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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aihe on Maanomistajien asiakaskokemukset saavarman jakelu-
verkoston lupaprosessissa. Opinnaytety0 liittyy koko maassa tehtavaan jakelu-
verkoston saneeraushankkeeseen. Vuonna 2013 astui voimaan Sahkomarkki-
nalaki, joka velvoittaa verkkoyhtiot parantamaan jakeluverkostojaan saavar-
moiksi vuoden 2028 loppuun mennessa. Koko maassa on saneerattavaa jakelu-
verkostoa kymmeniatuhansia kilometreja, tAmé& merkitsee satojen miljoonien in-
vestointia jakeluverkostoon. (Sahkdmarkkinalaki 588/2013 17:119 8.)

Aihe liittyy alueiden kayton suunnitteluun haja-asutusalueiden infran rakentami-
sen kautta. Rovakaira Oy on kuntien omistama sahkodverkkoyhti6, joka toimittaa
sahkoa Rovaniemen kaupungin, Sodankylan ja Kittilan kuntien alueelle. Opinnay-
tetyon tekijd toimi maankayttoinsindorin tehtavassad Rovakaira Oy:n verkoston
kehittamishankkeessa. Paaasialliset tyotehtavat olivat maankayttésopimusten
laadintaan liittyvat tehtavat, maankaytto- ja rakennuslain mukaiset lupa-asiat ja
hakkuiden jarjestdminen. Jakeluverkoston saneeraus sijoittuu alueille, joille teh-
daan todella vahan julkisia investointeja. Verkoston investointi Rovakaira Oy:n
alueella parantaa haja-asutus alueiden ihmisten elinolosuhteita vuosikymmeniksi

tulevaisuuteen. (Holm 2017.)

Rovakaira Oy:n alueella saneeraus merkitsee ilmajohtojen purkamista pois met-
sista ja uudelleen rakentamista sddvarmempaan paikkaan maantien varteen.
Verkosto on monin paikoin yli 50 vuotta vanhaa ja tullut teknisen kayttdikansa
paahan. Rovakaira Oy:n alueella saneerattavaa jakeluverkostoa on noin 2000
kilometrid. Yhtion alueella se merkitsee yli 600 maankayttdsopimusta vuodessa.
Saneeraushanke koskettaa yhteensa noin 9000 maanomistajaa Rovakaira Oy:n
alueella. Osa maanomistajista ei suostu jakelulinjan sijoittamiseen tilalleen, joten
lupa johtokadun sijoittamiseen haetaan MRL 161 8:n keinoin. Yhtion alueella
haetaan noin kymmenen pakkosijoittamista vuodessa. (Rovakaira Oy 2015, 4,
9)

Kiinteiston omistaja on velvollinen sallimaan yhdyskuntaa tai kiinteistba palvele-
van johdon sijoittamisen omistamalleen tai hallitsemalleen alueelle, jollei sijoitta-
mista muutoin voida jarjestaa tyydyttavasti ja kohtuullisin kustannuksin. Sama

koskee johtoihin liittyvid vahéaisia laitteita, rakennelmia ja laitoksia. Johtoa tai
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muuta laitetta ei saa rakentaa niin, etta vaikeutetaan alueen kaavoitusta tai kaa-
van toteuttamista. Jollei sijoittamisesta ole sovittu kiinteistén omistajan ja haltijan
kanssa, sijoittamisesta paattdd kunnan rakennusvalvontaviranomainen. Sijoitta-
misesta paatettdessa on kiinnitettdva huomiota siihen, ettei kiinteistélle aiheuteta
tarpeetonta haittaa. (Maankaytto- ja rakennuslaki 132/1999 21:161.1 §.)

Luvan hankkiminen "pakkokeinoin” aiheuttaa yhtitlle tarpeettomia kustannuksia
ja viivyttdminen hankaloittaa tydmaiden jarjestelyita. Lisakustannukset kanavoi-
tuvat siirtohintojen kautta asiakkaiden maksettavaksi. Pakkokeinojen kayttami-
nen heikentaa yhtion ja koko energiasektorin mainetta. (Holm 2017.)

Maankayttdsopimusten palautumiseen liittyvat ongelmat aiheuttavat lisdkustan-
nuksia projekteihin. Lisékustannukset aiheutuvat siitd, kun suunnittelija neuvot-
telee asiakkaiden kanssa, jotka eivat ole palauttaneet sopimustaan tai joiden so-
pimuksen tiedoissa on ilmennyt puutteita. Maankayttésopimusten palauttamison-
gelmaa on selvennetty kuviossa 1. Kuvan vasen palkki esittéda asiakkaille l1ahe-
tettyjen maankayttésopimusten kokonaismaaraéa projektissa. Suurin osa asiak-
kaista palauttaa sopimuksen normaalisti ilman lisakontakteja, mutta tietty osuus
asiakkaista tarvitsee useita maankayttosopimusasiaan liittyvid neuvotteluja.
(Lindén 2016, 57.)

Suurin osa asiakkaista palauttaa
— gopimuksen normaalistiilman
lisdkontakteja
I [ T
Sopimusten kokonaismiiri Tapaus1 Tapaus2 Tapaus3
Asiakkaille lihetettyjen Asiakkaiden Asiakkaiden Asiakkaiden
sopimusten kokonaismairi osuus, jotka osuus, jotka osuus, jotka
kontaktoidaan kontaktoidaan kontaktoidaan
kerran toisen kerran useita kertoja

Kuvio 1. Maankayttdsopimusten palautumiseen liittyv ongelma (Lindén 2016, 58)



Keskiméaaraisessa 100-200 maanomistajan johto-osuudessa ollaan yhteydessa
"Tapaus 1" mukaisesti vahintaan yhden lisakerran noin 20 maanomistajan
kanssa. Tapaukset kaksi ja kolme vaativat useamman kuin yhden lisdkontaktin
ja niiden maaraksi on arvioitu keskimaarin seitseméan ja kolme kappaletta johto-
osuutta kohden. (Lindén 2016, 58.)

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa neuvotteluprosessia, jotta pakkokeinoja
linjan sijoittamiseen ei tarvitsisi kayttaa. Opinnadytetyon tavoitteena on l6ytaa on-
gelmakohdat ensisijaisesti maankayttbsopimusten neuvotteluprosessista ja tois-
sijaisesti koko hankkeesta kaikki rakentamisvaiheet mukaan lukien. (Liite 2.
Maankayttdsopimusprosessikaavio, Rovakaira Oy 2017.) Opinnaytetyosta hyo-
tyvat Rovakaira Oy, Rovakaira Oy:n omistajat, asiakkaat ja Rovakaira Oy:n tyon-

tekijat.
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2 JAKELUVERKON KEHITTAMINEN

Tassa luvussa esitan asioita, jotka liittyvat opinnaytetyon tavoitteisiin. Tarkeim-
piné lahteina ovat lainsaadanto, energiaviraston ohjeet, Rovakaira Oy:n rekisterit
ja arkistot.

2.1 Saavarma jakeluverkko

Tyon tietoperustana haja-asutusalueiden infran rakentamiselle on sahkodnjake-
luntoimitusvarmuuskriteerit vuoteen 2029 mennessa. Aiheen ja nakékulman kan-
nalta keskeiset kasitteet ovat sdhkdmarkkinalaki, laki huoltovarmuuden turvaa-
misesta 1390/1992 ja maankaytto- ja rakennuslaki. Tasta aiheesta on tutkittua
tietoa varsin vahan. Asiakaskokemustutkimuksia on tehty hieman eri tulokulmista

ja eri asioista verkkoyhtididen tarpeisiin.

"Jakeluverkko on suunniteltava ja rakennettava, ja sita on yllapidettava si-
ten, etta

1) verkko tayttaa jarjestelmavastaavan kantaverkonhaltijan asettamat ver-
kon kayttbvarmuutta ja luotettavuutta koskevat vaatimukset

2) jakeluverkon vioittuminen myrskyn tai lumikuorman seurauksena ei ai-
heuta asemakaava-alueella verkon kayttajalle yli 6 tuntia kestavaa sahkon-
jakelun keskeytysta

3) jakeluverkon vioittuminen myrskyn tai lumikuorman seurauksena ei ai-
heuta muulla kuin 2 kohdassa tarkoitetulla alueella verkon kayttajalle yli 36
tuntia kestavaa sahkonjakelun keskeytysta” (Sahkdmarkkinalaki 588/2013
6:51 8).

"Jakeluverkonhaltijan on taytettava sahkomarkkinalain 51 §:n 1 momentin 2
ja 3 kohdassa saadetyt vaatimukset vastuualueellaan viimeistaan 31. pai-
vana joulukuuta 2028. Vaatimusten on taytyttdva viimeistdén 31. paivana
joulukuuta 2019 vahintdan 50 prosentilla jakeluverkon kaikista kayttgjista
vapaa-ajan asunnot pois lukien ja viimeistaan 31. paivana joulukuuta 2023
vahintaan 75 prosentilla jakeluverkon kaikista kayttgjista vapaa-ajan asun-
not pois lukien.” (Sahkdmarkkinalaki 588/2013 17:119.1 8.)

2.2 Jakeluverkon kehittdmissuunnitelma

Jakeluverkonhaltija on velvollinen kehittdmé&an jakeluverkostoansa. Jakeluver-
konhaltijan on laadittava verkostoansa koskeva kehittdmissuunnitelma, joka si-
saltdd toimenpiteet, joiden toteuttaminen johtaa sahkomarkkinalain 51 ja 119
8.ssd sdadettyjen vaatimusten tayttdmiseen ja yllapitamiseen jakeluverkossa.
Kehittamissuunnitelma on paivitettdva kahden vuoden vélein. (Sahkomarkkina-
laki 588/2013 6:52.1 §8.)
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"Kehittamissuunnitelman tulee sisaltéa kahden kalenterivuoden jaksoihin
jaoteltuina yksityiskohtaiset toimenpiteet, jotka parantavat jarjestelmallisesti
ja pitkajanteisesti jakeluverkon luotettavuutta ja varmuutta ja jotka toteutta-
malla jakeluverkko tayttaa sahkémarkkinalain 51 ja 119 8:ssa saadetyt vaa-
timukset. Kehittdmissuunnitelmassa on verkon kayttajien kohtuullisten tar-
peiden mukaisesti kiinnitettdva huomiota sellaisten sahkonkayttdpaikkojen
sahkonsaannin varmistamiseen, joihin on sijoittunut yhteiskunnan johtami-
sen tai turvallisuuden, vaeston toimeentulon taikka elinkeinoelaman toimin-
takyvyn varmistamisen kannalta tarkeita toimintoja ja palveluita. Kehittamis-
suunnitelmaan sisaltyvien sdhkojohtojen sijoittelussa on mahdollisuuksien
mukaan hyddynnettava yhteisia reitteja muiden yhdyskuntateknisten verk-
kojen kanssa.” (Sahkdmarkkinalaki 588/2013 6:52.2 §8.)

Jos Energiamarkkinavirastolla on syyta epailla, etta kehittdmissuunnitelmaan si-
saltyvat toimenpiteet eivat johda sahkémarkkinalain 51 ja 119 8:ssa saadettyjen
vaatimusten tayttamiseen tai jos kehittdmissuunnitelma ei tayta toisessa momen-
tissa saadettyja vaatimuksia, on Energiamarkkinavirastolla oikeus vaatia jakelu-
verkonhaltijaa tekem&an muutoksia kehittdmissuunnitelmaan (Sahkdmarkkina-
laki 588/2013 6:52.3 §).

2.3 Tutkimuksen lahtokohdat

Asiakaskokemus ja asiakaskokemuksen johtaminen ovat viime vuosien aikana
vahvistaneet asemaa yritysten strategioissa ja ovat nousseet osaksi yha useam-
man yrityksen yrityskulttuuria. Nykypaivana yritysten kilpailustrategioiden valin-
nassa eletdan asiakkaiden aikakautta. Menestyminen asiakkaan aikakaudella on
kiinni yrityksen kyvystéa luoda asiakkaille arvokkaita asiakaskokemuksia. Moni yri-
tys on havainnut arvokkaan asiakaskokemuksen luomisen merkittavana kilpai-
luetuna. Ne yritykset, jotka pystyvat kehittamaan toimintaansa ja toimimaan no-
peammin kuin asiakkaat odottavat, menestyvéat tulevaisuudessa muita yrityksia
paremmin. Olemme siirtymassa asiakkaan aikakaudesta nopeuden aikakauteen.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 16-18, 29, 164). Asiakkaiden kokemuksista on
tullut yrityksille uusi kilpailuymparisté (Juuti 2015, 14).

Asiakaskokemus on noussut lahes kaikkien yritysten agendalle. Osa yrityksista
miettii, mita se tarkoittaa heille. Osa yrityksistad on asettanut asiakaskokemuksen
keskelle strategiaansa ja rakentaa sen pohjalle uutta kilpailuetua. Asiakaskoke-
mus on vielakin uusi tulokulma yritysten ja asiakkaiden suhteeseen eika sen kaik-
kia mahdollisuuksia tai haasteita ole viela tunnistettu. (Juuti 2015, 14; Korkiakoski
2017.) Asiakaskokemukseen sitoutumalla asiakas sijoitetaan yrityksen strategian
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keskioon. Sitoutumalla asiakaskeskeisyyteen yritys saa investoinneistaan mak-
simaalisen tuoton (Loytana & Korkiakoski 2014, 29).

Sahkansiirtoyhtidlla on luonnollinen monopoli, jonka asiakaskokemuksilla ei ole
suoraa vaikutusta asiakasmaariin. Myds luonnollinen monopoli kohtaa markkinoi-
den laskevan kysyntakayran (Sauli 2014, 24-25). Heikko tyon laatu ja toiminta-
tavat johtavat negatiivisiin asiakaskokemuksiin. Hintamekanismin kautta negatii-
viset asiakaskokemukset aiheuttavat suoria ja epasuoria kustannuksia yrityk-
selle. Sahkoverkkoliiketoiminnassa asiakkaiden tyytyvaisyydella on valillinen vai-
kutus toimintaan kohdistuvaan saatelyyn ja valvontaan. (Lindén 2016, 1.) Tassa
tyossa pyritaan loytamaan kehittdmisalueita monopoliasemassa olevan sahko-
verkkoyhtién prosesseista ja luomaan parempia toimintatapoja asiakaskokemus-
ten perusteella. Talla tavalla voidaan parantaa asiakaspalvelua, imagoa seka ke-
hittd& asiointia yrityksen, kumppanien ja asiakkaiden kannalta. Taméa ty6 tehd&aéan

toimeksiantona séhkdverkkoyhtido Rovakaira Oy:lle.

Tybssa maaritetaan maanomistajien asiakaskokemusten avulla keskeiset ongel-
makohdat Rovakaira Oy:n jakeluverkoston lupaprosessissa. Tydssa hyédynne-
taan yhteystietoja, joilla asiakas on ollut yritykseen kontaktissa joko suoraan tai
epasuorasti yhteistydkumppanin kautta. Lupaprosessin lisaksi tydssa selvitetdaan
kaikkien tyovaiheiden ongelmakohtia, jotka nousevat maanomistajien asiakasko-
kemusten kautta esille. Lopuksi tydssa esitetd&n ne toimenpiteet, joita tutkimuk-
sen perusteella jatkossa tulisi tehd&, seka tuodaan esiin kustannushyotyja, joita
asiakaskokemusten seurannalla ja mittaamisella tulevaisuudessa voitaisiin saa-

vuttaa.

2.3.1 Ruotsin malli

Ruotsin maankaytté- ja kiinteistonmuodostuslainsaadantd on monilta osiltaan
Suomen kaltainen. Johtojen sijoittamisesta toiselle kuuluvalle maa-alueelle saa-
detdan laissa (Ledningsrattslag). Laissa sdéddetdan, ettd maanomistaja on velvol-
linen sallimaan yleisen edun nimissa tarkoitetun johdon tai muun rakenteen sijoit-
tamisen maalleen. Lain mukaan kaikki voimajohdot ovat maankayton nakokul-
masta samanarvoisia. Maanomistajalla on oikeus vaatia kiinteiston lunastusta
johtoalueen aiheuttamien haittojen takia. Koko kiinteistd voidaan lunastaa, jos ti-
lan kaytto vakavasti hairiintyy johtoalueen vuoksi. (Ledningsrattslag 371/2015 12
8.)
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Kiinteiston lunastamisesta paattaa Lantmateriet (Ruotsin maanmittauslaitos, ai-
kaisemmin Lantmaterimyndigheten). Tila voidaan pakkolunastaa kokonaan tai
osittain linjan aiheuttaman hairion verran. (Ledningsrattslag 1144/1973 12 a §.)
Laki sdataa, etta oikeudet johtojen ja laitteiden sijoittamisista haetaan maanmit-
tauslaitoksesta, laki ei myoskaan esta verkkoyhtion ja maanomistajan kahden
valistd sopimista johtoalueen sijoittamisesta (Ledningsrattslag 1144/1973 1-36
§; Ledningsratt 2014, 1-2).

Lantmaterietin vahva rooli johto-oikeuksien sijoittamisessa vaikuttaa siten, etta
maanomistajilta ei kanavoidu kritiikkia verkkoyhti6ita kohtaan julkisuudessa. Jul-
kisuuteen ei myodskaan ole noussut, ettd maanomistajat olisivat aiheuttaneet mer-
kittavia viivytyksia tai hankaloittaneet linjansaneerauksia Ruotsin alueella. Maan-
omistajien asiakaskokemuksia ei ole arvioitu Ruotsissa eika tAman opinnaytetyon
kaltaisia tutkimuksia ole tehty.

2.3.2 Tutkimuksen rajaus

Tutkimuskohteeksi valittiin kaikki ne Rovakaira Oy:n alueella valmiiksi tehdyt sa-
neeratut johto-osuudet, jotka voitiin katsoa kuuluvan uuden sahkdmarkkinalain
tarkoittaman saavarman jakeluverkon piiriin. S&hkdmarkkinalaki on ollut voi-
massa nelja vuotta, joten kokonaan valmiiksi saatuja johto-osuuksia 6ytyi yh-
teensa kahdeksan kappaletta. Lukumaara on jonkin verran tulkinnanvarainen,
koska sahkolinja on luonteensa mukaisesti nauhamainen, eika pitkia osuuksia
tehty kerralla valmiiksi, vaan ty6ta jatkettiin usean vuoden aikana. Tydmaiden
jaksottamisesta johtuen, eri vuosina tehdyt saneeraukset voivat liittya valittémasti
toisiinsa muodostaen yhden yhtendisen johto-osuuden. Tutkimukseen otettujen
johto-osuuksien maaraksi voisi nimeta minka tahansa arvon lukujen kuusi ja yh-

deksan valilta.

Tutkimuksessa ei huomioitu mitenkaan tutkimuskohteiden maantieteellista sijain-
tia. Johto-osuudet olivat ja ovat tulevina vuosina tehtavissa hankkeissa oletusar-
voisesti samanlaisia. Arvion mukaan yhdenvertainen ja objektiivinen tarkastelu ei
edellyta hankealueiden maantieteellista vertailua toisiinsa. Rovakaira Oy:n alue
on melko selvapiirteinen. Alue voidaan jakaa kahteen osaan sen mukaan, mitéa

rakennustapaa kaytetaan. Asemakaava-alueilla Rovakaira Oy sijoittaa keskijan-
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nitejohdot paasaantoisesti maakaapeleilla maan alle, ja haja-asutusalueella sa-
neerataan ilmajohdolla tienvarteen. Kaapelointihankkeet eivat ole tassa tutkimuk-

sessa mukana.

2.3.3 Maanomistajille esitetyt kysymykset

Maanomistajille lahetettin  manuaaliset kyselylomakkeet palautuskuorineen
11/2017. Tahan menetelmé&én paadyttiin Rovakaira Oy:n maankayttdosaston pa-
laverissa. Tavoitteena oli korkea vastausprosentti, johon yltdmisen arvioitiin ole-
van haasteellista maanomistajien korkea ian vuoksi. Menetelma oli kallein ja ar-
vion mukaan tehokkain vertailluista vaihtoehdoista. Vaihtoehtoisia menetelmia
olivat Webropol-kysely, puhelinhaastattelu ja henkilékohtainen haastattelu. Kir-
jeen mukana maanomistajille [&hetettiin Rovakaira Oy -kuulakarkikyna ja -heijas-
tin. Saatekirjeen laadin Rovakaira Oy:n asiakaspalvelupaallikon avustuksella. Ni-
mellaan vastanneiden kesken arvottiin kaksi kappaletta sadan euron lahjakorttia
haluamaansa liikkeeseen. Maanomistajille annettiin mahdollisuus vastata nimet-
tomana, mitd hyddynsi 14 vastaajaa. Sijoitin vastaamiseen varatun ajan siten,
ettd maanomistajilla olisi riittavasti vapaa-aikaa vastaamiseen eika vastausajan-
kohta vaikuttaisi vastaajan kayttaytymiseen. Lisaksi huomioin, etta liian pitka vas-

tausaika saattaa alentaa vastausprosenttia.

Kysymyslomakkeeseen laadin 13 kysymystd, jotka viimeisteltiin Rovakaira Oy:n
maankayttdosastossa ja Lapin ammattikorkeakoulussa. Kysymykset olivat paa-
asiassa monivalintatehtavia, joiden lopuksi oli tilaa omille kommenteille. Lomake
testattiin kymmenella maanomistajalla, jotka eivat kuuluneet tutkimusalueeseen.
Myds heilta tuli parannusehdotuksia, jotka otin huomioon lopullisessa lomak-
keessa. Kysymyslomake l6ytyy liitteesta 1.

Kysymykset lahetettiin kaikille 435 maanomistajalle, joiden tilalle uusi johtokatu
sijoitettiin. Vastauksia saatiin kaikkiaan 151 kappaletta, joka tarkoittaa 34,7 pro-
sentin vastausprosenttia. Vastausprosentti on riittava tilastollisen tarkastelun pe-
rustaksi, koska kohderyhmé on suppeahko ja tuloksia tarkastellaan kokonaista-
solla (Heikkila 2014a, 28).



2.3.4 Luotettavuuden arviointi

Tutkimukseen jatti vastaamatta 65,3 prosenttia maanomistajista. Luotettavuuden
kannalta keskeisin kysymys on, vastaako tutkimuksessa saatu tieto koko perus-
joukosta saatavaa tietoa. Vastaamatta jattdneet muodostavat tdssa kadon niin
kuin otantatutkimuksessakin. Erilaisten tilasto-ohjelmien avulla voidaan arvioida
otostutkimusten otantavirheista aiheutuvia tunnusluvuissa esiintyvia virheita, tes-
tit eivat kuitenkaan pohjaudu kadon vaikutuksen huomioimiseen. Tilasto-ohjelmat
eivat ota huomioon vastauskadon osuutta, eikd mydskdadn anna tietoa siitd,
kuinka hyvin kysymysten avulla saatiin selvitettya tutkittava asia. (Heikkila 2014b,
1; Heikkila 2014c, 4.) Tutkimuksen tarkoitus ei ole pelkastaan virheettomyys,
vaan oikeutuksena on l6ytdd uusi tieto. Reliabiliteettia ja validiteettia ei saa yli
korostaa, periaatteet ovat konservatiivisia ja johtavat helposti riskien valttdmi-
seen. Tutkimuksessa kaytetty menetelma ei kuitenkaan saa olla vaaristymien
lahde. (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 253-254.)

Vastaamatta jattdneiden mielipiteita arvioidaan katoanalyysin avulla. Tassa tutki-
muksessa katoanalyysia ei tehty. Katoanalyysin laatimisen tueksi vastaajan hen-
kilollisyys tulisi tietdd, jotta analyysi kohdentuisi oikeille henkil6ille. Arvioin, etta
nimell& tai numerolla vastaaminen alentaa vastausprosenttia. Tavoittelin korkeaa
vastausprosenttia, koska tavoitteena on 10ytaa kaikki kehitettavat asiat ensisijai-
sesti, ongelmien laajuuden selvittdminen on toisarvoista, koska yksittaiset ta-
paukset ovat tassa tutkimuksessa yhta tarkeitd. Arvion mukaan linjan saneerauk-
seen eniten tyytymattomat vastaavat nimettémana mielellaén ja kehitettavat asiat
paljastuvat. Tilastollinen luotettavuus on riittava, jos vastausten maara on yli sata
(Heikkila 2014a, 28; Heikkila 2014b, 1). Varauduin soittokierrokseen ja mahdolli-

seen uuteen lomakekyselyyn, jos vastausprosentti olisi jadnyt alle 20.

2.3.5 Tutkimuskysymykset

Tyon tutkimuskysymykset on luotu tutkimuksen tarkoituksen ja tavoitteiden pe-

rusteella. Tydssa etsitdén vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
1. Missa kohdin prosessia voidaan kehittaa?

2. Miten prosessia voidaan kehittada?
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Tutkimuskysymysten avulla on tarkoitus saavuttaa tulokset, joita voidaan jat-
kossa kayttaa Rovakaira Oy:n prosessien kehittamisessa. Pyrkimyksena on etsia
ja kehittaa asiakaskokemuksen perusteella kehityskohteita niin, ettd Rovakaira
Oy, Rovakaira Oy:n omistajat, urakoitsijat, asiakkaat ja Rovakaira Oy:n tyonteki-
jat hyotyvat tutkimuksen tuloksista. Samalla on tavoitteena todentaa asiakasko-
kemuksen mittaamisen tarkeytta liikketoiminnan kannalta myés monopoliliiketoi-

minnassa.

2.3.6 Tutkimusmenetelmana tapaustutkimus

Tassa tapaustutkimuksessa tutkitaan Rovakaira Oy:n maankayténprosessin toi-
mivuutta sddvarman sahkoverkon toteuttamisessa maaréllisella ja laadullisella
aineistolla (Karna 2018). Kehittamisehdotusten soveltaminen jaa opinnaytetyon
jalkeiseen aikaan myohemmin saneerattaville johto-osuuksille. Vaikka kyseesséa
onkin laadullisen ja maarallisen tutkimusotteen yhdistaminen, voidaan tutkimus-
aineistoa arvioida laadullisen tutkimuksen kriteerein (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006, 5).

Tapaustutkimuksessa tarkastellaan yhta tai useita tapauksia, jotka muodostavat
yhden kokonaisuuden. Tutkimusaineistoa voidaan hankkia kyselyilla, haastatte-
luilla, havainnoilla ja arkistoja tutkimalla. Kerattava tieto voi olla seké kvalitatiivista
ettd kvantitatiivista, usein kaytetaan myds erilaisia analyysitasoja. Luonteeltaan
tapaustutkimus on kuvailevaa, teoriaa testaavaa tai teoriaa luovaa. (Jarvinen &
Jarvinen 1996, 53.) Tassa tyossa etsitaan yksittaisten tapausten avulla ratkaisua
kysymykseen, voidaanko jotakin prosessin vaihetta kehittédé ja miten. Tapausta
voidaan pitaa yksittaistapauksena tarkasteltaessa tutkimusongelmaa Rovakaira
Oy:n tasolta, toisaalta ongelmia on useita, jos ongelmaa tarkastellaan maanomis-
tajatasolta. Maanomistajia yhdistavina tekijoinéd ovat Rovakaira Oy ja saneeraus-
hanke, jotka kohtelevat maanomistajia likimaarin samalla tavalla muodostaen yh-

den tapauskokonaisuuden.

Tapaustutkimuksesta ei ole yksiselitteistda maaritelmaa, koska sité voi tehda mo-
nin eri tavoin ja se on kasitteena monimuotoinen. Olennaista on, ettd aineisto
muodostaa kokonaisuuden. Tapaustutkimuksessa tulee avata tutkimusprosessi,
jolloin raportin lukija saa selville, mihin tutkimuksen johtopaatokset perustuvat.
Tutkittavaa ilmiotd on mahdollista selittaa tilastollisilla menetelmilld, joiden valin-
nassa on tutkijan omilla ratkaisuilla huomattava merkitys. (Valli & Aaltola 2015,
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181-182.) Tassa tutkimuksessa kvalitatiivisella menetelmalla havaittuja tuloksia
testataan ja riippuvuuksia arvioidaan kaavioiden avulla. Raporttiin valittiin ensisi-
jaisesti niita kaavioita ja taulukoita, joiden mukaisesti riippuvuuksia havaittiin. Ra-
porttiin valittiin vain muutamia niista kaavioista, joiden mukaan vertailtu riippu-

vuus oli vahaista tai sita ei ollenkaan havaittu.

Tapaustutkimus on monimenetelmaisia yhdistelmia suosiva tutkimusmenetelma,
joka soveltuu erinomaisesti seka kvalitatiiviseen etté kvantitatiiviseen tutkimusot-
teeseen. Tutkimustulosten vertailu mahdollistaa yksittaista tapausta laajemman
hybdyntamisen ja siirrettdvyyden. Kyseessa on tulosten teoreettinen yleistetta-
vyys tai olemuksen yleistettavyys, jolloin yleistykset tulee tehda tulkinnoista ai-
neistojen sijaan. (Valli & Aaltola 2015, 185, 188.) Tassa tydssa saadut sanalliset
vastaukset antavat hyvan alustan johtopaatosten tekemiseksi. Laaditut kaaviot ja
taulukot tukevat sanallisia palautteita ja vahvistavat tutkimuksen reliabiliteettia ja

validiteettia.
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3 ASIAKASKOKEMUKSET SAHKOVERKKOYHTION LIIKETOIMINTAYMPA-
RISTOSSA

3.1 Sahkodverkkotoiminta Suomessa

Sahkdverkkotoiminta on Suomessa vahvasti séanneltya liikketoimintaa. Saantely-
viranomaisena toimii Energiamarkkinavirasto EMV (Energiavirasto), joka vahvis-
taa avointen kriteerien mukaisesti siirtotariffit ja valvoo riippumattoman jarjestel-
mavastaavan kymmenvuotisen verkon kehittdmissuunnitelman noudattamista.
Liséksi Energiavirasto tarkastaa riippumattoman siirtoverkonhaltijan kymmen-
vuotisen kehittAmissuunnitelman vastaavuutta investointitarpeisiin ja johdonmu-
kaisuutta kehittdmissuunnitelman kanssa. Energiaviraston tehtaviin kuuluu myds
valvoa ja arvioida riippumattoman siirtoverkonhaltijan kehittAmissuunnitelman

taytantbonpanoa. (Honkapuro, Tahvanainen, Makkonen & Partanen 2010, 8.)

Yhti6iden tavoitteena ei ole maksimaalisen tuoton tavoittelu, vaan Energiavirasto
saatelee yhtididen suurinta sallittua liikketoiminnan voittoa (Aijala, Kemppainen &
Kauppila 2014, 5). Sahkdverkkotoimintaa ohjaavat Suomessa sahkémarkkinalaki
sekad EU-direktiivit (Tiekartta 2020 -hanke 2011, 12).

Vuoden 1995 sahkdmarkkinauudistuksen seurauksena séhkoverkkoliiketoiminta
eriytettiin séhkdn myynnisté ja tuotannosta. Uudistuksen tarkoituksena oli edistaa
kilpailua sahkéliiketoiminnassa siten, etta sahkdn myynti ja tuotanto vapautettiin
kilpailulle, mutta sahkon siirtotoiminnassa sailytettiin verkkoyhtididen monopoli-
asema. (Aminoff ym. 2009, 26.) Sahkdmarkkinalaki maaraa, ettd monopolisoitu
sahkoverkkoliiketoiminta tulee eriyttaa vahintaan kirjanpidollisesti samassa yhti-
0ssa harjoitettavasta muusta toiminnasta. Lain tarkoituksena on estaa ristiin sub-

ventointia eri liiketoimintojen valilla. (Heikkila 2013, 6.)

Liiketoiminnan valvonnan kehittdminen alkoi vuonna 1999, kun Energiaviraston
edeltagjd Sahkdmarkkinakeskus antoi ensimmaisen valvontapaattksensa. (Sah-
koverkkotoiminnan WACC-mallin ja sen parametrien arviointi 2010, 3). S&hko-
verkkoyhti6t tarvitsevat toimintansa harjoittamiseen luvan Energiavirastolta, joka
my0s valvoo yhtididen toimintaa ja siirtohinnoittelun kohtuullisuutta. Energiaviras-
ton myontamassa sahkoverkkoluvassa méaritetaan maantieteellinen vastuualue,
jolla verkonhaltija yksinoikeudella toimii. Asiakkaan maantieteellinen asema alu-
eella ei vaikuta siirtohintojen suuruuteen. Siirtohintaan ei myodskaan vaikuta ke-

nelta asiakas sahkdnsa ostaa. Sédhkoverkkoyhtié on vastuussa sahkon tuotannon
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ja kayttopaikkojen verkkoon liittamisesta, sahkon siirrosta seka verkon yllapi-
dosta ja kehittamisesta omalla verkkoalueellaan. Suomen alueella on kaikkiaan
91 sahkoverkon haltijaa. Luvussa on mukana myds suurjannitelinjojen ja pienten

suljettujen jakeluverkkojen haltijat. (SAhkdverkon haltijat 2018.)

Uusi sahkomarkkinalaki maarittad verkkoyhtidille toimitusvarmuuteen liittyvia
vaatimuksia, jotka velvoittavat yhtidita investoimaan verkkojen parantamiseen ja
toiminnan kehittdmiseen. Toimitusvarmuusvaatimukset sdhkdnjakelun keskey-
tyksista oli seurausta aiempien vuosien suurhairidista. Verkkoyhtidilla on oltava
Energiaviraston valvoma kehittamissuunnitelma, jota noudattamalla toimitusvar-
muusvaatimuksiin  paastaan kyseisella ajanjaksolla. (S&hkdmarkkinalaki
588/2013 6:52 8.) Maakaapelointi on tehokkain keino toimitusvarmuuden paran-
tamiseen, mutta se ei jarkeva vaihtoehto joka paikassa. Toimitusvarmuutta voi-
daan parantaa myos verkostoautomaatiota lisddmalla ja korjausaikoja voidaan
lyhentaa siirtdmalla johdot metsistd maanteidenvarsille. Tele- ja sdhkdverkkojen
riippuvuus toisistaan on kiistaton tosiasia. Kesan 2010 aikana Energiateollisuus
selvitti yndessé viranomaisten kanssa, miten televerkkojen luotettavuutta hairio-
tilanteissa voitaisiin parantaa. Yksi tehokkaimmista keinoista on edistaa tukiase-
mia syottavien sdhkoverkkojen kayttovarmuutta. (Verkkoyhtiot haluavat eroon
pitkista sdhkdkatkoista 2016.)

3.2 Sahkoverkkoyhtion monopoli

Sahkaoverkkoliiketoiminta on luonteeltaan luonnollinen monopoli. Luonnollisella
monopolilla tdssé yhteydessa tarkoitetaan sité, etta on taloudellisesti rationaalista
rakentaa jakeluverkko ilman kilpailevaa rinnakkaista verkkoa (Aijala ym. 2014, 5).
Taman seurauksena yksittainen sahkoverkkoyhtié on monopoliasemassa omalla
maantieteellisella verkkoalueellaan ja siten asiakas ei voi kilpailuttaa sdhkon siir-
tajaéansa (Lindén 2016, 8).

Monopoliasemasta johtuen sédhkdverkkotoiminta on saadetty lainsaadannossa
luvanvaraiseksi ja puolueettoman Energiaviraston valvonnan alaiseksi (Heikkila
2013, 3). Valvonnalla pyritaan varmistamaan asiakkaalle kohtuulliset hinnat,
verkkotoiminnan ja palvelun laatu seka estetddn monopoliaseman taloudellinen
vaarinkayttdé (Honkapuro ym. 2010, 29). Sahkdmarkkinalaissa méaarataan, etta
sahkoverkkoyhtididen tulee kayttdd hinnoittelumenetelmana niin kutsuttua piste-
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hinnoittelua. Pistehinnoittelulla tarkoitetaan sit, etta asiakas maksaa alueen ver-
konhaltijalle korvauksen siitd, etta saa liittymispisteestaan kayttadd koko Suomen
sahkoverkkoa. Maantieteellinen sijainti verkonhaltijan verkkoalueella ei saa vai-
kuttaa asiakkaan siirtohintaan. Siirtohinnoittelutekijoitd ovat tehontarve ja palve-
lut. Siirtohinnat eivat ole samat kaikilla verkkoyhtiélla, yhtiot hinnoittelevat siirto-
kustannukset eri tasoille Energiaviraston asettamien ohjeiden mukaisesti. Jokai-
nen verkkoyhtion asiakas osallistuu sahkoverkon rakentamisen, kayton ja yllapi-

don kustannuksiin pistehinnoittelumekanismin vuoksi. (Heikkila 2013, 6.)

3.3 Asiakaskokemus osana liiketoimintaa

Asiakaskokemuksen esiintyminen suomalaisten yritysten vuosikertomuksissa on
lisdantynyt viime vuosina. Suomalaisista porssiyhtidista noin 20 prosenttia ilmoit-
taa asiakaskokemuksen olevan osa yrityksen strategiaa, visiota, missiota ja ar-
voja. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 27; Toivonen 2016.) Erilaisissa tutkimuksissa
on ilmennyt, ettd noin 80 prosenttia yrityksista on nostanut asiakaskokemuksen
yrityksen strategiseksi painopistealueeksi. Vain 40 prosentille yrityksista asiakas-
kokemuksen kehittdmiselle on asetettu selkeat tavoitteet ja vain neljannes yrityk-

sista on luonut kehittamiseen jonkinlaisen suunnitelman. (Ruusuvuori 2016.)

Parhaimmillaan hyva asiakaskokemus tayttaa ja ylittda asiakkaiden odotukset,
vaikuttaa asiakkaiden ostopéatoksiin seka lisaa tyytyvaisten asiakkaiden ja suo-
sittelijoiden maaraa. Lisaksi hyvilla ja asiakaskeskeisilla toimintatavoilla voidaan
tuoda yritykselle kustannussaastéja hyvin toimivien prosessien kautta. (Loytana
& Kortesuo 2011, 13, 59-64.) Perinteisesti markkinoinnin kilpailukeinoja ovat ol-
leet tuotteet ja palvelut. Asiakaskokemuskeskeisessa markkinoinnissa tuotteiden
ja palvelujen sijaan ndhdaan asiakkaan olevan strategisessa keskiossa. (Vargo
& Lusch 2004, 4.)

Markkinoilla on tana paivand hyvin hankalaa erottautua kilpailevista yrityksista
massatehokkuuden, logistisen tehokkuuden tai informaatioteknologioiden avulla,
silla markkinat ovat ndilta osin lapinakyvia ja kilpailutekijat ovat helposti kopioita-
vissa. Yrityksen luomaa asiakaskokemusta ja palvelukulttuuria sen sijaan on
mahdoton kopioida. (Loytana & Korkiakoski 2014, 14-15, 174.) Kun vertaillaan

kaikkia erilaisia aspekteja maailman hyodykkeissa, tuotteet, ihmiset, tekniikka ja
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hinnoittelu, ne ovat melko samanlaisia. Erot ovat yrityksen brandissa, havainnoin-
tikyvyssa ja tunnelmassa, jotka kanavoidaan asiakkaille asiakaskokemusten
kautta. (Shaw & Ivens 2005, 11.)

Asiakkaan aikakaudella on niilla yrityksilla strateginen kilpailuetu, jotka ovat tun-
nistaneet asiakaskokemuksen merkityksen, jonka potentiaali perustuu haluun
ymmartaa ja ratkaista asiakkaiden tarpeet. Lisdksi on tarkeda tunnistaa aikaka-
sityksessa ja reagointinopeuksissa tapahtuvat muutokset. Aikaisemmin riitti, etta
asiakasta palveltiin tuntien tai paivien kuluessa, mutta asiakkaan aikakaudella
menestyvat ne yritykset, jotka pystyvat kehittamaan toimintansa ja palvelemaan
asiakkaitaan entista nopeammin. (Loytana & Korkiakoski 2014, 17, 178.)

Kuluttajat haluavat tulla palvelluiksi siella missa he ovat. Tutkimusten mukaan 90
prosenttia asiakaspalvelusta hoidetaan puhelimitse. Asiakkaista 65 prosenttia
haluaa tulla palvelluksi digitaalisissa kanavissa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 52—
53.) Monikanavaisuuden kasite yleistyi vuosituhannen vaihteessa, kun yritykset
alkoivat vieda palvelujaan verkkoon. Palveluprosessin toteuttaminen tietoteknisin
keinoin oli ennakkoarvioita haasteellisempaa. Fyysisen palvelukanavan rinnalle

syntyi digitaalinen palvelukanava. (Filenius 2015, 26-27.)

Teknologia on antanut asiakkaille ennennakemattomat valtuudet maarata tava-
roita ja palveluita koskevia pelisdant6ja. Tutkimukset osoittavat etta, kolme nel-
jadsosaa asiakkaista odottaa palvelua viiden minuutin kuluessa yhteyden ottami-
sesta niista asiakkaista, jotka ovat yhteydessa yritykseen tietoverkkojen valityk-
sella. (Pulido 2016.) Koska yritykset kohtaavat asiakkaitaan yha useammin inter-
netin kautta, muodostuu yrityksille ongelma kohdella asiakkaita yksiloind, samalla
hoitaen kaikki palvelukokonaisuuteen liittyvat yhteydenotot mahdollisimman no-
peasti. TAma on yrityksille haaste, mutta tietotekniikan tuomat edut ovat vastauk-
sena usean kuluttajan vaatimuksiin. (Ismail 2016.) Digitalisaatio ja asiakaskoke-
mus ovat ajankohtaisia teemoja yritysten strategiassa. Kumpaakin halutaan ke-
hittdd, mutta usein ndméa kaksi asiaa nahdaan toisiaan hylkivina ja uupuu nake-

mys siitd, miten ndma asiat kytketaan toisiinsa. (Kuusinen 2017.)
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3.4 Asiakaskokemus kasitteena

Tutkijat esittivat ensimmaisen kerran 1980-luvulla teorioita siitd, ettd asiakkaiden
kulutuskayttaytymisessé voidaan havaita kokemusperaisia aspekteja. Aikaisem-
min on keskitytty palvelun laadun ja asiakastyytyvédisyyden mittaamiseen asia-
kaskokemuksen sijasta. Asiakaskokemukseen perustuvassa markkinoinnissa
yritykset luovat markkinointia, joka ottaa huomioon asiakkaiden tuntemukset, aja-
tukset, yrityksen toiminnan ja bréandin. (Verhoef ym. 2009, 32.)

Asiakaskokemusta alettiin kasitellda laajemmin Yhdysvalloissa ja Euroopassa
2000-luvun vaihteessa, Suomessa asiakaskokemuksen merkitys ymmarrettiin
vahan myohemmin. Asiakaskokemuksen termi on kuitenkin vakiintumassa
osaksi suomalaisten yritysten bisnessanastoa. (Loytadna & Kortesuo 2011, 11.)

Asiakaskokemukselle on olemassa useita maaritelmia kirjallisuudessa.

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa (Lo6ytana & Kortesuo 2011,
11).”
Maaritelman mukaan kokemuksessa on kyse yksittaisten tulkintojen summasta,
johon vaikuttavat tunteet ja alitajuntaiset arsykkeet. Tasta johtuen kyse ei ole ra-
tionaalisesta paatoksestd vaan asiakkaan kokemuksen muodostumiseen on

mabhdollista vaikuttaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 11.)

Asiakaskokemuksen kasite voi tuntua idealistiselta ja herkalta, mutta jokainen
joka ei sitd tunnista, on tietAmaton asiasta. Asiakaskokemus on vahvistunut kriit-
tiseksi kilpailutekijaksi nykypaivan avoimessa maailmanlaajuisessa markkinapai-
kassa. Asiakaskokemuksen tehokkaassa hallinnassa on konkreettista likketoi-
minta-arvoa. (Loftis 2015.)

3.4.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Myds asiakaskokemuksen muodostumiselle on olemassa erilaisia tulkintoja kir-
jallisuudessa. Hyvassa asiakaskokemuksessa on psykologiselta kannalta nelja
nakokulmaa (Loytana & Kortesuo 2011, 43):

1. vahvistaa asiakkaan minuutta, identiteettid ja omakuvaa
2. yllattaa ja luo positiivisia elamyksia

3. jattada positiivisen muistijaljen
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4. saa asiakkaan haluamaan lisaa (Loytana & Kortesuo 2011, 44—
49).

Nama kohtaamiset voidaan jakaa tarkemmin eri kosketuspisteisiin. Kosketuspis-
teilla tarkoitetaan kaikkia paikkoja ja tilanteita, joissa asiakas on yritykseen vuo-
rovaikutuksessa (Loytana & Korkiakoski 2014, 98). Ne voivat olla vuorovaikuttei-
sia kohtaamisia asiakkaan ja yrityksen vélilla tai epasuoria kohtaamisia, joissa
asiakas esimerkiksi nékee yrityksen mainoksen tai muilla tavoin saa tietoa yrityk-
sen palveluista (Loytana & Kortesuo 2011, 74). Yrityksen kaikki toiminnot ovat
joko suoraan tai valillisesti yhteydessé asiakkaaseen (Kuvio 2). Asiakas on suo-
rassa kontaktissa yritykseen asiakaspalvelun, tuotteiden ja myynnin kautta. Epa-
suorassa kontaktissa asiakas on yhteydessa yritykseen median ja verkkosivujen
kautta. Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa epasuorasti myos yrityk-
sen brandi. (Loytana & Kortesuo 2011, 14.)

i Asiakaspalvelu

Markkinointi ‘

Tuotanto ‘

Yritys | Asiakkaat
Myynti '

Talous

|
Henkilostéjohtaminen
|

Asiakaskokemus

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen muodostuminen yrityksessa (LOytana & Kortesuo 2011,
15)

Kuten kuviosta ilmenee, asiakaskokemus muodostuu useiden kosketuspisteiden

kautta kokonaisuuksien summasta. Vaikka asiakaskokemuksen rakentumiseen
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vaikuttaa koko organisaatio, se henkildityy helposti kasvokkain tapahtuvissa pal-
veluissa. Osaaminen ja vuorovaikutus ketjuuntuvat organisaation sisalla arvoket-

juiksi, jonka lopullisia tuloksia asiakas hyddyntaa. (Fischer & Vainio 2014, 165.)

Nama vuorovaikutusverkot seké osapuolten valiset ndkemyserot vaihtoehdoista
ovat ymmarryksen avain, joka tekee suhteen onnistuneeksi molemmille osapuo-
lille (Stein, Smith & Lancioni 2013, 856). Asiakkaan ja yrityksen valinen mielipi-
teen vaihto kehittdd asiakasuskollisuutta. Taman vuorovaikutuksen kautta tulisi
organisaation ymmarta& mitéa asiakkaat heiltéa odottavat. (Teo, Devadoss & Pan
2006, 1615). Asiakassuhteen luominen ei riitéa tekemé&éan asiakkaista uskollisia,
mutta se on merkittava osa asiakasuskollisuutta. Uskolliset asiakkaat ovat mel-
kein aina kannattavia. (Gronroos 2010, 30.) Jokaisen asiakkaalle luodun koke-
muksen pitaa olla yritykselle tuottavaa, tarpeeton ylipalveleminen tulee yritykselle
ajan mittaan kalliiksi. Yritykselle kannattavien asiakaskokemusten luominen on
tasapainoilua, koska on olemassa ihmisryhma, joka hyddyntéa kaikki mahdolliset
iImaispalvelut ja sopimusten porsaanreiat. Tama ryhma tulee hyvaksya havik-
kind, koska enemmistda asiakkaista ei voi kohdella hyvéksikayttajaryhman mu-
kaan. (LOytana & Kortesuo 2011, 74.)

"Kun omaa tyotaan tarkastelee asiakaskokemuksen nékdkulmasta, tarjolla
on enemman vastuuta ja vaikuttamismahdollisuuksia. On koko organisaa-
tion etu, ettd myods kokemattomat ammattilaiset saadaan ymmartamaan
oma roolinsa. Nain kukaan organisaatiossa ei jarruta muutoksia tai hidasta
asiakaspalvelua omien kiireidensa perusteella, vaan kaikki ymmartavat,
ettd asiakaskokemusten luominen on yrityksen tarkein prosessi.” (LOytana
& Kortesuo 2011, 106-107.)

Asiakaskokemus muodostuu prosessimaisesti vaiheittain. Asiakkaalle voi syntya
ennakkokasitys yrityksestéa jo ennen varsinaista palvelutapahtumaa (Juuti 2015,
92). Asiakkaan ennakkokasitys voi muuttua ydinpalvelun seurauksena (Tuula-
niemi 2011, 78-79; Toivakainen 2014, 13). Ennakkokokemus yrityksesta on
muodostunut, kun asiakas on ollut yhteydessa yritykseen puhelimitse tai interne-
tin avulla. Asiakas on myds voinut tarkastella yrityksen tuotteita ja palveluita esi-
merkiksi sanomalehdesta, sosiaalisesta mediasta tai saanut tietoa muiden asiak-
kaiden kokemuksista. Myyntitapahtuman sisalloksi jaa ennalta tehdyn ostopaa-
toksen toteuttaminen (Juuti 2015, 92). Jalkipalvelulla tarkoitetaan yrityksen ja asi-

akkaan valista vuorovaikutusta varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. Palvelun
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tuottaja voi pyrkia vaikuttamaan asiakkaaseen palvelun eri kosketuspisteissa kai-
killa aistiarsykkeilla. (Tuulaniemi 2011, 80.)

Kayttaytymiseen vaikuttaa voimia, jotka ovat joko tietoisia tai tiedostamattomia.
Asiakaskokemus on tietoisen ja alitajuisen mielen valistd vuorovaikutusta. Tie-
dostamattomat vaikuttimet ovat enemman riippuvaisia kayttaytymisestamme kuin
meidan kontrollijarjestelmamme haluaa myontaa. (Shaw 2018.) Yksildllinen ja
tunneperainen ostosmatka voi myés muuttua aistikokemukseksi. Taméa aistiko-
kemus syntyy mielialasta, tunneperaisestd kokemuksesta ja sosiaalisesta koke-
muksesta. (Nasermoadeli, Ling & Severi 2012, 132; Juuti 2015, 135.)

Tunne, tieto ja toiminta ovat asiakaskokemusprosessin sisédiset rakennuspalikat,
joista jokaisen yrityksen tulee rakentaa omiin tarpeisiin sopiva kokonaisuus (Kor-
kiakoski 2014). Asiakaskokemuksen ainutlaatuinen ominaisuus on, ettd se muo-
dostuu asiakkaalle tiettyna aikana, tietyssa paikassa ja tietyn tapahtuman yhtey-
dessa, rajoittaa sen hallitsemista suunnittelua ja valvontaa varten. Monet yrityk-
set ovat ndhneet asiakaskokemusten hallintaa (Customer Experience Manage-
ment CEM) asiakassuhteiden hallinnan (Customer Relationship Management
CRM) seuraajana. (Palmer 2010.)

Jokainen yritys tarjoaa asiakaskokemuksen riippumatta siitd, luoko yritys sen tie-
toisesti tai tiedostamatta. Tama kokemus voi olla hyva, huono tai valinpitamaton.
Varmaa on ainoastaan, etta yritys on asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa.
Vuorovaikutus syntyy, kun yritys tarjoaa asiakkaille tuotteita ja palveluita. Tasta
johtuen heilld on kokemusta yrityksesta ja yrityksen brandista. Yritykset eivét
pysty taysin hallitsemaan kokemuksia, koska kokemukset vaistamatta merkitse-
vat kasityksia, tunteita ja odottamatonta kayttaytymista joissakin asiakkaissa. Asi-
akkaat eivat toimi koneiden tavoin systemaattisesti ja eivatka kayttaydy aina yri-
tyksen toivomalla tavalla. Yritysten on varauduttava pahimman varalle ja pyrkia

kehittamaan niitd kokemuksia, joita halutaan luoda. (Richardson 2010.)

3.4.2 Asiakaskokemuksen merkitys

Asiakkaan ostopaatds perustuu yhad useammin omiin kokemuksiin ja tuttavien
suosituksiin. Samanaikaisesti markkinoinnin merkitys ostopaatokseen vaikutta-
vana tekijana on pienentynyt. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 74.) Taman seurauk-

sena asiakaskokemus on vahvistanut merkitystaan yritysten Kkilpailutekijana
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(Juuti 2015, 14). Asiakaskokemuksen luominen kilpailustrategian ytimeksi on
yleistd ulkomaisissa yrityksissa. Asiakaskokemukseen keskittyneet yritykset pyr-
kivat luomaan merkityksellisia asiakaskokemuksia ja saamaan lisaa asiakkaita,
suosittelijoita, lisamyyntid seka parantamaan kilpailuasemaa muihin yrityksiin
nahden. (Loytana & Kortesuo 2011, 23; Loytana & Korkiakoski 2014, 29.)

Asiakaslupausten ja toteutumisen summaksi tulee asiakaskokemus, jonka perus-
teella asiakas arvioi saamaansa palvelun tarvetta. Mitd suurempi tuotteen an-
tama lisdarvo on asiakkaalle, sita tyytyvaisempi ja sitoutuneempi asiakas on. Po-
sitiivisia asiakaskokemuksia luomalla yritykset saavat asiakkaansa palaamaan

luokseen yha uudelleen. (Tuononen 2015, 12.)

Kaikki vuorovaikutukset yrityksen ja asiakkaan valilla eivat ole keskendan yhden-
vertaisia asiakaskokemuksen kannalta. Intuitiivisesti kaikki ymmartavat asian to-
dellisen tilan, mutta miten korostetaan kriittiset vuorovaikutukset yrityksissa.
Tama on keskeinen osa investointien tuottoa tydelaméassa asiakaskoke-
musalalla. Se kykenee yhdistamaan ne toisiinsa liittyvéat toiminnot, jotka liittyvat
asiakaskokemukseen, asiakkaiden kayttaytymiseen ja toimintaan. (Pennington
2016, 9.)

Harvat suuret brandit jattavéat asiakaspalvelun sattuman varaan. Ne panostavat
palvelukoulutukseen, standardeihin ja prosesseihin, jotka muotoilevat asiakasko-
kemusta, jotta se olisi ennustettavissa ja johdonmukainen. (Smith & Wheeler
2003, 17.) Jotkut yritykset ovat kasittdneet sosiaalisen median innovoiman asia-
kaskokemuksen muodostamisessa. Sosiaalisen median kokemuksella on poten-
tiaalia kayttaa valtavaa voimaa, jota yritykset hyodyntavét tehostamalla lasnéoloa

sosiaalisen median verkoissa. (Shaw, Dibeehi & Walden 2010, 104.)

Kun asiakas on palvelustrategian painopiste, huomioidaan asiakkaan kokemuk-
sen kaikin tavoin. Jos asiakkaan matkalla on yhta paljon esteitd kuin liukupor-
taissa, tunnistamalla esteet voi niitd paremmin poistaa. Uskollisimmilta asiak-

kailta saatu palaute on kullanarvoista. (Morgan 2015, 2.)

Yrityksen koolla ja toimialalla on suora vaikutus asiakaskokemuksen merkityk-
seen. Suurissa ja keskisuurissa yrityksissa, joissa asiakaskokemus oli osana yri-

tyksen strategiaa, 50 prosenttia pystyi kasvattamaan liikevaihtoa vuosina 2013—
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2014. Vastaava lukuarvo niissa yrityksissd, joissa asiakaskokemus ei ole strate-
gisessa asemassa, oli vain 34 prosenttia. Kannattavuuteen vaikutus oli painvas-
tainen. Vaikka havainnot ovat mielenkiitoisia, on lilan varhaista vetaa johtopaa-
toksia siita, etta hyvan asiakaskokemuksen tavoittelu on avain kasvuun. Kasvun
saavuttaminen edellyttd& positiivisia asiakaskokemuksia tukevia investointeja.
(Toivonen 2016.)

Rawsonin, Duncanin ja Jonesin tutkimuksessa havaitaan, etta organisaatiot,
jotka hallitsevat asiakaskokemusta, saavat valtavia tuloksia. Asiakastyytyvaisyys
parantuu, liikkevaihto vahentyy, liikevoitto lisdantyy ja tyontekijdiden tyytyvaisyys
kasvaa. He myos loytavat tehokkaampia tapoja tehdé yhteistyota eri toimintojen
ja tasojen valilla, asiakaskokemuksen hallinta tuottaa voittoja koko yrityksessa.
(Rawson, Duncan & Jones 2013.) Asiakaskokemukseen investoidun paaoman
tuotto palaa noin kolmen vuoden kuluttua investointihetken tasolle. Muutosvai-
heen aikana tuottoon vaikuttaa yrityksen keskittyminen sisaiseen muutostyohon.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 23.)

3.4.3 Asiakaskokemuksen merkitys monopoliyhtiossa

Asiakas on automaattisesti jonkun verkkoyhtion asiakkaana, mikali hanella on
sahkonkayttdpaikka Manner-Suomen alueella. Asiakaskokemuksen mittaaminen
ja tuloksen arviointi ovat tehokkain valine kehitettavien asioiden lI6ytamiseksi lin-
jansaneeraus hankkeen neuvotteluprosessissa. Asiakaskokemuksen merkitysta
on helpompi tarkastella liiketaloudelliselta kannalta vapaassa kilpailuasemassa

olevan yrityksen kuin monopoliyhtién nakékulmasta.

Asiakaskokemuksen kehittamisen tahtaaviin toimiin kannattaa keskittyd myo6s
monopoliyhtidissd, koska oman brandin parantamisen ja liiketoiminnan kehitta-
misen ohella kehittdd koko toimialaa. Asiakaskokemus on monopoliyrityksessa
samanlainen strateginen tekija kuin vapaan kilpailun yrityksessakin ja toimii bran-
din ilmentymana. Asiakaskokemuksen kehittdmisella voidaan vahentaé kasitysta
monopoli- ja valtion yritysten kankeudesta ja vanhanaikaisuudesta. (Toivakainen
2014, 62.)



22

Sahkdverkkopalvelu on yhteiskunnan toimintojen kannalta valttamaton peruspal-
velu. Palvelun ja kaiken toiminnan on vastattava asiakkaan tarpeisiin ja liiketoi-
minta on puhtaasti palvelubisnestd. Myds monopoliyhtidissd on ymmarretty, etta

asiakas on "kaiken kassavirran aiti.” (Gerdt & Korkiakoski 2016, 121.)
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4 MAANOMISTAJIEN ASIAKASKOKEMUKSET

4.1 Maanomistajien kotikunta

Kyselytutkimus lahetettiin kaikkiaan 435 maanomistajalle, joista 80,5 prosenttia
asuu Rovakaira Oy:n alueella. Tutkimukseen osallistui 151 maanomistajaa, joista
79,9 prosenttia asuu Rovakaira Oy:n alueella. Vastaajien kotikunta selvitettiin 1a-
hetyskirjeen osoitteen, numerotiedustelun ja vastaajien omien ilmoitusten perus-

teella.

4.2 Ensimmainen yhteydenotto

4.2.1 Toimijan mukaan

Monet maanomistajat muodostavat toimijasta heti ensimmaisen yhteydenoton
perusteella ennakkokasityksen, mika voi vahvistua tai heikentya saneeraushank-
keen edetessa (Juuti 2015, 92). Tasta syysta ensimmaéinen yhteydenotto on &a-
rimmaisen tarkea ja siihen tulee huolellisesti valmistautua. Aloitin maanomistajille
lahetetyn kysymyssarjan kysymyksella, jossa vastaaja ottaa kantaa siihen, kuka

otti ensimmaisena yhteytta. Vastaukset jakautuivat taulukon 1 mukaisesti.

Taulukko 1. Ensimmainen yhteydenotto

KPL % -0suus
Rovakaira Oy 133 90,5
Naapuri 9 6,1
Jokin muu 4 2,7
En mistaan 1 0,7
n=147 100

Saneeraushankkeen toimija on luonnollisesti Rovakaira Oy, joten tieto sanee-
rauksen sijoittumisesta alueelle on aina peréisin Rovakaira Oy:lta. Tieto on voinut
kuitenkin tavoittaa naapurin ennen kuin maanomistajalle itselle on tullut tietoa, ja
tasta syysta noin kuusi prosenttia ilmoittaa ensitiedon tuojaksi naapurin. Rova-
kaira Oy:n osuus (90 %) on tasta nakdkulmasta tarkasteltuna yllattavan heikko.
Vastanneista 2,7 prosenttia sai ensitiedon joltakin muulta ja 0,7 prosenttia vas-
tanneista (yksi vastaaja) ilmoitti, ettei saanut tietoa lainkaan, ennen kuin linja ol
tehty. Sanallisesta palautteesta nousi esille, etté tietoa oli siirtynyt sukulaisten ja

tuttavien valityksella nopeammin kuin Rovakaira Oy:n tieto ehti perille.
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” Minuun ei oltu yhteydessa, soitin itse” (Vastaaja 16). "lEnsimmainen yhtey-
denotto oli, kun maankayttbsopimusta tultiin esittaméaan” (Vastaaja 27). "En-
sitiedon sain veljeltani” (Vastaaja 33).

Huomionarvoista on, etta tassa taulukossa nakyy maanomistajien mielikuva en-
simmaisesta yhteydenotosta, joka on voinut tapahtua muutamia vuosia sitten.

Absoluuttista tietoa tapahtumasta ei ole olemassa.

4.2.2 Yhteydenottotavan mukaan

Kaikkiin yhteydenottotapoihin suhtaudutaan vaihtelevalla tavalla. Yleisin ensim-
mainen yhteydenottotapa on kirje, jonka tarkoituksena on olla kohtelias, asialli-
nen ja selked. Mahdollisuuksien mukaan maanomistajia on tiedotettava kaikin
tavoin tasapuolisesti ja yhdenaikaisesti. Taulukosta 2 ilmenee maanomistajien
iimoittama ensimmainen yhteydenottotapa. Kysymyksen jalkeen sanalliselle
kommentoinnille varatusta osuudesta ilmeni, ettd "Jokin muu” -yhteydenottotapa

oli kyseessa silloin, kun maanomistaja itse oli ottanut yhteytta Rovakairaan.

"Kavin itse Rovakairassa tutustumassa suunnitelmiin” (Vastaaja 100). "Oma
yhteydenotto puhelimella” (Vastaaja 113).

Taulukko 2. Ensimmainen yhteydenottotapa

KPL % -osuus
Kirje 118 78,7
Puhelinsoitto 16 10,7
Toimihenkilén
tapaaminen 13 8,7
Jokin muu 3 2,0
n=150 100,0

4.3 Tuntemuksia ensikontaktista

4.3.1 Kotikunnan mukaan

Maanomistajat kokivat ensimmaisen yhteydenoton olleen enimmékseen positii-
vinen, vain 13,7 prosenttia ilmoitti yhteydenoton olleen negatiivinen. Vastaukset

jakautuivat taulukon 3 mukaisesti.

Taulukko 3. Ensimmaisen yhteydenoton onnistuminen (kaikki vastaajat)

kpl % -osuus

Positiivinen 126 86,3
Negatiivinen 20 13,7
n=146 100,0
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Tuntemukset ensimmaisesta yhteydenotosta jakaantuivat kotikunnan mukaan
taulukko 4:n mukaisesti. Ne vastaajat, jotka eivat asu Rovakaira Oy:n alueella,
antoivat vain niukasti vahemman positiivisia vastauksia ja likimaarin saman ver-
ran negatiivisia vastauksia kuin alueella asuvat vastaajat. Arvot ovat kaytannossa
saman suuruiset, koska n-arvo on 24. Yhden n-yksikén vaikutus on nelja prosent-
tiyksikk6a. Kaikkien vastaajien arvot poikkeavat jonkin verran asuinpaikkakun-

nan mukaan tehdyistd nimettdmina vastanneiden vuoksi.

Taulukko 4. Ensimmaisen yhteydenoton onnistuminen kotikunnan mukaan

Positiivinen | Negatiivinen
Asuu Rovakairan alueella 88,8 % 12,1 % | 100,9 % | n=107
Ei asu Rovakairan alueella 87.5% 12,5% | 100,0 % |n=24

Maanomistajien kommentit eivat poikkea merkittavasti asuinpaikkakunnan mu-

kaan.

"Yhteydenotto oli negatiivinen, koska linja oli suunniteltu vaaraan paikkaan.
Esitin linjan siirtdmistd maantien toiselle puolen.” (Vastaaja 59.) "Yhteyden-
otto oli hAmmentéava, kun en heti tiennyt, mista on kyse. Linja ei vaikuta
minuun mitenkaan, tontti on rakentamaton ja asun muualla.” (Vastaaja 114.)
"Yhteydenotto oli negatiivinen, koska linja oli suunniteltu kokonaan minun
puolelle. En asu paikkakunnalla.” (Vastaaja 118.) "Yhteydenotto on positii-
vinen, koska vanha linja poistetaan maastosta. Vanha linja on viela kay-
téssd, milloin se puretaan?” (Vastaaja 125.) "Ensimmaisessa yhteyden-
otossa oli seka hyvia etta huonoja puolia” (Vastaaja 137).

4.3.2 Toimijan mukaan

Maanomistajien tuntemukset ensimmaisesté yhteydenotosta vaihtelivat toimijan
mukaan jonkin verran. Maanomistajien tuntemukset yhteydenottajien mukaan il-

menevat kuviosta 3.
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Ensimmainen yhteydenotto oli mielestani
120,0 %
100,0 %
100,0 % 87,7 %
80,0 %
80,0 % 66,7 %
60,0 %
40,0 % 33,3%
20,0 %
20,0 % 12,3%
0,0 %
0,0 %
Rovakaira Oy Naapuri Jokin muu En mistaan
n=130 n=9 n=5 n=1
M Positiivinen Negatiivinen

Kuvio 3. Maanomistajien tuntemukset ensimmaisesta yhteydenotosta toimijoittain

Lukumaaraisesti suurin toimijaryhma Rovakaira Oy (n=130) sai positiivisia vas-
tauksia 87,7 prosenttia, joka on likiméarin sama kuin kaikkien vastaajien (n=146)
iImoittama 86,3 prosenttia (Taulukko 3). Ensimmaisen tiedon ilmoittajaksi "Jokin
muu” tai "En mistaan”, ilmoitti ainoastaan viisi vastaajaa (3,4 %). Ne vastaajat,
jotka kokivat saaneensa ensitiedon naapurilta, tunsivat suhteellisesti eniten tie-

don olleen negatiivinen.

Khiin nelid -testin mukaan positiivisten (n=125) ja negatiivisten (n=19) tuntemus-
ten jakaantumisessa toimijoiden suhteessa ei ole tilastollisesti merkittavaa eroa:
df=2; X2(2)=3,17; p=0,205 (Taulukko 5). Tuloksissa ilmoitettu df-arvo ilmoittaa
testauksen vapausasteiden maaran, X2(2)-arvo ilmoittaa khiin testimuuttujan ar-
von ja p-arvo ilmoittaa vertailtavien ryhmien valisen eron. Mitd pienempi p-arvo
on, sitd pienempi on sattuman vaikutus erojen selittdjana ja sita selvempi on ryh-
mien valinen ero. Tilastollisessa testauksessa merkitsevyyden rajana usein kay-
tetdan viiden prosentin tasoa (p < 0,05), mika tarkoittaa alle viiden prosentin mah-
dollisuutta siitd, ettd ero johtuu sattumasta. (Scheinin 2001, 566.) Testin p-arvo
0,205 tarkoittaa, etta tilastollisesti merkittdvaa eroa ei ole tuntemuksissa toimijoi-

den valilla.
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Taulukko 5. Tilastollinen testaus tuntemuksen ja toimijan suhteessa

Havaitut frek- | Positii- | Negatiivi- Odotetut frek- Positiivi- | Negatii-

venssit vinen nen venssit nen vinen

Rovakaira Oy 114 16| 130 |Rovakaira Oy 112,1 17,9 130

Naapuri 6 3 9 | Naapuri 7,8 1,2 9

Jokin muu Jokin muu

ja en mistaan 5 1 6 | ja en mistaan 5,2 0,8 6
125 20| 145 125 20| 145

Testin tulosta ei voida pitaé luotettavana, koska testin kayttéedellytykset eivét ole
kunnossa liian pienten odotettujen frekvenssien vuoksi. (Heikkila 2014c, 120,
135.) Tassa tutkimuksessa ei tutkittu, eika muutenkaan ilmennyt, miksi jotkut sai-
vat ensitiedon naapurilta, joltakin muulta tai tietoa ei koskaan toimitettu maan-
omistajalle. Sanallisissa palautteissa ei ollut havaittavaa eroa silla, keneltd ensi-
tieto hankkeesta oli maanomistajalle tullut.

"Valitin linjan sijoittamisesta lautakunnalle. Tilan omistaja vaihtui neuvotte-
luvaiheiden aikana. Tiedotuksessa oli vaaraa tietoa ja sekoilua. Kainuun
paikkatieto lahetti vaaria karttoja ja pylvaan kuvauksen. Sanoi esimerkiksi,
ettd johtohan tulee niin korkealle, ettei sitd edes nde." (Vastaaja 104.) "Ro-
vakaira osoitti ihailtavaa palvelualttiutta ja toimitti maaltamme kaadetut puut
mokillemme” (Vastaaja 126).

4.3.3 Yhteydenottotavan mukaan

Jotkut maanomistajat kokevat kirjeen olevan liilan neutraali yhteydenottotapa ja
ensimmainen kirje saattaa jddda mainospostin mukana huomiotta. Vastaavasti
jotkut kokevat, ettéd ensimmaisend yhteydenottona tapaaminen on erdanlainen
hyokkays ja loukkaa yksityisyydensuojaa. Joku toinen haluaa, ettd hanen koto-
naan pitdé kayda ja neuvotella henkilokohtaisesti, vaikka varsinainen asia on hy-
vinkin selva. Puhelinsoitto voidaan joissakin tapauksissa tulkita kaupusteluyri-

tykseksi, eika soittajan tarkoitusta viitsita kuunnella tarpeeksi hyvin.

Yleisin yhteydenottotapa kirje (n=115) sai negatiivisia vastauksia 13,9 prosenttia,
merkitsee prosenttiarvo lukumaarand 16 vastaajaa. Puhelinsoiton yhteyden-
otoksi ilmoittaneista negatiiviseksi tiedoksi ilmoitti vain yksi vastaaja (7,1 %). Kay-
tannodssa lahes kaikki negatiivisena tietona pitaneet olivat saaneet tiedon Kkir-
jeesta. Toimihenkilon tapaamisen ensimmaiseksi kontaktiksi ilmoittaneista sata

prosenttia piti tietoa hankkeesta positiivisena. Vaikka kyseessa onkin pieni maara
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(n=13), asia on syyta huomioida, koska kyseessa on tutkimus, jonka tuloksia tar-

kastellaan kokonaistasolla.

Jotkut maanomistajat jattivat vastaamatta kysymykseen, oliko yhteydenotto po-
sitiivinen vai negatiivinen. Tama nakyy kuvio 4:ssé siten, etta kuvion n-arvot ovat
pienemmat kuin vastaavat arvot taulukossa 2. Jotkut vastasivat seka positiivinen

ettd negatiivinen, joka vastaavasti tasoittaa sita, etta jotkut jattivat kokonaan vas-

taamatta.
Ensimmainen yhteydenotto
120,0 %
92,9 100,0 % 100,0 %
100,0 % 86,1 % < 0
80,0 %
60,0 %
40,0 %
3,99
e i L 0,0 % 0,0 %
,0 % ,0 %
Kirje Puhelinsoitto Toimihenkilon Jokin muu
n=115 n=14 tapaaminen n=3
n=13
H Positiivinen ™ Negatiivinen

Kuvio 4. Maanomistajien tuntemukset yhteydenottotapojen mukaan

Vastaajien sanallisista palautteista ei noussut esille yhteydenottotavoissa olevia

selkeitd puutteita tai yhteydenottotapojen valisia eroja.

"Ei ollut neuvotteluja, vain kirje. Linjaa ei ole tehty vield. Puut on hakattu jo
vuosia sitten, linjaa ei ole tehty. Puut ois ehtiny kasvaa viela kolme vuotta
tai enempikin.” (Vastaaja 62.) "En ole paikkakunnalla, joten kaikki yhteyden-
pito on tapahtunut postitse” (Vastaaja 111). "Ei ollut neuvotteluvaihetta. Joh-
toa ei ole rakennettu, puiden raivaus aloitettiin joulukuussa 2017.” (Vastaaja
139.))

4.4 Hankkeen tiedottaminen

Ensimmaisestéa yhteydenotosta alkaen maanomistajille pyritéan antamaan kaikki
saatavissa oleva tieto. Tieto pyritdan antamaan avoimesti ja selkeésti riippumatta

siitd, mita yhteydenottotapaa kaytetaan ja kuka tiedon toimittaa. Huonosti tietoa
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saaneiden maara on 20, joka on lukuarvona ja suhteellisena arvona (13,6 %)

yllattavan korkea (Taulukko 6).

Taulukko 6. Riittava tiedonsaanti hankkeesta

KPL % -osuus
Kylla 127 86,4
Ei 20 13,6
n=147 100,0

Maanomistajille toimitettu karttamateriaali, sopimustarjous (sopimus), yleissuun-
nitelmakartat, saatekirjeet yhteystietoineen ja maanomistajille jarjestetty tiedotus-
tilaisuus eivat antaneet riittavasti tietoa 20 vastaajalle. Huonosti tietoa saaneet
jakaantuivat kotikunnan perusteella taulukon 7 mukaisesti.

Taulukko 7. Riittava tiedonsaanti kotikunnan mukaan

Kylla Ei
Asuu Rovakairan alueella 86,9 % 13,1 % 100,0 % | n=107
Ei asu Rovakairan alueella 88,0 % 12,0 % 100,0 % | n=25

Rovakairan alueella asuvien arvot ovat niukasti huonommat, mutta yhden vas-
tauksen vaikutus ei asuvien puolella on nelja prosenttiyksikkda, joten kotikunnalla
ei ole vaikutusta tiedonsaantiin ollenkaan. Huonosti tiedotetut vastaajat jakaan-
tuivat yhteydenottotapojen mukaan kuvion 5 mukaisesti. Kuvio 5:n mukaan puut-
teellisesta tietoa saivat lukuméaaraisesti eniten ne, joille tieto tuli kirjeella. Kirjeella

tiedotettujen suuri maara korostuu tassa tarkastelussa.
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Sain riittavasti tietoa
120
102
100
80
S 60
40
20 = 13 12
B E. = > !
0 I [ —
Kirje Puhelinsoitto ~ Toimihenkilon Jokin muu
tapaaminen
W Kylla WEi

Kuvio 5. Tiedonsaanti yhteydenottotapojen mukaan

Suhteellisessa tarkastelussa ero tasoittuu kuvion 6 mukaisesti. Toimihenkilon ta-
paaminen on antanut suhteellisesti vahiten riittamattomasti tietoa saaneiden vas-
tauksia. Vaikka (n=13) maara on aika pieni, voidaan tulosta pitda vahintadén suun-

taa-antavana ja mielenkiintoisena.

Sain riittavasti tietoa
9 92,39
100,0 % 87,2 % ,3%
90,0 % 81,3%
0,
s
b (]
60,0 %
50,0 %
40,0 % 33,3 %
30,0 % . 18,8 %
20,0 % 8%
0,0 % |
Kirje Puhelinsoitto Toimihenkilon Jokin muu
n=117 n=16 tapaaminen n=3
n=13
HKylld mEi

Kuvio 6. Tiedonsaanti yhteydenottotapojen mukaan prosentteina

Seuraavaksi tulee mieleen kysymys, onko ensitiedon antajien valilla eroja.
Kuviosta 7 korostuu epévirallista kanavaa ensitiedon saaneiden heikko
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tiedonsaanti. Kuviosta ilmenee, etta Rovakaira Oy:n ja yhteistydkumppaneiden
toimittama ensitieto on suhteellisesti mitattuna parhaiten antanut tietoa.

Sain riittavasti tietoa
120,0 %
100,0 %

100,0 % 90,2 %

80,0 %

55,6 %

60,0 % 444% 50,0% 50,0%

40,0 %

20,0 % 9,8 %

0,0 %
00% L]
Rovakaira Oy Naapuri Jokin muu En mistaan
n=132 n=9 n=4 n=1
mKylla mEi

Kuvio 7. Tiedonsaanti toimijan mukaan prosentteina

On helppo ymmartaa, etta epavirallista kanavaa pitkin tullut ensitieto ei ole ollut
riittdvaa, varsinkin jos virallista yhteydenottoa ei tehty lainkaan. Maanomistajat
voivat kokea tiedonsaannin puutteelliseksi jo pelkastaan siitd syysta, etta epavi-
rallinen tiedotus tavoitti maanomistajan ennen Rovakaira Oy:n tai yhteistyokump-
panin yhteydenottoa. Tiedonsaanti jakaantuu lukumé&arina kuvion 8 mukaisesti.

Kuviossa korostuu Rovakaira Oy:n suuri osuus.
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Sain riittavasti tietoa
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Rovakaira Oy Naapuri Jokin muu En mistdan

Kuvio 8. Tiedonsaanti toimijan mukaan lukumaarittain

Kuviosta 8 ilmenee, etta riittavasti tietoa ei saanut 13 vastaajaa niistd maanomis-
tajista, joille ensitiedon hankkeesta toimitti Rovakaira Oy tai yhteistybkumppani.
Kuvioista 5 ja 8 saatujen tulosten perusteella Rovakaira Oy:n ja yhteistyokump-
panin laatimiin tiedotuskirjeisiin tulee kiinnittdd entistd enemmaéan huomiota.
Toisaalta on selvaa, ettd Rovakairan ja yhteistybkumppaneiden toimintatapaan
kuuluu olla yhteydessa myo6s puhelimitse tai kayda tapaamassa. Muita

yhteydenottotapoja Rovakaira Oy ei kaytd maanomistajien tiedottamiseen.

Puutteellisesti tietoa saaneet korostavat sanallisessa vapaassa osuudessa, etta
maanomistaja itse oli ensimmainen yhteydenottaja tai tietoa ei annettu ollenkaan.
Liséksi huonon tiedonkulun perusteeksi nousee asuminen toisella paikkakunnalla
kaukana hankealueesta. Joku mainitsee myds, ettd olisi halunnut tietda hank-
keesta ennen kuin kirje tuli maanomistajalle, koska asia tuntui jo valmiiksi ratkais-
tulta. Samassa vastauksessa todettiin mygs, etta héan esitti suunnitelmaan muu-

toksen, joka myds toteutettiin.

"En saanut ollenkaan tietoa hankkeesta” (Vastaaja 18). "Sain linjahank-
keesta riittdvasti tietoa, kun kévin neuvottelemassa” (Vastaaja 78). "Olisin
halunnut tietda suunnitelmista ennen minulle lahetettya kirjettd” (Vastaaja
80). "Asun 700 kilometrin paassa kiinteistosta enka siten ollut kokouksissa
enka nahnyt tydmaata” (Vastaaja 145).

Useat mainitsevat todellisten neuvottelujen puuttumisesta. Rovakaira Oy:n yh-

teistyokumppani lahetti jollekin virheellista tietoa ja sekoili asioissaan. Neuvottelut
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olivat uhkauksen luonteisia "pakkolunastuksella” ja sopimukset allekirjoitettiin
pakkosanelujen edessa eika tiedotustilaisuuden jarjestamisesta tiedetty. Keskus-
telut Rovakaira Oy:n kanssa eivat johtaneet toivottuun tulokseen. Liséksi puus-

toon liittyvat korvaukset jaivat epaselviksi.

"Korvaus oli laitettu ilman neuvotteluja. Kavin Rovakairassa neuvottele-
massa maankayttdinsinoorin kanssa, mutta muutosta ei tullut. Hyvaksyin
sopimuksen pakkosanelujen jalkeen enké saanut muutosehdotusta lavitse.
Tien varteen rakennettu linja heikentd& maankayttéd. En tiennyt tiedotusti-
laisuudesta. Ennen linjan uusimista olisi maanomistajan kanssa pitanyt
neuvotella muutoksista, eikd vain lahettaa kirje allekirjoitettavaksi, jossa oli
maatritelty korvaushinta.” (Vastaaja 91.) "Puupinot ja niihin liittyvat korvaus-
summat jaivat itselleni hieman epaselviksi” (Vastaaja 120).
Eras maanomistaja kertoi saaneensa riittdvasti tietoa hankkeesta. Samalla han
nosti esille, ettei pystynyt hahmottamaan kokonaisuutta ja oli siiné kasityksessa,
ettei pihan valittotmaan laheisyyteen sijoitettava linja vaikuttaisi kiinteiston kayt-
toon mitenk&an. Linjan rakentamisen jalkeen kiinteiston viihtyvyystaso aleni en-
nakoitua enemman valtatien ja talon valissa olevan puuston poistuttua. Maan-
omistajan mukaan tulisi talojen kohdalla esittaa kiinteistonomistajalle kolmiulot-
teinen kuva, josta hahmottuisi paremmin, miten hanke tulee vaikuttamaan kiin-
teistoon. Lisaksi han esitti korvausvaateita uuden linjan aiheuttamista ennalta ar-

vaamattomista haitoista.

"Sain linjahankkeesta riittavasti tietoa, mutta en hahmottanut kokonaisuutta.
En ymmartanyt, etta kaikki puut kaadetaan tien ja talon valista, jotka olivat
nakbesteend sekd meluntorjuntana. Pihasta tuli autio ja kolkko seka melu
koveni valtatieltd huomattavasti. Tiedottaminen oli puutteellista, olisi pitanyt
olla henkil6kohtainen tapaaminen.” (Vastaaja 136.)

4.5 Mielipiteen esittaminen neuvotteluissa

Ensimmaisesta kontaktista alkaen maanomistajia kehotetaan ottamaan kantaa
heille tarjottuun vaihtoehtoon. Maanomistajilla saattaa olla alueensa kaytta-
miseksi suunnitelmia, jotka otetaan mahdollisuuksien mukaan huomioon ennen
sopimusten allekirjoittamista. Vastaajista 52 kappaletta esitti mielipiteensa tarjo-
tusta suunnitelmasta, joka on 35,6 prosenttia kokonaismaarasta n=146 (Tau-
lukko 8).
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Taulukko 8. Maanomistajan mielipide

Kylla Ei Kylla Ei
52 94 | 146 | Esitin mielipiteen 35,6% |64,4%
n=146

Suurin osa ei ilmaissut kantaansa ollenkaan, he joko hyvéksyivat sopimuksen
heti tai hylkasivat saman tien koko hankkeen. Maanomistajan mielipiteen huo-
miotta jattamisestd mainitsivat jotkut sanallisessa palautteessa. Taulukosta 9 il-

menee mielipiteen huomiointi toteutuksessa.

"En esittanyt mielipidettani, koska minulla ei ollut mitddn huomautettavaa”
(Vastaaja 126).

Taulukko 9. Mielipiteen huomiointi

Kylla Kylla

Suunnitelmaa ei muutettu 12 Suunnitelmaa ei muutettu | 23,1
n=52 %

Huomioitiin toteutuksessa 35 Huomioitiin toteutuksessa | 67,3
n=52 %

Mielipiteensa ilmoittaneista 23,1 prosenttia arvioi, ettd heidan mielipiteestaan
huolimatta suunnitelma ei muuttunut toteutuksessa. Mielipiteensa ilmoittaneista
maanomistajista kymmenen prosenttia jatti vastaamatta kysymykseen, huomioi-
tiinko mielipide vai ei. Kuviossa 9 nékyy mielipiteen huomioinnin selkeasti suu-

rempi osuus verrattuna huomioimatta jattamiseen.

Mielipiteen huomiointi
n=>52
80,0 %
70,0 % 67,3 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 % 23,1%
20,0 %
0,0 %
Suunnitelmaa ei muutettu Huomioitiin toteutuksessa
n=52 n=52

Kuvio 9. Mielipiteen huomioinnin jakauma
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Vajaa neljannes (23,1 %) on paljon, koska lukumaaraksi muutettuna arvo on 12
maanomistajaa. Lukuarvo on toisaalta pieni, koska 67 prosenttia sai mielipi-
teensa lavitse. Vapaassa sanallisessa osuudessa vastaajat, joiden mielipiteen

mukaisesti suunnitelmaa ei muutettu, antoivat paljon palautetta.

Keskeisin viesti palautteessa oli, ettd maanomistajat yrittivat vaikuttaa linjan si-
joittamiseen, mutta suunnitelmiin ei tullut muutosta. Suunnitelmien mukaisesta
sijoittamisesta ei maksettu todellisten haittojen mukaista korvausta. Maanomis-

tajat kokevat olevansa voimattomia yleisen edun nimissa tehtavan tuhon edessa.

"Esitimme maa-alueen vaistamista, mutta se ei ollut mahdollista. Maan-
omistaja on vailla oikeuksiaan, kun tarpeeksi iso toimija on vastassa. Lisaksi
puuston korvaus on surkea.” (Vastaaja 4.) "Alun perin oltiin tulossa toiselle
puolen tietd, jossa on vain raaseikk6d. Naapurien vastustuksesta johtuen
linja siirrettiin minun puolelle.” (Vastaaja 21.) "Korvaus olisi saanut olla suu-
rempi” (Vastaaja 75). "Korvaus oli olematon” (Vastaaja 143).

Palautteiden mukaan todellisia neuvotteluita ei kayty. Vahimmilladn neuvottelu-
prosessiin kuului kirje ja puhelu, jossa kysyttiin, etta allekirjoitatko vai pannaanko
lautakuntaan. Eraan palautteen mukaan vanha linja oli tarkoitus purkaa pois met-
sasta ja pellolta tienvarteen kahden palstan osalta. Suunnitelma ei toteutunut toi-
sen palstan osalta naapurien vastustuksen vuoksi. Palautteessa korostettiin
mya0s, ettd sahkolinjat tulisi siirtda pelloilta ja tonteilta teiden varsille, jotta maan-

kayton haitat vahenevat. Hankalat paikat tulisi kaapeloida maan alle.

"Neuvotteluja ei kayty, ainoastaan yksi puhelu, jonka mina soitin. Pelloilla
tolpan ja ojan valistd ei mahdu traktorilla ja ty6koneen kanssa. Tiedotusti-
laisuutta ei pidetty. Sopimuksen tein konsultin kanssa. Kun kirje saapui, joka
sisélsi lunastettavat maa-alueet, kartan ja sopimus paperit, niin soitin talle
suunnittelukonsultille. Han ilmoitti, etta heité ei kiinnosta muu kuin se palau-
tatko paperit allekirjoitettuna vai pannaanko pakkolunastukseen.” (Vastaaja
140.) "Linjan saneeraus toteutui yhden tilan osalta suunnitelman mukai-
sesti. Mutta toisen tilan osalta linja pysyi vanhalla paikalla, kun toiveemme
oli ja alkuperainen suunnitelmakin, etta linja taltdkin osin siirtyisi maantien
varteen.” (Vastaaja 144.)

4.6 Maankayttosopimuksen hyvaksyminen

Maanomistajilta kysyttiin heidan toimintaansa sopimuksen hyvaksymisessa. Vas-
taajista kolme ilmoitti, ettei ole allekirjoittanut sopimusta missaan vaiheessa (Tau-
lukko 10).
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Taulukko 10. Sopimuksen hyvaksyminen

Maankayttdsopimuksen hyvak-
syminen

Hyvaksyin heti tai
neuvotteluiden jalkeen 133
Lautakunnan/rakennustarkastajan
paatoksen jalkeen allekirjoitin 5
En ole allekirjoittanut sopimusta 3

141

Viisi vastaajaa ilmoitti allekirjoittaneensa sopimuksen lautakunnan tai rakennus-
tarkastajan paatoksen jalkeen. Allekirjoittamattomat ja kyseiset viisi vastaajaa an-

toivat runsaasti sanallista palautetta vapaa sana -osuudessa.

Keskeisena viestind vapaassa palautteessa oli, ettd maanomistaja ei voinut hy-
vaksya tehtya tarjousta kohtuuttoman haitan vuoksi. Monet ilmoittivat, etta lauta-
kunnan ratkaisun jalkeen ei maanomistajalle jaa muuta jarkevaa vaihtoehtoa kuin
sopimuksen hyvaksyminen. Sopimuksen hyvaksymisesta huolimatta monet
maanomistajat katsoivat, etta kaikkia haittoja ei korvattu. Korvaamatta jaaneista
haitoista mainitaan esimerkiksi puutavaran varastointimahdollisuuden menetta-
minen maantien varteen, linjan aiheuttamat ymparistohaitat ja liikenteen aiheut-
tamat ymparistbhaitat. Pari vastaajaa ilmoitti, etta vaikka he omistavat molemmat

puolet tiestd, linja rakennettiin vaaralle puolen tietd maanomistajaa kuulematta.

"Lanssipaikan sijoitus on muutettava” (Vastaaja 19). "Maantien vastakkai-
nen puoli olisi ollut parempi vaihtoehto, koska piha-alue sijaitsee uuden lin-
jan puolella, omistan molemmat puolet tiestd” (Vastaaja 78).
Palautteen antajista monet mainitsevat "lunastamisella uhkaamisen”, uhka on ai-
heellinen ilmaisu niissé tapauksissa, joissa prosessi on edennyt lautakuntakasit-
telyyn saakka. Vastaavasti jotkut maanomistajat ilmoittavat itse uhanneensa Ro-
vakaira Oy:ta oikeusprosessilla, mikali sopimusehtoja ei noudateta. Vastaajien

mukaan uhkaukset auttoivat.

"Maanomistajalla ei ole vaihtoehtoa, kun pakkolunastuksella peloteltiin”
(Vastaaja 73). "En suostunut minulle lahetettyyn tarjoukseen, myéhemmin
puhelimessa uhkailtiin pakkolunastuksella. Uhkauksien jalkeen allekirjoitin
sopimuksen.” (Vastaaja 115.)
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Tiedottamisesta tuli myds paljon palautetta. Jotkut kertoivat saaneensa tietoa riit-
tavasti vasta kun itse k&vi neuvottelemassa. Monet olisivat halunneet, ettd maan-
omistajille olisi jarjestetty tiedotustilaisuus. Pyynndista ja lupauksista huolimatta
tilaisuutta ei jarjestetty. Joku olisi halunnut tutkittua tietoa sé&hkdlinjan tuomista
vaaroista, kun linja sijoitetaan tien varteen. Kaikki eivat saaneet tietoa riittavasti,
joku ilmoitti saaneensa myas ristiriitaista ja virheellista tietoa. Hankkeesta jai sa-
lailun maku. Myds tydmaan kohtuuton pitkittyminen arsytti jotakin maanomista-
jaa.
"Suunnitelman mukaan linja tuli liian lahelle taloa. Ukkosen salamointi lyd
maihin linja takia. Metsdala pieneni, harusvaijerit menivat sovittua leveam-
malle, ukkosella saa pelata milloin iskee taloon ja ihmisiin. Olisin halunnut
tutkittua tietoa sahkdlinjan tuomista vaaroista, kun linja sijoitetaan tien var-

teen. Pyynndsta huolimatta yhteista tiedotustilaisuutta ei koskaan jarjes-
tetty. Hankkeesta jai salailun maku.” (Vastaaja 121.)

Suurin osa maanomistajista hyvaksyy Rovakaira Oy:n sopimuksen ilman vastus-
teluja. Suhteellinen jakaantuminen hyvaksyijien ja hylkagjien valilla nakyy taulu-
kosta 11.

Taulukko 11. Sopimuksen hyvaksyminen prosentteina

Maankayttdsopimuksen
hyvaksyminen n=141

Hyvéksyin heti tai

neuvotteluiden jalkeen 94,3 %

Lautakunnan/rakennustarkasta-

jan

paatoksen jalkeen allekirjoitin 3,5%

En ole allekirjoittanut sopimusta 2,1%
100,0 %

Vastanneista 5,6 prosenttia ei voinut hyvaksya sopimusta ilman viranomaiskasit-
telyd. Maara on melko pieni vapaaehtoisten sopimusneuvotteluiden kautta tullei-
den sopimusten maaraan (94,3 %) verrattuna. Kyseiset 5,6 prosenttia tyollistavat
maankayttdosaston henkilostoa ja viivyttavat hankkeiden toteuttamista merkitta-

vasti.

Sopimuksen allekirjoittaminen paikkakunnan mukaan ilmenee taulukosta 12.

Kaikki Rovakairan alueen ulkopuolella asuvat vastaajat hyvaksyivat sopimuksen
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heti tai neuvotteluiden jalkeen. Ryhman vastaajia on 24, joten havaintoa voidaan

pitdd merkittdvana.

Taulukko 12. Sopimuksen hyvaksyminen kotipaikkakunnan mukaan

Asuu Rovakairan | Ei asu Rovakairan
alueella alueella
Hyvaksyin heti tai
neuvotteluiden jalkeen 94,2 % 100,0 %
Lautakunnan/rakennustarkastajan
paatdksen jalkeen allekirjoitin 3,9% 0,0 %
En ole allekirjoittanut
sopimusta 1,9% 0,0%
100,0 % 100,0 %
n=103 n=24

Usein korostetaan ensimmaisen yhteydenoton merkitystd neuvottelutuloksen
syntymiseen. Seuraavassa esitetaan lautakuntakuntakasittelyyn menneet toimi-
jan mukaan jaettuna. Lautakuntakasittelyyn menneisté yhta vastaajaa lukuun ot-
tamatta kaikki olivat saaneet ensitiedon Rovakaira Oy:lta tai yhteistyokumppa-
nilta (Kuvio 10). M&aré selittyy Rovakaira Oy:n ja yhteistyokumppaneiden kon-
taktien suurella volyymilla 133 kappaletta (Taulukko 1). Toisaalta on huomioitava,
ettd Rovakaira Oy tai yhteistybkumppani on ainoa virallinen tiedottaja linjan sa-

neeraushankkeissa nailla alueilla.

Lautakuntakasittelyyn menneet ensikontaktin
tehneen mukaan (lukumaara)

9
8
7
6 3
5 3
4
3
2
1 0 0 0
o [F] 0 0
Rovakaira Oy Naapuri Jokin muu En mistaan Yhteensa
® Lautakunnan/rakennustarkastajan H En ole allekirjoittanut sopimusta

paatoksen jalkeen allekirjoitin

Kuvio 10. Lautakuntakasittelyyn menneet tapaukset (lukumaara)
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Seuraavassa tarkastellaan lautakuntakasittelyyn menneiden jakautumista yhtey-
denottotapojen mukaan. Yleisin ensimmainen yhteydenottotapa Rovakaira Oy:lla
ja yhteistydkumppanilla on kirje. Kirjeen suuri osuus nakyy myos lautakuntakasit-

telyyn menneiden osuuksissa lukumaaraisesti suurimpana (Kuvio 11).

Lautakuntakasittelyyn menneet
kontaktointitavan mukaan (lukumaara)

1 1 1 1
1
T - o o
0
Kirje Puhelinsoitto Tapaaminen Jokin muu
B Lautakunnan/rakennustarkastajan En ole allekirjoittanut sopimusta

paatoksen jalkeen allekirjoitin

Kuvio 11. Lautakuntakasittelyyn menneet tapaukset (lukumaara yhteydenottotavan mu-
kaan)

Puhelinsoiton ja tapaamisen ensikontaktiksi ilmoittaneista vastaajista meni lauta-
kunta kasittelyyn yhteensa vain kolme kappaletta (Kuvio 11). Maara on pieni, jo-
ten tulosta voidaan pitdd ainoastaan suuntaa-antavana ja kiinnostavana. Toi-
saalta kirjeella ensitiedon saaneista vastaajista lautakuntakasittelyyn saakka
meni suhteellisesti vahiten vain 4,2 prosenttia (Kuvio 12).
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Lautakuntakasittelyyn menneet
kontaktointitavan mukaan (prosentteina)

9,0 %

8,0%

7,0 % 6,3% 6,3%
6,0 %

5,0 %

4,0% 3,4%

3,0%

7,7%

wo g 0,0 %
,U 7
1,0% 0,0 % 0,0 %
0,0 %
Kirje Puhelinsoitto Tapaaminen Jokin muu
n=118 n=16 n=13 n=3
® Lautakunnan/rakennustarkastajan En ole allekirjoittanut sopimusta

paatoksen jalkeen allekirjoitin

Kuvio 12. Lautakuntakasittelyyn menneet tapaukset (prosentteina yhteydenottotavan
mukaan)

Kirjeen suhteellista osuutta alentaa helppojen tapausten suuri osuus. Maastossa
olevan ahtaan tilanteen vuoksi on toimihenkild voinut ottaa puhelimella yhteytta
maanomistajaan jo ennen varsinaisen tarjous- ja sopimuskirjeen lahettamista.
Tiivimmasta yhteydenotosta huolimatta on lautakuntakasittelyyn mennyt 12,6
prosenttia vastanneista, joka on suhteellisesti eniten vertailuista yhteydenottota-
voista. Tapaamisen osalta on voinut tapahtua siten, ettd maanomistaja on tavan-
nut toimihenkilon sattumalta maantien tuntumassa suunnittelemassa uutta johto-

kadun paikkaa haasteellisessa paikassa.

4.7 Linjan saneerauksen vaikutukset

4.7.1 Vaikutukset kiinteistdjen kayttoon

Vastanneista 27 maanomistajaa ilmoitti, etté linjan saneerauksen takia jakelulin-
jan sijainnin muutos on vaikuttanut kiinteiston kayttoon (Taulukko 13). Maaraa
voidaan pitaa merkittavana, vaikka vastaajan ei tarvinnut ottaa kantaa vaikutuk-
sen voimakkuuteen tai suuntaan. Nama 27 vastaajaa antoivat aktiivisesti pa-

lautetta tutkimuksen vapaa sana -osuudessa.
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Taulukko 13. Uuden linjan vaikutus kiinteiston kayttoon

Kylla Ei Yhteenséa
27 117 144

Taulukko 13:n arvojen suhteellinen jakauma ilmenee hyvin kuviossa 13. Vastan-

neista 81,3 prosenttia ilmoitti, ettd linjan uusi sijainti ei vaikuta kiinteiston kaytt6on

ollenkaan.
Onko linja vaikuttanut kiinteiston kayttoon
n=144
90,0% 81,3 %
80,0 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %
18,8 %

20,0 %

0,0 %

Kylla Ei

Kuvio 13. Linjan saneerauksen vaikutus kiinteiston kayttoon

Sanallisessa osuudessa nousee esille, etta saneeraustdiden yhteydessé on ton-
teille jatetty vanhaan linjaan kuulunutta romua ja rajamerkki on joltakin kadonnut.
Joku maanomistaja oli suunnitellut alueelle maisemoitua virkistaytymispaikkaa ja
tata tarkoitusta varten han oli siistinyt ja hoitanut metsansa kuntoon. Kaikki hoi-
detut puut poistettiin. Suojapuuston poistumisesta harmitellaan monessa palaut-
teessa, samoin kuin sita, ettd koko tilan suurimmat puut osuivat raivatun johtoka-
dun alueelle. Lisdksi mainitaan, ettd puustosta jouduttiin luopumaan normaalia
alemmalla hinnalla, koska myynti tapahtui pakosta, eivatké kaikki maanomistajat
saaneet tietoa metsanhoitoyhdistyksen kautta jarjestetystd puun yhteismyynti-

mahdollisuudesta.

"Linjan paikalle oli tarkoitus tulla maisemoitu virkistaytymispaikka. Alueen
puusto oli hoidettu tulevaa kayttéa varten harventamalla ja karsimalla puita.
Uuden linjan vuoksi kaikki hoidetut puut kaadettiin.” (Vastaaja 4.)
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Jotkut maanomistajat nostavat esille tilanteen, jossa heidan maalleen rakennet-
tiin linja naapurien vastustuksen vuoksi. Harmitusta lisda tietoisuus alkuperai-
sestd suunnitelmasta, joka oli kokonaan naapurin puolella. Uuden linjan kerro-
taan hankaloittavan metsankayttod ja korvauksen ilmoitetaan olevan lilan pieni.
Myds hakkuun toteuttamisesta annettiin palautetta. Kannot oli jatetty liian pitkiksi,

maanomistajalle tarkoitetut puut oli kadonneet ja aikatauluista ei tiedotettu.

Joidenkin mielesta tienvarren siistiminen oli tarpeellista, samalla joku oli saanut
istutuksille entistd paremman paikan. Sahkdkatkojen méara vahentyi, myos uu-
sille pylvaille I6ytyi paikka pellon laidalta kohdasta, joissa niisté ei ole merkittavaa

haittaa.

"Tienvarsi tuli siistittya. Sain marjapensaille hyvan paikan. Hakkuukone jatti
lian pitkia kantoja, josta ilmoitin tyonjohdolle. Lyhensin kannot itse. Olisin
halunnut enemman tietoa aikataulusta.” (Vastaaja 100.)

Monet vastaajat ilmoittavat vanhan linjan sijainnin olleen huonon ja usein jopa
pihapiirisséd. Vanhan linjan johdot roikkuivat metsédssa pahasti, nyt uudessa pai-
kassa linja on tienvarressa. Muutos paransi merkittavasti tilan kayttoa, vaikka
puutavaravarastolle pitda etsia uusi paikka. Tontin reunalta rakennukseen tuleva
pienjannitejohto vaihtui maakaapeliksi. S&hkodjohdot ja maakaapeli ovat nyt asi-

alliset ja siistit, vanhat siivottiin heti pois.

Palautteen mukaan neuvotelluille ei ollut tarvetta. Alkuperdinen suunnitelma ol
sellaisenaan hyva, ja metsatilan kayttdmahdollisuudet paranivat linjan siirron an-
siosta. Samalla liikenneturvallisuus parani merkittavasti tienvarren avautumisen

vuoksi.

"Metsé&palstan kaytto parani linjan siirron ansiosta. Tieturvallisuus parani lin-
jan siirryttya tien varteen (hirvet, porot, kauriit).” (Vastaaja 142.)

4.7.2 Vaikutukset sahkonjakeluun

Vastanneista 93,8 prosenttia ilmoitti uuden linjan toimivan kaytannodssa (Kuvio
14). Jotkut vastaajista tarkensivat toimivuutta siten, etta toimivuudella tarkoite-
taan sahkonsiirtoa.



43

Onko linja osoittautunut toimivaksi ratkaisuksi
n=130

100,0 % 93,8%

90,0 %

80,0 %

70,0 %

60,0 %

50,0 %

40,0 %

30,0 %

20,0 %

10,0 % B0

0.0% I
Kyll3 Ei

Kuvio 14. Linjan toiminta kaytanndssa

Tasta tulokulmasta tarkasteltavaa sanallista palautetta annettiin melko vahan.
Monet maanomistajat eivat asu hankealueella, joten heilla ei ole lainkaan asiak-
kaan nédkokulmasta esitettavaa objektiivista kantaa. Ainoaksi teemaksi nousi séh-

kokatkojen maaran pysymisen saneerausta edeltavalla tasolla.

"En asu paikkakunnalla, joten en ole puuttunut asioiden kulkuun. Linjana
varmaan toimiva ratkaisu.” (Vastaaja 21.) "Sahkokatkot eivat ole loppuneet”
(Vastaaja 88).

4.8 Tiedotustilaisuuteen osallistuminen

Ennen kuin ensitieto maanomistajille toimitetaan, Rovakaira Oy tai yhteisty6-
kumppani arvioi, olisiko tiedotustilaisuuteen osallistujia. Tarveharkinta tehdaén
maanomistajien asuinpaikan sijainnin ja lukumaaran perusteella. Joissakin ta-
pauksissa arvioitiin osallistujien maaran olevan niin pienen, etta tiedotustilai-
Suutta el jarjestetty. Jarjestettyihin tiedotustilaisuuksiin osallistui vaihteleva maara
maanomistajia. Vastanneista 88,7 prosenttia ilmoitti, ettei osallistunut jarjestet-

tyyn tiedotustilaisuuteen (Kuvio 15).
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Osallistuin maanomistajille jarjestettyyn
tiedotustilaisuuteen
n=142

100,0 % 88,7 %
80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 % 11,3 %

0.0% [ ]
Kylla Ei

Kuvio 15. Maanomistajien osallistuminen tiedotustilaisuuteen

Kuviosta 15 ilmenee, ettd 11,3 prosenttia vastaajista osallistui tilaisuuteen. Tie-
dotustilaisuuden laadun ja tehon arvoimiseksi mitattiin asiakaskokemusta tiedon-
saannin nakokulmasta. Tilaisuuteen osallistujista 16 ilmoitti saaneensa riittavasti
tietoa (Taulukko 14). Huomionarvoista on, etta nelja vastaajaa ilmoitti saaneensa

riittvasti tietoa tiedotustilaisuudessa, vaikka eivat ole olleet paikalla.

Taulukko 14. Tiedonsaanti tiedotustilaisuudessa

Kylla Ei Yhteenséa
Osallistuin tilaisuuteen n=16 16 0 16
En osallistunut n=126 4 9 13

Tiedotustilaisuuteen osallistuneista sata prosenttia ilmoitti saaneensa riittavasti
tietoa tilaisuudessa (Kuvio 16). Kysymyksissa pyydettiin jattdmaan vastaamatta,
jos ei ollut tilaisuudessa (Liite 1, Kysymys 10). Kannattaa huomioida, etta tilai-
suuteen osallistuneita oli ainoastaan 16, kun vastaavasti osallistumattomia ol
126.
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Sain riittavsti tietoa tilaisuudessa
120,0 %
100,0 %
100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
0,
20,0 % ) 71%
3.2 % 0,0 %
0,0 % — [
Kylla Ei
M Osallistuin tilaisuuteen n=16 H En osallistunut n=126

Kuvio 16. Tiedonsaannin jakaantuminen tiedotustilaisuudessa

Seuraavaksi herdd kysymys, miten tilaisuuteen osallistuneet kayttaytyivat sopi-
muksen hyvaksymisen suhteessa. Jakauma ilmenee kuviosta 17. Tiedotustilai-
suuteen osallistuneista 93,8 prosenttia allekirjoitti sopimuksen heti tai neuvotte-
luiden jalkeen, loput 6,3 prosenttia allekirjoittivat lautakunnan tai rakennustarkas-
tajan paatoksen jalkeen.

Maankayttosopimuksen hyvaksyminen
tiedotustilaisuuteen osallistumisen mukaan

| 17%

En ole allekirjoittanut sopimusta 0,0 %

Lautakunnan/rakennustarkastajan L1,7%
paatoksen jalkeen allekirjoitin 6,3 %

neuvotteluiden jalkeen 93,8 %

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

m Ei osallistunut m Osallistui
n=119 n=16

Kuvio 17. Maankayttosopimuksen hyvaksyminen tilaisuuteen osallistumisen mukaan
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Tilaisuuteen osallistumatta jattaneiden maara (n=119) on moninkertainen osallis-
tuneisiin verrattuna. Lukumaarassa korostuu helppojen tapausten osuus. Tarkas-
teltaessa kokonaistilannetta lukuméarien avulla jakauma hahmottuu paremmin
(Kuvio 18).

Maankayttosopimuksen hyvaksyminen
tiedotustilaisuuteen osallistumisen mukaan

| 2
0

En ole allekirjoittanut sopimusta

Lautakunnan/rakennustarkastajan 2
paatoksen jalkeen allekirjoitin 1

Hyvaksyin heti tai 115
neuvotteluiden jalkeen 15

0 20 40 60 80 100 120 140

B En osallistunut  ® Osallistuin

Kuvio 18. Sopimuksen hyvaksyminen tilaisuuteen osallistumisen mukaan (lukuméaéarat)

Tilaisuuteen osallistuneet ilmoittivat allekirjoittaneensa sopimuksen viimeistaan
lautakuntakasittelyn tai rakennustarkastajan paattksen jalkeen. Tilaisuuteen
osallistumatta jattaneista 1,7 prosenttia ei koskaan allekirjoittanut maankayttoso-
pimusta, joka tarkoittaa kahta vastaajaa 126:sta. Kysymykseen ei ottanut ollen-
kaan kantaa seitseman vastaajaa (Kuvio 15, 18). Tasta tulokulmasta katsottuna
annettiin sanallista palautetta erittéain vahan. Alhainen palautteen maara voi joh-

tua tilaisuudesta saadusta tiedon maarasta (Kuvio 16).

"Uusi linja on tosi ruma, vanha linja on sadan metrin paassa. Uusi toimii
hyvin, yhtad hyvin kuin vanhempikin linja.” (Vastaaja 73.) "Sahkdlinjan sa-
neerauksessa johdot siirrettiin pois pihapiirista tienlaitaan, josta olen hyvil-
lani. S&hkdlinjan kulkiessa pihapiirissé oli omat hankaluudet ja haitat, ja oli
oltava tarkkana, kun koneella ajoi linjan alla, ettei nosturi vastaa linjoihin tai
jos puita kaatoi l&hietéisyydeltd, ettei vastaa lankoihin.” (Vastaaja 76.) "Ton-
tiltani kaadettiin puita, luvattiin tuoda pihaan, ei tuotu. Menin itse hakemaan.
Ne oli viety johonkin, en tiedd mihin.” (Vastaaja 113.)
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4.9 Tyolajikohtaiset arvosanat

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on I6ytaa kehitettavat asiat lupaprosessissa
asiakaskokemuksen avulla. Asiakaskokemus muodostuu asiakkaalle vaiheittain
mielikuvista, tuntemuksista ja yrityksen brandista. Tutkimuksessa avasin koko
saneerausprosessin jakamalla sen tydlajien mukaisiin osiin kriittisten pisteiden

paikantamista varten.

Neuvottelulla tarkoitetaan kaikkea vuorovaikutusta maanomistajan, Rovakaira
Oy:n ja yhteistydkumppanin vélilla. Neuvottelujen painopiste on prosessin alussa,
vaikka osapuolten valista vuorovaikutusta on vield vanhan linjan purkamisen jal-
keenkin. Puunkorjuulla tarkoitetaan tassa kaikkea puunkorjuuseen liittyvia tyévai-
heita yhdessa. Puunkorjuu johtokadulta hoidettiin sata prosenttisesti alihankin-
tana, mutta maanomistajat saattavat yhdistaa linjahakkuissa ilmenneet ongelmat
Rovakaira Oy:sta johtuviksi asioiksi. Korvaussummalla tarkoitetaan maankaytt6-
sopimuksen mukaista kertakorvausta linjan sijoittamisen aiheuttamasta haitasta
ja ennenaikaisesta hakkuusta. Maankayttosopimukset laaditaan toistaiseksi voi-
massa oleviksi. Korvaussumma on nostettu tdhén vertailukohdaksi muille arvo-

sanoille ja mielenkiinnon vuoksi.

Uuden linjan rakentamisella tarkoitetaan pylvaspaikkojen mittaamista, pylvaiden
pystyttdmista, johtimien vetamista ja tydmaalla likkumista. Vanhan linjan purka-
misella tarkoitetaan saneerattavan linjan purkamista. Vanha linja puretaan sitten,
kun uusi linja on kytketty verkostoon ja vanhaa ei enaa tarvita. Tahan tyolajiin
kuuluu myds vanhan johtokadun romuista siistiminen. Tyémaan kesto nostettiin
omaksi tyolajikseen, koska haluttiin mitata asiakkaiden kokemuksia ja tuntoja tyo-
maiden pitkittymisen vuoksi. Jokin muu -ty6laji nostettiin mukaan varmuuden

vuoksi ja annettiin tyhja tila vastaajalle ty6lajin nimeamista varten.

4.9.1 Kaikki arvosanat

Vastaajia pyydettiin arvioimaan linjan saneerauksen kaikkia ty6lajeja arvosanoilla
1-4 (1. erittdin tyytymaton, 2. tyytymaton, 3. tyytyvainen, 4. erittain tyytyvainen).
Kaikista tyOlajeista heikoimmin menestyi korvaussumma, joka sai arvosanan 2,6
(Taulukko 15). Jokin muu -tydlajia lukuun ottamatta kaikki saivat yli sata arvosa-
naa 151:sta, joten tulosta voidaan pitaa tilastollisesti luotettavana. Mikali koko-
naistutkimuksessa vastausprosentti on sata, saadut erot ovat todellisia ja ne voi-

daan esittda aina ilman testausta (Heikkila 2014a, 138).
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Taulukko 15. Tyolajikohtaiset arvosanat

Keskiar-
vot n

Neuvottelu 2,9 117
Puun korjuu 3,2 138
Korvaussumma 2,6 131
Uuden linjan rakentaminen 3,1 118
Vanhan linjan purku 3,1 115
Tydmaan kesto 3,0 118
Jokin muu 1,9 11
Yhteensa 2,8

Jokin muu -ty6laji sai absoluuttisen luvun mukaan heikoimman arvosanan 1,9.
Sanallisesta palautteesta ilmeni, ettd monet vastaajat olivat antaneet jokin muu -
tyolaji sarakkeeseen arvosanan, vaikka se olisi ollut helppo sijoittaa johonkin lu-
ettelossa mainittuun tyolajiin. Ty0lajin vastaajamé&éara oli vain 11 ja arviointi ha-
jaantuu usean toiminnon kesken, joten lukuarvo ei ole suoraan vertailtavissa

muista ty6lajeista saatuihin arvosanoihin.

Monet niista vastaajista, jotka valittivat hidasta tydtahtia uuden linjan rakentami-
sessa ja keskeneraista vanhan linjan purkua, antoivat uuden arvosanan viivytte-
lysta. Jotkut vastaajat antoivat arvosanan uuden linjan rakentamisen aiheutta-
mista hairidistd. Joku vastaaja ilmoittaa, etté johtokatua oltiin raivaamassa juuri
siihen paikkaan, josta oli yhteisell&a sopimuksella luovuttu. Maanomistaja oli sat-

tumalta tullut paikalle ja pelastanut tilanteen.

"Alkuperaisen suunnitelman mukaan ilmajohto olisi vedetty keskelle pi-
haani. Esitin muutosehdotuksen, joka luvattiin toteuttaa, mutta linjaa oltiin
jo vetamassa alkuperéisen suunnitelman mukaan, kunnes valitin akaisesti
ja uhkasin korkeilla vahingonkorvausvastuilla.” (Vastaaja 88.)

Yhteydenpito oli joidenkin vastaajien mielesta toiminut moitteettomasti ja siita oli
annettu korkeat arvosanat. Jotkut vastaajat olivat antaneet erillisen arvosanan

(sahkolinjan?) huoltoteiden kayttdsopimuksista.

"limajohto tontin reunalta rakennukseen vaihtui maakaapeliksi. Paransi ton-
tin kayttéad. Yhteydenpito kontaktihenkilddn oli helppoa.” (Vastaaja 95.)
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4.9.2 Toimijan mukaan

Neuvottelu on ensimmainen ja samalla tarkein ty6laji prosessin kaynnistymisen
kannalta. Neuvotteluiden kariutuminen estaa koko hankkeen toteuttamisen. Neu-
vottelut saivat arvosanaksi 2,9 joka on annettujen arvosanojen keskitasoa.
Vaikka maanomistaja ilmoittaa ensikontaktin tekijaksi jonkun muun kuin Rova-
kaira Oy:n tai yhteistydkumppanin, ei varsinaisten neuvotteluiden tyytyvaisyy-
dessa ole merkittavaa eroa. Vastaavat arvot naapurin ja jonkun muun henkilon
osalta ovat 2,8 ja 3,0 (Kuvio 19).

Arvosanat tyovaiheista toimijan mukaan
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Kuvio 19. Arvosanat tydvaiheista ensikontaktin tehneen mukaan

Rovakaira Oy:n ja yhteistyokumppanin ylivoimaisesti suurin osuus vaikuttaa kaik-
kien tyOlajien keskiarvoihin. Rovakaira Oy:n (n=133) arvo noudattelee lahes poik-
keuksetta kaikkien toimijoiden keskiarvoja (Taulukko 15, Kuvio 19).
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4.9.3 Yhteydenottotavan mukaan

Kirje on yleisin ensimmainen yhteydenottotapa maanomistajaan. Muut yhteyden-
ottotavat ovat poikkeuksellisia ja ovat kayttokelpoisia tilanteissa, joissa ei ole nah-
tavissa selkeasti parasta vaihtoehtoa linjan sijoittamiseksi. Kirjeella ensitiedon
saaneet maanomistajat ovat antaneet lahes samat arvosanat kuin kaikki vastaa-
jat keskimaarin, ero on enintaan 0,1 yksikkda. Poikkeamat saadaan, kun verra-

taan kuvio 20:n arvoja taulukko 15:n arvoihin.

Arvosanat yhteydenottotapojen mukaan
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Kuvio 20. Arvosanat tydvaiheista yhteydenottotapojen mukaan

Suhteellisessa vertailussa kirjeelléa ensitiedon saaneet ovat antaneet keskiméaarin
heikommat arvosanat kaikista ty6lajeista kuin puhelinsoitolla ja tapaamisella en-
sitiedon saaneet. Puhelinsoitto ja tapaaminen -ryhmien yhteenlaskettu n-arvo on
29, joka on vain 25 prosenttia kirjeen vastaavasta arvosta. Vaikka keskiarvojen
ero on pieni, sitd voidaan pitda suuntaa-antavana, koska ero on havaittavissa
kaikissa ty0Olajeissa samansuuntaisena. Jokin muu -ty6lajin osalta arvosanojen
vaihtelu on voimakkainta, se johtuu alhaisesta n-arvosta ja eri asioihin suunna-

tusta arvioinnista.
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Vastanneista maanomistajista 133 ilmoitti hyvaksyneensa sopimuksen heti tai

neuvottelujen jalkeen (Taulukko 10 ja Taulukko 16). Heti hyvaksyneiden suuri

94,3 prosentin osuus nakyy kaikkien arvosanojen keskiarvoissa, vaihtelu on ai-

noastaan 0,1 yksikkda. Huomionarvoista on kuitenkin, etta erot kaikkien arvosa-

nojen keskiarvoihin verrattuna on ylospain. Lautakuntakasittelyyn menneiden

osuus on 5,6 prosenttia (Taulukko 11 ja Taulukko 16).

Taulukko 16. Tyolajikohtaiset arvosanat sopimuksen hyvaksymisen mukaan

Hyvaksyin heti tai
neuvotteluiden
jalkeen

Allekirjoitin lauta-
kunnan paatoksen
jalkeen

En ole allekirjoitta-
nut sopimusta

n=133 n=5 n=3
Neuvottelu 3,0 1,6 1,0
Puun korjuu 3,3 2,8 2,7
Korvaussumma 2,6 1,2 2,3
Uuden linjan rakentaminen 3,1 3,0 2,5
Vanhan linjan purku 3,1 2,8 2,7
Tydmaan kesto 3,1 2,3 1,5
Jokin muu 2,1 1,0 1,0
Keskiarvot 2,9 2,1 2,0

Maara on pieni, mutta ryhméan antamat arvosanat ovat merkittédvasti heikommat

kuin niiden, jotka hyvaksyivat sopimuksen heti tai neuvotteluiden jalkeen. Tyyty-

mattomyys nakyy kaikkien tydlajien kohdalla (Kuvio 21).
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Arvosanojen erot sopimuksen hyvaksymisen mukaan

3,5
2,9
3,0 )
2,5
2,0
2,0
1,5
1,0 0,9
0,5
0,0
> <> ® &
\ S ~0 ¥ & S
& O &5 ¢ S
& &> o & & & F &
A S 3 & S & N >
< & ot N S
< < > &

Bl
m Hyvaksyin heti tai neuvottelmden jalkeen
Lautakuntaan menneet ja allekirjoittamattomat keskiarvo

m Erotus

Kuvio 21. Arvosanojen erot sopimuksen hyvaksymisen mukaan

Suurin eroavaisuus sopimuksen heti tehneiden ja sopimuksen lautakuntakasitte-
lyihin vieneiden valilta 16ytyy neuvotteluiden osalta, joka on 1,7 yksikk6&. Neuvot-
teluiden heikko menestys on loogista taman tarkastelun kautta, koska neuvotte-
lutulosta voidaan pitdé laaditun ryhmittelyn maaraavana tekijana.

4.9.5 Keskihajonnan mukaan

Tyéblajikohtaisten arvosanojen keskihajonta vaihtelee merkittavasti. Vaihtelua 16y-
tyy tyolajien valilla samoin kuin sen mukaan johtiko neuvotteluprosessi lautakun-
takasittelyyn vai suostuiko maanomistaja vapaaehtoiseen ratkaisuun (Kuvio 22).
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Arvosanojen keskihajonta hyvaksymisen mukaan
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Kuvio 22. Arvosanojen keskihajonnat maanomistajan ratkaisun mukaan

Keskihajonnan mukaan suurin vaihtelu arvosanoissa on neuvotteluiden osalla.

Kuvio 22:n mukaan kaikkien vastaajien neuvottelu-ty6lajin keskihajonta on 0,88.

Neuvottelu-tydlajin keskihajontaa suurentaa osaltaan "Ei hyvaksyneet” -ryhmén

korkea keskihajonta 1,34. Toisaalta on hyva huomioida, ettd myds sopimuksen

hyvaksyneiden arvosanojen kaskihajonta on keskitason ylapuolella (Kuvio 22,

Keskiarvo) neuvottelu-tydlajin osalta. Ero on kuitenkin melko pieni. Keskihajonta

keskiarvoja laskettaessa ei ole huomioitu jokin muu -ty6lajin arvoja, koska vas-

taajat ovat tdssé kohdassa arvioineet monenlaisia ty6lajeja.

Pienimmat keskihajonnat l16ytyvéat korvaussumma ja vanhan linjan purku -tyola-

jeista niiden osalta, jotka eivat hyvaksyneet sopimusta. Naissa kohdin vastaajat

ovat olleet muihin ty6lajeihin verrattuna varsin yksimielisid arvosanan tasosta.

Korkeat hajontaluvut eivat ilmoita tydlajissa onnistumista vaan inmisten erilaisista

asiakaskokemuksista likim&arin samanlaisessa tilanteessa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa esittelen johtopaattkset tyon tuloksista ja vastaan tutkimuksen
alussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Lisaksi arvioin mahdollisuuksia jatkotoi-
menpiteille ja neuvotteluprosessin kehittymisen seurannalle Rovakaira Oy:ssé.
Lopuksi arvioin tyon etenemisté ja omaa kehittymista opinnaytetyon tutkimuspro-

sessin aikana.

5.1 Paatelmia

Opinnaytetyd herétti ennakoitua suurempaa mielenkiintoa maanomistajissa.
Vastausprosentti nousi tasolle 34,7 prosenttia, joka oli mielestani yllattavan kor-
kea. Odotin alempaa prosenttia, koska monen maanomistajan kohdalla kyse oli
vanhasta asiasta ja linjan sijaintiin on jo ehtinyt tottua. Maanomistaja on my6s
voinut vaihtua ja yhteystiedon mukaan lahetetty kysely tavoittaa alkuperaisen
omistajan, joka ei valttamatta enda halua palata linja-asiaan. Myos yhteystiedot
ovat voineet joidenkin osalta vanhentua. Vastausprosenttiin voi alentavasti vai-
kuttaa my6s maanomistajan asuinpaikkakunta. Monet tilat ovat metsatalousalu-
eella ja omistajat voivat asua satojen kilometrien paassa tilaltaan, joten arviointi-
pyynto linjan kunnostamisessa onnistumisesta ei valttaméatta saa omistajaa kiin-
nostumaan kyselysta. Tutkimuksen kaikissa vaiheissa nousi esille maanomista-

jien enemmistén mydnteinen suhtautuminen hankkeeseen.

"Ajjat osaa hommansa hyvin” (Vastaaja 36).

Voimakkaita sanallisia ilmaisuja tuli positiiviselta puolelta samoin kuin negatiivi-
selta puolelta. Ne vastaajat, jotka eivat asu Rovakaira Oy:n alueella, antoivat 40
prosenttia sanallisesta palautteesta, vaikka heidan osuus vastaajista oli 20 pro-
senttia. Heidan antamat palautteet olivat sek& positiivisia ettd negatiivisia, ja ne
olivat myos pidempié kuin alueella asuvien palautteet. Palautteiden sisalto oli mo-
nipuolinen ja paapiirteittain samanlainen kuin alueella asuvien. Yhteinen teema
niissa oli toisella paikkakunnalla asuminen ja tasta johtuvat hankaluudet arvioida

hankkeen onnistumista tutkimuksen pohjaksi.

Vastaajista 90,5 prosenttia ilmoitti saaneensa ensitiedon hankkeesta Rovakaira
Oy:lta tai yhteistydkumppanilta, loput saivat tiedon epavirallista reitti& pitkin tai
eivat saaneet lainkaan tietoa, ennen kuin linja oli tehty. Yleisin yhteydenottotapa

oli kirje, jonka ilmoitti ensimmaiseksi tiedotustavaksi 78,7 prosenttia vastanneista.
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Ensitietoa piti positiivisena 87,7 prosenttia niista, jotka ilmoittivat Rovakaira Oy:n
tai kumppanin tiedon tuojaksi. Kun ensitiedon antajaksi ilmoitetaan naapuri, po-
sitiivisuus on enda 66,7 prosenttia ja negatiivisuus 33,3 prosenttia. Vastaava ne-
gatiivinen arvo Rovakaira Oy:n ja yhteistyOkumppanin osalla on 12,3 prosenttia.
Ensitiedon toimittajaksi ilmoitettiin myos jokin muu ja en mistaan, jotka saivat kor-
keat positiiviset arvot ja matalat negatiiviset arvot. Niita vastaajia oli liian vahan

johtopaatdsten tekemisen tueksi.

Ensimmaisen yhteydenoton aiheuttamaa tunnetta tarkasteltaessa yhteydenotto-
van mukaan, kirjeen saaneet vastasivat yhteydenoton olleen positiivinen 86,1
prosentin mielesté, vastaavasti yhteydenotto oli negatiivinen 13,9 prosentin mie-
lesta. Puhelinsoitolla ensitiedon saaneet antoivat positiiviseksi luvuksi 92,9 pro-
senttia ja negatiiviseksi luvuksi 7,1 prosenttia. Huomion arvoista tdssa on nega-
tiivisten osuuden vaheneminen puoleen, vastaavasti positiivisen suhteellisen
osuuden vahvistuessa saman verran niista vastaajista, jotka vastasivat kysymyk-
seen. Toimihenkildn tapaamisen ensitiedon antajaksi ilmoittaneista sata prosent-
tia ilmoitti tiedon olleen positiivinen. Vastaavasti jokin muu -yhteydenottotapa sai
samat arvot. Jokin muu -yhteydenottotavaksi ilmoittaneita oli lian vahan johto-

paatosten tueksi.

Tulosten mukaan Rovakaira Oy:n ja yhteisty6kumppanin aktiivinen yhteydenotto
aiheuttaa positiivisen suhtautumisen maanomistajiin. Kaytannossa ei ole tarkoi-
tuksenmukaista eikd mahdollista kdyda tapaamassa jokaista maanomistajaa
henkilokohtaisesti. Positiivisen ilmapiirin rakentamisen kannalta on tarkeaa, etta

maanomistajia tiedotetaan samanaikaisesti ja yhdenmukaisella tavalla.

Tutkimuksen mukaan puhelinsoitto-ryhman vastaajista 81,3 prosenttia ilmoitti
saaneensa riittavasti tietoa hankkeesta, vastaava luku kirje-ryhmassa on 87,2
prosenttia ja vastaavat arvot negatiivisella puolella ovat puhelinsoitto-ryhmassa
18,8 prosenttia ja kirje-ryhmassa 12,8 prosenttia. Puhelinsoitto-ryhméan alhaisille
luvuille ei I6ydy selitystad, koska puhelinsoitosta huolimatta maanomistajille toimi-
tetaan sama kirjallinen aineisto karttoineen kuin kaikille muillekin. Luvut tulisi olla
paremmat kuin kirje-ryhman vastaavat luvut. Ryhma on melko pieni n=16, joten
yksittdinen vastaaja saa aikaan suurehkon muutoksen suhteellisessa tarkaste-
lussa. Vastaavalla tavalla toimihenkilon tapaaminen -ryhma sai positiiviseksi ar-

voksi 92,3 prosenttia ja negatiiviseksi arvoksi 7,7 prosenttia. Taman ryhmén n-
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arvo on 13, joten puhelinsoitto ja toimihenkilén tapaaminen -ryhmien véliset kes-
kiarvot ovat likimaarin samat kuin kirje-ryhmén arvot. Tiedon saannin nékdkul-
masta ei ole eroa silla, tapahtuuko ensikontakti kirjeella, puhelinsoitolla vai toimi-
henkilon tapaamisella. Rovakaira Oy:n ja yhteistyokumppanin lahettdma kirje on
my0Os kustannustehokas keino antaa tietoa hankkeesta maanomistajille.

Maanomistajista 35,6 prosenttia ilmoitti mielipiteensé kahdenvalisissa neuvotte-
luissa. Naistd maanomistajista 67,3 prosenttia ilmoitti, ettd mielipide huomioitiin
neuvotteluissa. 23,1 prosenttia ilmoitti, ettd suunnitelmaa ei muutettu. Luvut ovat
seka hyvét etta huonot. Vaite Rovakaira Oy:n jyrdédvasta toimintatavasta ei pida
paikkaansa, 2/3 osaa vastanneista sai mielipiteensa lapi toteutuksessa. Toisaalta
23,1 prosenttia eivat saaneet mielipidettddn huomioitua toteutuksessa, joka on
myo6s suuri maara. Jotkut vaatimuksista olivat niin kohtuuttomia, etté niita ei voitu
mitenkaan soveltaa tahan hankkeeseen. Maanomistajien tarpeet voivat olla risti-

riidassa Rovakaira Oy:n tarpeiden kanssa.

Vastaajista 94,3 prosenttia allekirjoitti sopimuksen heti tai neuvotteluiden jalkeen.
Maara on suhteellisessa tarkastelussa erittdin korkea. Vastaavasti niitdé maan-
omistajia on yhteensa 5,6 prosenttia, jotka eivét ole lainkaan allekirjoittaneet so-
pimusta tai allekirjoittivat lautakunnan paattksen jalkeen. Lukumaarana mainittu
prosenttiarvo merkitsee kahdeksaa maanomistajaa. Huomionarvoista on, etta
tassa tutkimuksessa lahetettiin kysymykset yhteensa 435 maanomistajalle. Mikali
kokonaismaarasta 5,6 prosenttia meni lautakuntakasittelyyn, merkitsee mainittu
prosenttiarvo 24 maanomistajan maa-alueiden menemista pitkdan prosessiin.
Maanomistajilla on keskimaarin enemman kuin yksi palsta omistajaa kohden.
Useimmat maanomistajat ratkaisevat linjasopimusasioita kokonaisuuksina siten,
ettd sopimukset allekirjoitetaan vasta sitten, kun kaikki palstat ja asiat on sovittu.
Voidaan olettaa, ettéd saneeraushankkeeseen liittyvid maankayttésopimusasioita
on ratkaistu yhteensa noin 30 kappaletta eri lautakunnissa. Maara on suuri, koska
sopimuksettomat alueet jakautuvat sattumanvaraisesti eri puolille verkostoa ja

estavat valmiiden osuuksien rakentamisen.

Linjan siirtyminen uuteen paikkaan vaikutti kiinteiston kaytto6én 81,3 prosentin
mielestd. Sanallisen palautteen mukaan linjan uusi paikka heikentdd noin kah-
dessa tapauksessa kolmesta ja parantaa yhdessa tapauksessa kolmesta kiin-

teiston kayttoa. Tilaa heikentavissa tapauksissa maanomistajat korostavat linjan
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ymparistohaittoja, heikentdvan metsatalouden harjoitusmahdollisuuksia ja alen-
tavan kiinteiston arvoa. Positiivisella puolella maanomistajat korostavat sahké-
katkojen vahentymistd, linjan siirtymistd parempaan vahaarvoisempaan paik-
kaan ja vanhojen linjarakenteiden uusimista. Negatiivisista sanallisista palaut-
teista huolimatta nayttaa silta, ettd ennalta arvaamattomia haittoja ei ole esiinty-
nyt ja joissakin tapauksissa linja on siirtynyt kiinteiston kayton kannalta parem-
paan paikkaan. Toisaalta 93,8 prosenttia ilmoitti, ettéd sahkon siirrossa linjan uusi
paikka on ollut toimiva. Joidenkin maanomistajien mielesté ei sdhkon jakelussa

ole tapahtunut merkittavid muutoksia.

Vain 11,3 prosenttia ilmoitti osallistuneen maanomistajille jarjestettyyn tiedotusti-
laisuuteen. Osallistuneista sata prosenttia ilmoitti, etta tilaisuudessa annettiin riit-
tavasti tietoa (n=16). Tilaisuuteen osallistuneista 6,3 prosenttia (yksi vastaaja) il-
moitti allekirjoittaneen sopimuksen vasta lautakunnan tai rakennustarkastajan
paatoksen jalkeen. Maarat ovat lilan pienia johtopaatésten tueksi, mutta tuloksia
voidaan pitda suuntaa-antavina. Tiedotustilaisuudet ovat kiistattomasti tehokas
keino tiedon jakamiseksi maanomistajille. Alhainen osallistumisaste tilaisuuksiin
osoittaa resurssin vajaakayttoa. Tiedotustilaisuuden markkinointia tulisi kehittaa
osallistumisasteen parantamiseksi. Pullakahvit huoltoaseman ravintolassa ei riitéa
houkuttamaan maanomistajia tilaisuuteen riittdvasti. Puhelinsoittokierros voisi li-
sata jonkin verran osallistujamaaraa. Soiton yhteydessa voi tiedustella maan-
omistajan kyyditystarvetta. Toisaalta pitda arvioida, 16ytyyko pullakahville toteut-
tamiskelpoista vaihtoehtoa vai pitaako olla jotakin lisaa. Liséisiko arvontapalkinto
osallistujien kesken osallistujaméaéaraa? Tiedotustilaisuuden sijaintiin on aina kiin-
nitetty paljon huomiota, vaikka sité ei tassa tutkimuksessa mitattu. Tilaisuus pyri-
taan jarjestamaan paikkaan, johon on kaikilla helppo tulla. Paikan pitaa olla my6s

neutraali ja tilaisuuden jarjestamiseen tarkoituksenmukainen.

Neuvotteluiden merkitys korostuu tulosten tarkastelussa. Neuvottelut saivat ar-
vosanaksi 2,9; joka on kaikkien arvosanojen keskitasoa. Ne maanomistajat, jotka
eivat suostuneet neuvotteluiden jalkeen sopimukseen, antoivat huonommat ar-
vosanat neuvotteluista kuin ne, jotka suostuivat heti tai neuvotteluiden jalkeen.
Ero oli 1,7 yksikk6a, joka oli kaikkien tyOlajien korkein. Lautakuntak&sittelyihin
vieneiden alhaiset arvot nakyivat myos keskihajontaluvussa, joka oli neuvottelui-
den osalta 0,88. Lukuarvo oli kaikkien tydlajien korkein. Keskihajonta oli suurta
myos niiden vastaajien kesken, jotka eivat hyvaksyneet sopimusta. Keskihajonta
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oli tAssd ryhmassa 1,34; joka oli kaikkien ty6lajien ja ryhmien korkein. Tama tar-
koittaa sitd, ettd vastaajat olivat eri mieltd niissa neuvotteluissa onnistumisesta,
joissa lopputulos ei ollut kovin hyva. Neuvottelu-tybvaiheen vastaajat, jotka hy-
vaksyivat sopimuksen, antoivat arvosanaksi 3,0; joka oli niukasti kaikkien arvo-
sanojen keskiarvon ylapuolella. Keskihajonta oli tassa ryhméassa 0,78; jonka mu-
kaan vastaajat olivat keskimaaraisen yksimielisid arvosanan tasosta. Hajontalu-
kujen ja keskiarvojen avulla arvosanoja tutkimalla ei 16ytynyt neuvottelu-tyévai-
heeseen ongelmakohtaa tai ratkaisua siihen, miksi kaikkien maanomistajien
kanssa ei paasty sopimukseen.

5.2 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

5.2.1 Prosessin kehittamiskohdat

Suurin kehityskohde on maanomistajien tiedottamisessa. Kaikki maanomistajat,
jotka tulivat tiedotustilaisuuteen, ilmoittivat saaneensa riittavasti tietoa hank-
keesta. Lukuun ottamatta yhta maanomistajaa, kaikki tiedotustilaisuuteen osallis-
tuneet suostuivat sopimukseen. Koko prosessin tarkein tydvaihe on sopimusneu-
vottelut uuden johtokadun sijoittamiseksi. Vuorovaikutusta maanomistajien ja
urakoitsijoiden kanssa on kaytava lapi prosessin, mutta hankkeen kaynnistymi-

nen edellyttdd onnistumista sopimusneuvotteluissa jo prosessin alkuvaiheessa.

Toinen kehityskohde on ensimmaiseen yhteydenottoon panostaminen. Kirje on
ylivoimamaisesti kustannustehokkain keino ottaa yhteytta suuriin asiakasmaariin
yhdenaikaisesti. Tutkimuksen mukaan kirjeeseen oli maarallisesti ja suhteellisesti
eniten tyytymattomyytta puhelinsoittoon ja toimihenkilon tapaamiseen verrattuna.
Mya0s riittAmattomasti tietoa saaneiden lukumaara oli korkein, toisaalta suhteelli-
sesti mitattuna riittvasti tietoa saaneiden maara oli samalla tasolla puhelinsoit-

toon ja toimihenkilén tapaamiseen verrattuna.

5.2.2 Prosessin kehittamistavat ja tulevaisuudennakymét

Tiedotustilaisuuksia on pidettdva enemman ja niitd on markkinoitava paremmin.
Maanomistajille tulisi markkinoida mielikuva, etté tiedotustilaisuuteen kannattaa
osallistua. Yhteinen tiedottaminen lisdd myds positiivista ilmapiirid. Tiedotustilai-
suuksiin osallistui vastanneista vain 11 prosenttia osin siité syysta, etta tilaisuuk-
sia ei jarjestetty kaikilla hankealueilla. Mahdollisia markkinointikeinoja ovat erilli-
nen kutsukirje, puhelinsoittokierros, yhteiskuljetukset, arpajaiset ja tarjoilut.
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Ensimmainen yhteydenotto (kirje) tulisi valmistella entistd paremmin ja se tulisi
toimittaa maanomistajille mahdollisimman yhdenaikaisesti. Jos maanomistaja ko-
kee saaneensa ensitiedon hankkeesta joltakin muulta kuin Rovakaira Oy:lta tai

yhteistybkumppanilta, negatiivisuus hanketta kohtaan ja tiedon puute lisdantyvat.

Vaikka tiedotustilaisuuksien markkinointiin ei panostettaisi tulevaisuudessa, olisi
tama tutkimus tarpeellista toistaa muutaman vuoden valein. Tutkimuksen toista-
misella voidaan varmentaa samalla tdman tutkimuksen reliabiliteettia ja validi-
teettia. Mikali tiedotuskirjeisiin ja maanomistajien tiedotustilaisuuksiin panoste-
taan tulevina vuosina enemman, varmentuvat tdssé tutkimuksessa l6ydetyt kehi-
tettavat asiat tutkimuksen toistamisen avulla. Uusintatutkimuksessa ratkeaa, 10y-
tyikd kayttamatén voimavara tiedotustilaisuuksista vai osallistuvatko tilaisuuksiin
ainoastaan ne maanomistajat, jotka olivat valmiita sopimukseen jo ilman tiedo-

tustilaisuutta.

5.3 Oma tyoskentely opinnaytetyoprosessissa

Opinnaytetyoprosessia voisin kuvailla kiireettoméksi askarteluksi, joka tarjosi mi-
nulle mielenkiintoisia haasteita kaikissa sen eri vaiheissa. Alkuvaiheen kysymys-
ten laadinnasta alkaen tyon viimeistelyyn saakka tyén eteneminen oli hidasta,
mutta kuitenkin tavoitteellista ja maaratietoista. Tutkimustulosten analysointi oli
verraten helppoa kysymysten alhaisen lukumé&arén ja onnistuneen muotoilun ta-
kia. Aluksi haasteena oli I6ytaa tarpeeseen sopiva ristiintaulukointiohjelma. Valit-
sin Excelin taulukoinnit helpon kaytettavyyden vuoksi. Yksi merkittéava haaste oli
runsaan sanallisen palautteen luokittelu. Toisaalta sanallisesta palautteesta sain
tutkimuksen kannalta arvokasta tietoa, jota ei suljetuissa kysymyksissa tutkittu.

Rovakaira Oy:n antamat yhteystiedot, opastus, neuvonta ja tuki auttoivat moti-
vaation sailyttamisessa koko prosessin ajan. Rovakaira Oy:n taloudellinen pa-
nostus tahan tyéhon oli huomattavan suuri. llman postituskulujen hoitamista Ro-
vakaira Oy:n toimesta néin laajaa kokonaistutkimusta en olisi kyennyt tekemaan.
Tutkimuksen tuloksia noudattamalla toivon tilaajan saavan sijoittamansa talou-
dellisen panoksen takaisin kevedmpina neuvotteluina, vahentyneena lautakunta-

prosessien maarana ja tyytyvaisempina asiakkaina.
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Lautakuntakasittelyyn siirtyvien tapausten vdheneminen alentaa Rovakaira Oy:n
tyovoimakustannuksia, helpottaa tydmaiden jarjestelyita, nopeuttaa hankkeen to-
teutumista ja mahdollisesti jopa parantaa linjan teknista laatua. Kustannussaéastot
puolestaan kiertavat yhtion taloudenpidon kautta alempina sédhkdnsiirtohintoina
asiakkaille ja osakeyhtion omistajille osuuksina. Yhtion omistajina ovat Sodanky-
lan ja KittilAn kunnat seka Rovaniemen kaupunki. Rovakaira Oy:n maksamien
osuuksien kautta tasta opinnaytetyosta hyotyvat kaikki mainittujen kuntien ja kau-

pungin asukkaat.
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Liite 1. Maanomistajille lahetetyt kysymykset

E

6.

Tutkimukseen on valittu kaikki ne maanomistajat, joiden kohdalla linjansaneeraus on paasaantoisesti
saatettu loppuun. Lahetattehan vastaukset 1.12.2017 mennessa. Arvonta suoritetaan 15.12.2017 klo
16:00. Voittajille ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Tutkimuksen tekemiseen on saatu asianmukainen lupa. Antamanne vastaukset kasitellaan
nimettomina ja ehdottaman luottamuksellisesti.

Sain tietaa tilaani koskevasta linjan saneerauksesta ensimmaisen kerran

a) Rovakaira Oy:lta tai Rovakairan yhteistyokumppanilta

b) naapurilta
c) jokin muu, mika

16.11.2017

d) en mistdan, ennen kuin linja oli tehty
Ensimmainen yhteydenotto oli

a) kirje

b) puhelinsoitto
c) toimihenkild tuli kdymaan
d) jokin muu, mika

Ensimmainen yhteydenotto oli mielestani

Positiivinen
Negatiivinen

Sain linjan saneeraushankkeesta riittavasti tietoa

Kylla
Ei

Neuvotteluvaiheessa esitin oman mielipiteeni

Kylla
Ei

Jos vastasitte ei, niin voitte siirtya suoraan kysymykseen 7.

Esitin mielipiteeni

a) mutta suunnitelmaa ei muutettu
b) joka huomioitiin hankkeen toteutuksessa
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7. Maankayttésopimukseen hyvaksyminen

a) hyvaksyin sopimuksen heti tai neuvotteluiden jalkeen

b) lautakunnan/rakennustarkastajan paatoksen jalkeen |6ytyi ratkaisu, jonka jélkeen allekirjoitin
sopimuksen

c) en ole allekirjoittanut sopimusta linjan sijoittamiseksi kiinteistélleni

8. Onko rakennettu johto vaikuttanut omistamani kiinteiston kayttéon?

Kylla
Ei

Jos vastasitte kylla, niin mita vaikutuksia?

9. Onko uusi sdhkélinjan saneeraus osoittautunut toimivaksi ratkaisuksi kaytanndssa?

Kylla
Ei

Jos vastasitte ei, niin miksi ratkaisu ei ole toimiva?
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10. Osallistuin maanomistajille jarjestettyyn tiedotustilaisuuteen

Kylla
En

Jos vastasitte en, voitte siirtya kysymykseen 12.

11. Sain riittavasti tietoa tiedostustilaisuudessa

Kylla
En

Olisin halunnut enemman tietoa seuraavista asioista
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12. Minka arvosanan annat sahkdverkon saneerauksen eri tyovaiheista?
Arvosanat 1-4 (erittdin tyytymaton, 2. tyytymaton, 3. tyytyvainen, 4. erittdin tyytyvdinen)

Neuvottelu

Puun korjuu (hakkuu, kuljetukset, alustan raivaus, varastointi yms)

Korvaussumma

Uuden linjan rakentamisen tyovaiheet

Vanhan linjan purku

Ty6émaan kesto

Jokin muu (lisda itse)

13. Vapaa teksti, tarvittaessa voitte jatkaa kaantépuolelle

Kiitos vastauksista!

Palautattehan mahdollisimman nopeasti, nimelladn vastanneiden kesken arvotaan 2 kappaletta
100 €:n lahjakortteja 15.12.2017 klo 16:00

VASTAAJA:

PUH:




Liite 2. Maankayttdsopimusprosessikaavio

Maankayttosopimusprosessi

YLEISSUUNNITTELU, lausunnot, kaavat ym.
» Arkistotutkimus: Vanha sopimustieto (tilojen)
» Maanomistuksen selvittaminen: MML, VRK, AP
» Maasto: kuviotiedot, maapohja, puusto arviot
» Sopimus laaditaan, korvauslaskelma, karttaliite
» Maankayttosopimus lahetetaan mo:lle
» Maanomistajailta, esitellaan hanke
» Neuvottelu maanomistajan kanssa
» Sopimus allekirjoitetaan
» Korvaus maksuun, valtakirja puunmyyntiin

» JOHDON TEKNINEN RAKENNESUUNNITTELU

Maankayttésopimusprosessin vaiheet (Rovakaira Oy 2017)



