa ihmista miellyttavan tunteen, jolloin toiseen luottava ihmi-
nen uskoo, etta yhdessa tekemalla ja ponnistelemalla paastaan paamaaraan (Laine 2010, 36,
91).
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Blomgvistin (2008) mukaan sosiologien mielesta luottamus vahentaa epaluuloja ja osapuolten
valistd kitkaa; se toimii kuin 6ljy nostamalla yhteistydn potentiaalista hyotyd (Blomqvist
2008, 1). Luottamusta voi tarkastella myos sen avulla, missa se esiintyy. Esimiestyohon liitty-
vaa luottamuksen merkitysta tutkineet Kalliomaa & Kettunen (2010) ovat maaritelleet luot-
tamuksen seitseman elementtia, joita ovat osapuolten valien riippuvuus, optimistinen odotus
toisen myonteisesta kayttaytymisesta, haavoittuvuus ja riskit, odotus ja usko siita, ettei toi-
nen osapuoli kayta haavoittuvuutta hyvakseen, vapaaehtoinen yhteistyd, josta kummatkin
osapuolet hyotyvat, mahdottomuus pakottamiseen ja oletus toisen oikeuksien suojelemiseen
(Kalliomaa & Kettunen, 2010, 40-41).

3.2 Luottamuspaaoma

Luottamus voidaan nahda myos osana yhteisollisyytta yllapitavana sosiaalisena paaomana.
Makipeska & Niemelan (2005, 12) mukaan sosiaalisella paaomalla tarkoitetaan sellaisia yhtei-
sesti hyvaksyttyja normeja, joiden perusteella ihmiset voivat luottavat normien sitovuuteen
ja muiden ihmisten toimintaan. Harisalo & Miettinen (2010) esittavat luottamuksen sosiaali-
sesta paaoman merkityksesta vertauskuvan: viljely vaatii maata ja tuotannollinen toiminta
rahaa ja teknologiaa, mutta inhimillinen vuorovaikutus, jonka varassa maat viljellddn tai
tuotannollista toimintaa harjoitetaan, vaatii pddomakseen luottamusta (Harisalo & Miettinen
2010, 39.)

Rinnastamalla luottamuksen paaomakasitteeseen, luottamuksen maaraa voidaan arvioida ja
sen avulla synnyttaa uutta luottamusta, kasvattaa korkoa, seka luoda toiminnalla edellytykset
luottamuksen kehittymiselle(Harisalo & Miettinen 2010, 41). Yhtena sosiaalisen paaoman pe-
rustana pidetaan, etta kommunikaatio luo pohjan ihmisten turvallisuuden tunteelle ja saa

aikaan myos samaistumisen tunnetta (Makipeska & Niemela 2005, 15-16).

JOHTAMISJARJESTELMA. JOHTAMISKULTTUURI

Luoftamus or-
ganisaation
toimintaan

RAKENTEET, PROSESSIT THMISET. SUHTEET, VERKOSTOT

Kuvio 2: Luottamus sosiaalisena paaomana (Makipeska & Niemela 2005, 29)
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Makipeskan ja Niemelan (2005) mallin perusteella (Kuvio 2) voidaan paatella, etta luottamus
syntyy vain huomioimalla kaikki osa-alueet, eli jarjestelma, johtaminen, toimintamalli, pro-
sessia, ihminen, seka erityisesti ihmisten valiset suhteet. Mallin mukaan pelkastaan yhteen
osa-alueeseen panostaminen ei esimerkiksi tilaaja-tuottajasuhteessa riita, vaan sosiaalisen
paaoman syntyyn tarvitaan kaikkien kuviossa esitettyjen osa-alueiden huomioimista. Organi-
saation sosiaalinen paaoma muodostuukin vasta silloin, kun ihminen kokee toimintatavat, joh-
tamisen ja jarjestelmat luotettaviksi, jolloin luottamus muuttuu ja voidaan kasittaa osaksi

sosiaalista paaomaa (Makipeska & Niemela 2005, 28).

3.3 Luottamus organisaatioiden valilla

Luottamuksesta on tullut yksi tarkeimmista tehokasta ja tuloksellista kommunikaatiota, sitou-
tumista ja yhteistyota selittava tekija (Blomqvist 2008, 12). Berryn (1995, 242) nakemys lah-
tee siita, etta liikesuhteet rakennetaan luottamuksen ldhteelle (ks. Ojasalo 2008,91). Luot-

tamuksella on suuri merkitys yhteistyota keskenaan tekevien organisaatioiden valilla. Kun ky-
seessa on tilaaja-tuottajasuhteeseen perustuva yhteistyo, luottamuksen merkitys on erityises-

ti huomioitava osana johtamisjarjestelmaa (Harisalo ym. 2012, 18).

Yritysten valinen yhteistyo edellyttaa seka systeemista perusluottamusta, etta toimijoiden
valista henkilotason luottamusta (Ruuskanen 2001, 95). Yrityksilta ja yhteisoilta edellytetaan
joustavuutta, jolloin muutokset toimintaymparistossa voivat olla haaste keskinaiselle lojaali-
suudelle ja sitoutumiselle. Lojaalisuus ja sitoutuminen ovat tarkeita luottamuksen synnyn
kannalta. Ilman toimijoiden valista keskinaista luottamusta ei myoskaan siirry ns. hiljaista
tietoa, eli avoin keskinainen vuorovaikutus on mahdollista vain luottamukseen perustuvissa
suhteissa (Stahle & Laento 2000, 52).

Yhteisojen valinen luottamus on erityisesti tulevaisuuden ennakointia, jolloin luotamme siihen
etta tilaaja-tuottajakumppanimme toimii odotetulla ja sovitulla tavalla eika aiheuta meille
tahallista vahinkoa. Ruuskanen kuvaakin luottamusta ”hyodykkeend”, joka edistaa yhteiskun-

nan toimintakykya lisaamalla toiminnan ennustettavuutta (Ruuskanen 2003, 95.)

Liiketalouden nakokulmasta tarkasteltuna eri organisaatioiden valinen yhteistyd0 muodostuu
kolmesta peruselementista, tietopaaomasta, lisaarvosta ja luottamuksesta. Mita paremmin
elementit hallitaan, sita parempi on kyky kehittaa molempia osapuolia tyydyttavia yhteis-
tyosuhteita. Litke-elaman yhteistyosuhteessa tavoitellaan voittoa, arvoa, tehokkuutta, omaa
hyotya unohtamatta. Tulosta, yhteistyon onnistumista ei ratkaisekaan pelkastaan siihen osal-
listuvat ihmiset tai yritykset, vaan se, miten osapuolien valinen suhde kyetaan rakentamaan.
Suhde pitaa nahda peruselementtina, jonka varassa yhteistyo joko onnistuu tai epaonnistuu
(Stahle & Laento 2000, 26, 40-43, 52-55).
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Luottamuksen etenemista ja kehittymista voi tarkastella luottamusprosessin (Ruuskanen 2003)
avulla. Prosessimaisuus tarkoittaa sita, etta yhteistyon alkuvaiheessa toimijoiden valille kehit-
tyy yleensa johonkin etuun tai uhkaan perustuva luottamus. Syyna uhkakuvaan tai eduntavoit-
teluun on pelko orastavan suhteen menettamisesta ja se, etta osapuolet eivat tietysti alussa
tunne toisiaan, jolloin ne tekevat sen mita heilta odotetaan. Yhteistyon syventyessa luotta-
mus alkaa rakentua kokemuksien ja toiminnan ennustettavuuden kautta. Vasta kolmannessa
vaiheessa osapuolet oppivat kunnioittamaan ja ymmartamaan ja toisiaan, jolloin luottamus
perustuukin samaistumiseen, eli molemmilla osapuolilla on vahva tunne kuulumisesta samaan
verkostoon. (Ruuskanen 2003, 143).

Tuottajilta, mutta myos tilaajilta vaaditaan nykypaivana joustavuutta. Yhteistyo ja mahdolli-
nen siina vaikuttava luottamus perustuu enemman tietoon kuin tunteeseen, vaikka tun-
nenakokulma on aina lasna, kuten aina kun ollaan tekemisissa ihmisten kanssa vuorovaikutuk-
sessa. Myos jatkuvat muutokset toimintaymparistossa ovat haaste toimijoiden keskinaiselle
lojaalisuudelle ja sitoutumiselle. Edella mainitut tekijat ovat tarkeita luottamuksen synnyn,
mutta erityisesti tulevaisuuden kannalta. Luottamus on tulevaisuuden ennakointia, jolloin
luotamme siihen etta yhteistyokumppanimme toimii odottamallamme tavalla eika ainakaan

tahallaan aiheuta meille tahallista vahinkoa.

Blomgqyvistin (2002) mukaan luottamus syntyy ja kehittyy kahden toimijan valilla. Luottaja on
aina henkilo, mutta luottamuksen kohde voi olla my0s organisaatiossa toimiva yksikko, jonka
kanssa tehdaan yhteistyota ja jota kohtaan tunnetaan luottamusta (Blomqvist 2002, 172).
Erityista merkitysta luottamuksella on liikesuhteissa, strategisissa asiakkuuksissa ja yhteistyon
syventamisessa. Tyoyhteison luottamusta tarvitaan yrityksen kaikissa toiminnoissa ja kaikilla
tasoilla, missa toimijoiden yhteistyo on tarkeaa. Vastavuoroinen luottamus lisaa mukaan toi-
mijoiden halukkuutta tukea toisiaan. Luottamus liittyy laheisesti instituutioiden valiseen yh-

teistyohon tilanteissa, joissa molemmat tahot nakevat hyotyvansa Blomqvist (2008, 1-4).

Taloudellinen toiminta on Fukuyaman (1995) mukaan aina sidoksissa ymparoivaan yhteiskun-
taan, normeihin, moraaliin ja kaytostapoihin, eli seikkoihin joiden avulla sosiaalinen luotta-
mus rakentuu (ks. Koivumaki 2008, 7). Sosiaalinen paaoma voidaan nahda tilanteena, jossa
yksiloiden valinen sosiaalinen side mahdollistaa, etta toisen osapuolen toiminta on ennustet-
tavaa, eika siihen liity eparehellisyytta tai pelkastaan oman edun tavoittelua (Ruuskanen,
2003, 81). Luottamuksen merkitys yritysten valisissa suhteissa edellyttaa myos sita, ettei toi-
nen, vahvempi osapuoli kayta tilaisuuden tulle hyodyksi heikomman haavoittuvuutta (Vesalai-
nen 2006, 55).

Taloustieteilijat keskittyvat Blomqvistin (2008) mukaan erityisesti luottamuksen rationaali-

seen merkitykseen, luottamus mahdollistaa riskinoton ja lisaa ennustettavuutta, jolloin luot-
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tamus rakentuu vaiheittain sita mukaa kun hyodyt kasvavat ja suhde kehittyy. Nakemys perus-
tuu siihen, etta talouselamassa luottamus rakennetaan yleensa prosessin tarpeiden mukaan
vaiheittain vahittaisen vaihdannan, kokemusten ja tietysti prosessista saatujen hyotyjen kaut-
ta (Blomgvist 2008, 1-7). Luottamuksen hyotyna nahdaan valvonnan ja liiketoimintakulujen
vaheneminen. Resurssien vapautuminen ja kasvanut luottamus mahdollistaa strategisen yh-

teistyon kehittamisen ja parantuneen riskinottokyvyn.

Liikesuhteissa luottamuksen merkitys korostuu mm. sitoutumisessa toiseen osapuoleen (Ojasa-
lo 2008, 96). Ojasalon (2008) mukaan luottamuksen vaikutus yhteistyohon ja suhteen syvyy-
teen on ilmeinen. Ojasalon nakemys perustuu luottamuksen rationaaliseen nakokulmaan,
luottamusta tarvitaan erityisesti epavarmojen tilanteiden hallinnassa, luottamus korostuu eri-

tyisesti tilanteissa, joihin sisaltyy epavarmuutta ja haavoittuvaisuutta (Ojasalo 2008,97).

Q”“)t \ ( — mm>
=7 ““‘Tf‘“‘ ‘<_ —
=33 | %

CDoJo = )

Kuvio 3: Ancedents and Consequences of Trust in Business relationship: A Theoretical model
(Ojasalo 2008, 96).

Ojasalon (2008) teoreettisessa mallissa kuvataan (Kuvio 2) niita kasitteita, jotka lisaavat luot-
tamusta lilkkekumppaneiden valilla. Mallissa Ojasalo (2008) maarittelee liikesuhteiden luotta-

musta rakentavat (ancedents) seka luottamuksesta seuraavat tekijat (consequences). Malliin
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on sisallytetty myos epaluottamusta aiheuttavat seikat, kuten opportunistinen kaytos seka
luottamuksen puutteesta johtuva valvonnan tarve. Luottamus kestaa lyhytaikaisen epavar-
muuden ja epaoikeudenmukaisen tilanteen (Ojasalo 2008, 96). Toisaalta Miettisen (2000) tut-
kimuksen mukaan on epaselvaa, voivatko organisaatiot ylipaansa luottaa toisiinsa, koska ne
muodostuvat ihmisista ja luottamus on aina ihmisten valista, eli Miettinen (2000) viittaa ns.

organisaationaliseen luottamukseen (Hyyppa & Miettinen 2000, 152).

Luottamusta tarvitaan erityisesti yhteisten arvojen puuttuessa. Arvojen puuttuessa tai ollessa
tuntemattomia yhteistyolle tulee luoda tarkoitus, jonka varaan luottamus voidaan rakentaa.
Vaikka yritysten ja yhteisojen luottamus perustuukin enemman tietoon kuin tunteeseen, kyse
on kuitenkin ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta, jossa tunneaspekti on mukana (Huotari &
livonen 2004, 8—9.)

Luottamusta organisaatioiden valilla voidaan kehittaa kehittamalla vuorovaikusta osapuolten
valilla. Luottamus osapuolten valilla paranee osapuolten toisiinsa osoittaman arvostuksen,
avoimuuden ja kuuntelemisen seka "empaattisen” ymmartamisen taidon perusteella. Vuoro-
vaikutusta voi Vesalaisen (2006) mukaan kehittaa neljan osaamisnakokulman avulla. (Vesalai-
nen 2006, 54-55).

1. Osaamisnakokulma siita, miten osapuolet voisivat olla hyodyksi toisilleen

2. Yhteisyyden nakokulma siita, miten ja milla tavoin osapuolet kehittyvat yhteisia ta-
voitteita ja intresseja seka osoittavat kiinnostusta toisen osapuolen menestykseen

3. Yksilollisyyden nakokulma siita, millaisen aseman osapuolet antavat toisilleen verrat-
tuna muihin, kolmansiin osapuoliin.

4. Johdonmukaisuuden ja selkeyden nakokulma siita, millaiset konkreettiset odotukset
osapuolilla on toisistaan, seka kiinnostus toisen osapuolen paamaarista ja aikomuksis-

ta.

3.4 Epaluottamus

Luottamuksen kaantopuoli on epaluottamus. Harisalon ym. (2012) mukaan epaluottamus on
yhteisojen valisissa suhteissa vahintaan yhta todennakaoista kuin luottamus, vaikka epaluotta-
mukseen ja sen vaikutuksiin ei ole juurikaan kiinnitetty huomiota. Luottamuksen ja epaluot-
tamuksen valista suhdetta kuvataan Harisalon (2009) mallissa janan avulla, jonka aaripaita ne
ovat (Harisalo ym. 2009, 21, 52).

Epaluottamus aiheuttaa usein puolustusreaktion. Kun yhteista hyotya tai turvallisuutta ei
enaa loydy, tilanne johtaa tiedon ja tunteen salaamiseen ja ristiriitoihin. Toisen osapuolen

nakemykset nahdaankin negatiivisina ja lopputuloksena on turvattomuuden ja pettymysten
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tila. Mikali tilannetta ei saada korjattua, pettymykset voivat johtaa tilanteen eskaloitumi-

seen, jopa petetyksi joutuneen loppuun palamiseen (Makipeska & Niemela 2005. 47, 235).

Miksi ihminen ylipaansa haluaa ottaa riskeja ja luottaa, vaikka tietaa riskit? Laineen (2010)
mukaan tietoinen riskinotto perustuu siihen, etta luottamalla ihmisella on mahdollisuus saada
jotain haluamaansa enemman ja onnistua. Luottamus ei ainoastaan sisalla riskia, vaan on kay-
tannossa sen muotoilema (Ilmonen & Jokinen, 2002, 113). Maaritelmaa toisinpain tarkastel-

len voinee tulla siihen johtopaatokseen, etta ilman luottamusta ei ole myoskaan riskeja?

Laineen (2010) mukaan epaluottamus aiheuttaa usein negatiivisen kierteen, joka alkaa luot-
tamuksen sarosta, toisen rehellisyyden tai tarkoitusperien epailysta. Epaluottamuksen vahvis-
tuessa viestinta vahenee ja vaikutuksen alkavat nakya kielteisina ilmioina tyomotivaatiossa ja
tyopaikan ilmapiirissa. Mikali ongelmaa ei saada ratkaistua, seurauksena on yleensa negatiivi-
nen kierre, eli henkiloiden halu pyrkia pois epamiellyttavasta ja huonosti toimivasta tyoyhtei-
sosta Laine 2010, 90).

Epiiluottanus Viestintd
Lkehittyy vilhenee
5. Tyontekya 3.
sunnittelee o
organisaatiosta Motivaatio
lahtenustd laskee
4.
Tyo-
TyyIyvaISYYS
katoaa

Kuvio 4: Epaluottamuksen noidankeha tyoelamassa (Laine, 2008, 82).

Vaikka luottamuksen voi menettaa hetkessa, yleensa ensimmainen oire epaluottamuksesta on
kasvava huoli tai epaily siita, etta asiat eivat ole kunnossa (Harisalo ym. 2010, 21). Epaluot-
tamus voi aktivoitua myos tahattomasti, jolloin epaselvyydet, rajalliset mahdollisuudet kont-

rolloida luottamuksen ja epaluottamuksen dynamiikkaa, johtamisongelmat tai pelkastaan vaa-
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rin ymmarretty viestinta voivat johtaa epaluottamuskierteeseen. Epaluottamus koetaankin

usein poikkeustilanteena, jossa luottamusarvoja on loukattu (Laine 2010,107).

Aihetta huoleen tai epailyyn ilmenee

1. Epaily vahvistuu ja vaihtoehtojen etsinta kaynnistyy

2. Organisaatiot alkavat valtella toisiaan, koska niilla on syyta varoa ja epailla toisiaan
3. Organisaatiot alkavat pitaa toisiaan vastustajina ja sitten vihollisina
4

Osapuolille aiheutuu taloudellisia menetyksia

Taulukko 2: Epaluottamuksen seuraukset yhteisojen valisissa suhteissa (Harisalo ym, 2012, 22)

Harisalon ym. (2010) mukaan on mahdotonta tehda kattavaa luetteloa epaluottamusta aiheut-
tavista tekijoista, sen sijaan epaluottamuksen seurauksia pystytaan luetteloimaan. Merkitta-
via negatiivisia seurauksia ilmenemismuotoja ovat kuvitteelliset ja vihamieliset selitykset,
aktiivinen passiivisuus, yksityinen vastustus, sosiaalinen vetaytyminen, tuen kieltaminen, valt-
tely, avoin vihamielisyys, resurssien kayttaminen maineen tahraamiseen ja jopa julkinen noy-
ryyttaminen. Ilmimillisyyskin toki loytyy, anteeksianto ja sopiminen liittyvat luottamusmene-

tysta koskeneiden seurausten positiiviseen puoleen (Harisalo ym. 2010, 21).

3.5 Luottamustutkimus turvallisuusalalla

Luottamuksen merkitysta on tutkittu vahan turvallisuusalalla, vaikka yhteiskunta- ja liiketalo-
ustieteen tutkimukset aiheesta ovat osoittaneet sen merkityksen (Misztal 1996; Ilmonen ja
Jokinen 2002). Turvallisuutta kasittavassa tutkimuksissa ja raporteissa loytyy mainintoja jotka
viittaavat luottamukseen ja sen merkitykseen, mutta kasite jaa usein maarittelematta. Yhte-
na syyna saattaa olla, etta luottamustutkimus on ollut teoreettista ja analysointi on perustu-
nut lahinna sosiaalisen nakemyksen esilletuontiin ja yhteiskunnan tarpeisiin (Ilmonen & Joki-
nen 2002, 17). Vaikka luottamus kasitteena esiintyy monessa turvallisuustutkimuksessa, sen

sisaltoa ei ole tarkemmin tutkittu.

Valtioneuvoston kanslian komiteamietinnossa Varautuminen ja kokonaisturvallisuus (2013)
laadittiin kokonaisvaltainen selvitys yhteiskunnan varautumisesta. Yksi mietinnon keskeisista
suosituksista perustuu siihen etta varautumisessa ja hairiotilanteiden hallinnassa normaalien
toimivaltasuhteiden sailyttaminen ja yhteistyo elinkeinoelama ja kansalaisjarjestojen lisaa

luottamusta (Varautuminen ja kokonaisturvallisuus 2013, 9).
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Maanpuolustuskorkeakoulussa turvallisuustoimijoiden yhteistyosta vaitoskirjan tehnyt Vesa
Valtonen (2010) loysi luottamuksen merkityksen osana tutkimusta. Valtosen (2010) tutkimus
perustui turvallisuustoimijoiden, lahinna eri viranomaistahojen, yhteistyon teoreettisen mal-
lin, toimivan yhteistyon kriteerien ja yleisten yhteistyoprosessien kuvauksiin. Merkittavaksi
seikaksi yhteistyon sujuvuuden kannalta Valtonen (2010) mainitsee luottamuksen merkityksen
osapuolten valilla. Selvittaessaan turvallisuustoimijoiden yhteistyon toimijafundamentteja,
ns. driving force - ilmioita, nousi luottamus kaikissa kriteeriryhmissa maaraavien tekijoiden
karkipaahan. Luottamusta tarvitaan erityisesti operatiivis-taktisella tasolla. Poliisin on voitava
luottaa siihen, etta puolustusvoimien virka-apu toimii kriisitilanteen hallinnassa sovitulla ta-
valla. Tilanteen vakavuus ja vaikuttavuus ja vaikuttavuus edellyttavat yhteistyon osapuolilta
tinkimatonta luotettavuutta (Valtonen 2010, 5, 242-243).

Luottamusta tarvitaan myos turvallisuusjohtamisessa. Syvajohtaminen on Vesa Nissisen (2001)
vaitoskirjassaan esittama johtamismalli, joka mallintaa johtamisen perusteet kehittymiseen
ja kasvuun johtajana. Syvajohtamista kaytetaan mm. puolustusvoimien varusmiesjohtamisen
kuin maanpuolustuskorkeakoulun johtajakoulutuksen perustana. (Nissinen 2001). Malli on
kooste hyvaksi havaituista johtamisperiaatteista, joissa korostuu ihmisten, eika niinkaan asi-
oiden johtaminen. Syvajohtamismallin ajatuksena on johtajan elinikainen kasvaminen ja ke-
hittyminen. Johtamiskayttaytymisen peruskulmakivet ovat luottamuksen rakentaminen, inspi-
roiva tapa motivoida, oppiminen seka ihmisen yksilollinen kohtaaminen. Luottamus on syva-
johtamisen kulmakivista ensimmainen ja tarkein, koska keskinainen luottamus on vahvin vuo-

rovaikutuksen tukipilari (Nissinen 2006, 5, 42).

Antti Simola (2005) on tutkinut turvallisuuden johtamista osana esimiestyota. Simolan (2005)
vaitoskirja on tapaustutkimus pitkakestoisen turvallisuusjohtamisen kehittamishankkeen lapi-
viennista terastehtaassa. Turvallisuuteen ja turvallisuusjohtamiseen liittyy huomattavissa
maarin emotionaalisia ja moraalisia aineksia, henkiloston luottamusta turvallisuusjohdon paa-
toksiin ei saa horjuttaa. Johdon on huomioitava luottamuksen merkitys erityisesti esimies -
alaissuhteissa. "Tempoileva johtamiskulttuuri voi olla itsessaan myos turvallisuusriski, se hei-
kentaa varmasti johdon uskottavuutta ja luottamusta henkiloston silmissa” (Simola 2005,
222.)

Markus Jahin (2011) VTT:lle tekemassa tutkimuksessa vartiointipalvelujen arvonmuodostus
asiakkaan nakokulmasta nousi luottamuksen merkitys aineistosta esiin. Jahin (2011) tutkimuk-
sen mukaan tilaajana oleva asiakas koki parhaimmillaan olevansa ”’se ykkénen”. Tilaajan hy-
vat kokemukset perustuivat paaosiltaan valittomaan ja luottamukselliseen suhteeseen varti-
joiden ja vartiointiliikkeen esimiesten kanssa. Tutkimuksen mukaan asiakkaalle oli tarkeaa,
etta han voi luottaa siihen, etta saa tarvittaessa aina viipymatta ammattimaista apua (Jahi
2011, 68)
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4  Tilaaja-tuottajasuhde

4.1 Turvallisuus

Turvallisuus on olotila, jossa riskit ovat pienimmillaan. Riskeilla Berg (1994) tarkoittaa ole-
massa olevia ja tunnistettuja vahinkotapahtumia, jotka toteutuessaan voivat vahingoittaa

yritysta (Berg 1994, 355). Termin kaytto on nykyisin huomattavan laajaa ja toimivin maari-
telma saattaa olla sittenkin, etta turvallisuudella tarkoitetaan turvallista olotilaa (Pesonen
1993, 13).

Turvallisuuden voidaan kasitaa sisaltavan myos varautumista rikoksiin, palovaaroihin seka
muihin riskeihin. Hallituksen esityksessa (HE 69/2001 vp) on maaritelty rikoksiin varautumi-
nen, eli security - nakokulmaksi toiminta, joka kasittaa rikosturvallisuuden, kiinteisto- ja toi-
mitilaturvallisuuden, henkiloturvallisuuden ja tietoturvallisuuden. Safety -nakokulma taas ka-
sittaa muun muassa pelastustoiminnan, tyosuojelun ja ympariston suojelun. Kaytannossa se-
curity- ja safety- nakokulmat liittyvat usein toisiinsa. Hallituksen esityksen mukaan esimerkik-
si yritysturvallisuus kattaa laajasti ymmarrettyna seka Security- ja Safety- nakokulman, mutta

myos yrityksen tuotannon ja toiminnan turvallisuuden liikeriskit. (HE 69/2001 vp).

4.2 Ulkoistaminen

Tilaaja-tuottajasuhde syntyy ulkoistamisprosessin kautta. Ulkoistamisella tarkoitetaan palve-
lun, toiminnon tai prosessin osittaista tai taydellista hankintaa ulkopuoliselta toimittajalta.
Ulkoistamisessa palvelun tuottaminen organisaation sisalla korvataan ostamalla palvelut ulko-
puoliselta taholta (Kauppinen, Pietila, Sundback & Kaleva (2002, 15). Kyseessa on tilaajan
tehtavien jarkeva siirtaminen ulkopuoliselle taholle, eli tuottajalle (Becourt 2006, 17). Kahko-
sen (2007, 26) mukaan ulkoistaminen liittyy laheisesti termeihin "outsourcin” tai contracting
out, joka kasittaa myos kilpailuttamisen kautta tehtavan palvelun siirtamisen tuottajalle.
Suomen kielen perussanakirjan mukaan ulkoistamisessa on kyse jonkin asian ulkoiseksi teke-

misesta tai etaannyttamisesta (Suomen kielen perussanakirja 2001, 418).

Turvallisuuspalvelujen osalta termi ulkoistaa saattaa johtaa harhaan, joten ”contracting out”
voisi olla suomennettuna parempi vaihtoehto, jolloin palvelu ostetaan tai tilataan ulkopuoli-
selta toimittajalta. Kasitteiden eroa on maaritelty siten, etta ”outsourcing”, ulkoistaminen on
yksi ”contracting out” - toiminnan tyyppi. Se on sopimus, jossa palveluja ostava asiakas siir-
taa sopimuksella aiemmin esimerkiksi itse tehdyn toiminnon palveluja tuottavalle taholle.
Talloin palvelujen hankinta yrityksen sisalta korvataan ostamalla ne ulkopuolelta (Kauppinen
ym. 2002, 16-17).
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Turvallisuuspalvelujen ulkoistamisessa ei ole kyse poikkeavasta toiminnasta. Esimerkiksi kiin-
teistojen kayttoon ja omistamiseen liittyvien palvelujen kaytto on lisaantynyt nopeasti (Kaup-
pinen ym. 2002, 3). Lisaksi tuotannollisen erikoistumisen merkitys on kasvanut kilpailutekija-
na. Yritykset pyrkivat keskittymaan ydinosaamiseen, jolloin ne ulkoistavat omalta kannalta
toisarvoisiksi katsomiaan toimintoja, kuten vartiointi-, siivous- ja kunnossapitotoiminnot.

(Kiiskinen Satu, Linkoaho Anssi, Santala Riku 2002, 21.)

Turvallisuuden ulkoistamisperustetta voi lahestya myos ulkoistamisstrategian seka palvelutuo-
tantoon tarvittavan osaamisen nakokulmista (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 83). Kiiski-
nen ym. (2002) erottelee ulkoistamisen valikoivaan ja taydelliseen ulkoistukseen. Valikoiva
ulkoistus on valittujen toimintojen ostamisena niihin erikoistuneilta palveluntuottajilta. Tay-
dellisella ulkoistuksella Kiiskinen tarkoittaa koko palveluntuotantoprosessin toteutusvastuun

siirtamista ulkoiselle toimijalle (Kiiskinen ym. 2002, 77-79, 81-83).
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Kuvio 5: Strategian ja palveluhankintamallin yhteys (Kiiskinen ym. 2002, 82).

Kiiskinen ym. (2002) mallintavat ulkoistamisstrategiaa ja osaamisnakokulmaa matriisin avulla.
Mallissa tilaajan ulkoistamispaatosta tarkastellaan sen avulla, miten merkittavasta tehtavasta
tilaajan kannalta on kyse. Mallissa perustehtavan kannalta kriittisille, kuitenkin ydinosaami-
sen ulkopuolisille toiminnoille ”sisainen palvelukeskus” on hyva vaihtoehto. Mallia vapaasti
hyodyntaen turvallisuuden ulkoistaminen on juuri sita mita Kiiskinen ym. tarkoittavat. Sisai-
sella palvelukeskuksella varmistetaan mm. yhteydenpito ja toiminnan johtaminen. Turvalli-
suuspalvelun kannalta huomioitavaa on myos mallissa olevan palvelutasosopimuksen merkitys

ja sisalto (Kiiskinen ym. 2002, 82).
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Kiiskisen ym. (2002) mallia voi tarkastella myos ulkoistamiseen liittyvan riskinhallinnan osa-
alueena. Turvallisuuspalvelun hankkiminen edellyttaa palveluja ostavalta tilaajalta paitsi
taitoa valita oikea tuottaja, myos kykya siita aiheutuvien riskien tunnistamiseen ja hallintaan.
Tunnistamisella tarkoitetaan mm. sita, etta tilaaja pystyy havaitsemaan vaaroja, joita esi-
merkiksi ulkoistamisesta saattaa yritykselle aiheutua. Tunnistamisen tulee olla objektiivista ja
sen tavoitteena on saada esiin myos piilevia riskeja, joiden olemassa olosta yritys ei ole tie-
toinen. Riskien hallinnalla taas tarkoitetaan prosessia, jonka avulla yritysta uhkaavia vaaroja

voidaan torjua ja niista aiheutuvia menetyksia minimoida (Suominen 2000, 26, 38).

Kayttamalla ulkoistettua turvallisuuspalvelua tilaaja pyrkii varmistamaan jotain turvallisuuden
osa-aluetta. Yrityksen tarve loytaa laadukas ja luotettava tuottaja perustuu yleensa omaan
nakemykseen tilaajan tarvitsemasta yritysturvallisuudesta ja sen tarpeesta. Yritysturvallisuus
ei voi olla toimintaa, joka on erillaan yrityksen tai organisaation muusta toiminnasta ja ta-
voitteista. Toisin sanoen yritysturvallisuudella ei ole itseisarvoa ellei silla on selvaa funktiota

(Yritysturvallisuuden perusteet 1999, 6).

Tuottajan on tehtava toimeksiantosopimuksella tilattu turvallisuustyo sopimuksen mukaan,
silla tekemattomasta ja laiminlyodysta vartioinnista ei kannata maksaa (Berg 1993, 347).
Vaikka turvallisuuden suunnittelu, organisointi ja kaytannon toimenpiteet ostetaan ulkopuoli-
selta tuottajalta, on turvallisuuden tason ja laadun oltava tilaajan johtamaa toimintaa, jota
kutsutaan turvallisuusjohtamiseksi. Kun johtamiseen liitetaan turvallisuusjarjestelyjen hallin-
ta, termi turvallisuusjohtaminen kuvaa Lanteen (2006) johtamisen osa-aluetta. Lanteen

(2006) mukaan termi on yhta kontekstisidonnainen kuin turvallisuustermi (Lanne 2006, 22).

Stahlen ym. (2000) mukaan tarke&a alihankinnassa ja kumppanuusprosesseissa ovat kump-
panusten valinen luottamus toistensa osaamiseen, hyvat aikomukset (good-will) ja rakenta-
vassa hengessa toimiminen. Yhteistyon ja luottamuksen rakentamisessa on ymmarrettava,
ettd luottamus ei synny hetkessd, vaan luottamuksen rakentumiseen menee aikaa. Stahle ym.
(2000) nakevat luottamuksen hitaassa rakentumisessa olevan ongelmia, luottamus rakentuu
vasta ajan kuluessa, silti yhteistyon pitaisi kuitenkin tuottaa tuloksia alusta alkaen (Stahle
ym. 2000, 52 - 75).
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Strategien kumppanuus

Tavoite Alentaa kus- Yhdistda prosesseja Tuottaa merkittavaa strategista
tannuksia Oppia tehokkaam- etua
Keskittyminen pia tyotapoja -Tuoteinnovaatio
omaan liike- - Businessinnovaatio
toimintaan

Tietopadoma Madritelty limenee osaamise- Vaatii ydinosaamisen tai aineetto-
tuote tai pal- na, toimintoproses- man palvelun paljastamista / luo-

velu (explicit)

seina ja kulttuurina
(tacit)

vuttamista

Lisdarvo Taloudellinen Toiminnan tehos- Mahdollisuus nostaa business uu-
taminen delle tasolle
Uuden oppiminen
Luottamuksen ~ SOPIMUS DIALOGI Yhteinen aaltopituus
perusta YHTEISTYO eyhteys
*innovatiivisuus
*luottamus

Taulukko 3: Erilaisten yhteistyokumppanuuksien rakentuminen ja tietopaaoman hyodyntami-
nen. (Stahle ym. 2000, 103).

Tilaaja-tuottajasuhteen avulla ulkoistettu turvallisuus ei saa olla erillaan muusta yritystoi-
minnasta, vaan se saa sisaltonsa ja merkityksensa yrityksen omistajien, yritysjohdon, asiak-
kaiden ja muiden merkittavien sidosryhmien liiketoiminnalle asettamista tavoitteista. Mietti-
sen (2000) nakemyksen mukaan yritysturvallisuuden avulla pyritaan myos suojaamaan henki-
lostoa, asiakkaita, sidosryhmia, tietoja, omaisuutta ja toimintaymparistoa vahingoilta, vaa-
rinkaytoksilta ja rikolliselta toiminnalta (Miettinen 2002, 12).

5  Yksityista turvallisuusalaa saatelevan lainsaadannon merkitys luottamustekijana
5.1.1  Tuottajaa valvova lainsaadanto
Vartioimisliiketoiminnalla tarkoitetaan ansiotarkoituksessa suoritettavaa, toimeksiantosopi-

muksiin perustuvaa vartioimistehtavien hoitamista. Vartioimisliiketoimintaa saa harjoittaa

elinkeinon harjoittamisen oikeudesta annetun lain mukaan luonnollinen henkilo tai oikeushen-
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kilo, joka on saanut siihen luvan (LYTP 2002/282, 2 ja 3 §). Toiminta on luvanvaraista ja alaa
koskevan lainsaadannon uusimmat muutossaadokset tulivat voimaan 1.12.2010 (Laki yksityisis-
ta turvallisuuspalveluista muutossaadokset 20.8.2010/725). Varsinainen Laki yksityisista tur-
vallisuuspalveluista ja sen nojalla annetut alempiasteiset saadokset tulivat voimaan
1.10.2002.

Vartioimistehtavilla tarkoitetaan omaisuuden vartioimista, henkilon koskemattomuuden suo-
jaamista seka vartiointikohteeseen tai toimeksiantajaan kohdistuneiden rikosten paljastamis-
ta seka edella mainittujen tehtavien valvomista ja hoitamista (LYTP 2002/282). Finnsecurity
ry:n toimialaraportin 2010 mukaan vartioimisliiketoiminnan etta turvasuojaustehtavien alan
liitkevaihto oli vuonna 2010 noin 1.6 miljardia euroa ja vartioimisliikkeiden toimeksiantojen

lukumaara noin 100 000 kappaletta.

5.1.2 Sopimukset, ohjeet ja vastaava hoitaja

Toimeksiantosopimuksella maaritellaan ja sovitaan tuottajalle tehtavan tyon sisalto. Velvoite
toimeksiantosopimuksen laatimiseen ulkoistetun turvallisuuspalvelun kaytosta perustuu lain-
saadantoon (LYTP 282/2002 8 §). Silla tarkoitetaan vartiointitehtavasta laadittavaa sopimus-
ta, joka on yleensa tehtava kirjallisesti. Lainsaadanto maarittelee sopimuksen sisallon va-
himmaisvaatimukset, joita ovat mm. vartioimistehtavat, alueet tai kohteet seka toimeksian-
non alkamis- ja voimassaoloajat. Kirjallinen sopimus tyosta tehdaan yleensa ennen toimek-
siannon aloittamista (LYTP 282/2002).

Laki yksityisista turvallisuuspalveluista edellyttaa lisaksi, etta vartioimisliikkeella on oltava
palveluksessaan yksi tai useampi ns. vastaava hoitaja, jonka hyvaksyminen kyseisen varti-
oimisliikkeen vastaavaksi hoitajaksi on voimassa. Liikkeen palveluksessa oleva vastaava hoita-
ja vastaa, etta liiketta hoidetaan vartioimisliikkeita koskevien saannosten mukaisesti (LYTP
282/2002 2 §). Vastaavaksi hoitajaksi hyvaksymisen myontaa sisaasiainministerion alainen

Turvallisuusalan valvontayksikko.

5.1.3 Lainsaadannon vaikutus

Lain yksityisista turvallisuuspalveluista voidaan perustellusti arvioida lisanneen alaan kohdis-
tuvaa ohjausta ja valvontaa. Yritysturvallisuuden kannalta keskeinen parannus lienee varti-
oimisliikeliiketoimintaan liittyvien lupien myontamisen siirtaminen laaninhallituksilta erillisel-
le sisaasianministerion yhteyteen perustetulle Turvallisuusalan valvontayksikolle. Keskittamal-
la hyvaksymismenettely yhdelle turvallisuusviranomaiselle voidaan hallituksen esityksen mu-

kaan yhtenaistaa lupien hyvaksymiskaytantoa seka tehostaa valvontaa (HE 69/2001 vp). Lisak-
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si turvallisuuspalveluja ostavien yritysten ”kuluttajansuojaa” on tehostettu yllapitamalla val-

takunnallista poliisirekisteria mm. vartioimisliikkeista seka niiden vastuuhenkiloista.

Ammattitaidon, mutta myos palvelujen luotettavuuden kannalta huomioitavaa on vartiointi-
lilkkkeen vastaavan hoitajan koulutusvaatimusten lisaantyminen. Vastaavan hoitajan koulutus
perustuu ammatillisesta aikuiskoulutuksesta annetun lain (631/1998) mukaisesta turvallisuus-
valvojan erikoisammattitutkinnon kolmen osan laajuisesta opetuskokonaisuudesta, josta tur-
vallisuuslainsaadantoon seka vartioimisliikkeen harjoittamiseen liittyvat osat ovat pakollisia
(780/2002). Koulutusvaatimuksen vaatimusten tasoero on huomattava, koska aiemmin koulu-
tusvaatimukset tayttyivat vartioimisliikeasetuksen mukaan ns. vartioimisliikelautakunnan toi-
meenpaneman yksittaisen kokeen seka tyokokemuksen perusteella (Vartioimisliikeasetus
743/1983).

Henttosen (2005) mukaan yrityksen johdon ja erityisesti turvallisuudesta vastaavien henkiloi-
den lisaksi turvallisuusvalvonnan toimivuudesta ovat kiinnostuneita paitsi yrityksen merkitta-
vat sidosryhmat, kuten asiakkaat, oma henkilosto, viranomaiset, vakuutusyhtiot, mutta myos
kilpailijat. Etenkin tilaajan sidosryhmat odottavat, etta yritys ei hoitamattomilla turvallisuus-
jarjestelyillaan uhkaa heidan etujaan. Seka ulkopuolisten etta yritysten sisaisten sidosryhmi-
en vaatimukset yrityksen turvallisuudelle ovat usein rajoitettuja ja kohdistuvat selkeasti jo-

honkin osa-alueeseen (Henttonen 2000, 54).

Lainsaadanto ei ole maaritellyt tarkemmin yksityisten turvallisuuspalvelujen suurimman kayt-
tajaryhman, yrityksien turvallisuusjarjestelyjen laatua ja vaatimustasoa. Hallituksen esityk-
sessa oleva kuluttajan suojan kehittaminen on varmasti perusteltua, mutta yksityishenkilon ja
liikeyrityksen valista suhdetta maaritellaan kuluttajasuojalaissa, joka koskee kulutushyodyk-
keiden tarjontaa, myyntia ja muuta markkinointia elinkeinonharjoittajilta kuluttajille. Lakia
sovelletaan myos, kun elinkeinonharjoittaja valittaa hyodykkeita kuluttajille (Kuluttajan-
suojalaki 38/1978). Koska laissa on tietoisesti jatetty palveluja ostavan yrityksen ja vartiointi-
lilkkeen valille sopimusvapaus tyon sisallosta ja sen laadusta, palveluja ostavan yrityksen vel-

voite on varmistua ulkoistamastaan palvelusta ja sen tasosta.

5.1.4 Toimeksiannon siirtaminen

Tilaajan nakokulmasta lakiin yksityisista turvallisuuspalveluista liittyy seikka, jonka vaikutus
on huomioitava luottamuksen ja tilaaja-tuottajasuhteen kannalta. Tuottaja, eli vartioimisliike
voi antaa vartioimistehtavan osaksi toisen vartioimisliikkeen tehtavaksi (LYTP 282/2002 168).
Toimeksiantosopimuksen laatineen vartioimisliikkeen on ilmoitettava tallaisesta tehtavan an-
tamisesta toimeksiantajalle ennen tehtavan aloittamista tai viimeistaan toisena arkipaivana

tehtavan aloittamisesta. Jos palveluja ostava yritys ei tieda, mika vartioimisliike tyon tekee,
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saattaa toimeksiannon siirtaminen toiselle "tuntemattomalle” osapuolelle aiheuttaa seka tur-
vallisuusvalvontaan liittyvan riskin. Tuntemattomalla osapuolella, eli tehtavan vastaanotta-
neella vartioimisliikkeella on toki oltava samanlainen valvontaviranomaisen hyvaksynta toi-
minnalleen. Kyse on kuitenkin my0s siita, onko varsinaisen toimeksiannon tehneella yrityksel-
la lupa luovuttaa asiakasyritysta koskevaa luottamuksellista turvallisuustietoa kolmannelle
osapuolelle. Tyotehtavien siirtaminen ja tietojen luovuttaminen kolmannelle osapuolelle ei

kaikissa tilanteissa liene tilaajan etu, etenkaan jos toimenpiteesta ei kerrota tilaajalle.

Miettisen (2002) mukaan erityisesti luokiteltua tietoaineistoa koskevien yleisten vaatimusten
osalta, tiedot turvallisuusjarjestelyista ovat paaasiassa turvaluokiteltuja. Tietojen turvaluoki-
tus tarkoittaa mm. sita, etta yritys merkitsee ja luokittelee toiminnassaan kayttamat tiedot,
joilla se osoittaa niiden arvon seka itselleen etta ulkopuolisille. Kyseinen menettely on yritys-
ten kaytossa varsin laajalti ja tietoaineiston luokittelua voidaan pitaa yhtena tietoturvallisuu-
den perusvaatimuksista. Salassa pidettavia tietoja ovat mm. palveluja ostavan yrityksen tur-
vallisuusjarjestelyihin, tekniseen toteutukseen, kaytettyihin toimintamalleihin liittyvat seikat
seka erityisesti poikkeustilanteisiin liittyvat tiedot. Miettisen nakemyksen perusteella julkista,
toiselle osapuolelle vapaasti luovutettavaa tietoa voivat olla vain muutenkin yleisessa tietoi-
suudessa olevat seikat. Yleisena tietona voitaneen pitaa esimerkiksi sita, etta yrityksessa yli-
paansa kaytetaan vartioimisliikkeen palveluja osana turvallisuusvalvontaa. Muu tietoaineisto
on ehdottomasti ei-julkista tietoa (Miettinen 2002, 133.)

Lisaksi laissa yksityisista turvallisuuspalveluista on mainittu mm. vartiointiliikkeen harjoitta-
jaa, vastaavaa hoitajaa ja vartijaa koskeva yleinen salassapitovelvollisuus. Sen mukaan edella
mainitut henkilot eivat saa oikeudettomasti ilmaista eivatka kayttaa toisen hyodyksi taikka
toista vahingoittaakseen sita tietoa, mita he ovat saaneet toimeksiannon osapuolten turvalli-
suusjarjestelyista, liike- tai ammattisalaisuuksista taikka yksityisyyteen kuuluvista seikoista
(LYTP 282/2002 3 §). Vaikka salassapitovelvoite koskee myos uutta "tuntematonta kolmatta
osapuolta”, eli tehtavaa suorittavaa liiketta, voidaan mahdollisuuden toimeksiannon siirtami-
seen arvioida olevan lain tavoitteena olevan laadun ja luotettavuuden tasoa heikentava seik-
ka.

5.1.5 Vartiointiohjeet

Tilaajan on huomioitava, etta tuottajalta ei yleisten toimintaohjeiden lisaksi edellyteta asia-
kaskohtaisia toimintaohjeita muulloin kuin erityis- tai tyosuojelullisilla perusteilla. Vartiointi-
tehtavan turvallinen suorittamisen kirjallisen ohjeen avulla erityisen loukkaantumisriskin si-
saltavassa kohteessa on perusteltua. Sama peruste on kuitenkin jo tyoturvallisuuslaissa

(2002), joka ns. yhteisen tyopaikan tyoturvallisuuden varmistamiseksi saattaa edellyttaa toi-
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meksiannon molempia osapuolia tyoturvallisuusohjeiden laatimiseen ja turvallisuuden yllapi-
toon (Tyoturvallisuuslaki 2002 27 §).

Varsinaiseen turvallisuusvalvontaan liittyvien ohjeiden laatiminen on jatetty toimeksiannon
osapuolten keskinaisen sopimuksen tasolle. On mielenkiintoista, etta lain tavoitteena olleet
”laatu ja luotettavuus” eivat ulotu koskemaan varsinaisen tyon tekoa, esimerkiksi vartijan

konkreettisia yrityksessa tekemia toimenpiteita.

5.1.6 Viranomaisvalvonta

Vartioimisliiketoiminnan viranomaisvalvonta perustuu lakiin yksityisista turvallisuuspalveluis-

ta. Yksityisten turvallisuuspalvelujen yleisesta ohjauksesta ja valvonnasta vastaa sisaasianmi-
nisterio. Lain keskeinen tavoite on yksityisten turvallisuuspalvelujen laadun ja luotettavuuden
varmistaminen mm. viranomaisvalvonnan avulla. Lain perusteella maaritelty yksityinen turval-

lisuusala on paasaantoisesti luvanvaraista ja valvottua (LYTP 2002/282).

Koska lainsaadanto maarittelee seikat, joita viranomaisvalvonta koskee, on turvallisuusalan
yritysten valvonta paaasiassa lainmukaisen toiminnan varmistamista ja liikkeiden toimittami-
en vuosi- ja muutosilmoitusten kasittelyyn liittyvaa toimintaa. Lisaksi Turvallisuusalan valvon-
tayksikko tekee paikallispoliisin kanssa liikkeissa tarkastuksia, joiden avulla pyritaan varmis-
tamaan vartiointiliikkeiden lainmukainen toiminta. Tarkastuksen kohteina olevat asiat on
maaritelty erikseen laissa. Niita ovat olleet mm. toimeksiantosopimusten sailytys ja vartijoi-
den voimankayttovalineisiin liittyvat selvitykset (LYTP 2002/282).

Lainsaadannon perusteella tehtavat tarkastukset ovat lakisaateiseen vaatimustasoon kohdis-
tuvia, eika niiden perusteella voitane riittavasti mitata laadun ja luotettavuuden tasovaati-
muksia. Mittaamisella tarkoitetaan tassa yhteydessa niita toimenpiteita, joiden avulla voidaan
varmistua toimeksiantokohteissa toteutettujen turvallisuusjarjestelyjen toimivan sovitun mu-

kaisesti.

Viranomaisvalvonnan tehokkuutta on tutkinut tohtori Kirsi Leva, joka vaitoskirjassaan Turval-
lisuusjohtamisjarjestelmien (2003) toimivuus toteaa valvonnalla saavutettavan vain osittaista
hyotya. Vaikka viranomaisella onkin mahdollisuus asettaa sanktioita yrityksille, ei pelkka
sanktioilla uhkailu riita. Levan nakemys valvonnan tehottomuudesta perustuu siihen, etta liian
usein viranomaistarkastuksilla pyritaan loytamaan jarjestelmasta tai velvoitteiden noudatta-

misesta jokin puute tai normin vastainen toiminta, johon voidaan sitten vaatia parannusta.

Leva (2003) on tutkimustyossaan oivaltanut, etta "kannettu vesi ei pysy kaivossa”. Ei eten-

kaan silloin, jos ”vesi” on vain maarayksia ja ohjeita toiminnan turvaamiseksi. Johtamisessa,
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etenkin turvallisuuden osa-alueilla on vahennettava yritysturvallisuudesta puhumista ja keski-
tyttava olennaiseen, eli organisaatiota sisalta pain kehittavaan turvallisuuteen. Lisaksi Levan
(2003) mielesta valvonnan kannalta erityisen ongelmallista on turvallisuudesta vastaavien or-
ganisaatioiden pilkkoutuminen ja verkottuminen. Valvonnan tulisikin kattaa ja varmistaa myos
ulkoistettujen palvelujen suunnitelmallinen turvallisuuden yllapito. Myos viranomaisten toimi-

valtuuksia ulkoistettujen palvelujen valvonnan osalta tulisi selkiyttaa (Leva 2003, 141-148).

6  Tutkimuksen viitekehys ja kriittisien tekijoiden teemat

6.1  Yhteenveto luottamuksesta

Luottamuksen sisallosta ei ole yhta ehdotonta, muut teoriat poissulkevaa tieteellista maari-
telmaa. Taloustiede, filosofia, psykologia maarittelevat luottamuksen eri lailla. Putnamin
(1993) mukaan luottamus on sosiaalisen paaoman tarkein elementti, joka mahdollistaa yhteis-
toiminnan ja vastavuoroisuuden, jolloin yhteistyo parantaa jasenten uskoa toimintaedellytyk-
siinsa. Kaikkeen edella mainittuun tarvitaan luottamusta (Putham 1993, 173—174.). Harisalon
ja Miettisen (1996) mukaan luottamus koostuu rehellisyytta, ennakoitavuutta, inspiroivuutta
ja kyvykkyytta sisaltavasta paaomamallista. Kuten raha, myos ”pankkiin talletettu ” luotta-
muspaaoma synnyttaa arvostusta ja kunnioitusta molemmille osapuolille. (Harisalo ja Mietti-
nen (1996, 25-26).

Ojasalon (2008) kehittamassa mallissa luottamuspaaomaa tarkastellaan useamman kriteerin
kautta, joten sen soveltaminen mm. tahan tutkimukseen on perusteltua. Toisin kuin monet
luottamustutkijat, Ojasalo (2008) on tarkastellut luottamuksen negatiivisia seurauksia lii-
kesuhteissa, kuten opportunismia ja yhteistyokumppanin jatkuvan seurannan tarvetta (Ojasa-
lo 2008, 96). Tassa tutkimuksessa kaytetyt luottamuskriteerit ovat maine, osaaminen, innova-

tiivisuus, sitoutuminen, viestinta ja opportunismi.
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Kuvio 6: Opinnaytteessa tilaaja-tuottajasuhteen luottamuksen kriittisia tekijoita mittavat

teemat Ojasalon (2008) mallia mukaillen.

6.1.1 Viestinta

Viestinta on tietojen vaihdantaa ihmisten valilla, sanomien siirtamista ja sisallon merkitysten
tuottamiseksi (Wiio 2002, 67). Abergin (2000) mukaan viestinnassa on kyse prosessista, tapah-
tumasta, jossa “merkityksen antamisen kautta tulkitaan asioiden tilaa ja jossa tdmd tulkinta
saatetaan muiden tietoisuuteen vuorovaikutteisen, sanomia vdlittdvdn verkoston kautta”.
Abergin (2000, 54) Juholin (2006) puolestaan nakee viestinnan monimutkaisena prosessina,
jonka vaikutuksia ei ole helppo ennustaa. Viestinnassa on siis kyse teknisesta prosessista ja

ihmisten valisista suhteista. (Juholin 2006, 18).

Tilaaja-tuottajasuhteessa viestinnan merkitys korostuu mm. sen takia, etta kyseessa on kaksi
itsenaista toimijaa, joiden valille tulee saada toimivat yhteydet. Luotettava turvallisuuden
yllapito, vartiointitehtavat, erityyppiset tarkastukset seka viestinta erityisesti muuttuvien
turvallisuustilanteiden edellyttavat reaaliaikaista viestintaa. Suorat ja nopeat viestintayhtey-

det tuottajaan ovat merkityksellisia erityisesti turvallisuusjohtamisen kannalta.

6.1.2 Innovaatio

Innovaatio on markkinoille tuotu uusi tai olennaisesti parannettu tuote, joko tavara tai palve-

lu, jonkin tahon kayttoon ottama uusi tai olennaisesti parannettu prosessi (Tilastokeskus
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2011). Se voi olla myos yrityksen uusi markkinointimenetelma tai organisatorinen menetelma
liilketoimintakaytannoissa, tyoorganisaatiossa tai ulkoisissa suhteissa. Tiedon ja luovuuden
kombinaatio on erityisen tarkeaa yrityksille, koska uusi tieto ja luovuus johtavat innovaatioi-
hin (Stahle & Gronroos 1999; Sveiby 1997). Tilastokeskuksen (2011) mukaan innovaatiotoimin-
nan laajennetulla maaritelmalla tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiteita, jotka johtavat tai
joiden tavoitteena on johtaa innovaatioiden kayttoonottoon. Innovatiivisuus nahdaan myos
kyvyksi tuottaa ja soveltaa uusia ideoita ja saavuttaa niiden kautta lisaarvoa (Antola & Pohjo-
la 2006, 183).

Turvallisuuden innovaatiotoiminta on. mm. erityyppisten teknisten turvallisuusjarjestelmien
integraatiosta saatava hyoty tilaajalle. Myos erityyppisten asiakaslahtoisten palvelusegment-
tien ja turvallisuuden lisaarvoa tuottavien uusien asiakaspalvelumallien kehittaminen voi tayt-
taa innovaation tunnusmerkit. Lisaksi tuottajan mahdollisuudet parantaa palvelusegmentoin-
tia voivat johtaa innovaatioihin mm, siksi, etta monet tilaajat haluavat turvallisuustuotteet

laadullisina kokonaisratkaisuina.

6.1.3 Osaaminen

Osaaminen on tietoa ja taitoa, joka tulee esille ja kayttoon kaytannon tilanteissa tilanteeseen
sopivalla tavalla. Tyoelamassa osaaminen tarkoittaa tyotehtavien edellyttamaa tietojen ja
taitojen hallintaa ja kykya soveltaa niita kaytantoon. (Virtainlahti 2009, 23). Osaaminen muo-
dostuu mm. tiedoista, taidoista, kokemuksesta ja erityisesti asenteesta, jonka avulla saavute-
taan kyky toimia oikein oikeassa paikassa (Sydanmaanlakka 2004, 150). Osaamisen tarkoite-
taan myos koulutuksen tuottamia valmiuksia ammatissa toimimiseen, jolloin ns. osaamisvaa-
timus on sidoksissa tyoelaman edellytyksiin. (Hautakangas ym. 2003, 28.). Kun tyontekijan
osaaminen lisaantyy, osaaminen kasvattaa Viitalan (2009) koko organisaation osaamista, joka
taas parhaimmillaan mahdollistaa oppivan organisaation muodostumisen eri tasoilla (Viitala
2009, 172).

Tuottajan ammattitaitovaatimusten muodollinen osaaminen perustuu mm. alaan valvovan
lainsaadannon edellytyksiin mm. vartijan vahimmaiskoulutuksesta. Taman lisaksi vartiointi-
tehtaviin kouluttaudutaan alan omien ammattitutkintojen, perustutkinnon, ammattitutkinnon
ja turvallisuusvalvojan erikoisammattitutkinnon avulla. palvelun laadunseurantaa sairaa-
laympariston tarpeista kasin. Tilaajat hyodyntavat mm. turvallisuusvalvontaa koskevia erityp-

pisia laatukriteereja, joiden avulla tuottajan palveluja voidaan arvioida.
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6.1.4 Sitoutuminen

Sitoutuminen on sosiaalinen tapahtuma. Silla tarkoitetaan liittymista, kiinnittymista, yhdis-
tymista velvoittavasti johonkin (Suomen kielen perussanakirja 2001, 103). Jokivuoren (2002)
mukaan tyontekijat voivat sitoutua organisaatioon, jonka palveluksessa he ovat. (Jokivuori
2002, 19). Organisaatiossa toimivien tyontekijoiden sitoutuminen tapahtuu eri perusteilla ja
kyseessa voi olla tunteeseen perustuva, viihtyvyydesta ja tyokavereista, tyonilosta tai tyon
arvostukseen pohjautuva syy (Lampikoski 2005, 48- 50). Jostain syysta sitoutuminen ja moti-
vaatio kasitetaan usein samaksi asiaksi, vaikka sitoutumisessa on kyse kiinnostuksen ja ym-

marryksen virittamisesta jonkin puolesta ja kyky motivoida itseaan (Kauppinen 2002, 27).

Tuottajan henkiloston sitoutuminen tehtaviin ja tilaajaan odotukset ovat tyypillisesti hyotyyn
perustuvia, eli tehdylla turvallisuustyolla on ainakin tekninen suoritusarvo. Tilaajan valinpi-
tamaton suhtautuminen, kiire, huonosti suunnitellut toimeksiannot ja huono ilmapiiri saatta-
vat ehkaista sitoutumista. Myos silla, etta tilaaja suhtautuu valinpitamattomasti turvallisuus-
valvonnan suunnitteluun ja resursoitiin, saattaa vaikuttaa negatiivisesti tuottajan sitoutumi-

seen.

6.1.5 Maine

Maine on Aulan & Heinosen (2002) mukaan kasitys jostain henkilosta tai asiasta, joka ei ole
koskaan valmis. Maine ei ole aina omissa kasissa, vaan se rakentuukin sosiaalisessa vuorovai-
kutuksessa. Maine voi olla arvosteleva maininta, lausunto, arvostelu, jotakin koskeva tieto tai
huhu jostakin. Maine on jotain sellaista, josta puhutaan ja kerrotaan, tai mita jostain sano-
taan ja mainitaan. Maineeseen kuuluu aina jonkinlainen arviointi, joko hyva tai huono. Maine
on ihmisten keskuudessa vallalla oleva kasitys jostain asiasta. Maine on myos sidosryhmien
nakemys toisesta organisaatiosta, joka ohjaa luottamusta ja uskoa siihen. (Aula & Heinonen
2002, 26, 36-37). Tuottajan maine perustuu tilaajan nakemykseen, ja painvastoin eli maine
tulee aina vastaanottajan nakemyksesta. Toisin sanoen maine muodostuu tuottajaa koskevista
mielikuvista, myos tuottajan kokemuksista toiminnan valittamista, jolloin maine syntyy ko-

kemuksen ja mielikuvan perusteella.

6.1.6 Opportunismi

Opportunismi tarkoittaa (Cheng, J.-H., Yeh, C.-H. & Tu, C.-W. 2008) mukaan omien etujen
asettamista yhteistyon etujen edelle. on kielteinen vaikutus luottamukseen, jolloin sellainen
kaytos pienentaa suhteessa koettua luottamusta. Opportunismissa on kyse jonkin tilanteen
moraalittomasta hyodyksi kayttamisesta. Tallainen kayttaytyminen on luottamuksen riskinhal-

linnan kannalta vaaratekija. Oman edun lyhytnakoisen tavoittelun sijaan liiketoimintasuhteis-
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sa tavoitteiden tulisi olla pitkalle aikavalille tehtyja, yhteisiin paamaariin pyrkivia Oppor-
tunistisesti kayttaytyva yhteistyokumppani aiheuttaa usein taloudellista ja muuta vahinkoa

kumppanilleen (Cheng ym. 2008, Morgan ja Hunt 1994).

Tuottajalle saattaa syntya kiusaus luvata turvallisuuden yllapidosta sellaista, mita ei voi pi-
taa. Opportunismi esimerkiksi tarjoustilanteessa voi olla kohtalokasta. Myos tilaaja saattaa
tarjouskilpailuvaiheessa kayttaytya valinpitamattomasti ja kilpailuttaa toimeksiantosopimuk-
sen hinnan niin alhaiseksi, ettei tuottaja pysty tosiasiassa tekemaan sovittua tyota. Kaytos-

malli on vaarallinen molemmille osapuolille, sitoutuminen ja vastuunkanto eivat korostu.

7  Tutkimuksen toteutus

7.1 Aikataulu

Tilaaja-tuottajasuhteen luottamusta yksityisella turvallisuusalalla kasitteleva tutkimushanke
alkoi syyskuussa 2012. Alustavan tutkimussuunnitelman, jota jouduin syksyn 2012 aikana tar-
kentamaan mm. tutkimuskysymysten osalta, laadin lokakuussa 2012. Tutkimuksen teoreetti-
sen viitekehyksen runko ja seka tutkimuskysymykset laadittiin ennen haastatteluja marras-

kuussa 2012. Esihaastattelu ja varsinaiset haastattelut pidettiin kahdessa tilaisuudessa mar-
ras-joulukuussa 2012, jonka jalkeen kirjoitin haastattelutulokset puhtaaksi, tallensin ne ja

aloitin tutkimuksen viimeistelyn ja julkaisukuntoon saattamisen helmikuussa 2013. Tyon ko-

konaisaika oli n. 7 kuukautta.

7.2  Tutkimusmenetelman valinta

muksen tarkoituksena on hankkia tietoa tutkimukseen liittyvasta aiheesta. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa on kyse todellisen elaman kuvaamisesta ja ymmartamisesta (Hirsjarvi 2009,
161, 224). Hirsjarven ym. (2009) nakemys on tutkimusmenetelmaani tukeva, koska tutkimuk-
sessa selvitettiin arkiseen ty0elamaan ja kayttaytymiseen liittyvia, luottamusta lisaavia ja
niita heikentavia tekijoita. Vaikka Eskolan & Suorannan (2002) mukaan laadullinen tutkimus
voidaan tulkita tieteelliselta tasoltaan pehmeammaksi kuin tilastollisilla menetelmilla tehdyt,
laadullista tutkimusta voidaan silti pitaa jossain tilanteissa maarallista laadukkaampana tut-
kimuksena (Eskola & Suoranta 2002,13.).

Pusan & Juutin (2011) nakemyksen mukaan laadullinen tutkimus on merkityksellista juuri sen
takia, etta monet sen tutkimuskohteista ovat "nakymattomia, abstrakteja”, ihmisten valises-
sa vuorovaikutuksessa syntyneita, tulkinnallisia, aikaan ja paikkaan sidottuja ilmioita. Laadul-

linen tutkimus soveltuu erityisesti ihmisten kayttaytymiseen liittyvien ilmididen tutkimiseen,
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jolloin ymmarrys monista ilmioista lisaantyy (Puusa & Juuti, 2011, 31-32). Tutkimusmenetel-
maan tulee liittya aina kysymys siita, mita merkityksia tutkimuksella tutkitaan (Vilkka 2005,
97). Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritaan myos paljastamaan tosiasioita (Hirsjarvi ym.2009,

161).

Lisaksi on huomioitava, etta tutkimus perustuu kahden tilaajan ja kahden tuottajan haastat-
teluun, eli kyseessa ei ole suuri otanta. Tallaisessa tilanteessa laadullinen tutkimus soveltuu
menetelmaksi, koska sen avulla voidaan ymmartaa tutkittavaa ilmiota suppeankin naytteen
perusteella (Ojasalo ym. 2009, 94). Laadullinen tutkimus mahdollistaa tapauksien tutkimisen
ainutlaatuisina ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160

- 164).

Luottamussuhteen kriittisia tekijoita koskevaa tutkimusta voisi kutsua myos arvoituksen rat-
kaisemiseen pyrkivaksi kvalitatiiviseksi tutkimukseksi. Tutkimuksessa on kyse laadullisesta
analyysista, jossa siihen kuuluvan teoreettisen tarkastelun lisaksi tutkija pyrkii haastattelujen
avulla ratkaisemaan arvoituksen. Alasuutarin (2009) nakemyksen mukaan Kkyse on tuotettujen
johtolankojen ja kaytettavissa olevien vihjeiden perusteella tehtava merkitystulkinta tutkit-
tavasta ilmiosta (Alasuutari 2009, 45). Tutkimuksessa korostuu tutkimuksen toteuttajan ja

haastateltavien vuorovaikutus seka kommunikaatio (Ojasalo ym. 2009, 65-66).

Vaikka opinnayte olisikin Alasuutaria (2011) mukaillen vain sisallysluettelon koossapitava, yli-
pitkaksi venytetty artikkeli, kysymyksessa on kuitenkin tutkimuksen lopputuote, jonka osat
tulee koota yhteen (Alasuutari 2011, 35). Tassa tutkimuksessa kaytettyyn menetelmaan liitty-
vat myos kriteerit kurinalaisuus, jonka perusteella koko tutkintaprosessin tulee toimia syste-
maattisena viitekehyksena, toimivuus, olennaiseen keskittyminen ja epaolennaisuudet karsi-
va. Vaikka haastatteluaineisto ei ole suuri, tutkimuksessa pyritaan riittavaan kattavuuteen,
jottei jaisi epaselvyytta sen suhteen, mitka kriittiset tapahtumat aiheuttivat muutoksen luot-
tamuksessa. Lisaksi tutkimustuloksien raportoinnissa pyritaan selkeyteen ja valttamaan luki-

jaa sotkevia ristiriitaisuuksia.

Hyvan aiheen kriteereja ovat myos henkilokohtainen kiinnostus aiheeseen, aiheen merkitys,
opettavuus tutkijalle, sopivan ohjaajan loytyminen seka omien kokemusten ja osaamisen esil-
le paaseminen. (Hirsjarvi ym. 2009, 77-80). Tutkimusmenetelman valinnassa yhtena tekijana
oli mielenkiintoinen tutkimusmetodi ja luottamuksen merkityksen selvittaminen. Tarkeaa on
myos tutkimuksen tyoelamalahtoisyys ja sen mahdollinen hyodyntaminen (Laurean ylemman

ammattikorkeakoulun opinnaytetyoohje 2008).

Hirsjarven ym. (2009, 187-188) nakemyksen mukaan aineiston keruun menetelmia on neljaa

eri tyyppia: kysely, haastattelu, havainnointi seka dokumenttien kaytto. Metsamuurosen
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(2001, 64) mukaan useammalla tutkimusmenetelmalla saatu tieto on varmempaa, kuin pelkas-
taan yhdella tutkimusmenetelmalla saatu tieto. Tassa tutkimuksessa kaytettyja menetelmia
olivat; perehtyminen kirjallisuuslahteisiin kirjallisuusselvitys, haastattelujen ja havainnoinnin

tekeminen, julkaisuja, opinnaytetoita seka CIT -tutkimusmenetelmaan kuuluvia haastatteluja.

7.3  Critical Incident Technique

Critical Incident Technique (CIT-menetelma) on kriittisia tapahtumia koskeva syvahaastatte-
lumenetelma, joka soveltuu esimerkiksi palveluyrityksen toiminnan kehitystyohon (Ojasalo &
Moilanen & Ritalahti (2009). Menetelman teho perustuu siihen, etta haastateltava kertoo tut-
kijalle erityisen huonosta, mutta myos hyvasta kokemuksesta. Ojasalo ym. (2009, 98.) kutsu-
vat poikkeuksellisen hyvaa tai huonoa palvelua kriittiseksi tapahtumaksi. Tutkimusmenetel-

maan kuuluvassa haastattelussa on tarkeaa antaa haastateltavan itse kertoa mahdollisimman

seikkaperaisesti omin sanoin kokemastaan.

Tutkijan tehtavan on esittaa tapaukseen liittyvia lisakysymyksia kuten:

1. Mita, missa ja milloin tapahtui?
2. Kuka teki ja mita?

3. Miten koit tapahtuman?

4, Miten reagoit tapahtuneeseen?

5. Millaisia seurauksia tapauksella oli?

Taulukko 4: CIT -menetelmassa haastateltavalle esitettavia kysymyksia (Ojasalo ym. 2009,
98).

Tassa tutkimuksessa kaytettiin taulukossa 4 esitettyja kysymyksia. Kysymykset asetetaan si-
ten, etta vastauksista saatava materiaali oli hyodyllista tutkimuksen kannalta. (Tuomi ym.
2004, 77.) Tutkimuskysymykset tarkennettiin koskemaan tilaaja-tuottajasuhteen onnistunei-
ta ja epaonnistuneita tilanteita. Molemmilta osapuolilta saatu aineisto analysoitiin haastatte-
lujen jalkeen sen selvittamiseksi, mitka tekijat aiheuttivat kriittisesta tapahtumasta onnistu-
neen tai epaonnistuneen. Taman jalkeen selvitettiin, miten tapaus vaikutti tilaaja-tuottajan

valiseen luottamussuhteeseen ja mihin suuntaan. Ojasalon ym. (2009, 98) mukaan haastatteli-
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jan tehtava on selvittaa asiakkaan palvelussa arvostamat asiat. Tassa tutkimuksessa tutkittiin

arvostuksen sijaan luottamukseen vaikuttaneita kriittisia tapahtumia.

CIT -menetelmalla kerataan havaintoja ongelmanratkaisuhakuisesti. Tekniikkaa kaytettiin
alun perin mm. sotilaslentajien koulutuksessa, jonka jalkeen sita on hyodynnetty erilaisten
tyotehtavien psykologiseen analyysiin, hoitotyon seka terveydenhuollon laadullisiin tutkimuk-
siin. CIT -tekniikkaa hyodynnetaan myos kriisitilanteiden ja tyostressin hallinnassa seka asia-

kaspalautteen keraamisessa (Koponen, Perala & Raikkonen 2000, 165).

Tampereen yliopiston Sosiaalityon tutkimuksen laitoksella pro-gradu tutkielman tehnyt Jo-
hanna Virtanen (2009) on selvittanyt tutkimustyossaan kayttamaansa CIT -menetelmaa. Virta-
sen (2009) mukaan tutkimustavan kehitti John C. Flanagan v. 1954 tavoitteenaan menetelma,
jonka avulla kerataan tietoa sellaisista tapahtumista, joilla on jokin erityinen merkitys ja ne
liittyvat tutkittavaan aiheeseen. Ollakseen ns. kriittinen tapahtuma, sen taytyy esiintya tilan-
teessa, jossa teko tai sen tavoite tulee tutkijalle esille selkeasti ja seuraukset ovat todennet-
tavissa. (ks. Virtanen 2009, 37). CIT -tekniikka perustuu siihen, etta vastaajalle tarkea tapah-
tuma on hyvin mielessa ja tutkija pyrkii saamaan esille juuri vastaajan omat kokemukset kriit-

tisesta tilanteesta ilman ennakko-oletuksia (Koponen ym. 2000, 169).

1. Tutkittavana olevan toiminnan tavoitteiden ja paamaarien selvittaminen, koska vain
toiminnan tarkoituksen kautta, tutkittavaa ongelmaa hyvin tuntevien asiantuntijoi-
den tietoa hyodyntamalla voidaan arvioida tapahtuman onnistumista tai epaonnistu-

mista.

2. Tutkimuksen suunnittelu ja kaytettavien kriteerien tarkka maarittely, objektiivisuu-

den varmistaminen ja sen selvittaminen, mita kriittisia tapahtumia raportoidaan

3. Kysymyksenasettelu ja tutkimukseen tarvittavan aineiston keraaminen tuoreeltaan,

mahdollisimman virheettoman raportin laatiminen esimerkiksi haastattelusta.

4. Aineiston analysointi, kuvaukset tuloksista ja paatelmien teko, jossa aineiston kasit-
tely on mahdollisimman perusteellinen, tarkka ja validi, jota tuloksien luotettavuut-

ta voidaan arvioida.

5. Tulosten huolellinen tulkitseminen huomioiden tutkimuksen tavoite, tarvittaessa ar-

vioinnin tarkistaminen vaarien johtopaatosten valttamiseksi ja raportointi.

Taulukko 5: Flanagan (1954) on maaritellyt Critical Incident Technique - menetelmaan kul-
kuun viisi vaihetta (ks. Virtanen 2009, 36-42).
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7.4  Tutkimusaineiston hankinta

7.4.1 Haastattelut

Tilaaja-tuottajasuhteen luottamuksen kriittisia tekijoita tutkittiin haastatteluilla. Tutkimus-
aineisto hankittiin haastattelemalla kahta turvallisuuspalvelujen tilaajaa ja kahta tuottajaa.
Haastattelut jarjestettiin kahtena kertana siten, etta molemmilla kerroilla olivat paikalla se-
ka tilaajan etta tuottajan edustajat. Hirsjarven ym. (2009, 211) varoittamaa ryhman sisaista,
kielteisien asioiden esiintuomisen valttamista ei haastattelujen aikana havaittu, koska haasta-
teltavat tiesivat etukateen toistensa lasnaolosta ja olivat hyvaksyneet tilanteen. Henkilokoh-
taiset haastattelut soveltuvat Flanaganin (1954) mukaan kriittisten tapahtumien keraamiseen,
molempien osapuolten samanaikaisen lasnaolon ei nahty haittaavan tutkimusta tai vaaranta-

van tutkimustuloksia, vaan painvastoin.

Eskolan ja Suorannan (1998, 86) mukaan haastattelu on yleisin tapa kerata laadullista tietoa.
Hirsjarven ym. (2009, 208-209) mukaan haastattelutyyppeja on kolme: strukturoitu eli loma-
kehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Tassa tyossa paadyttiin kayttamaan
teemahaastattelua, jolle on tyypillista etta haastattelun aihepiiri on tiedossa. Tassa tutki-
muksessa teemana ollut luottamus oli haastateltavien tiedossa jo etukateen annetussa sahko-

postitiedotteessa (Liite 2).

Ennen varsinaisia tutkimushaastatteluja suoritettiin yksi esihaastattelu, jonka yhteydessa tut-
kimuskysymyksia viela tarkennettiin ja selvisi, etta CIT -menetelmalla pystytaan saamaan vas-
tauksia tutkimusongelmaan. Anttilan (2006, 261) mukaan esihaastattelu on hyva tehda seka
vastaajien tasolla etta aineiston jalkikasittelyn tasolla, jota epaselvat ja tarpeettomat kysy-
mykset voidaan korjata. Tutkimuskysymyksen tarkennus koski sita, etta viimeisen kysymyksen
vastauksien aikana seka tilaaja etta tuottaja saivat kysya toisen osapuolen kasitysta esille tul-
leen kriittisen tapauksen pohjalta. Haastattelussa kaytetty lomake on taman tutkimuksen
liitteissa (Liite 1).

7.4.2 Haastattelun luotettavuus

Eettisyyteen kiinnitettiin erityista huomiota, koska tutkimuksessa kasiteltiin yhteistyokump-
paneiden valista luottamusta. Hirsjarven & Hurmeen (2004, 20) mukaan eettisiin periaattei-
siin kuuluvat tiedonjakamiseen perustuva suostumus, luottamuksellisuus, seuraukset ja yksi-
tyisyys huomioitiin erityisen tarkoin. Anttilan (2006) mukaan tutkijan on myos harkittava, on-
ko tutkimusstrategia valittu siten, ettei se ole ristiriidassa suhteessa valittuun tutkimuson-

gelmaan. Lisaksi eettisen uskottavuuden on oltava kunnossa (Anttila 2006, 505-506).



42

Haastatteluista tehtiin tarkat muistiinpanot. Lisaksi tutkijana toiminut haastattelija sitoutui
pitamaan salassa haastattelujen aikana esille tulleiden tapausten yksityiskohtia ja tapauksiin
liittyneiden osallisten, seka muut salassa pidettavaksi katsotut yksityiskohdat, jotka voisivat
vaarantaa osallisten edustamat yritykset tai kasiteltyihin tapauksiin osallisina olleet henkilot.
Haastatteluja ei nauhoitettu tapausten arkaluoteisuuden takia. Muilta osin tutkimustulokset

ovat julkisia.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija on aina mukana vaikuttamassa tutkimuksen kohtee-
seen, eli haastattelut ovat haastatellun ja haastattelijan yhteistyon tulosta. Kvalitatiivisen
tutkimuksen nakokulma on aina osallinen eika ulkopuolinen kuten kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa. (Hirsijarvi & Hurme 2004, 23; Korkala 2010).

Sen lisaksi, etta tilaaja ja -tuottaja osallistuivat yhta aikaa haastatteluun ja tutkimukseen,
haastatteluaineiston aineiston hankinnassa mielenkiintoa lisasi, etta taman tutkimuksen teki-
ja oli molemmille haastateltaville tuttu henkilo. Asia ilmeni haastattelujen yhteydessa siten,
etta huolimatta kasiteltavan aiheen arkaluonteisuudesta, molemmat osapuolet ilmaisivat tyy-
tyvaisyytensa parihaastattelujen suorittamisen olosuhteisiin. Kun tutkitaan ihmista, miksi ei
voitaisi kayttaa hyvaksi sita etua, etta tutkittavat itse voivat kertoa itseaan koskevia asioita?
(Hirsjarvi ym. 2009, 204.). Koska tutkimusaihe oli molemmista osapuolista kiinnostava, haas-

tateltavien saaminen haastatteluun oli helppoa.

Haastateltavien valinnan kohdalla voidaan kayttaa kasitetta asiantuntijahaastattelu, elite
interviewing (Anttila, 2006, 196). Anttilan mukaan asiantuntijahaastattelussa on kyse erikois-
tapauksesta, jossa haastateltavat ovat erityisesti valittuja, tehtaviinsa hyvin koulutettuja ja

tyossaan menestyneita oman alansa asiantuntijoita (Anttila 2006, 198).

Hirsjarvi & Hurme (2001) kayttavat asiantuntijahaastatteluista termia tdsmdryhmdhaastattelu
(focus group interview). Tasmaryhmia kaytetaan, kun tavoitteena on etsia uusia ideoita tai
paljastaa tarpeita tai asenteita. Ryhma koostuu erikseen valituista, oman alansa asiantunti-
juutta omaavista henkilgista, jotka valitaan ja kutsutaan haastatteluun. Haastattelun tavoit-
teen tulee olla osallistujien tiedossa etukateen ja ryhman puheenjohtajan (tutkijan) pitaa

hallita haastattelutekniikka ja alaan liittyva substanssi (Hirsjarvi & Hurme (2001, 62).

7.4.3 Haastateltavat

Haastateltavat valittiin tutkimukseen kutsumalla edellytykset tayttavat henkilot haastatettu-
luun. Valinnan keskeisena lahtokohtana oli loytaa henkilot, joilla oli asiantuntijuuden ja tie-
totaidon lisaksi kykya selostaa ja arvioida tilanteita, ns. arvioivan ja kuvailevan kertojan tai-

toa (Hirsjarvi & Hurme 2001). Sen lisaksi, etta haastateltavia pyydettiin kertomaan kriittisesta
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tapahtumasta tutkimuksen kannalta, olennaista oli haastateltavan taito kuvailla tapausta ja
arvioida tapahtumaan johtaneita syita. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 62) ovat nimenneet edella

mainitun ryhman arvioivaksi ja kuvailevaksi ryhmaksi.

Henkilovalinnassa kyseessa oli ei-satunnainen otos, jolle on tyypillista, etta koehenkilot vali-
taan juuri silla perusteella, etta halutaan selvittaa tutkimuskysymyksen kannalta olennaista
seka kasiteltavaa aihetta hyvin tuntevia henkiloita. Menettely on perusteltua ja hyodyllista

etenkin kvalitatiivisissa tutkimuksissa (Metsamuuronen 2006, 44-45).

Tilaajat olivat alalla pitkaan toimineita turvallisuuspalvelujen asiantuntijoita ja molemmilla
oli yli kymmenen vuoden kokemus turvallisuuspaallikkotason tehtavista. Tilaaja 1:n koulutus-
tausta oli Laurea - ammattikorkeakoulun Turvallisuusalan koulutusohjelma ja tyotehta-
vanimikkeena turvallisuuspaallikko. Tilaaja 2:lla oli koulutustaustana insinoorin opistotutkinto

seka pitka kokemus kiinteistoturvallisuuden isannoinnista.

Tuottaja 1:lld oli yli 10 vuoden kokemus yksityiselta turvallisuusalalta, joista viimeiset kuusi
vuotta esimiestehtavista. Tuottaja 2:(la oli kymmenen vuoden kokemus vartiointiliikkeen
esimiestehtavista seka toimeksiantosopimusten johtamisesta ja yllapidosta. Molemmilla tuot-
tajan edustajilla oli ammatillisen patevoitymisen tutkinto, erikoisammattitutkintotasoon luo-
kiteltu turvallisuusvalvojan erikoisammattitutkinto (OPH), joka haastatteluun valittujen osal-

ta sisalsi patevyyden vartioimisliikkeen vastaavan hoitajan tehtaviin.

7.4.4 Kysymykset

Kysymyksenasettelu maarittelee, millaisia vastauksia saadaan. Anttilan (2006, 198.) mukaan
haastattelijan tulee pitaa mielessaan paaaihe, jolla hahmotetaan keskustelun kulkua, erityi-
sen tarkeaa on saada esiin tutkittavan, eika tutkijan kasitys asiasta. CIT - menetelmaa hyo-
dyntavassa haastattelussa kaytettyja kysymyksia oli nelja kappaletta. Kysymykset laadittiin
Flanaganin (1958) parhaana pitaman haastattelumallin pohjalta sellaisiksi, etta niiden vaarin-

kasittamisen vaara oli mahdollisimman pieni (ks. Virtanen 2009, 36-42).

Tietojen keruu oli ratkaisevan tarkea osa tutkimustyota. Haastattelujen aikana kerattiin to-
distusaineistoa tutkimuskysymyksen selvittamiseksi. Merkittavin seikka tutkimuksessa olivat
ne kriittisten tapahtumien todistajina kuultujen haastateltavien henkilékohtaiset lausunnot,
jotka perustuivat muistikuviin tapahtumista. Muistikuva on aina inhimillinen todiste, jota voi-
daan kutsua todistajan lausunnoksi. Lausuntojen validiteettia tukivat haastateltavien tekemat
seikkaperaiset havainnot tapahtumista, joiden avulla muistikuvaan perustuvaa kertomusta
voitiin pitaa luottavina, vaikkakin subjektiivisina havaintoina. Alasuutarin (2011) mukaan lah-

dekritiikissa on kyse myos siita, etta haastattelu on todistajanlausunto siita mita tutkitaan,
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jolloin lahdetta voidaan arvioida samoin kuin todistajanlausuntoa oikeudessa (Alasuutari 2011,
96).

Hirsjarven ym. (2009, 204-211) mukaan haastattelu on haastattelijan ohjaamaan keskustelua,
jonka avulla yritetaan saada mahdollisimman luotettavaa ja patevaa tietoa. Haastattelut teh-
tiin siten, etta molemmat osapuolet saivat vastata vuoron peraan. Haastattelun ensimmainen
kysymys oli avoin kysymys luottamuksesta ja sen merkityksesta. Aiheeseen johdattelevan ky-
symyksen tavoitteena oli saada vastaajat pohtimaan luottamuksen sisaltoa ja sen merkitysta

tilaaja-tuottajasuhteen nakokulmasta tarkasteltuna.

Toinen kysymys johti suoraan tutkimuskysymykseen, eli haastateltavaa pyydettiin kertomaan
omin sanoin, muistikuvaansa perustuen sellaisia kriittisia tapahtumia (Ojasalo ym. 2009, 98.)
jotka lisasivat tai vahensivat luottamusta toiseen osapuoleen. Kolmas kysymys tarkensi luot-
tamuksen muutosta, jossa haastateltavan oman kertomuksen lisaksi luottamuksen menetyksen
maaraa arvioitiin kriteereilla huomattava tai kohtalainen. Tutkijan tarvittaessa esittamilla
lisakysymyksilla pyydettiin vastaajia tarvittaessa tarkentamaan kriittisen tapahtuman konk-

reettisia seurauksista ja luottamusmuutoksen suuruutta.

Viimeinen kysymys oli haastateltavalle tehty avoin kysymys, jonka aikana haastateltava sai
mahdollisuuden kertoa kriittisesta tapauksesta ja kysya tilanteesta ja sen aiheuttamasta luot-
tamusmuutoksesta suoraan toiselta osapuolelta, tutkijan kirjatessa keskinaisen keskustelun
kommentit aineistoon. Anttila (2006, 198) mukaan hyvin hoidetussa ryhmahaastattelussa
osananottajilla on mahdollisuuksien mukaan varattava tilaisuus kuunnella toisen mielipiteita,
saada kimmoke omia ajatuksia varten ja samalla mahdollisuus oppia toisten nakemyksista.
Haasteluparien valinen dynamiikka toimi vaihtelevasti viimeisen kysymyksen kohdalla. Par-
haimmillaan haastattelu oli tilaaja-tuottajan valista hyvaa dialogia, jossa aktiivisesti kuunnel-

lut tutkija pystyi muodostamaan kasityksen aiheesta ja saamaan talteen tutkimustuloksia.

Viimeisen kysymyksen merkitys korostui tutkimustulosten synteesin luomisessa. Kun esimer-
kiksi tilaaja sai kertoa tapauksesta tuottajan kuunnellessa ja avointa keskustelua jatkettiin
kuulemalla tuottajan nakemysta tapahtumaan, loytyi sellaisia seikkoja joiden avulla vastaa-
vaa kriittista tilannetta voi tulevaisuudessa ehkaista. Yhteisen keskustelun perusteella syntyi
myos mahdollisuus ongelman ratkaisuun. Erityisesti luottamusta heikentaneiden tapahtumien
seuraukset tulivat selkeasti esille ja olivat todennettavissa kaikille osapuolille, myos tutkijal-

le.

Vaikka tutkimus ei ollut varsinainen case-tutkimus ongelmanratkaisusta ja luottamuksesta,
haastattelujen aikana oli havaittavissa, etta molemmat osapuolet hyotyivat toisen nakemyk-

sen kuuntelemisesta. Hirsjarvi & Hurme (2001) toteavat, etta ryhmahaastatteluja voidaan
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hyodyntaa myos pedagogisissa hankkeissa. Tassa tutkimuksessa havaittiin erityisesti viimeisen
kysymyksen kohdalla, etta osapuolten valisen keskinaisen dialogin avulla ymmarrys toisen
osapuolen kasityksista vahvistaa luottamusta ja mahdollisti jopa haastattelun aikana oppimi-

sen.

7.4.5 Haastattelut

Haastattelussa korostuu yksilon omaa elamysmaailma ja se tuo tutkittavan aanen kuuluviin
(Hirsjarvi ym. 2003, 155; Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48). CIT tekniikkaan hyodyntavaa haas-
tattelua voi kutsua teemahaastatteluksi. Teemahaastattelulla tarkoitetaan sellaista puoli-
strukturoitu haastattelumenetelmaa, jossa osa tutkimuksen nakokohdista on etukateen maari-
telty. Haastattelu kohdentuu tiettyihin aihealueisiin, tutkija rakentaa haastattelurungon, jota
hyodyntamalla pystytaan selvittamaan haastateltavien subjektiivisia kokemuksia, eli haasta-

teltavia kaytetaan tapauksina tutkimusaineiston keraamisessa.

Haastattelu on suoraa vuorovaikutusta haastateltavan kanssa (Eskolan & Suoranta1998, 86).
Teemahaastattelun mahdollisti haastattelun aiheen kohdentamisen tutkimuksen paakysymyk-
seen ja kriittisiin tapahtumiin. Lisaksi haastattelumalli tarjosi mahdollisuuden saada syvalli-
sempaa tietoa tutkimuskysymyksesta. Vaikka haastattelutilanne onkin lahella tavallista kes-
kustelua, on haastattelijan hyva tunnistaa roolinsa haastattelun etenemisen onnistumiseksi.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 34-67, 103.)

Haastattelut pidettiin yksityisessa, haastattelukayttoon varatussa neuvotteluhuoneessa. Haas-
tattelupaikka ei ollut kummankaan osapuolen tiloja, eli haastattelupaikka oli molemmille
osapuolille neutraali ja ulkopuolisten paasy tiloihin haastattelujen aikana oli estetty. Molem-
mat haastattelut kestivat n. kaksi tuntia. Ensimmainen haastattelu pidettiin marraskuussa
2012 ja toinen joulukuussa 2012. Haastattelupaiva oli molemmissa tilaisuuksissa perjantai.

Haastateltavat luetteloitiin merkinngilla tilaajat 1-2 ja tuottajat 1-2.

Tutkimusaineisto saatiin kahdesta haastattelusta joissa molemmissa oli kaksi osallistujaa, mo-
lemmilla kerroilla tilaajan ja tuottajan edustaja. Haastatteluja oli yhteensa 2 kappaletta ja
haastateltavia 4 henkiloa. Lopullinen tutkimusaineisto puhtaaksikirjoitettiin, analysoitiin ja

analysointirunkoa apua kayttaen kategorisoitiin.
7.5 Aineiston analysointi
Aineiston keraaminen seka analysointi tapahtuvat usein osittain yhtaaikaisesti, lisaksi ana-

lysoinnissa tulee huomioida etta ennakkokasitysten ei saa antaa vaikuttaa aineistoon eika sen

analysointiin (Metsamuuronen 2001, 50-51). Analysoinnin tulisi olla objektiivista, eika subjek-
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tiivista. Luottamus tulee ymmarrettavaksi kaytannossa vasta kun kerromme, missa tilanteissa

ja missa suhteissa luotamme johonkuhun (Ilmonen 2003, 60).

Haastattelut tuottivat 10 kriittista tapahtumaa, jotka joko edistivat tai vahensivat luottamus-
ta. Analysointi aloitettiin siten, etta haastatteluissa loytyneita kriittisia tapahtumia koskevat
kertomukset jarjestettiin sen mukaan, johtivatko esille tulleet tilanteet luottamusta lisaa-
vaan vai sita vahentavaan tilanteeseen. Taman jalkeen listasin kriittiset tapahtumat, vertasin
niiden aiheuttamaa luottamuksen muutosta ja suuntaa kaytossa olleiden kategorioiden mu-
kaan. Taman jalkeen tutkimusaineiston tuloksia verrattiin tutkimuksen teoreettiseen nake-

mykseen, jonka pohjalta palattiin synteesiin.

Kriittiset tapahtumat myos kvantifioitiin sen selvittamiseksi, millaisista tapahtumista oli kyse
ja miten suuren vaikutuksen ne tekivat tilaaja-tuottajasuhteen luottamukseen. Kvantifioinnil-
la tarkoitetaan tassa tutkimuksessa luottamuksen muuttumista koskevan suureen, eli konk-
reettisen seurauksen merkitysta. Huomioiden tutkimusaineiston koon luottamuksen muutosta
kyettiin arvioimaan seurauksia kaksiportaisen asteikon avulla (ks. taulukko 6). Analysoinnin,
kuten myos kvantifioinnin osalta huomioitiin tutkimusaineiston pieni koko. Tutkimustuloksia
nain ollen ei voi yleistaa, eika suoraan verrata esimerkiksi tilastollisiin tutkimuksiin (Tuomi &
Sarajarvi 2002, 119). Syrjalan ym. (1994, 46) mukaan aineiston tulkinnassa on kyse prosessis-
ta, jossa tutkija tarkastelee aineistoaan ja sen antamia mahdollisuuksia verraten niita omiin

kokemuksiin ja aikaisempaan tietoperustaan kayttaen myos omaa ajattelua.

7.6  Analyysimenetelma

Tulosten tulkinta vaatii tarkkuutta, lisaksi tutkijan on aina kerrottava mihin paatelmat perus-
tuvat (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 226-228.). CIT-menetelmalla toteutetun tutkimuk-
sen laadullisen aineiston analyysissa hyodynnettiin soveltamalla potentiaalisten ongelmien
analyysia. Potentiaalisten ongelmien analyysi (POA) on yritysturvallisuudessa laajalti kaytetty
ja tunnettu riskien tunnistusmenetelma. Analyysin avulla voidaan nopeasti tutkia jarjestel-
maan liittyvia onnettomuusvaaroja. Koska tarkastelussa ei etukateen rajata mitaan ongelma-
tyyppia analyysin ulkopuolelle, menetelmalla on mahdollista tunnistaa erityyppisia ja tasoisia
ongelmia (VTT Riskianalyysit 2007).

kuuluvat ehdottomasti Flanaganin (1958) mukaan CIT -menetelman kayttoon. Riskianalyysia
hyodyntamalla etsittiin jarjestelmallisesti tutkimuksesta saatua tietoa luottamuksen heikke-
nemista tai kehittymista koskevien tilanteiden osalta, seka tapahtumasta seurannutta luotta-
muksen muutosta. Riskianalyysi-termin asemesta kaytetaan myos termeja todennakoisyyspoh-

jainen riskianalyysi tai kvantitatiivinen riskianalyysi. Riskin kasitteeseen liittyy aina kaksi osa-
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tekijaa: taajuus tai todennakoisyys, jolla vaarallinen tapahtuma esiintyy, seka vaarallisen ta-
pahtuman seuraus (VTT 2013).

Haastattelupohjan perustuminen selkeaan analyysipohjaan mahdollisti tutkimuskysymysten
analysoinnin tarkkuuden seka tarkentavien kysymysten esittamisen, jolloin saatiin parempi
kasitys haastateltavan nakemyksista. Lanteen (2007) mukaan analyysilla tarkoitetaan tutki-
muksesta saatavissa olevan tiedon jarjestelmallista kayttamista ongelmien tai vaarojen tun-

nistamiseksi seka menettamisesta aiheutuvan riskin suuruuden arviointia (Lanne 2007, 3).

Riskien tunnistaminen edellyttaa eri ammattiryhmien kokemusten yhdistamista (VTT 2013).
POA -menetelmaa voidaan pitaa kvantitatiivisena tutkimusmenetelmana, jonka tavoite on
loytaa keskeisimmat ongelma-alueet seka keskeisimpiin vaaroihin liittyvat onnettomuustekijat
(VTT). Koska POA -menetelma ei sovellu yksityiskohtien jarjestelmalliseen tutkimiseen, tay-
dentavana menetelmana voidaan kayttaa esimerkiksi toimintovirheanalyysia, jossa jakamalla
rajattu tyotehtava toimintoihin tunnistetaan merkittavimpia virhemahdollisuuksia, tavoittee-

na on loytaa ihmisen toimintovirheista aiheutuvat vaarat (VTT 2013).
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Analyysin pvm:
KOHDE: PRaportri:
Laartijar:
Sivu ()
Vaaraa aiheuttava tilanne Seuraukset Riski MHykyinen Varautuminen Toimenpide-ehdotukset!

Lisdkysymyksia

KRITTISET TAPAHTUMAT

ANALYYSI

PVM.

LUOTTAMUSTA SEURAUKSET | LUOTTAMUKSEN | ANALYYSI SYNTEESI, MITA

HEIKENTANYT MEMETYKSEN PITAISI TEHDA

TILANNE SUURUUS ETTA LUOTTAMUS
PALAUTUISI

A=HUOMATTAWVA
B= KOHTALAINEN

Taulukko 6: Potentiaalisten ongelmien analyysi ja VTT:n mallista muokattu luottamuksen

kriittisia tapahtumia kuvaava analyysipohja (malli).

Taman tutkimuksen analyysissa haastatteluaineisto eriteltiin ja luokiteltiin tutkimusta varten
laadittua lomaketta hyodyntamalla (Taulukko 6). Analyysilomakkeita laadittiin jokaista haas-
tateltavaa kohden kaksi kappaletta, koska tutkimuksessa kasiteltiin seka luottamuksen lisaan-
tymista etta heikkenemista koskevia kriittisia tapahtumia. Analysoinnissa hyodynnettiin Hirs-
jarvi & Hurmeen (2001) mallia (Kuvio 7), jossa haastatteluaineiston kasittely etenee analyy-
sista synteesiin ja parhaimmillaan se on keskeisilta osiltaan seka analyysia etta synteesia.
Synteesin loytymiseen kaytettiin hyvaksi viimeisen avoimen kysymyksen (4) avulla haastatte-
luissa saatua tietoa, miten varmistaa, etta luottamus sailyy ja mita pitaisi tehda, etta luot-

tamus palautuisi?
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Kvalitatiivisen aineiston tutkimusraportissa tutkimusta ei saisi pysayttaa analyysin vaiheeseen,
vaan tutkimuksen tavoitteeksi on asetettava ilmion saattaminen synteesin tasolle (Hirsjarvi &
Hurme, 2001, 143-144). Hirsjarven ym. (2009, 229) mukaan pelkka tulosten analysointi ei rii-
ta. Alasuutarin (2011) mukaan laadullinen analyysi koostuu kahdesta vaiheesta, havaintojen
pelkistamisesta ja arvoituksen ratkaisemisesta. Edella mainitun erottelun voi tehda vain ana-
lyyttisesti, koska kaytannossa ne nivoutuvat aina tavalla tai toisella toisiinsa (Alasuutari 2011,
39-40). Makelan (1998, 199) mukaan analyysivaiheessa tutkija tulkitsee haastattelussa tuotet-
tua tekstia, erittelee ja kasittelee sita. Tutkimuksessa tilaajan ja toimittajan valista luotta-
musta ei kuvattu numeerisina lukuina, vana ainoastaan kahden eri luottamuksen kehittymista

tai heikkenemista kuvaavan arvon avulla.

ANALYYSI
josta edetaan

KONONAISUUDESTA OSIIN
AINEISTON LUOKITTELUUN
LUOKKIEN YHDISTELYYN

AINEISTO-
KOKONAISUUS

SYNTEESI
jossa edetaan

TAKAISIN KOKONAISUUTEEN
TULKINTAAN
ILMION TEOREETTISEEN
UUDELLEEN HAHMOTAMISEEN

Kuvio 7: Haastatteluaineiston kasittely analyysista synteesiin (Hirsjarvi & Hurme 2001, 144).

Hirsjarvi ym. (2009, 221-224) nakevat tutkimuksen keskeisimpina asioina tukitusaineiston tie-
don analysoinnin, tulkinnan ja johtopaatokset; vasta silloin tutkijalle selviaa vastaus tutki-
musongelmaan. Jotta tutkimus olisi valmis, analyysin tuloksia selitettava ja tulkittava siten,
etta niista tehdaan johtopaatoksia. Eskolan ja Suorannan (1998, 138) nakemyksen mukaan
aineiston analyysin tarkoituksena on selkeyttaminen seka uuden tiedon tuottaminen tutkitta-

vaan asiayhteyteen.

CIT -menetelma soveltui tutkimusasetelmaan ja tutkimustulosten arviointiin. Menetelman
sovelluksella tarkoitetaan tassa tutkimuksessa sita, etta kirjoitin haastattelujen aikana POA-
mallista muokatulle analyysipohjalle ne seikat, joiden perusteella tilaaja tai tuottaja kertoi
tapahtuneesta kokemuksesta. Luokittelin luottamusta kehittaneet ja estaneet tapahtumat eri
lomakkeille. Luokittelun tavoitteena oli tilanteen tarkan kuvaamisen lisaksi tapahtumien mer-
kityksen arvioiminen. Taman jalkeen analysoin loytamiani kriittisia tapahtumia. Menetelmaan

kuuluvan kategorisoinnin (Flanagan 1958) avulla pystyin tuomaan esille tilaaja-
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tuottajasuhteen tapahtumista kriittisia tilanteita, arvioimaan niiden seurauksia seka mallin-
tamaan synteesia, eli miten vastaavia tilanteista voitaisiin valttaa tai kehittaa. Vaikka tutki-
muksen paatavoite ei ollut tapausten seuraus tai korjausarviointi, johtopaatosten ja synteesin

luominen edellytti niiden kayttoa tutkimustuloksiin.

7.7  Tutkimuksen validiteetti

Tutkimuksen validiteetilla, patevyydella, tarkoitetaan sita, etta tutkimus tutkii juuri sita, mi-
ta sen on sanottu tutkivan (Hirsjarvi & Hurme 2008, 185 - 187). Kvalitatiivisessa tutkimustyos-
sa validiteetti liittyy tutkimuksen kannalta oikean kohderyhman loytamiseen, tutkimussuunni-
telmaan seka tutkijan kykyyn rakentaa toimivaa tutkimusasetelma (Pyorala 1995, 15). Yleensa
tutkimustyossa on kaytetty luotettavuuskriteerien maarittajina reliabiliteetin ja validiteetin
kasitteita. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan myos kasitetta tutkimuksen ”uskottavuus”
(Syrjala, Ahonen, Syrjalainen & Saari 1994, 100). Validiteetti voidaan jakaa tutkimuksen sisai-
seen ja ulkoiseen validiteettiin: sisaisella validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksessa kaytetyn
teorian ja metodien keskinaista toimivuutta ja ulkoisella validiteetilla tutkimusaineiston ja

siita tehtyjen tulkintojen valista patevyytta. (Eskola & Suoranta 1999, 214.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin kolmea menetelmaa, haastattelua, havainnointia ja dokument-
tien kayttoa. Metsamuurosen (2001, 64) mukaan useamman tutkimusmenetelman avulla saatu
tieto on varmempaa, kuin yhdella tutkimusmenetelmalla hankittu. Tata menetelmaa kutsu-
taan myos triangulaatioksi. Termia kaytetaan myos erilaisen ja eri tavoin keratyn tiedon vas-
takkain asettamisesta ja vertailusta. Sen avulla voidaan tarkastella eri keinoin kerattya tie-
toa, jolloin vastakkainasettelun ja vertailun avulla voidaan lisata tutkimuksen luotettavuutta
(Hirsjarvi y. 2009, 233).

Eskolan ja Suorannan (2000) mukaan triangulaatiolla tarkoitetaan eri aineistojen, teorioiden
ja menetelmien kayttoa samassa tutkimuksessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa arviointi koh-
distuu kysymykseen, oliko koko tutkimusprosessi luotettava. Tutkimuksen lahtokohdaksi on
asetettava tutkijan avoin subjektivisuus ja sen myontaminen, etta tutkija on tutkimuksessa
keskeinen tutkimusvaline (Eskola & Suoranta 2008, 210.) Tassa tutkimuksessa teoriatriangu-
laatio kerattiin tilaaja-tuottajasuhteen seka luottamusta kokevan eri tutkijoiden teoreettisten

nakemysten avulla ja aineistotriangulaatio seka tilaajien etta tuottajien haastatteluilla.

Tama tutkimus tehtiin kirjallisuuden seka ohjaajalta saatujen neuvojen mukaisesti. Tutkimuk-
sen teoreettinen osuus laadittiin tieteellisia artikkeleita ja kirjallisuutta hyvaksi kayttaen.
Tutkimuksessa pyrittiin valttamaan virheiden syntymista. Luotettavuutta arvioitaessa termit
uskottavuus (credibility), siirrettavyys (transferability) ja vahvistuvuus (confirmability) ovat

tutkimuksessa huomioituja patevyysarvioita. Uskottavuudella tarkoitetaan, etta tutkijan tulee
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tarkistaa, vastaavatko hanen kasityksensa ja tulkintansa tutkittavien kasityksia. Siirrettavyy-
della tarkoitetaan tutkimustulosten ja tutkimuksen kasitteiden yleistettavyytta ja tulosten
mahdollista siirtamista toiseen asiayhteyteen. Vahvistuvuus tarkoitetaan tehtyjen tulkintojen
vertailukelpoisuutta vastaavia aiheita tarkastelleista tutkimuksista (Eskola & Suoranta 2008,
211-212) Taman tutkimuksen uskottavuutta lisaa, etta haastattelut seka tulosten analysoinnin
ja tulkinnan on tehnyt vain yksi henkilo eli kysymysten esittaminen, tulosten analysointi ja

tulkinta on tehty samoin perustein.

Tutkimuksen luotettavuutta parantaa tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta. Tarkkuus
koskee tutkimuksen kaikkia vaiheita, aineiston tuottaminen on kerrottava selvasti seka totuu-
denmukaisesti (Hirsjarvi et al. 2009, 232). Taman tutkimuksen luotettavuuteen kiinnitettiin
huomiota koko tutkimusprosessin ajan. Tutkimusaiheen valintaa perusteltiin tutkimuksen joh-
danto-osuudessa perusteellisesti, alkaen executive summary -johdannosta. Johdantoluvussa

tuotiin esille myos tutkimuksen tavoitteet.

Tutkimuksen sisainen validiteetti oli myos jatkuvaa haastateltavien havainnointia. Toimin mo-
lemmissa haastatteluissa tilaisuuden kokoon kutsujana, jarjestajana ja puheenjohtajana.
Roolini mukaisesti minulla oli mahdollisuus seurata keskustelujen etenemista ja huolehtia sii-
ta, etta haastattelu eteni tutkimuksen kannalta tutkimussuunnitelman mukaisesti. Sisaista
validiteettia lisasi triangulaatioon kuuluva tiedonkeruu. Ulkoinen validiteetti muodostui mm.
huolellisesta raportoinnista ja luottamuksen kriittisia tapahtumia koskevien synteesien hah-

mottamisesta.

Eskolan & Suorannan (2008, 210) mukaan laadullisen tutkimuksen tekijalla on merkittava
asema tutkimusvalineena, jolla on vaikutusta tutkimuksen luotettavuuteen. Tutkijan vaikutus
tutkimukseen muodostuu mm. teemojen ja haastattelukysymysten avulla, tutkija myos tulkit-
see tutkimuksen tulokset ja tekee niista johtopaatoksia. Tutkimuksen luotettavuutta arvioita-
essa tulee edella mainitut seikat ottaa huomioon. Tutkijan on myos tiedostettava, etta ilmion
laheisyys ja samaistuminen tutkimuskohteeseen saattaa olla ongelmallista (Eskola ja Suoranta
1998, 129).

Tassa tutkimuksessa olen tietoisesti pyrkinyt huomioimaan ne edut ja haitat, jotka saattaisi-
vat vaarantaa tutkimuksen, eli oman tyoroolini turvallisuusasiantuntijana ja opinnaytetyota
tekevana aikuisopiskelijana. Tutkimustyon validiteettia voidaan tarvittaessa arvioida myos sen
vaikuttavuuden, kayttokelpoisuuden ja hyodynnettavyyden nakokulmasta. (Ojasalo ym. 2009,
47.)
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8  Tutkimustulokset

8.1 Luottamuksen merkitys

TILAAJA H 1: ”"Tdd luottamushaastatteluun kutsu pisti tosissaan miettimddn,

mistd tdssd on kyse”

TUOTTAJA 2: ”Enpa ole vastaavassa haastattelussa enne ollukaan”

Seka tilaajien, etta tuottajien kasitykset luottamuksesta ja sen merkityksesta perustuivat
henkilokohtaiseen ja subjektiiviseen nakemykseen. Subjektiivisuudella tarkoitetaan tassa yh-
teydessa haastateltavien omia nakemyksia siita, mita luottamus ylipaansa on ja millainen on
sen merkitys tilaaja-tuottajasuhteessa. Vaikka vastauksissa nakyi kaikkien haastateltavien
laaja perehtyneisyys aiheeseen, paaosin ne perustuivat silti omakohtaisiin, arkipaivaisiin yh-
teistyon kautta esiin tulleisiin konkreettisiin kokemuksiin siita, voiko toiseen osapuoleen luot-
taa vai ei. Luottamusta ei pidetty ensisijaisena, arkipaiseen tyontekoon liittyvana teemana,
vaan yhteistyon sujuvuus, tehtavien suorittaminen ja arkisten ongelmien ratkaiseminen olivat

merkittavampia asioita, kuin jatkuva ”luottamuspohdinta”.

Molemmat osapuolet kokivat luottamuksen merkityksen tilaaja-tuottajasuhteessa suureksi
juuri sen takia, etta kyseessa on turvallisuus. Subjektiivisuuden lisaksi tutkimuskysymyksiin
vastaamisessa tuli esille, etta etenkin tilaajan puolelta luottamusta pidettiin itsestaan selvyy-
tena, ns. olemassa olevana ”de facto” tilana, johon reagoidaan vasta sitten, kun se jostain

syysta menetetaan.

TILAAJA H 2: ”"Meiddn kannalta luottamuksen merkitys turvafirman toimintaan
on ehdoton. ”Koska kukaan ei tiedd mitd tapahtuu, mulla taytyy olla luotta-

mus siihen ettd, sovitut jdrjestelyt toimivat.”

Haastattelujen aikana luottamusta ei tarkasteltu tieteellisen tutkimuksen nakokulmasta, vaan
arkipaivaan vaikuttavana tosiasiana, tekojen ja tilaaja-tuottajasuhteen yhteistyohon kuuluva-
na normaalina olosuhteena. Vastaukset olivat laajuudeltaan erilaisia. Laajimmillaan osa vas-
tauksista perustui myos siihen, etta tilaaja luottaa turvallisuusalaan vastuunkantajana. Tuot-
tajien nakokulmassa taas korostuivat mm. ammatillinen vastuunkanto turvallisuustehtavista,

luottamuksen arvoisena toimiminen, luottamuksen lunastaminen ja pitaminen..

TILAAJA H 2: ”Pakko on luottaa, ei tdstd muuten mitddn tuu, pikkuhiljaa op-

pii tuntemaan toisen tavat”
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TUOTTAJA H 1: ”Yritetddn olla luottamuksen arvoisia, vaikka ei taida aina on-

nistua”

TILAAJA H 2 ” Kun me vaihdettiin vartiointiliikettd, alkuun tuli seurattua tar-

kemmin, ettd mitd ne tekee ja oliko jotain ongelmia”

Tilaajan nakemys luottamuksen merkityksesta ja sisallosta perustui kahteen paakohtaan.
Luottamusta tarvitaan ensinnakin siksi, etta kyseessa on nimenomaan turvallisuuden yllapidon
luovuttaminen toiselle osapuolelle. Toinen merkittava luottamukseen liittyva seikka on, etta
tunnettuun palveluntuottajaan luotetaan paremmin ja uuteen toimittajan kiinnitetaan
enemman huomiota. Kyseessa on luottamuksen syntyyn kuuluvan ajan merkitys, eli luotta-
muksen rakentuminen perustuu aiempiin kokemuksiin ja vaatii aina aikaa. Jos luottamus yli-
paansa syntyy, siihen tarvitaan aikaa ja yhteistyota. Turvallisuuspalvelun ulkoistaminen ei
tilaajien mielesta ole riski, mutta uuden tuottajan toimintatapoihin kiinnitettiin enemman

huomiota kuin vanhaan toimittajaan.

TUOTTAJA H 2 ”Aina me yritetddn uuden kohteen kanssa olla tarkkana, vaikka
piirit on usein sellasia, ettei niiden aika oikein riitd uuden opetteluun, uusien

kohteiden kanssa menee yleensd pari viikkoa, ennenkun se alkaa sujuu”

Tuottajan ongelma on taman tutkimuksen mukaan mm. siina, etta aikaa uuden turvallisuus-
tehtavan hallintaan ei tunnu loytyvan riittavasti. Uusien tehtavien hallintaan ja opiskeluun
liittyva aika vaikeuttaa tehtavan hallintaa. Myos tuottajan nakemys epaluottamuksen koh-
teeksi joutumisesta sen takia, ettei tyota ehdita valmistelemaan huolella, on huomioitava
seikka. Luottamussuhteen rakentumisen kannalta edella mainittu tilanne pitaa tunnistaa ja

korjata viivytyksetta.

Tuottaja H 1: ” Se on paska juttu, jos asiakas ei luota, se on sit eri asia, miten

se luottamus tulee esiin, joskus tuntuu ettei oikein mitenkddn, kun vaan vir-

heistd tulee kommentteja ja kaikenlaista palautetta”

TUOTTAJA H 2: "tietoa muutoksesta olis voinu tulla pikkusen aikaisemmin”

TILAAJA H2: "Reilut vilit ja vaikeatkin asiat heti vaan soitto, jotenkin siitd sit-

ten selvitddn”

Seka tilaajan, etta tuottajan kannalta vuorovaikutuksella nayttaa olevan merkittava rooli.

Toisen tyon tunteminen, henkilokohtaiset suhteet ja avoin molemminpuolinen viestinta ovat
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huomioitavia seikkoja, joihin tulee kiinnittaa huomiota. Haasteluissa luottamuksen syntyyn
liittyvan ajan tarpeen lisaksi esille tulivat mm. avoimuus ja informointi, joiden merkitys oli
etenkin ”ikavien” epaonnistumiseen liittyvien tilanteiden ilmoittamisessa merkittava. Huono-
jen uutisten viivyttaminen ja hidastelu ovat suoraan verrannollisia luottamuksen heikkenemi-

seen.

TILAAJA H 1: "Huonotkin uutiset pitdd ilmoittaa, heti”

TUOTTAJA 1: ” eipd siind mitddn, ihan hyvd kun asiakas juttelee hankalatkin jutut he-

ti, ettei tarvitse kyrdilld ja siirrelld palaveriaikoja”

Tilaaja-tuottajasuhteessa viestinta on tarkea osa yhteistyota. Huonotkin uutiset pitaa toimit-
taa, yhteydenoton pitkittamisella on negatiivinen vaikutus luottamussuhteeseen. Tuottajan
rehellinen ja nopea tiedottaminen epaonnistumisesta saattaa jopa vahvistaa tilaajan luotta-
musta. Ikavat asiat kerrotaan heti - koskee myos tilaajaa esimerkiksi toimeksiantosopimuksen
muutoksiin liittyvissa tilanteissa. Puheet eivat kuitenkaan yksin riita, tuottajan on ansaittava

luottamus omalla toiminnalla.

Muita huomioitavia asioita molemmille osapuolille olivat halu tehda yhteistyota, tuottajan
halu sitoutua kehittamaan turvallisuustoimintaa ja tilaajan puolelta tarve saada yhteys sellai-
siin henkiloihin jota pystyvat antamaan selvia ohjeita toimeksiannon sisallosta. Tuottajien
puolella oli selva kasitys, etta osa asiakkaista on ”ulkoistanut” myos turvallisuuden tietotai-
don. Luottamusta heikentavana seikkana tuottajat nakivat se, etta tilaajalta pyydettyjen tie-
tojen ja vastausten viipymisen syyna ei saata olla pelkka valinpitamattomyys tai kiire. Syyna
voi olla tilaajan ammattitaidon puute tai tilaajan johtamisjarjestelman epaselvyys siita, kuka
ylipaansa paattaa asioista. Yhteistyon esteena tilaajat nakivat oman ajankayton hallinnan.
Tuottajien vastauksissa tuli esille, etteivat he aina oikein tiedosta, missa tilanteessa tulisi

olla viivytyksetta yhteydessa tuottajaan.

TUOTTAJA H1 ”Joskus tuntuu siltd, ettd pitdd itse keksid ratkaisut asiakkaan

ongelmiin. Kun jotain kysyy, ei saa kunnon vastausta”

TILAAJA H2 ” Ei pelkkaa lisamyyntia, vaan sellaisia uusia tekoja, jotka toimii”

Tuottaja saattaa pahimmillaan joutua etsimaan vastausta kysymykseen yrityksen turvallisuus-
paallikolta, isannoitsijalta, huollon esimiehelta, ulkoistetun kulunvalvontapalvelun yllapidol-
ta, kiinteiston siistijalta jne. Pystyakseen toimimaan oikein palvelun tuottaja tarvitsee riitta-

vasti tietoja tilaajan turvallisuustarpeista ja olosuhteista, jotta turvallisuusvalvonnan toimen-
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piteet pystytaan suunnittelemaan tehokkaiksi. Yhteistyolla ja hyvalla suunnitellulla voidaan

hallita myos turvallisuuden "ylilyontien” toteutumista.

Haastattelujen mukaan tuottajan lisamyynti tuntuu joissain tilanteessa tarpeettomalta, jopa
epaeettisena opportunistisena, hyvaksikayttoon pyrkivana myyntityona. Lisamyynnilla tarkoi-
tetaan tassa yhteydessa sita, etta tuottaja pyrkii koko ajan myymaan jotain lisaa. Tama malli
ei tunnu hyvalta keinolta luottamuksen vahvistamisessa, ellei todellista turvallisuustarvetta
pystyta perustelemaan. Sen sijaan turvallisuusosaamisen ja todellisen riskinhallintakeinon
loytaminen ja sen soveltaminen asiakkaan todelliseen turvallisuustarpeeseen auttaa luotta-

muksen lisaamisessa.

8.2 Kriittiset tapahtumat

Critical Incident Technique (CIT-menetelma) on kriittisia tapahtumia koskeva syvahaastatte-
lumenetelma, joka soveltuu esimerkiksi palveluyrityksen toiminnan kehitystyohon (Ojasalo &
Moilanen & Ritalahti (2009). Menetelman teho perustuu siihen, etta haastateltava kertoo tut-
kijalle erityisen huonosta, mutta myos hyvasta kokemuksesta, joka liittyy haastateltavan ko-
kemuksiin palvelusta. Ojasalo ym. (2009, 98.) kutsuvat poikkeuksellisen hyvaa tai huonoa pal-
velua kriittiseksi tapahtumaksi. Haastattelussa oli tarkea antaa haastateltavan kertoa mah-
dollisimman seikkaperaisesti, ns. omin sanoin, palveluprosessista. Tutkijan tehtavana oli tar-

vittaessa esittaa tapaukseen liittyvia lisakysymyksia.

8.2.1 Tilaajan luottamusta kehittaneet tapahtumat

KRIITTINEN MITA SEURASI? LUOTTAMUKSEN
LUOTTAMUSTA KASVUN SUURUUS
KEHITTANYT

TAPAHTUMA A= HUOMATTAVA

B= KOHTALAINEN

Vartija havaitsi ja ehkaisi Vahingontorjunnan nopeu- A
vesivuodon omatoimisesti, desta saatu suora hyoty -

kutsui paikalle kiinteistohuol- = useita tuhansia euroja, tuo-

lon, joka hoiti jatkotoimen- tantokatkoksen valttaminen
piteet. seuraavan paivan osalta

XX euroa
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Murtohalytysvalvonta toimi Tilojen ja oven korjauskulut
ja murtovarkaat saatiin kiinni | xx euroa. A

tiloista, murtosaalis takaisin | Anastuksen kohteena olleen

vahingoittumatta. omaisuuden arvo
XX euroa.
Uuden vartiointiliikkeen esi- = Yhteistyo alkoi sujua B

mies oli ensimmaisen kuu-
kauden aikana viikoittain

yhteydessa.

SYNTEESI HAVAINNOT JA KESKEISIKSI NOUSSEET

ANALYYSI LUOTTAMUSTEEMAT
josta edetaan «  Osaaminen

¢ Innovatiivisuus

KONONAISUUDESTA OSIIN
AINEISTON LUOKITTELUUN
LUOKKIEN YHDISTELYYN

AINEISTO-
KOKONAISUUS

e Sitoutuminen

e Viestinta

SYNTEESI
jossa edetaan

TAKAISIN KOKONAISUUTEEN
TULKINTAAN
ILMION TEOREETTISEEN
UUDELLEEN HAHMOTAMISEEN

Taulukko 7: Tilaajan luottamusta kehittaneet tapahtumat

Synteesi

Synteesin muodostamiseen kaytettiin tutkijan havaintojen lisaksi viimeisen kysymyksen avulla
haastatteluissa saatua tietoa siita, miten varmistaa, etta luottamus sailyy ja mita pitaisi teh-
kriittisia tapahtumia loytyi kolme kappaletta. Ojasalon (2008) teoreettisen mallin mukaisia
luottamusteemoja olivat osaaminen, innovatiivisuus, sitoutuminen ja viestinta. Kuten tapah-
tumien koosteesta voidaan nahda, luottamusarvioinnissa nousivat ammatillisen osaamisen ja

operatiivisen tilannehallinnan merkitykset luottamuksen kannalta huomioitaviksi seikoiksi.

My0s onnistuneen viestinnan merkitys tuli esiin. Innovatiivisuus tuli esiin vesivuodon vahingon-
torjunnassa. Tilaaja ei ollut edes odottanut, etta vartija tekee kiinteiston lvi-jarjestelman
pikakorjauksen. Vesivuototapausta voidaan kasitella myos tilanteena, jossa luottamus syntyi
lisaarvontuottamisen perustella. Myos tuottajaa edustavan yksilon innovaatiokyvylla nayttaa
olevan merkittava osuus, vaikka innovaatiotoiminta usein nahdaankin pelkastaan yhteison

voimavarana. Tilaajan turvallisuuden kannalta onkin oleellista, kuinka hyvin tuottaja todella
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hallitsee omat, tassa yhteydessa asiakkaan turvallisuutta yllapitivat palvelutuotteensa, joita

voidaan kutsua myos turvallisuusprosesseiksi.

8.2.2 Tuottajan luottamusta kehittaneet tapahtumat

KRIITTINEN
LUOTTAMUSTA
KEHITTANYT
TAPAHTUMA

Tilaaja soitti ja kiitti hyvas-

ta toiminnasta

Tilaaja kutsui tuottajan pa-
laveriin ja pyysi neuvoa
turvallisuusjarjestelyjen

toteutuksessa

MITA SEURASI?

Mielihyva ja onnistumisen

tunne

Asiantuntijuuden korostumi-
en, ja luottamuksen arvos-
tuksen kohteena oleva tunne

kasvoi

Taulukko 8: Tuottajan luottamusta kehittaneet tapahtumat

LUOTTAMUKSEN
KASVUN SUURUUS

A=HUOMATTAVA
B= KOHTALAINEN

A

A

SYNTEESI HAVAINNOT JA KESKEISIKSI NOUSSEET
ANALYYSI I LUOTTAMUSTEEMAT
josta edetdaan . Osaaminen
KONONAISUUDESTA OSIIN ¢ Maine
e . Sitoutuminen

TAKAISIN KOKONAISUUTEEN
TULKINTAAN
ILMION TEOREETTISEEN
UUDELLEEN HAHMOTAMISEEN

SYNTEESI
jossa edetdan

Synteesi

Synteesin muodostamiseen kaytettiin tutkijan havaintojen lisaksi viimeisen kysymyksen avulla

haastatteluissa saatua tietoa siita, miten varmistaa, etta luottamus sailyy. Haastatteluissa

tuottajan luottamusta kehittaneita ja edistavia kriittisia tapahtumia loytyi kaksi kappaletta.
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Ojasalon (2008) teoreettisen mallin mukaisia, luottamusta lisaavia teemoja olivat osaaminen

ja maine. Kuten tapahtumien koosteesta voidaan paatella, luottamusarvioinnissa nousivat

ammatillisen osaamisen ja operatiivisen tilannehallinnan merkitykset. Myos onnistuneen vies-

tinnan osuus tuli esiin. Innovatiivisuus taas tuli esiin vesivuodon vahingontorjunnassa, tilaaja

ei edes ollut odottanut, etta vartija tekee kiinteiston lvi-jarjestelman pikakorjauksen. Mai-

neen ja osaamisen kasvu lisaa mielihyvaa ja luottamusta, tassa yhteydessa erityisesti luotta-

muksen arvoiseksi osoittautuminen lisaa sitoutumista.

8.2.3 Tilaajan luottamusta heikentaneet tapahtumat

KRIITTINEN
LUOTTAMUSTA
HEIKENTANYT
TAPAHTUMA

Kausituotteiden varastohalli
kautta, vartiointiliike teki

tiloihin turhia tarkastuksia,
vaikka oli sovittu etta toisin

menetellaan.

Vartiointiliikkeen haltuun
uskotut yrityksen avaimet
katosivat, ilmoitus katoami-

kuluttua tapauksesta.

Palvelusta valitettiin ja vali-
tukseen ei saatu viikkoon
vastausta. Myohastyneessa
palautteessa reklamaation
kohteena ollutta aihetta

luvattiin toki selvittaa

MITA SEURASI?

1300 euron turhat laskut tar-
kastuskaynneista, toimek-
siantosopimuksen irtisanomi-

nen

Epaluulo kasvoi ja tuottajan
valvontaan jouduttiin kiinnit-
tamaan enemman huomiota

ja resursseja

Valvonta lisattiin ja tuotta-
jalle ilmoitettiin etta vastaa-
vaa viivetta ei saa enaa syn-

tya

LUOTTAMUKSEN
VAHENEMISEN SUURUUS

A=HUOMATTAVA
B= KOHTALAINEN

B
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Taulukko 9: Tilaajan luottamusta heikentaneet tapahtumat

SYNTEESI HAVAINNOT JA KESKEISIKSI NOUSSEET
ANALYYSI I LUOTTAMUSTEEMAT
josta edetaan e Osaaminen
e Maine

KONONAISUUDESTA OSIIN
AINEISTON LUOKITTELUUN
LUOKKIEN YHDISTELYYN

AINEISTO-
KOKONAISUUS

e Opportunismi

e Sitoutuminen

SYNTEESI
jossa edetdan

TAKAISIN KOKONAISUUTEEN
TULKINTAAN
ILMION TEOREETTISEEN
UUDELLEEN HAHMOTAMISEEN

Synteesi

Synteesin muodostamiseen kaytettiin tutkijan havaintojen lisaksi viimeisen kysymyksen avulla
haastatteluissa saatua tietoa siita, miten varmistaa, etta luottamus sailyy ja mita pitaisi teh-
da, etta luottamus palautuisi? Haastatteluissa tuottajan luottamusta heikentaneita kriittisia
tapahtumia loytyi kolme kappaletta. Ojasalon (2008) teoreettisen mallin mukaisia, luotta-
mukseen liittyvia teemoja olivat osaaminen, maine, sitoutuminen ja opportunismi. Luotta-
muksen menettamisen kannalta ammatillinen osaaminen ja tilaajan tunteminen "itsensa pe-
tetyksi” tulivat haastatteluissa esille. Luottamuksen menettaminen miellettiin erittain nega-
tiivisena, koska yrityksen tilaaja lahtokohtaisesti luotti omaan yritykseen tulleeseen tuottajaa
kuin ”omaansa”, vaikka kyseessa ei ollutkaan suora tyosopimussuhde. Opportunistisen kaytok-
sen paljastuminen vahensi luottamusta merkittavassa maarin. Haastattelujen yhteydessa tuli
esille kasitys, etta opportunistisen kaytoksen taustalla on valinpitamattomyytta seurauksista

siina maarin, etta sen karsimista etenekin turvallisuusalalla pidettiin perusteltuna.

8.2.4 Tuottajan luottamusta heikentaneet tapahtumat

KRIITTINEN MITA SEURASI? LUOTTAMUKSEN
LUOTTAMUSTA VAHENEMISEN
HEIKENTNYT SUURUUS
TAPAHTUMA

A=HUOMATTAVA
B= KOHTALAINEN

Tilaaja halusi vaihtaa koh- Vaihtoon ja uuden tyontekijan rekry- B

teessa tyoskennelleen varti- tointiin ja koulutuksen kulut xx euro?
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jan ilman perusteetta.

Asiakas jatti tietoisesti il- Epaluulo kasvoi ja tilaajan ammat-
moittamatta kohteen turval- | tiaidon puutteen takia jouduttiin teke- B
lisuusjarjestelyihin liittyneita = maan kymmenia tunteja tyota, jota ei
merkittavia olosuhdemuutok- | pystytty laskuttamaan

sia.

Taulukko 10: Tuottajan luottamusta heikentaneet tapahtumat

SYNTEESIN MALLI HAVAINNOT JA KESKEISIKSI NOUSSEET

ANALYYSI LUOTTAMUSTEEMAT
josta edetadn

LUOTTAMUKSEN PALAUTTAMINEN

KONONAISUUDESTA OSIIN
AINEISTON LUOKITTELUUN
LUOKKIEN YHDISTELYYN

AINEISTO-
KOKONAISUUS

. Sitoutuminen

e Osaaminen

SYNTEESI

jossa edetain e Viestinta

TAKAISIN KOKONAISUUTEEN
TULKINTAAN
ILMION TEOREETTISEEN
UUDELLEEN HAHMOTAMISEEN

e Opportunismi

Synteesi

Synteesin muodostamiseen kaytettiin tutkijan havaintojen lisaksi viimeisen kysymyksen avulla
haastatteluissa saatua tietoa siita, miten varmistaa, etta luottamus sailyy ja mita pitaisi teh-
da, etta luottamus palautuisi? Haastatteluissa tilaajan luottamusta heikentaneita kriittisia
tapahtumia loytyi kaksi kappaletta. Ojasalon (2008) teoreettisen mallin mukaisia, luottamusta
heikentaneita teemoja olivat osaaminen, sitoutuminen ja viestinta. Mikaan luottamussuhde ei
voi perustua pelkastaan toisen osapuolen nakemykselle. Luottamus ei myoskaan lisaanny, jos
myos tilaaja ei omalla toiminnallaan osoita olevan halua yhteistyohon ja luottamuksen raken-

tamisessa tilaaja-tuottajasuhteessa on usein kyse ns. alihankinnalla tehdysta ulkoistamisesta.

Turvallisuusjarjestelyjen nakokulmasta voidaan kayttaa myos kasitetta osaulkoistaminen. Ka-
sitteella osaulkoistaminen tarkoitetaan tassa yhteydessa sita, etta vaikka tuottaja hoitaa tur-
vallisuuspalvelun operatiiviset tehtavat, niin turvallisuuden johtaminen, turvallisuusosaami-
nen ja riskinhallintavastuu ovat ja niiden on pysyttava aina tilaajalla. Haastatteluissa tuli esil-

le, etta tilaaja ei saa unohtaa tuottajaa, eika tilaaja saisi ulkoistaa tai unohtaa "omaa turval-
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lisuusosaamistaan” seka luottamuksen rakentamista tuottajaan. Edella mainittua kaytosta

pidettiin opportunistisena kayttaytymisena.

8.3 Kehittaneiden ja heikentaneiden tekijoiden vertailu

Luottamusta kehittaneiden ja heikentaneiden tekijoiden vertailu on esitetty taulukossa 10.
Esille tulleet teemat taulukoitiin niiden esiintymismaaran perusteella. Kuten jo tutkijan esi-
kasityksena oli, tutkimuksessa kaytetyt luottamusteemat voivat joko kehittaa tai heikentaa
luottamusta molempien osapuolten osalta. Taulukossa ovat seka tilaajien etta tuottajien na-
kemykset niista luottamukseen heikkenemiseen tai kehittymiseen liittyneista teemoista, jotka
tutkimushaastattelussa tulivat esille. Tuloksia ei tutkimusaineiston koon perusteella lahdetty
erottelemaan tilaajan tai tuottajan kasitykseen, koska tutkimuksessa selvitettiin luottamus-

suhdetta, johon tarvitaan kaksi osapuolta.

Tilaaja-tuottajasuhteen kriittisia, luottamusta ja yhteistyota kehittavia tekijoita olivat tuot-
tajan ammattitaito, maine, kyky hallita turvallisuuden taktiset ja operatiiviset tehtavat, toi-
mintaohjeiden tarkka noudattaminen ja poikkeustilanteiden hallinta. Riskinhallinnan kannal-
ta luottamuksen merkitys palvelun tuottajan toimintaan oli merkittava. Koska kukaan ei tieda
mita tapahtuu, taytyy tilaajalla olla luottamusta siihen, etta sovitut turvallisuusjarjestelyt
toimivat. Tuottajalle merkityksellista olivat tilaajan antamat oikeat tiedot toimeksiannon si-
sallosta, yhteydenpito ja toimeksiantoon tarvittavien riittavien resurssien huomioiminen.
Merkittaviksi tekijoiksi molemmille osapuolille osoittautuivat henkiloiden valiset suhteet, si-

toutuminen ja molemminpuolinen viestinta.

Yksi tutkimuksesta loytynyt konkreettinen havainto oli molempien osapuolten nakemys oppor-
tunismin vaaroista eli sen merkitys oli molemmille osapuolille luottamusta heikentanyt tekija.
Luottamuksen menettamiseen liittyva tilanne oli tutkimuksen perusteella yksi konkreettinen
tapahtumaketju, jonka seurauksena luottamus menetettiin. Luottamuksen palauttamiseen ei
etenkaan tilaajan nakemyksen mukaan ollut esteita, mutta se vaatii muutakin kuin aikaa, eli

nakyvaa toimintaa vastaavien tapausten valttamiseksi.
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Kehittaneet Heikentaneet

tapahtumat (kpl) tapahtumat (kpl)

Maine

Innovatiivisuus

Sitoutuminen

Viestinta

Opportunismi

Osaaminen

Taulukko 11: Tekijoiden vertailu ja esiintymismaara.

9  Johtopaatokset

9.1 Johtopaatokset tutkimustuloksista

Laurean opinnaytetyoohjeen (2008) mukaan opinnayte on luonteeltaan tyoelamalahtoinen,
prosessinomainen, soveltava seka uuteen tietoon ja innovaatioihin tahtaava. Opinnaytetyo-
prosessin yhteydessa syntyneen tiedon avulla ratkaistaan ongelmia ja esiin nousseita haastei-
ta, kehitetaan uusia ratkaisuja, menetelmia, malleja seka uutta osaamista eika niinkaan so-
velleta yksinomaan tieteellisten tutkimusten kautta tuotettua tietoa sellaisenaan kaytannon

tilanteeseen (Laurean ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyoohje 2008).

Johtopaatososuudessa tarkastelen tutkimustuloksia teoreettisesta lahtokohdista kasin, eli ar-
vioin eri luottamustutkimusten maaritelmia suhteessa tahan tutkimukseen. Taman lisaksi esit-
telen tutkimuksen avulla saatujen tulosten osalta niita tilaaja-tuottajasuhteen luottamukseen

liittyvia havaintoja kaytannon tilanteisiin, joita tama tutkimus tuotti.
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Tassa tutkimuksessa luottamuksen rajapintoja lahestyttiin kehittamisen nakokulmasta hyo-
dyntaen kriittisten tapahtumien menetelman, ”critical incident techique”-menetelmaa. Ta-
man tutkimuksen mukaan menetelma soveltuu luottamuksen arviointiin, mutta myos sen ke-

hittamiseen.

9.2 Luottamus teoreettiselta kannalta

Kirjallisuustutkimuksen tuloksena oli vahvistuksen saaminen siihen ennakkokasitykseen, etta
luottamuksella on merkitysta tilaaja-tuottajasuhteen yllapidossa. Johtopaatosten arvioinnin
kannalta on huomioitava, etta tama tutkimus ei tarkastellut luottamusta vain toisen osapuo-

len nakokulmasta, vaan molempia osapuolia tutkien ja kuunnellen.

Savolaisen (2011) mukaan leimallista luottamukselle on osapuolten valinen suhde ja yhteistyo,
jolloin luottamus syntyy ihmisen valilla (Savolainen 2011, 119). Luottamusta voidaan tarkas-
tella joko tuottajan tai tilaan nakokulmasta, mutta suhde on yhteinen. Molempiin nakokulmiin

liittyy seka etuja etta haittoja.

Blomqyvist (2008) kayttaa riskin ottamisen sijasta kasitteita epavarmuus ja haavoittuvuus.
Luottamus korostuu tilanteissa, joihin sisaltyy epavarmuutta tai haavoittuvaisuutta, jolloin
lahes kaikki sosiaalinen toiminta, organisoituminen ja ihmisten valinen kanssakayminen edel-
lyttavat jossain maarin luottamusta. Tassa tutkimuksessa Blomgyvistin (2008) nakemys tuli esil-
le siksi, etta turvallisuusjarjestelyja yllapidetaan nykyhetken, mutta erityisesti tulevan tapah-
tuman torjuntakeinona. Haastatteluissa korostuivat molempien osapuolten nakemykset tuot-
tajan merkityksesta riskinhallintakeinona. Aineiston teoreettisen tarkastelun osalta Ojasalon
(2008) kasitteet toimivat luottamusteemojen mallintamisessa. Teemojen kaytto rakentui vas-
ta tutkimushaastattelujen tulosten pohjalta, eli malli ei ollut tutkimukseen istutettu itseisar-

Vo.

9.3 Kriittiset tapahtumat luottamuksen rakentajina

Luottamusnakokulman kriittisten tapahtumien selvittamiseksi tata tutkimusta varten luotu
riskihallintaan soveltuva analyysityokalun avulla pystyttiin selvittamaan kriittisiksi maaritte-
lemia tapahtumia. Erikseen huomioitava havainto oli, etta luottamuksen menettamisella on

erilainen merkitys tilaajalle tai tuottajalle.

Jos tilaaja menettaa luottamuksen esimerkiksi tuottajan aiheuttaman virheen tai laiminlyon-
nin takia, seuraukset ovat hyvin konkreettisia, vahinkoon liittyvia kustannuksia, turvajarjeste-
lyjen toimimattomuudesta johtuvaa epavarmuutta ja kustannusten kasvua. Tuottajan kannal-

ta saman vahingon merkitys on toisenlainen. Luottamuksen menetys liittyi maineeseen, am-
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mattiosaamisen aliarvostukseen seka mahdolliseen toimeksiannon irtisanomiseen. Vaikka tau-
lukoissa pystyttiin osoittamaan tilaajan karsimia tai saastamia euromaaraisia arvoja, liiketa-
loudellinen menetys tulee myos tuottajan kannettavaksi toimeksiannon paattymisen seurauk-

sena.

Vaikka tilaaja-tuottajasuhteen luottamusarvioinnissa kaytetyt teemat ovat samoja, niiden
painoarvo ja merkitys poikkeavat tilaajan kokemasta. Tuottajalle palvelun tai ammattitaidon
pettaminen merkitsee luottamuksen menetyksen lisaksi myos maineen vaarantumista seka
osaamiseen liittyvan arvostuksen vahenemista. Luottamuksen muutosta koskevaa kriittista
tapahtumaa voi tarkastella myos tapahtumaketjuna joka on edeltanyt konkreettista tilannet-

ta, missa luottamus vaheni.

Jos luottamus on vaikea maaritella, niin tutkimuksen perusteella luottamuksen hallinta on
mahdollista arkipaivaisilla, myos teoreettisen tutkimuksen malleilla. Taman tutkimuksen pe-
rusteella tilaaja -tuottajasuhteen mallintaminen on perusteltua esim. Ojasalon (2008) mallia
muokkaamalla silla edellytyksella, etta mallia sovelletaan kyseessa olevaan tutkimustilantee-
seen ja tapaukset tulkitaan tasmallisesti huomioiden luottamussuhteen arkaluonteisuuden
tarkastelun. Tassa tutkimuksessa teoreettisen mallin soveltamista edellytti se, etta samaan
aikana tutkittiin luottamussuhteen molempia osapuolia ja yhteistyon rakentuminen ei aina
perustu taydelliseen tasa-arvoiseen kumppanuuteen, eli toinen on tilaaja ja toinen toimitta-

ja.

Perinteinen tapa tarkastella yhteistyota on yleensa ollut tilaaja-tuottajasuhdetta liiketoimin-
nallisesta hyotynakokulmasta. Tassa tutkimuksessa tarkastelukulma poikkesi perinteisesta
turvallisuustutkimuksesta aihevalinnan ja sen kasittelyn perusteella. Luottamuksen arviointia
varten tehty paatos kayttaa CIT -menetelmaa hyodyntaen Potentiaalisten ongelmien ana-

lyysimenetelman soveltaminen tutkimuskaytossa oli uusia tapa tutkia luottamussuhdetta.

9.4 Viitekehikko

Taman opinnaytteen yhtena tavoitteena oli ehdottaa mallia, viitekehikkoa, helpottamaan
luottamuksen hallintaa tilaaja-tuottajasuhteessa. Teoria- ja tutkimusosuuteen tukeutuen voi-
daan esittaa, etta luottamus on merkittava kasite, johon liittyy paitsi paljon mahdollisuuksia,
ulottuvuuksia, myos tilaaja-tuottajasuhteen yllapitoon liittyvia vaaroja. Huolimatta siita, etta
tutkimuksessa kasiteltiin varsin seikkaperaisesti luottamusta koskevaa teoreettista viitekehik-
koa, tama tutkimus oli tyoelamaa kehittava. Siina tarkasteltiin luottamuksen merkitysta tilaa-
ja-tuottajasuhteessa erityisesti kehittamisnakokulmasta tarkastellen. Tutkimukseen kulunee-

na n. 7 kuukauden aikana ajatus viitekehikosta tuntui ensin helpolta, mutta tutkimustulosten
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ja erityisesti luottamusteorian monimuotoisuuden takia viitekehikon rakentaminen osoittautui

vaativaksi tehtavaksi.

Vaikka haastatteluissa luottamuksen kasitteen avaaminen ja merkityksen ymmartaminen on-
nistui hyvin, kasitteen abstraktisuus tekee siita kuitenkin arkiseen yhteisyohon vieraan ja jopa
juhlallisen vaikutuksen. Tilaajan lahtokohta normaaliin arkiseen yhteistyohon perustuu siihen,
etta tuottajaan luotetaan, ellei toisin ole todistettu. Tuottajan nakokulmasta katsoen taas
luottamus tuntuu joskus epavarmalta. Syyna epavarmuuteen on ainakin, etta tuottajan kasi-
tyksen mukaan tilaaja ei aina tunne riittavasti tuottajan yllapitamien turvallisuusprosessien
toimintaa, jonka johdosta odotukset niiden toimivuuteen saattavat perustua enemman luuloi-
hin kun tietoon. Kun tilaaja ulkoistaa turvallisuuspalvelut, turvaprosessit saattavat etaantya
ja kasitys reaalitodellisuudesta hamartyy. Seurauksena saattaa tilaajalle syntya perusteetonta
odotusarvoa, joka pettaessaan aiheuttaa tarpeetonta luottamuksen heikentymista. Merkitys
on huomattava, koska tilaaja-tuottajasuhteessa on kyse nimenomaan turvallisuudesta, riskin-

hallinasta ja mahdollisen eteen tulevan vaaraa aiheuttavan tapahtuman torjunnasta.

Viitekehikko on laadittu taman tutkimuksen tutkimustulosten pohjalta, jossa esitan molempia
osapuolia koskevia suosituksia, prinsiippeja, joiden avulla luottamusta voidaan kehittaa ja
yllapitaa arkisen tilaaja-tuottajasuhteen arjessa. Prinsiipilla tarkoitetaan tassa yhteydessa
perusteemoja ja saantoja, mutta erityisesti niita konkreettisia toimenpiteita, joiden avulla
luottamusta ja yhteistyota voidaan kehittaa. Teemoina kaytan tutkimuksessa kaytettyja luot-
tamusteemoja. Prinsiipit perustuvat tutkimusteoriaan seka haastattelujen aikana saatuihin

tuloksiin ja havaintoihin.

Taman tutkimuksen perusteella olen laatinut nelja prinsiippia, jotka koskevat seka tilaajaa
etta tuottajaa. Prinsiipeissa huomioitiin tutkimuksen keskeiset havainnot, eli sitoutuminen,

viestinta, osaaminen ja aina huomioon otettava opportunismi.

Taman tutkimuksen hyoty mm. yleisesti kaytettyihin tilastollisiin luottamustutkimuksiin on,
etta tutkimuksessa luottamusta ja erityisesti kriittisia tapahtumia arvioitiin ja analysoitiin
laadullisin perustein. Tutkimuksen aineistona olivat asiantuntijoilta saadut haastattelut ja
selvitykset kriittisista tapahtumista, seka erityisesti ne keinot, joiden avulla luottamusta voi-
tiin kehittaa. Uutta oli myos keskusteluyhteyden avaaminen, molempien osapuolten mahdolli-
suus perustella nakemyksensa ja yhteistyon tuloksena saatujen synteesien loytyminen. Tutki-
mus osoitti, etta tilaaja-tuottajasuhteessa luottamus ja kontrollointi eivat aina olekaan tois-
tensa vastakohtia. Tutkimuksen perusteella on perusteltua esittaa, etta tilaaja-
tuottajasuhteessa toiminta ei voi pohjautua pelkastaan tunteeseen pohjautuvaan kasitykseen
toisen osapuolen halusta olla luottamuksen arvoinen, vaan yhteistyon on perustuttava tie-

toon, toisen riittavaan tuntemiseen, tarvittaessa myos kontrollointiin. Lisaksi molempien osa-



66

puolten on ilman ennakko-odotuksia syyta arvioida toisen luotettavuutta ja ymmarrettava,

etta yhteistyohon liittyy aina myos epavarmuutta. Kuten elamassa ylipaansa.

TEEMAT SUOSITUSPRINSIIPIT

Sitoutuminen 1. Luottamus molemmilla osapuolilla perustuu tekoihin ope-
ratiivisella tasolla, ei pelkkiin lupauksiin
2. Molemmat osapuolet ovat riittavalla tavalla yhteydessa
toisiinsa, etenkin tilanteiden muuttuessa.
3. Tilaaja laatii kunnolliset ja toimivat vartiointiohjeet ja

tuottaja varaa resurssit niiden toteuttamiseen

Viestinta 1. Kummankin osapuolen on perusteltua syyta huolehtia,
etta tiedonkulku on riittavaa ja kaytossa on varayhte-

ys/varahenkilot poikkeustilanteiden varalle

Osaaminen 1. Tuottaja varmistaa, etta kaytossa on ammatillisen ja la-
kisaateisen koulutuksen lisaksi myos kohdekohtaiseen
osaamiseen perehtynyt henkilosto, jonka koulutukseen
varataan riittavat resurssit.

2. Tilaajalla on oltava riittava osaaminen ja ymmarrys ul-
koistettujen turvallisuusprosessien toiminannasta, jotta

han kasittaa, mita ylipaansa on tilaamassa

Varo opportunismia! 1. Lupaa vain se, minka todella pystyt tekemaan
2. Al anna katteettomia “tarjouksia”

Ald anna tuottajalle vaaria tietoja
Taulukko 12: Viitekehikko ja suositusprinsiipit
9.5 Tulosten siirrettavyys
Tulosten siirrettavyys luotettavuuden kriteerina liittyy tassa laadullisessa tutkimuksessa tut-
kimuksen ja tutkimustulosten sovellettavuuteen vastaaviin tilanteisiin. Tutkimustulosten siir-

rettavyytta voidaan arvioida tutkimuksessa kaytetyn teoria-aineiston, haastatteluissa kaytetyn

CIT -menetelman ja niiden avulla saatujen tutkimustulosten pohjalta. Siirrettavyytta toisiin
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tilanteisiin helpottaa tarvittaessa, etta tutkimustulokset ja kaytetty tutkimusmenetelma on

raportoitu mahdollisimman tarkasti.

Haastateltavien, tassa tutkimuksessa kaytetyn ”tdsmdryhmdn” henkilovalintaa ohjasi tutki-
muksen tavoitteeseen sopivien valintakriteerien tarkka selvittaminen. Henkilovalintaa ohjasi
seka tilaajan etta tuottajan osalta haastatteluun valittujen kokemus ja ammatillinen osaami-

nen. Oletuksena oli, etta kaikilla osallistujilla oli kokemuksia kriittisista tapahtumista.

Tutkimuksen siirrettavyytta arvioitaessa on toki huomioitava haastatteluaineiston pieni koko,
joka ilmeisesti esti kaikkien luottamusteemojen loytymisen tutkimustuloksista. Yleistysten
tekeminen ei ole mahdollista, koska tassa tutkimuksessa kasitellyt kriittiset tapahtumat pe-
rustuivat haastateltavien omakohtaisiin ja ainutkertaisiin kokemuksiin. Vaikka saadut tutki-
mustulokset eivat olekaan suoraan yleistettavissa, niiden soveltaminen vastaavanlaiseen kon-
tekstiin on kuitenkin mahdollista. Tutkimustuloksia voi pitaa luottavina ja seka tilaajalle etta
tuottajalle suuntaa antavina ohjeina luottamuksen merkityksesta. Tutkimuksen siirrettavyytta
voi hyodyntaa myos muiden alihankintana tai ulkoistettujen palvelujen luottamustutkimukses-

sa.

9.6 Jatkotutkimuksen aiheita

Vaikka tutkimustuloksen siirrettavyytta on vaikea kiteyttaa ja kuvata pieneen otokseen perus-
tuvia tutkimustuloksia niin, etta niita voitaisiin soveltaa myos muissa vastaavissa, antaa tama
tutkimus ainakin mallin mahdollisen jatkotutkimukseen. Kriittisten tapahtumien tunnistami-
nen, analysoiminen ja niista oppiminen voivat opettaa toisen osapuolen ymmartamista, vah-

vistaa luottamusta ja auttaa tekemaan oikeita asioita.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan arvioida, olisiko turvallisuusalan tutkimustoiminnassa
syyta laajentaa tutkimusotetta myos poikkitieteelliseen suuntaan, jolloin hyodyntamalla esim.
filosofian tai kayttaytymistieteen metodeja on mahdollisuus loytaa konkreettisia kehitysmal-

leja turvallisuusalan hyodynnettaviksi.

Tilaaja-tuottajasuhteen luottamuksen rakentumista voisi tutkia pelkastaan toisen osapuolen
nakokulmasta tarkasteltuna. Talloin erotettaisiin toisistaan tilaaja- tuottajaosapuolet ja tut-
kimus perehtyisi vain valittuun osapuoleen. Taman tutkimuksen rajoitteena oli haastateltavi-
en pieni maara ja olisi mielenkiintoista selvittaa luottamusta kvantitatiivisen tutkimuksen
avulla. Tutkimusta voisi myos kaventaa koskemaan vain yhta kriittista tapausta, jolloin tutki-
musmetodina voisi kayttaa turvallisuusosaamisen alalta tuttuja riskinanalyysimenetelmia,

esimerkiksi syy-seurauskaaviota (SSK) tai tulevaisuutta mallintavaa riskiskenaariota.
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Liite 1: Luottamusta heikentaneiden ja vahvistaneiden tapahtumien tutkimuslomakkeet

KRITTISET TAPAHTUMAT

ANALYYSI

PVIM.

LUOTTAMUSTA
HEIKENTANYT
TILANMNE

SEURAUKSET

LUOTTAMUKSEN
MENETYKSEN
SUURUUS

A=HUOMATTAVA
B= KOHTALAINEN

AMNALYYSI

SYNTEESI, MITA
PITAISI TEHDA
ETTA LUOTTAMUS
PALAUTUISI

KRITTISET TAPAHTUMAT

ANALYYSI

PYM.

LUOTTAMUSTA
PARANTANUT
KRITTINEN
TAPAHTUMA

SEURAUKSET

MUUTOKSEN SUURUUS

A=HUOMATTAVA
B= KOHTALAINEN]|

SYNTEESI

MITA VARMISTAA ETTA LUOTTAMUS SAILYY JA

KEHITTYY
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Liite 2: Kutsu haastatteluun

Vastaanottaja... |
E
— Kopio...
Lahetd - |
Aihe: |
Hei,
Aka

Paikka: Ravintola XX, saunzkabinetti
Liittyen puhelinkeskusteluun xxe 2012, kutsun sinut mukazn luottamustutkimukseen.

Tilaisuus kest3E n. kaksi tuntia ja siheenz on pohtiz luottamuksen merkitystE erityisesti yksityisz1I2 turvallisuusalallza.
Asiz on minulle tutkimusasiheensa térked ja siksi pyydankin kohtelizammin

sazpumazn 2voimin mislin keskustelemazn aiheeasta.

Tunnen Sinut jo vuosien zjalta ja mielipiteasi ja ndkemyksasi ovat tutkimuksen kannalta tarkeitd,

Kuten puhelimessa kerroin, myds :en edustajs on samazsn siksan paikalla.
[(yselylumakkeita Sinun i tarvitse tiytelld. s2n sijaan pyyddn Sinua valmistautumaan tutkimuksean mizttimEll2 seuraavia asioita.
1. Mits luottamus on j2 mité s2 :en toimintas liittyen merkitsee?
2. Onko mielessasi sellaisia tapauksizs, jotka ovat lisBnneet tai vEhent3neet luottamusta X 38 kohtaan?
- mitd tapehtui ja mitd siitd seurasi?
3. Onko miglessasi sellzisis tapshtumis, joista helusisit kysyE X: edustajslta?

Kuten puhalimessa kerroin keskustelun yksityiskohdat, nimet j2 paikst pidet&8n salassa. K&ytEn aineistoa vain tutkimuksen teemajen

ja mahdallisen luottamuksen muutosten arvioitiin, Olen varannut kabinettiin pikkupurtavas, kahviz ja muuta olennaista.

Toivon saavani opinnéytteen valmiiksi kevdin aikana ja lupaan teille kaikille painetuoreen opinndytteeni henkilokohtaisellz allekirjoituksellz
lImaitathan mahdollisasta estesstd.

Terveisin
With best regards

Vesa Talja
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Liite 3: Haastattelukysymykset

QT (Critical

* Haastattelukysymykset

Mita luottamus tarkoittaa ja millainen merkitys
luottamuksella tilaaja-tuottajasuhteessa ylipaansa on?

Kriittinen tilanne joka vahensi /lisasi luottamusta?

Tecnigue

- mita seurasi, miksi?
Miten arvioit luottamuksen muuttuneen?
- huomattava/ kohtalainen

4, Avoin kysymys toiselle osapuolelle, kerro tapauksesta
omin sanoin, toinen saa kuunnella ja vastata




