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Tamén opinnaytetydn kehittdmiskonteksti oli suomalainen asunto-osakeyhtié. Suomen asunto-
osakeyhtidjarjestelma on ainutlaatuinen maailmassa ja vain muutamissa maissa tiedetaan
olevan vastaavanlaisia jarjestelmid. Suomalaisessa asunto-osakeyhtitssa asioista paatetaan
yhteisesti ja kustannukset maksetaan yhdessa. Yhtion hallinnassa on tontti ja rakennukset ja

osakkailla on hallintaoikeus asuntoihinsa.

Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaad pienten taloyhtiéiden ongelmia ja haasteita. Tydn
tavoitteena oli luoda palvelumuotoilun prosessia ja menetelmia kayttéaen asiakaskeskeinen
palvelukonsepti pienille taloyhtidille. Kehitettavan palvelukonseptin padkohderyhména ja
paaloppukayttajana olivat taloyhtididen hallitukset ja toissijaisina kayttéjina asukkaat ja
muut taloyhtididen sidosryhméat. Pienilla taloyhti6illa tarkoitetiin tassa opinnaytetydssa
asunto-osakeyhtidita, joissa on 2-30 asuntoa. Opinnaytetydn toimeksiantaja oli erds suomalai-

nen IT-alan yritys.

Opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittamistyd. Sen tietoperusta muodostuu asiakaskeskei-
sesta liiketoimintalogiikasta, arvon muodostumisen teoriasta ja muotoiluajattelusta. Asiakas-
keskeisessé logiikassa asiakkaan oma maailma ja elamykset ovat keskidssa. Asiakkaalle muo-
dostuu arvoa, kun han kayttaa palvelua. Yrityksen tulee siis keskittya asiakkaan omien odo-

tusten tayttamiseen.

Kehittamistyossa kaytettiin maarallisid ja laadullisia menetelmid, jotka olivat netnografia, ky-
sely ja haastattelut. Naiden menetelmien avulla kerattiin syvallistd ymmarrysta pienten talo-
yhtididen ongelmista ja haasteista taloyhtididen hallitusten nédkdkulmasta. Tuloksena syntyi
palvelukonsepti pienille taloyhtidille. Kerattyyn ymmarrykseen pohjautuvat konseptin toimin-

nollisuudet ovat dokumenttipankki, pitkdan tahtaimen tydkalu, vuosikello ja taloushallinto.

Asiasanat: Asiakaskeskeisyys, arvon muodostuminen, muotoiluajattelu
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The development context of this thesis is a Finnish housing company. The Finnish housing
company system is unique in the world and only a few countries are known to have similar
systems. In a Finnish housing company, matters are decided jointly, and costs are paid to-

gether. The company manages land and buildings and shares ownership of its apartments.

The purpose of this thesis is to find out the problems and challenges of small housing compa-
nies. The aim of this work is to create a customer-oriented service concept for small housing
companies using the service design process and methods. The main target group and main
user of the service concept to be developed is the board of directors and, as secondary users,
residents and other housing company stakeholders. For the purposes of this thesis, small
housing companies refer to housing companies with 2-30 apartments. The project is commis-

sioned by a Finnish IT company.

The thesis is a developmental research. Its knowledge base consists of customer dominant
logic, value creation theory and design thinking. In customer dominant logic, the customer's
own world and experiences are at the centre. Value for the customer is created by using the

service. The company must therefore focus on meeting the customer's own expectations.

The quantitative and qualitative methods used in the development work were netnography,
questionnaire and interviews. These methods provided an in-depth understanding of the

problems and challenges faced by small housing companies.

The result was a service concept for small housing companies. The functionality of the con-
cept based on the collected understanding is the Document Bank, the long-term tool, the an-

nual clock and financial management.

Keywords: Service dominant logic, value creation, design thinking
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1  Maailma muuttuu ja yritysten on pysyttavda mukana muutoksessa

Jokainen liiketoimintaa harjoittava pyrkii siihen, etta liiketoiminta menestyisi. Yrityksien kyky
ymmaéartaa trendeja ja suunnistaa niiden mukaan, erottaa usein menestyvat yritykset kilpaili-
joistaan. Alykkaat yritykset havainnoivat trendeja seké tekevit kokeiluja uusilla liiketoiminta-
malleilla. Liiketoimintaa on pyrittava jatkuvasti kehittdmaéan trendien avulla tai muuten on
vaarana, etté liiketoimintamallit vanhenevat ja asiakkaat menettévat kiinnostuksensa. Yrityk-
sella tulisi portfoliossaan monenlaisia kokeiluja, koska osa niista voi osoittautua umpikujiksi,
kun taas toiset kokeilut onnistuvat. Yrityksien haasteena on tehda samaan aikaan ennakoivia
kokeiluita seké pyorittdd menestyksekkaasti nykyisia liiketoimintoja. Niilla yrityksilla, jotka
pystyvat identifioimaan kuluttajien uudenlaista kayttaytymisté ja markkinoiden muutoksia on
etulydntiasema uusissa innovaatioissa. Kun tavoitteena on jatkuvasti uudistuva arvon luonti

asiakkaille, on mahdollista pysya kilpailukykyisena omalla toimialalla. (Mason ym. 2015.)

Digitalisaatio on noussut teknologian valtavirtaan siten, etté organisaatioiden menestyksen
voidaan sanoa riippuvan vahvasti digisiirtymén onnistumisesta. Useat tutkimukset tukevat
tata. Constellation Researchin vuonna 2017 tekemassa ClO-kyselyssa 64 prosenttia vastaajista
piti digitalisaatiota yritysten tuloksen kehittymiselle keskeisena osa-alueena. Myds konsultti-
yhtio Frost & Sullivan luotasi digijarjestelmien loppukayttéjien tuntemuksia. Kyselyn tulosten
mukaan digitalisaatio on it-investointien merkittavin ajuri kahden seuraavan vuoden aikana.
Muiksi yritysten karkitavoitteiksi mainittiin kustannusten karsiminen, asiakaskokemusten pa-
rantaminen ja it:n linjaaminen bisnesstrategioiden kanssa. Namé kaikki tavoitteet linkittyvat-

kin hyvin digitalisaation kanssa. (Pervila 2018.)

Skanskan digitaalisten palveluiden kehityspaallikko, tekniikan tohtori Miro Ristimaki on sano-
nut: Digitaalisuudessa on oltava mukana tai ei ole mukana kisoissa enda lainkaan. Monet
trendit tulevat ja menevat, mutta téahan pitaa osallistua ja mieluiten rohkeasti, etukenossa.”
Digitalisaatiota ei voida pitda vain ohimenevana trendind, vaan se on alusta tulevaisuudelle.
(Huusko 2018.)

Digitaalisuuden lisdéntyessd monien toimialojen perusrakenteet alkavat vaistamattomasti
muuttumaan. Uusia digitaalisia palveluita tulee nopeaan tahtiin markkinoille. Kun on hyva lii-
keidea ja ohjelmointitaitoja, niin voidaan perustaa nopeastikin uusi palvelu, nettisivu tai mo-
biilisovellus. Onkin vaarana, etta alalla ennestaan toimivat yritykset eivat kykene tarjoamaan
riittdvan kattavaa tuotevalikoimaa, hinnoittelevat tuotteensa tai palvelunsa liian kalliiksi tai
heidén tarjontansa on epéatyydyttavad. Tama tarjoaa uusille yrityksille houkuttelevia mahdol-
lisuuksia hankkia kilpailuetua vanhoihin yrityksiin ndhden. (Ruokonen 2016, 68 - 69.)



2  Toimeksiantaja ja kehittdmiskonteksti

Tamén opinndytetydn toimeksiantajana oli erds suomalainen IT-alan yritys. Opinndytety6n ke-
hittamiskonteksti oli suomalainen asunto-osakeyhtid. Suomen asunto-osakeyhtiéjarjestelméa
on ainutlaatuinen maailmassa ja vain muutamissa maissa tiedetaan olevan vastaavanlaisia jar-
jestelmid. Suomalaisessa asunto-osakeyhtidssa asioista paatetéan yhteisesti ja kustannukset
maksetaan yhdessa. Yhtion hallinnassa on tontti ja rakennukset ja osakkailla on hallintaoikeus
asuntoihinsa. (Grass, Heino, Kaivanto, Koskela & Kulomé&ki 2010, 18 - 19.) Taloyhti6 ja asunto-

osakeyhtid tarkoittavat tassa opinnaytetydraportissa samaa asiaa.

2.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Taman tyodn tavoitteena oli digitaalinen palvelukonsepti tai konsepti, joka koostuu ainakin
osittain digitaalisista ratkaisuista. Kehitettavan palvelukonseptin paakohderyhmana ja paalop-
pukayttajana olivat taloyhtididen hallitukset ja toissijaisina kayttajina asukkaat ja muut talo-
yhtididen sidosryhmat. Pienilla taloyhtidilla tarkoitettiin tassa opinnaytetydssa asunto-osake-

yhtioita, joissa on 2-30 asuntoa.
Tutkimuskysymykseni olivat:
Millainen palvelukonsepti tuottaa arvoa pienille taloyhtigille?

Mitka ovat tarkeimmat ja keskeisimmat palvelun digitaaliset toiminnollisuudet, jotka tuotta-

vat arvoa pienille taloyhtigille?

Tama opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittamistyd. Tutkimukselliseen kehittamistyéhon
kuuluu yleensé kaytannon ongelmien ratkaisua seké uusien ideoiden, kayténtdjen, palveluiden
tai tuotteiden toteuttamista ja tuottamista. Usein tarkoituksena on kehittda ja ottaa kayttoon
uusia ratkaisuja. Kehittdmistyossa ei siis tyydyta vain tutkimaan ja kuvailemaan asioiden ja
ilmididen vallitsevaa tilaa vaan pyritdan viemaén asioita kaytanndssa eteenpain. Paatavoit-
teena on siis uuden teorian sijaan saada aikaan parannuksia ja uusia ratkaisuja kaytannon toi-
mintaan. Toiminnan paamaara vaikuttaa kehittamistydn prosessiin ja siind kaytettaviin mene-
telmiin. Uuden tiedon tuottaminen ilmitsta on myds suotavaa, mutta ei padtavoitteena kehit-
tamistyossa. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa korostuu tydn dokumentointi ja julkisuus,
jolloin on mahdollista luoda uutta ammatillista tietoa. Tutkimuksellista kehittamisty6ta oh-
Jaavat ensisijaisesti kaytannolliset tavoitteet, joihin haetaan tukea teoriasta. Tutkimuksen tu-
loksia hyddynnetaan siirtamalla niita kaytannon toimintaan ja kehittamistydssa syntyneiden
ideoiden toteutukseen eli implementointiin. Keskeisté on ongelmien havainnointi ja niiden
ratkaiseminen. Tutkimuksellinen kehittamisty0 sisaltaad ihmisten valista vuorovaikutusta, kysy-

mysten asettelua, ilmién tutkimista, tiedon tuottamista ja muutoksen hallintaa. Tutkimuksel-



linen kehittdja kohtaa tyonsa aikana usein myos yllattavia haasteita ja epavarmuutta joutues-
saan lilkkkumaan hanelle tuntemattomilla alueilla. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 18 -
20.)

2.2 Opinnayteyon rakenne ja keskeiset kasitteet

Opinnaytetydn kolmannessa luvussa kuvataan suomalaisen asunto-osakeyhtioén piirteita. Li-
saksi tarkastellaan asunto-osakeyhtididen toimintaan liittyvia aiempia tutkimustuloksia, joi-
den paalle tdma tutkimuksellinen kehittamisty® osittain rakentuu. Luvussa neljé tarkastellaan
opinnaytetyon tietoperustaa, johon tutkimuksellinen kehittamistyd pohjautuu. Luvun alussa
kaydaan lyhyesti lapi erilaiset liiketoimintalogiikat ja esitellddn téhén kehittdmistyéhon va-
littu asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka. Sen jalkeen syvennytdan tarkemmin ihmiskeskei-
seen innovointiin. Neljannen luvun lopussa kerrotaan muotoiluajattelusta ja palvelumuotoi-
lusta seka niiden soveltamisesta tutkimuksellisessa kehittamistydssa. Viidennessa luvussa on
kuvattu kehittamistyon vaiheet ja menetelméat. Kuudennessa luvussa esitelladn ensimmainen

versio kehittamistyon tuloksena syntyneesta palvelukonseptista.

Asunto-osakeyhtio

Asunto-osakeyhti6 on tietynlainen osakeyhtit, ja sen tarkoituksena on omistaa ja hallita yhta
tai useampaa rakennusta. Yleensad asunto-osakeyhtidssé olevien huoneistojen yhteenlaske-
tusta lattiapinta-alasta yli puolet on yhtidjarjestyksen mukaisesti osakkeenomistajien hallin-
nassa olevia asuinhuoneistoja. Jokainen yksittainen tai useampi osake antaa oikeuden hallita
huoneistoa tai muuta osaa rakennuksesta tai yhtion hallinnassa olevasta kiinteistosta.
(Asunto-osakeyhtit 2019.)

Palvelu

Palvelu on prosessi, joka koostuu aineettomien toimintojen sarjasta. Palvelu tayttaa jonkin
asiakkaan tarpeen. Asiakas on talléin vuorovaikutuksessa palveluntuottajan kanssa fyysisesti,

digitaalisesti tai niiden yhdistelmall&. (Koivisto, Sayndjakangas & Forsberg 2019, 232.)

Palvelukonsepti

Palvelukonsepti on palveluidea, joka kuvaa palvelun perusajatuksen (Koivisto ym. 2019, 232).

Asiakas

Asiakas voi olla yksityishenkild, henkiloryhmd, yritys tai organisaatio. Asiakas on saavutettu

tai potentiaalinen palvelun tai ratkaisun ostaja. (Koivisto ym. 2019, 229.)
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Loppukayttaja

Loppukayttdjia ovat ne henkildt, joiden tarpeisiin palvelu on kehitetty (Koivisto ym. 2019,
232).

Muotoiluajattelu

Design thinking eli muotoiluajattelu on ihmislahtdinen tapa ratkaista ongelmia. Se on innovaa-
tioprosessi, jossa pyritadn ymmartamaan ihmisten todellisia tarpeita. Muotoiluajattelu pyrkii
yhdistamaan ihmisten todelliset tarpeet, yrityksen eli palveluntarjoajan liiketoiminnalliset ta-

voitteet seka teknologisen toteutettavuuden. (Koivisto ym. 2019, 229.)

Arvon muodostuminen asiakkaalle

Asiakkaat eivat osta tuotteita tai palveluja, vaan tuotteiden ja palvelujen tuottamia hyotyja.
He ostavat tarjoamia, jotka muodostuvat tuotteista, palveluista, tiedoista, huomion osakseen
saamisesta ja muista tekijoistd. Tamanlaiset tarjoamat ovat heille palveluja ja asiakkaan
saama arvo syntyy palvelusta, jonka he kokevat tarjoaman heille tuottavan. Arvon muodostu-
minen tarkoittaa, etta asiakkaiden prosesseissa syntyy arvoa. Asiakkaat etsivat ratkaisuja,

jotka palvelevat heiddn omia arvonluontiprosessejaan. (Gronroos 2015, 25 - 83.)

3  Elamaa suomalaisissa asunto-osakeyhtidissa

Tilastokeskuksen mukaan Suomessa on yhteensa n. 88 000 asunto-osakeyhtitta. Naista n. puo-
let on yli 500m?2 rivitaloja tai yli 700m2 kerrostaloja. (Asunto-osakeyhtididen talous 2017.)
Vuonna 2016 asunnon keskimaaradinen huoneistoala oli 79,9 nelidmetria. Vuoden 2016 lopussa
kerrostaloasuntoja oli 1 352 000 ja rivitaloasuntoja 405 000. Erillisia pientaloja oli tuolloin
1154000. Kaikista asunnoista vuokra-asuntoja oli vuoden 2016 lopulla noin 926 000, joista va-
kinaisesti asuttuja oli 854 000. (Asuntokanta 2016.)

Vertailtaessa talotyyppeja nayttaa silta, etta asuntokuntien muuttoliike kerrostaloihin on kas-
vussa. Tilastokeskuksen selvityksen perusteella vuonna 2017 kerrostaloissa asuvien asuntokun-
tien maara kasvoi edelliseen vuoteen verrattuna 1,9 prosentilla eli 22 600 asuntokunnalla. Yh-
teensé kerrostaloissa asui 1 214 500 asuntokuntaa, mik& on melkein puolet kaikista Suomen

asuntokunnista. (Asuntokunnat 2017.)

Asunto on useimmille suomalaisille tarkein taloudellinen sijoituskohde. Julkinen keskustelu
painottuu usein pohdiskelemaan sitd, miten omistusasuntojen hinnat kehittyvéat ja millaisia
asuntolainojen korkosopimukset ovat milloinkin. Asunto on tietysti aina sijoitus mutta ennen

kaikkea se on koti, joka antaa raamit jokapaivaiselle elamalle. Hintakeskustelun ulkopuolelle
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jaavat asumisen muutospaineita aiheuttavat tekijat kuten véeston ikadntyminen, yksin asu-
vien maaran kasvu, kaupungistuminen ja kasvavat lilkkenneongelmat tihedén asutuilla alueilla.
(Grass ym. 2010, 18.)

3.1 Asunto-osakeyhtiét Suomessa eilen, tdnéan ja huomenna

Asunto-osakeyhti6 on voittoa tavoittelematon yhtiémuoto, joka on erikoistunut asuntojen
omistamiseen. Yleensa asunto-osakeyhtion kulut katetaan keraamalla osakkailta yhtidvasti-
ketta. Asunto-osakeyhtitlain (22.12.2009/1599) mukaan asunto-osakeyhtid on yhti6, joka
omistaa ja hallitsee yhtéa tai useampaa rakennusta, joissa olevien huoneistojen yhteenlaske-
tusta lattiapinta-alasta yli puolet on yhti¢jarjestyksen mukaan osakkeenomistajien hallinnassa
olevia huoneistoja. Osakkeenomistajat saavat hallintaansa yhtidjarjestyksessa maaratyt huo-
neistot. Hallintaoikeuden ulkopuolelle jaava yhtién omaisuus kuten piha ja rappukaytavat
ovat osakkaiden yhteiselld vastuulla. Osakkeen omistajan asunnon omistaa siis tosiasiassa
asunto-osakeyhtid. Yhtidjarjestyksessa on kerrottu osakkeenomistajan velvollisuudet ja vas-
tuut. Jokaisella osakkeenomistajalla on mahdollisuus vaikuttaa asunto-osakeyhtién toimintaan
osallistumalla yhtiokokoukseen ja vaikuttamalla yhtion hallituksen valintaan. (Grass ym. 2010,
17 - 18.)

Asunto-osakeyhtitn tehtévat jakautuvat lakisdateisiin ja vapaaehtoisiin tehtéviin. Laki ja ase-
tukset maaraavat asunto-osakeyhtion pakolliset tehtavat. Erityisesti asunto-osakelaki maarit-
telee asunto-osakeyhtitn lakisdateisen toiminnan. Yhtigjarjestys ohjaa yhtitta sen sisaisissa
asioissa, yhtion ja osakkaan valisissa suhteissa seka osakkeiden keskin&isissa yhtioon liittyvissa
asioissa. Asunto-osakeyhtion tarkeimmat paatavoitteet ovat hyvan asumisen jarjestaminen

seké asunto-omistuksen arvon kehittaminen. (Grass ym. 2010, 18.)

Suomen asunto-osakeyhtidjarjestelma on ainutlaatuinen maailmassa ja sita voidaankin pitaa
suomalaisen lainsdadannon erikoistuotteena. Suomalaisessa asunto-osakeyhtitssa asioista paa-
tetaan yhteisesti ja kustannukset maksetaan yhdessa. Yhtion hallinnassa on tontti ja raken-
nukset ja osakkailla on hallintaoikeus asuntoihinsa. Vain muutamissa maissa tiedetdan olevan
samanlaisia jarjestelmia. Suomalainen asunto-osakeyhtidlainsdadanto syntyi, kun kerrostalo-
valtainen kaupunkimainen asumismuoto alkoi yleistyméan. Suomen ensimmainen asunto-osa-
kelaki tulikin voimaan jo vuonna 1926. Jo 1800-luvun loppupuolella tiedetaan olleen asunto-
osakeyhtidita, jotka toimivat osakeyhtididen tapaan jaetun riskin periaatteella. Asunto-osake-
yhtididen maara on lisédntynyt erityisesti 1960- ja 1970-lukujen tehorakentamisen aikakau-
della. (Grass ym. 2010, 18 - 19.)

3.2  Uusi asunto-osakeyhtiolaki

Uusimman asunto-osakelain sdatamisen tavoitteina oli edistda asumisen jarjestamista mahdol-
lisimman tehokkaasti, turvallisesti ja riittavan ennakoivalla tavalla. Laki on pyritty kirjoitta-

maan mahdollisimman selkeéksi ja siina on otettu myds huomioon erikokoiset ja erityyppiset
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asunto-osakeyhtiot. Osakkeenomistajien yhdenvertaisuus on asunto-osakeyhtitlain keskitssa.
Yhdenvertaisuusperiaatteita selvasti loukkaava paatds on uuden lain mukaan mitaton ja teho-

ton vaikkei paatosta edes moitittaisi. (Grass ym. 2010, 24 - 26.)

3.3  Asunto-osakeyhtid palveluyrityksena

Grass ym. (2010, 27) ovat sitéd mielta, ettd taloyhtion perustehtéva on vastata asukkaiden tar-
peisiin palveluyrityksen tavoin. Asunto-osakeyhtion tehtava on siis palvella asukkaita ja osak-
kaita, jolloin yhtidssa olisi myds tiedettava mité taloyhtion asukkaat ja osakkaat haluavat. Ta-

man selvittaminen kuuluu hallitukselle muistuttaa Grass ym. (2010, 27).
He ovat kiteyttaneet taloyhtion toiminnan ytimen seuraavaan kolmeen periaatteeseen:

1. ”Asunto-osakeyhtit on palveluyritys, jonka tarkoituksena ei ole tuottaa voittoa, vaan

tarjota vastiketta vastaan asumispalveluita osakkeenomistajille ja asukkaille”.
2. 7Asukas on asiakas, joka haluaa hyvia asumispalveluita oikeaa vastiketta vastaan.”

3. ”Osakas on sijoittaja, joka vaatii asuntovarallisuutensa hoitamista.” (Grass ym. 2010,
18.)

3.4 Asunto-osakeyhtion hallinnointi

Taloyhtion hallituksella on taloyhtitn asioiden yleinen hoitovelvollisuus. Hallitus on toimeen-
paneva toimielin ja se voi itsendisesti paattaa tehtaviinsa kuuluvista asioista. Hallitus ei ole
kuitenkaan oikeutettu tekemaan paatoksia kaikissa yhtiota koskevissa asioissa. On tiettyja toi-
mia joihin hallitus ja isdénnéitsija voivat ryhtya ainoastaan yhtiékokouksen paatoksella. Halli-
tus ja isannoitsija voivat yleensa ryhtya vahaisempiin toimiin saattamatta asiaa yhtiokokouk-
sen paatettavaksi, jos hanke voidaan toteuttaa hyvaksytyn budjetin raameissa. Poikkeuksia
ovat kiireelliset tilanteet, jolloin yhtiékokouksen paatdéksen odottaminen voisi aiheuttaa yh-

tion toiminnalle merkittavaa haittaa. (Taloyhtion hallitus 2019.)

Suomen noin 80 000 asunto-osakeyhtidsta, noin 50 000:ta hoitaa ammatti-isénnoitsija. (Kaski-
nen 2016.) Isannoitsijalla on keskeinen rooli taloyhtién asioiden hoidossa. Isénnéitsijan tulisi
huolehtia kiinteistdn ja rakennusten yllapidosta seké hoitaa juoksevaa hallintoa hallitukselta
saamiensa ohjeiden mukaisesti. Laissa on mainittu joitakin isannditsijalle kuuluvia erityisteh-
tavia, joita ovat isénnditsijantodistuksen antaminen seka velvollisuus huolehtia taloyhtion kir-

janpidon lainmukaisuudesta ja varainhoidon jarjestamisesta luotettavasti. (Isdnnéitsija 2019.)
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3.5 Pienten taloyhtididen haasteet

Kiinteistoliiton (2017) tekeman kyselytutkimuksen mukaan joka kolmas pieni taloyhtioé (max.
10 asuntoa) oli kohdannut vaikeuksia isénnditsijan ldytamisessa: 33 prosenttia vastaajista ar-
vioi isdnndinnin saatavuutta huonoksi tai kohtalaisen huonoksi. Alle puolet vastanneista oli ko-
kenut, etté isanndintipalveluja oli saatavilla hyvin tai kohtalaisesti. Kyselyyn oli vastannut 470
taloyhtioté eri puolilta Suomea. (Pienet taloyhtiot 2017.)

Vastanneista taloyhtidista lahes kahdella kolmesta oli kyseiselld vastaushetkella kaytéssaan
ammatti-isannditsija. Paakaupunkiseudulla ammatti-isannoitsijan palveluja kaytti alle puolet
pienista taloyhtidista. Isdnndintipalvelujen hankkiminen on kyselyn tulosten mukaan hanka-
linta pienimmille, yhdesta viiteen huoneistoa kasittaville taloyhtidille. Naista yhtidista lahes
joka kolmas ei ollut kuluneen kahden vuoden aikana saanut isénndintia koskeviin tarjouspyyn-
toéihinsa yhtéan vastausta. Pienimmat lukemat olivat Ité- ja Pohjois-Suomessa seké niissa pie-
nissa yhtidissa, joissa on ollut ulkopuolinen ammatti-isanndinti jo entuudestaan. Ita- ja Poh-
jJois-Suomessa ja paakaupunkiseudulla taloyhtiét olivat saaneet hieman muuta maata enem-

man vastauksia tarjouspyyntdihinsa. (Pienet taloyhtiot 2017.)

Suurimpana saatavuuden puutteeseen vaikuttavana tekijana pidettiin sitéa, etta pieniin taloyh-
tidihin keskittyvia isannoitsijoité on liian véhéan tarjolla. Kolmannes vastaajista ei osannut sa-
noa syyta miksi tarjouksia ei ollut saatu. Vastaajat toivoivat tulevaisuudessa kehitysta mm.
pienten taloyhtididen ryhméhankintoihin, digitalisaation tuomiin mahdollisuuksin seka palve-
luiden uudenlaiseen paketointiin. Myds palveluiden ostamiseen toivottiin lisdd koulutusta ja
hyvia kaytantoja. Isannoitsijoiden koulutukseen kaivattiin pienten taloyhtididen nykyista pa-

rempaa huomiointia sekd palvelumuotoiluosaamista. (Pienet taloyhtitt 2017.)

3.6 Taloyhtidasumisen digitalisaation nykytila

Kun digitalisaatio todella tulee kiinteistdalalle, se johtaa koko liiketoiminnan logiikan muuttu-
miseen, ndin Fastighetségarna Sverigen toimitusjohtaja Reinhold Lennebo paakirjoituksessaan
Fastighetstidningenissa. Toistaiseksi kiinteistfala on ottanut vain ensimmaiset digitaaliset
askeleensa. Nyt tulee varautua siihen, ettd koko ala muuttuu perusteellisesti””, Lennebo kir-
joittaa. Hanen mukaansa digitalisaation toinen askel on luoda uusia asiakasratkaisuja jo ole-
massa olevan liiketoiminta-ajatuksen puitteissa. Kolmas ja viimeinen askel voi tulla k&déanta-
maéan koko liiketoiminnan logiikan péaalaelleen. Silloin uudet toimijat ratkaisevat asioita uu-

silla, yksiléllisilla ja halvemmilla malleilla. (Lennebo 2017.)

Isénnointiliitto selvitti tutkimuksessaan Isdnndinti Goes Digi jasenyritystensa ja niiden isan-
noitsijoiden ja asukkaiden suhtautumista ja tahtotilaa liittyen asumiseen liittyvien palvelui-
den digitalisaatioon. Tarkasteltaessa kyselyn tuloksia taytyy ottaa huomioon, etta myds itse
kysely tehtiin sdhkdisesti eikéa siihen keratty vastauksia paperilomakkeilla, joten vastaajien

digivalmiuden taytyi jo olla valmiiksi tietylla tasolla. Asukaskyselyn vastaajista oli vuokralaisia
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58 %, taloyhtion hallituksen jasenia tai puheenjohtajia 22 % ja taloyhtitn osakkaita 19 %. Ky-
selyssa oli melko hyvin edustettuna eri ikdryhmat ja asuinalueet Suomessa. Talla hetkella noin
20 % vastaajista pystyy tekemé&én saunavuoron tai pyykkivuoron tilauksen verkkopalvelussa ja
vikailmoituksen huoltoyhtiton voi tehdé verkossa noin 40 %. Séhkoposti ja puhelin ovat ylei-
simmat kanavat asioiden hoitoon. Mobiilisovelluksia on mahdollista kayttaa edella mainittui-
hin asiointeihin noin viidella prosentilla vastaajista. Kyselyn mukaan noin 75 % haluaa asioida
sahkdisesti. Noin 45 % vastaajista on kuitenkin tyytyvaisia nykytilaankin. Tyytymattomimpia
nykytilaan ovat taloyhtion hallitukset. S&hkoinen asiointi koettiin kuitenkin lahes yhtéa tarke-

aksi kaikissa ikaryhmissa ja kaikilla alueilla Suomessa. (Isannéinti Goes Digi 2018.)

Missa taloyhtioasumisen asioissa olet valmis / halukas
asioimaan sahkoisesti tulevaisuudessa? (esim. verkkosivun tai
dlypuhelinsovelluksen avulla)

Miksi naita
Vikailmoitukset / hairiilmoitukset huoltoyhtissn I I 7% palveluita ei

Saunavuorot, pyykkitupa- ym. muut varaukse!  IEEEG— 70’ ole olemassa

Taloyhtion tiedotteet (esim. tieto vesikatkoista,

enemman?

. 7o

talkoot ym.)
Isannditsijantodistuksen tilaaminen I G 7
Taloyhtién korjausten tarkastelu (aikataulut, ] | Miksi naita
kustannukset ym.) palveluita ei
Muuttoilmoitus I G370 kuitenkaan
Huoneistoremonttien ilmoittaminen (ns. —— 7 !?ayta.é‘ kun
muutostysilmoitukset) ? niita tarjotaan?

Omien yhtibvastikkeiden ja maksujen tarkastelu [N 5

Yhtibkokouksen materiaalit (kutsu, esityslista, 5
. I 50
poytakirja)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 904D Issnnsintiliitto

Kuvio 1 Valmius tai halukkuus asioida sdhkéisesti tulevaisuudessa (Isanndinti Goes Digi 2018.)

Kyselyssa kysyttiin (kuvio 1). missé asioissa osallistujat olisivat valmiita tai halukkaita asioi-
maan sahkoisesti eli verkkosivun tai alypuhelinsovelluksen kautta tulevaisuudessa. Noin 80 %
tekisi jo vikailmoituksen sahkoisesti. Noin 70 % hoitaisi sédhkdisesti erilaiset vuoron varaukset
jJa isdnndintitodistuksen tilaamisen seké haluaisi ottaa vastaan taloyhtion tiedotteet séhkoi-
sesti. Noin 60 % hoitaisi korjausten tarkastelua, muuttoilmoituksia, huoneiston remontti-ilmoi-
tuksia, maksujen ja yhtiovastikkeiden tarkastelua ja yhtiokokouksen materiaalien tarkastelua
sahkdisesti. Isdnndintiliiton kommentit ovat myds nahtévissa kuvasta, joiden mukaan voidaan
ihmetella miksi kyseisié palveluita ei ole enemmé&n mutta toisaalta kuvatun laisia palveluita ei
viela kayteta paljon, jos niita on tarjolla. (Isanndinti Goes Digi 2018.) Nama vaatisivat ehka
tarkempia lisdtutkimuksia haastattelujen ja tydpajojen muodossa, jotta voitaisiin selvittaa

tarkemmin ihmisten ajatuksia ja motiiveja liittyen digitaalisiin palveluihin.



15

Kiinnostus asumisen lisapalveluihin (taloyhtion
jarjestamat palvelut)

Huoneistojen plenet huoltotysl, korjaukset ja remontt I 57
Huoneistojen vuosihuolto (viemdreiden ja hajulukkojen, silikonisaumaojen [
palovaroittimien, patteriventtiiien ym. tarkastus) &

Ikkunoiden pesu I oG
Muut yhieiskayttson tarkoltetut vélineet (esim. tydkalut, grilli ym.) I 3%

Hueneistojen sivous NI -0 5 Missa‘
. | . lisépalveluiden
sti- ja pakettipalvelut NI 25 i
R tilauskanavat
Huoneiston turvapalvelut (halytin- / kulunvalvontajarjesteimat) IINENEGEGEGEGE 4% ;'a
Yhterskayltbauto MG 77 verkkokaupat?

Elektronikkalaitteiden saadat (esim. televisiokanaval, tietokone) NG 010
Pesulapalvelut [INNNININGEGEGNE 17
Lemmikkieldinten hoitopalvelut NN 16%
Likuntapalvelut NN 5%
Ateriapalvelut NI 14%
Lastenhoiiopalveiul I 8% @ Isdnndintiliitto

0% 20% 40% 60% 80%
Kuvio 2 Kiinnostus asumisen lisapalveluihin (Isdnnéinti Goes Digi 2018.)

Kuviosta 2 selviaa kyselyyn osallistuneiden kiinnostus helposti saatavissa olevien digitaalisesti
tilattavia lisdpalveluita kohtaan. Eniten kiinnostusta herattéavat lisapalvelut (noin 60 %) olivat
kyselyn mukaan huoneistojen pienet huoltotyot, korjaukset ja remontit. Huoneiston vuosi-
huollot kuten erilaiset tarkastukset ja puhdistukset kiinnostivat noin 50 % vastaajista. Ikkunoi-
den pesu kiinnosti noin 40 % ja siivous 30 %. Myds erilaiset yhteiskayttovéalineet kiinnostivat

noin 30 % vastaajista. (Isanndinti Goes Digi 2018.)

4  Teoreettinen viitekehys

Tama tutkimuksellinen kehittamistyd tutki pienia asunto-osakeyhtidita taloyhtididen hallitus-
ten ndkokulmasta. Tyon teoreettinen viitekehys eli tutkimuksellinen tietoperusta koostuu seu-
raavista osa-alueista: asiakaskeskeinen palvelutoiminta, ihmiskeskeinen innovointi ja asiakas-

keskeinen palveluiden kehittdminen palvelumuotoilun keinoin (kuvio 3).
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Asiakaskeskeinen
liiketoimintalogiikka

Ihmiskeskeinen

: i Palvelumuotoilu
innovointi

Kuvio 3 Teoreettinen viitekehys

4.1 Liiketoimintalogiikoiden kehittyminen tuoteajattelusta asiakaskeskeiseen ajatteluun

Perinteinen tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka (Goods Dominant Logic) on pohjautunut
markkinatutkimuksiin, ja sen toiminnan perustana ovat olleet yrityksen strategiat, segmen-
tointi ja tuotteet. Tuotekeskeisessa liiketoimintalogiikassa arvo muodostuu asiakkaalle vaihto-
arvona. Tuotekeskeisessa ajattelussa on kuitenkin monia ongelmia. Ensimmainen ongelma on
se, ettd asiakkaat haluavat ratkaisuja ja elamyksia eivatka tuotteita. Toinen ongelma on se,
etta tuotekeskeinen lahestymistapa on liian yrityskeskeinen. Kolmantena ongelmana on se,
etté kyseinen liiketoimintalogiikka keskittyy liikaa tuotteiden vaihtoarvoon eikd huomioi asioi-
den kayttdarvoa. (Lusch & Vargo 2014, 5-7.)

Lusch & Vargo (2004) ovat kehittaneet tuotekeskeisen ajattelun tilalle palvelukeskeisen liike-
toimintalogiikan (Service Dominant Logic) jonka painopisteet ovat mm. palveluratkaisut, pro-
sessit, yhteinen hyoty ja yhteiskehittdminen. Asiakkaalle arvo muodostuu kayttdarvona. Hei-

dan ajattelunsa nelja aksioomaa eli perusoletusta ovat:

e Al: Palvelu on vaihdantatalouden perustavanlaatuinen ldhtékohta

e A2: Asiakas on aina mukana arvon luomisessa

e A3: Kaikki taloudelliset ja sosiaaliset toimijat ovat yhteistytssd osana kokonaisuutta
luomassa arvoa

e A4: Kayttaessaan palvelua, asiakas maarittelee tapauskohtaisesti arvon, jota palvelu
hanelle kulloinkin tarjoaa (Lusch & Vargo 2014, 15 - 16.)
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Palvelukeskeisessa liiketoiminnassa palvelu on liiketoiminnan perusta. Palvelu on aineeton
hyddyke, ja palvelulogiikan mukaan yrityksen tarkoitus on palvella itsedén palvelemalla
muita. Perinteisessa tuotekeskeisessa liiketoiminnassa yritys valmisti tuotteen omista lahto-
kohdistaan, jonka jalkeen asiakas osti sen ja otti sen kdyttdon. Toimittaessa palvelukeskeisen
liilketoimintalogiikan mukaan, palvelua kehitetdan yhteistyossa asiakkaan kanssa. Tuotannon
asettamat vaatimukset voidaan ratkaista jalkikateen, eik& niiden anneta méaéaritelld yrityksen

tarjoamaa palvelua. (Lusch ym. 2014, 17 - 21).

Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka perustuu siis asiakassuhteisiin, joissa vaihdetaan osaa-
mista ja erityistaitoja yhteistytssa eri sidosryhmien kanssa. Vaihdannan kohteena ovat aineet-
tomat voimavarat. Nain saadaan kayttoon tarvittavia kykyjéa, joita itselld ei ole. Vaihdetta-
essa aineettomia voimavaroja, fyysinen tuote toimii valittdjand arvon muodostumisessa. Fyy-
siset tuotteet ovat palvelun jakelukanavia, mutta eivat kuitenkaan sen paatarkoitus. Palvelu
on prosessi, johon asiakas osallistuu. Arvo on asiakkaalle hdanen kokemukseensa perustuvaa
kayttoarvoa. Kilpailuetu perustetaan tietoon, ja tietoa hallitsemalla on mahdollista tarjota

parempia palvelu- ja arvolupauksia kuin kilpailijoilla. (Lusch ym. 2007, 7.)

Lusch ym. (2008, 9 - 10) ovat kuvanneet palvelua vuorovaikutteiseksi prosessiksi, jolla saavu-
tetaan toisen arvostamia asioita. Talldin palvelua tarjoavan yrityksen nédkdkulma ei ole vain
henkilékunnan tuottavuuden maksimointi. Tavoitteena on huomioida asiakkaiden saamien ko-
kemusten lisdksi myds asiakkaiden tuottavuus. Gronroos (2015, 82) vaikuttaa olevan samoilla
linjoilla. Hanen nimeamansa palvelulogiikka tarkoittaa sitd, etta edistetadan sellaisia proses-
seja, jotka tukevat asiakkaiden arvon luomista asiakkaiden paivittaisissé toiminnoissa ja pro-
sesseissa. Palvelut ovat prosesseja, joissa joukko yrityksen resursseja on vuorovaikutuksessa
asiakkaiden kanssa, niin etta asiakkaiden toimintoihin ja prosesseihin syntyy lisdarvoa. Asiakas
osallistuukin ndihin vuorovaikutteisiin prosesseihin yhtena resurssina seka mydskin kuluttajana
ja/tai kdyttajana. Yritykset ja asiakkaat tuottavat palveluprosesseja ja luovat arvoa ainakin
osittain yhdessa. (Grénroos 2015, 82 - 83.)

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka Customer Dominant Logic (CDL), on Heinosen ym.
vuonna 2010 esittama nakdkulma liiketoimintalogiikkaan. Asiakaskeskeisessa logiikassa asiak-
kaan oma maailma ja elamykset ovat keskidssa. Asiakaskeskeisen ajattelun mukaan yrityksen
tulee pyrkia ymmartamaan asiakkaan arvon muodostumista, ja sen on suunniteltava omat toi-
mintonsa tdmé&n palvelemiseksi. Yrityksen on selvitettava, mita tavoitteita asiakkaat haluavat

palveluilla saavuttaa. (Heinonen ym. 2010, 531 - 538.)

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka pyrkii siis ymmartamaan asiakkaan kokemusta koko-

naisvaltaisesti. Keskiossa ei ole pelkka palvelu, vaan asiakaskokemus ja sen tuoma arvo asiak-
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kaille heidan yksildllisissa tilanteissaan (Heinonen ym. 2010, 531 - 538). Tavoitteena on asiak-
kaiden logiikan ymmartéaminen ja se, kuinka yritykset voivat sulautua osaksi asiakkaidensa
elamaa. (Strandvik & Heinonen 2015, 111). Asiakas ei kayta palvelua tyhjiossa, vaan siihen
vaikuttavat monet tekijat. Taméan takia yrityksen ja asiakkaan nakemykset palvelusta eroa-
vat. Yritysten tulee olla selvilla siitd, mita asiakas on tekemadssa ja miten palvelu voi auttaa

asiakasta saavuttamaan tavoitteensa. (Heinonen ym. 2010, 531 - 538.)

Asiakkaat toimivat usein tiedostamattomasti ja tunteisiin perustuen, mistéa johtuen heidan
kaytoksensa on eparationaalista. Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka kannustaa palvelun-
tarjoajaa perehtymaén asiakkaan péivittaisen toimintaan ja siihen, miten asiakas tavallisesti
kayttaytyy. (Voima ym. 2010, 11). Asiakasta ympardi ekosysteemi, johon kuuluvat ne toimi-
jat, jotka tuottavat hanelle arvoa. Asiakkaan ekosysteemiin kuuluu ihmisten ja yritysten li-
saksi aineettomia tekijoitd, jotka voivat olla esimerkiksi erilaisia tietojarjestelmia. (Strandvik
& Heinonen 2015, 121.)

Merkittavimmat nakokulmat, joissa palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka ja asiakaskeskeinen
liilketoimintalogiikka eroavat toisistaan, ovat yhteiskehittdminen, arvon muodostuminen ja
asiakaskokemus. Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan asiakas osallistuu yrityksen
hallitsemaan yhteiskehittdmiseen, kun taas asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan yri-
tys osallistuu asiakkaan hallinnassa oleviin toimintoihin ja arvon luonti on asiakkaan hallin-
nassa. Arvon muodostumisessa palvelukeskeinen logiikka keskittyy nédkyvaan toimintaan ja
vuorovaikutukseen, kun taas asiakaskeskeinen logiikka perehtyy laajemmin myo6s asiakkaan
nakymattomampaan toimintaan ja ajatusmaailmaan. Palvelukeskeisessa liiketoimintalogii-
kassa asiakaskokemus muodostuu toimittaessa palvelun vaikutuspiirissd ja palvelun luonne
voidaan ymmartaa erikoislaatuisena. Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa asiakaskoke-
mus on osa asiakkaan elamaé ja palvelu on luonteeltaan arkipéivainen. (Heinonen ym. 2010,
16.)

Alla on kuvattu (kuvio 4), miten asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka eroaa palvelukeskei-
sesta liiketoimintalogiikasta. Asiakkaan kokemus on kuvattu kolmella tasolla. Alimmalla lin-
jalla ovat palveluun liittyvat ydintoiminnat ja kokemukset. Keskella ovat palveluun laheisesti
liittyvat toiminnot ja kokemukset. Ylimpéana ovat asiakkaan palveluun liittymatdn toiminta ja
kokemukset. Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka keskittyy tarkastelemaan vain alinta tasoa
eli palveluun liittyvia ydintoimintoja ja asiakkaan kokemuksia. Asiakaskeskeisen liiketoiminta-
logiikan mukaan asiakkaan muu eldma vaikuttaa merkittavasti asiakaskokemukseen. Taman
takia asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka kannustaa palveluntarjoajaa perehtyméaan asiak-
kaan paivittaisen toimintaan ja siihen, miten asiakas tavallisesti kayttaytyy. Asiakaskeskeinen
palvelulogiikka tarkastelee laajasti koko asiakkaan elaméanpiiria ja mydskin asiakkaan histo-

riaa ja tulevaisuutta. (Heinonen ym. 2010.)
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Kuvio 4 Palvelukeskeisen ja asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan eroja (Heinonen ym. 2010)

4.2 lhmiskeskeinen innovointi

Ruckenstein, Suikkanen & Tamminen (2011) ovat kirjoittaneet kirjan: Unohda innovointi, kes-
kity arvon luontiin. He ovat pyrkineet tunnistamaan yrityksiéa, jotka ovat omassa liiketoimin-
nassaan vieneet konkreettisesti lapi murrosta perinteisesta tuote tai teknologia edella” -
ajattelusta tarve- ja markkinalédhtoiseen arvo-ajatteluun. Heidén mukaansa yritysten tulisi
enemman miettid, mika on se lisdarvo, joka tarjotaan asiakkaille. Kuinka luodaan sellaisia

palveluita, joiden arvolupaukset auttavat ihmisia heidan jokapaivaisissa askareissaan?

Myds Korkmanin & Arantolan (2009, 14 - 16) mukaan yrityksen kasvun mahdollisuudet ovat asi-
akkaiden arjessa. Arki on paikka missd ihminen ja teknologia kohtaavat. Arkea voidaan kutsua
kuluttamisen keskukseksi ja siksi se kiinnostaa niin muotoilijoita, kuluttajatutkijoita, sosiolo-
geja, kaupunkisuunnittelijoita kuin yrityksidkin. Arjesta keratyn ymmarryksen pohjalta voi-
daan kehittaa uusia kaytantoja ja niihin sopivia véalineitd. Kehittdmisen tavoitteena on muut-
taa arjen kaytantdja paremmiksi. Ihmisten arki tulee néhdé arvokkaana ja sitd tarkastele-
malla voidaan saada uudenlaista tietoa myos liiketoiminnan kehittdmisen nakdkulmasta. Ih-
misten kaytantoja on pyrittava ymmartamaan sellaisina kuin ne ovat. Myds Aalto-yliopiston
yhdyskunta- ja kaupunkisuunnittelulaboratorio on tutkinut suomalaisten arkea. Asumisen haa-
veita ja arkea on selvitetty kyselyilla seka haastatteluiden ja skenaarioiden avulla. Tutkimus-
ten mukaan asumisen arki ja ihanteet eivéat suinkaan aina kohtaa. (Korkman & Arantola 2009,
14 - 16.)
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Korkman & Arantola (2009, 20 - 21) haastavat liiketoiminnan kehittjat pureutumaan eldman
arkisiin rutiineihin ja pieniin asioihin, joihin voidaan heidan mukaansa sijoittaa suurin osa lii-
ketoiminnasta. Arkea voidaan pitaa elamyksen vastakohtana. Arjessa samanlaisuus ja tavalli-
suus vallitsevat ilman pienia ja erikoisia asiakasryhmié. Arjessa vallitsevat suuret ja samanlai-
set kontekstit ja niiden tunnusmerkkeind ovat tasainen ja jarkeva tekeminen. Jotta voisimme
ymmartdd tavallisuutta, onkin ymmarrettava arjen savyjéa ja pienten parannusten voimaa,

suurten yllatysten ja jatkuvien uutuuksien sijaan.

Korkman ja Arantola (2009, 21) eivat suinkaan puhu elamyksia vastaan, mutta haluavat koros-
taa, ettd palvelujen tulee ennen kaikkea tukea asiakkaiden kaytantdja. He uskaltavatkin vait-
taa, ettd yritysten voi olla pitkassa juoksussa vaikeaa kasvaa ilman sosiokulttuurista agendaa,
jonka tavoitteena on olla merkityksellisesti mukana ihmisten elamassa ja yhteiskunnassa. El&-
mysajattelussa painotetaan usein yksil6llisyytta ja personointia, jolloin arvokkainta on juuri
minulle yksiloity palvelutapahtuma tai tuote. Arkiajattelu taas perustuu siihen, ettd pyritdan
I6ytdamaan monia asiakkaita, joilla on samankaltainen tarve tai tilanne. Arvon muodostuminen
asiakkaalle ei ole kiinni siita, etta palvelutilanteet olisi raatéléity yksin hanelle. Arvoa muo-
dostuminen saavutetaan jo silloin kun palvelutilanne sopii hyvin myds hanelle. Suurimmat
markkinamahdollisuudet piilevat kaytannoissa, jotka toistuvat usein ja mahdollisimman mo-

nelle.

4.2.1 Kohti ihmiskeskeisempaa innovaatiotoimintaa

Ruckensteinin ym. (2011, 11 - 12) suosittelema lahestymistapa, jota he kutsuvat innovaatio-
antropologiaksi, on soveltavan antropologian lahestymistapa, jossa asiakas- ja kayttajaryh-
mien tavoitteita, toiveita ja arkielaman ongelmia pyritddn ymmartdmaan niiden omasta per-
spektiivistd. Mallia kdytetaan jo yritysmaailmassa, mutta sen soisi levidvan nopeammin. Kli-
seisen insinddriajattelun mukaan teknisen ratkaisun keksiminen on ollut etusijalla, eikéa se

minka arkipaivan ongelman keksintd ratkaisee.

Ruckensteinin ym. (2011, 11 - 12) mukaan kayttajalahtoisyys ja ihmislahtoisyys ovat vakiintu-
massa innovaatiopolitiikkaa ohjaavaksi uudeksi ndkdkulmaksi mutta laajaa yhteisymmarrysta
ihmislahtdisyyden muuntamisesta taloudelliseksi lisdarvoksi, ei ole vield syntynyt. Perinteinen
innovaatiotoiminta on keskittynyt uusien tuotteiden ja teknologioiden kehittamiseen. Globaa-
lit toimintaympéristdt ovat nykyaan hyvin monimutkaisia, eika niité oteta haltuun pelkilla
tuote- ja teknologiainnovaatioilla. Siksi tarvitaan uutta innovaatioantropologista ajattelua ja
osaamista. Innovaatioantropologia pyrkii yhdistamaan tutkimuksen ja kaytdnnon tekemisen.
Innovaatioantropologia ei ole mikdan tietty menetelma tai prosessi, vaan ennen kaikkea ute-

liaisuutta ja luovaa ongelmanratkaisua vaativa tydskentelytapa.

Ruckensteinin ym. (2011, 11 - 12) mukaan sana innovaatio sisaltaa taloudellisia ja poliittisia

toiveita ja siksi niistd puhutaan paljon myds Suomessa. Kasite on merkityksiltédn moninainen



21

ja vaikeasti hahmotettava. He haluavat maarittédd innovaation tavalla, joka tekee siité puhu-
misen taas mielekkaaksi. Taman madaritelmén mukaan innovaatio on uudenlaisen arvon tuot-
tamista. Innovaation tulee siis tuottaa arvoa jollekin ihmisryhmalle, yritykselle, organisaati-
oille tai yhteiskunnalle. Parhaat innovaatiot voivat tuottaa arvoa monille eri tahoille yhtaai-
kaisesti, vaikka arvon syntymiseen ja tuottamiseen liittyvat tekijat ovat innovaation kosketta-
mille tahoille erilaisia. Arvoa voidaan tuottaa monella eri tavalla mutta menestyneet innovaa-
tiot perustuvat aina taloudelliseen, sosiaaliseen ja merkityksellista eroa tuottavaan arvoon.

Arvottamisen tavat ovat kytkdksissa toisiinsa toimintaymparistélle tunnusomaisella tavalla.

Nykymaailmassa innovatiivisuus edellyttédd arvon tuottamisen eri ulottuvuuksien yhteensovit-
tamista ja hallintaa. Olisi tarkeda, etté ainakin osa yrityksen tydntekijoista pystyy ndkemaéan
vakiintuneen toimialan ja paivittaisten tydtehtavien yli. Innovatiivisuus on kykya tunnistaa

avautuvia mahdollisuuksia niissa tilanteissa, kun muuttuva toimintaympéaristd synnyttaa uusia

tarpeita ja uudenlaisia suhteita. (Ruckenstein ym. 2011, 11 - 12.)

4.2.2 lhmisyyden ymmartamisen tarkeys liiketoiminnan ja palvelujen kehittdmisessa seka
arvon muodostumisessa asiakkaille

Mikko Leskela (2017) on pyrkinyt kirjassaan IThmisoivallus kuvaamaan miten ihminen muuttuu
ja miksi kehittamisenkin on talléin muututtava. Yritysten ja muunkinlaisten yhteisdjen tulee
kehittda kykyadn ymmartaa ihmista, tai perati ihmisyytta parjatakseen nopeasti muuttuvassa
maailmassa. lhmisymmarryksesté on tullut keskeinen ja yha valttdmattomampi kilpailukyvyn
lahde, silla kulttuuri ja ihmisten kayttaytyminen ndyttda muuttuvan talla hetkella nopeammin
kuin koskaan. Tata ymmartamisen tapaa voidaan pyrkia kehittdmééan systemaattiseksi toimin-

naksi seka yksiloiden etta yhteisdjen tasolla. (Leskela 2017.)

Leskelan (2017, 11) mukaan liiketoimintaa on opetettu jo yli sata vuotta hyvin samanlaisilla
metodeilla. Harvardin yliopiston vuonna 1908 perustetussa Business Schoolissa, joka sijaitsee
Massachusettsin Bostonissa, keksittiin moderni business case -metodi. Tuolloin vasta peruste-
tun korkeakoulun henkilékunnan oli akkia kehitettava jokin metodi koska sen uuden liikkeen-
johdon opetusohjelman tueksi ei tuolloin ollut olemassa vieléa oppikirjoja. Tieteellisen liik-
keenjohdon teoria oli vasta syntymaéssa Frederick Winslow Taylorin johdolla, ja sen julistus
kirjattiin ensimmaista kertaa kansien valiin kolme vuotta myohemmin 1911 julkaistussa Taylo-
rin opuksessa The Principles of Scientific Management. Harvardin henkilékunta alkoi haasta-
tella liike-elamén johtajia, joiden kohtaamista ongelmista ja metodiikasta niiden ratkaisussa
he kirjoittivat sitten yksityiskohtaisia kuvauksia. Nait& kuvauksia tai business caseja Harvard
Business School kaytti sitten paaasiallisena metodina liiketoiminnan opetuksessa. Oppilaat lu-
kivat ensin case-kuvauksia ja keskustelivat niisté sitten luennoilla yrittden samaan aikaan rat-
kaista, mita kuvauksen liiketoiminnan omistajan olisi kannattanut tehda seuraavaksi. Tasta

johtuen business caset eli liiketoiminnan tapausesimerkit saivat sen muodon, jossa niitd kay-
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tetdén edelleen. Niissd on kuvattu jokin liiketoiminnan skenaario, jossa kertomuksen paahen-
kilon taytyy ratkaista ongelma seké@ annettu paljon erilaista dataa analyysin ja mahdollisen
ratkaisuehdotuksen tueksi. Nykyaan tiedetadan yleensa myds se, miten kuvatussa tilanteessa

lopulta kavi.

Leskelan (2017, 13) mukaan oikea ratkaisu vaikeaan liiketoimintaongelmaan ei useinkaan
16ydy nykypaivana enda kuvatusta casedatasta. Tama johtuu siita, etta yha harvempi liiketoi-
minnan strategisen tason ongelma tapahtuu tilanteessa, jossa ratkaisun voisi johtaa jostakin

joukosta menneisyyttd kuvaavaa (paaasiassa numeerista) dataa.

Valtaosa merkittavista liiketoiminnan muutoksista on Leskelén (2017, 13) ndkemysten mukaan
epalineaarisia. Tama tarkoittaa sité, etta liiketoiminnan perusteissa tapahtuu niin suuria siir-
tymid, ettei niité voi ennustaa menneisyyden kehityksesta. Leskeld (2017, 13) maalaa tule-
vaisuuden ennustamattomista ilmidista seuraavanlaisen kuvan: ”Epélineaarisissa muutoksissa
tapahtuu jotain samanlaista, kuin tapahtui sanomalehtibisnekselle silloin, kun nettijulkaisut
internetin yleistyessa alkoivat ahdistaa paperilehtid, mutta vain kymmenen kertaa nopeam-
min.” Esimerkeiksi epalineaarisista muutosilmioista han nostaa tuttuja disruptiivisia nyky-yri-
tyksia kuten Airbnb ja Facebook. Eri toimialojen nykyisille nopeille muutoksille Leskela nakee
selitykseksi yhdistelman, joka sisaltaa digitaalista teknologiaa, globaalia kuluttajakayttayty-
misen muutosta seka séantelyn purkamista. Naiden liséksi tarjonta muokkaa kulutusta: kun
esimerkiksi Google tai Facebook tarjoavat riittdvan laajan alustan koko toimialan kehityk-
selle, niilla on silloin huomattavasti vaikutusvaltaa siihen, millaisia palveluita kuluttajat ha-
luavat ottaa kayttoon ja mitd heille voidaan tarjota. Talldin toimialadatasta tehtavat ennus-
teet menettavat entistd enemmaéan merkitystaan, koska yksittaisella alustalla on valtaa paat-
taa itse, mihin suuntaan toimiala kulkee. 2010-luvun alussa puhuttiin Facebookin tai iPhonen
tappajista, mutta nyt Facebook ja Apple yhd useammin paattavat itse, mika palvelu kuolee ja

mika saa elaa.

Leskelan (2017, 17) mukaan erilaiset empiiriset menetelmét ovat jo yleisesti kdytossa tuote-
ja palvelukehityksessd mutta suomalainen liiketoimintajohdon vallitseva logiikka on kuitenkin
edelleen business case -logiikan kaltainen. Menneisyytta kuvaavan numeerisen datan korosta-
minen strategisessa analyysissa kertoo siitd, etta sen yha luotetaan ennustavan myos tulevai-
suutta. Oletuksena on, ettd muutokset liiketoiminnassa ja esimerkiksi kuluttajien kayttayty-
misessa ovat enimmakseen lineaarisia. Esimerkiksi lineaarisesta ajattelusta Leskela (2017, 17-
18) nostaa oletuksen, ettd hintaeroosio on parin prosentin luokkaa vuodessa, jolloin kohtuulli-
sella markkinointipanostuksella on mahdollista saavuttaa neljan prosentin vuosittainen kasvu.
Koska nain on olut menneisyydessa, pystytaan pienin korjauksin ennustamaan tulevaisuutta

menneisyydesta kasin.
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4.2.3 Digitaalisuuden ja ihmisyyden kohtaaminen

Leskeld (2017, 229) luettelee toimialojen suurten ja epélineaaristen siirtymien tarkeimmiksi
syiksi digitaalisen teknologian kehityksen, sdantelyn muutokset ja purkautumisen seka kulut-
tajakayttaytymisen akilliset muutokset. Kaikkein merkittdvimpéana tekijana han pitaa kulutta-
Jakayttaytymisen muutosta. Tasta johtuukin, etté valtaosassa digitalisaatiota ei ole kysymys
pelkastaan tai edes keskeisimmin palveluiden digitalisoinnista. Yhdenk&an maailmaa muutta-
neen digitaalisen palvelun pohjalla ei olekaan itse palvelun digitalisoiminen vaan tarkedmpéaéa
on sen oivaltaminen, mita ihmiset haluavat tehd&, kun palvelu on mahdollista tuottaa digitaa-
lisesti. Paljon palvelua itsedan tarkedmpaa on ymmartaa ihmista, joka palvelua kayttaa. Itse
digitalisointi muodostuu useimmiten niin sanotuista standardiosista, jolloin tarkeintd on ym-
martaa, mita osia kaytetdan ja miten ne linkittyvat ihmisten kokemukseen itsestaan palvelun

kayttajana.

On tarke&da huomata, ettd Leskelad (2017, 23) ei keskity sithen mika on ihmisten kokemus jos-
takin palvelusta vaan siihen, mika on ihmisten kokemus itsestaan palvelun kayttajana. Han
haluaa keskittya siihen, mitéa ihmisyys itsesséan on ja miten kukin palvelu siihen vetoaa. Kun
puhutaan jonkin palvelun palvelukokemuksesta, kayttoliittymista tai vaikka nettosuositteluin-
dekseistd, niin puhutaan ihmisen suhteesta tuohon palveluun. Tama kaikki jéa viela kohtalai-
sen pinnalliseksi, vaikka onkin térked&. Kun aletaan oikeasti puhumaan niisté ihmisten koke-
muksista, jotka muokkaavat kokonaisia uusia toimialoja, tarvitaan huomattavasti syvempaa
ymmarrysta ihmisesté ja ihmisyydesta. Ihmiset luovat merkityksia itse itselleen seké yhdessa
muiden kanssa. Humanistiset ihmistieteet ovat kehittdneet tahan valineita ja naiden valinei-

den laajaa viitekehysté kutsutaan fenomenologiaksi. (Leskeléd 2017, 23.)

4.2.4 Fenomenologisia ndkdkulmia arvon muodostumiseen

Fenomenologian ndkokulma pyrkii ymmartamaéan, miten todellisuus ilmenee ihmiselle hanen
kokemusmaailmassaan. Sen sijaan, ettd fenomenologian tutkija keskittyisi tutkimaan vakuu-
tuspalvelua, han tutkiikin sitd, miten ihmiset mieltéavéat, mista vakuuttamisessa on kyse. Tut-
kitaan esimerkiksi millaista arvoa ihmiset kokevat silloin, kun he ostavat itselleen vakuutuk-
sia. Talla lahestymistavalla paadytaan myos tutkimaan esimerkiksi ihmisen suhdetta riskiin, ja
voidaan myds huomata, ettd se on jatkuvassa muutoksessa yhteiskunnan muuttuessa. 90-luvun
jalkeen syntyneiden suhtautuminen tulevaisuuteen, tyén tarjontaan, vanhuuteen, vaurastumi-
seen ja omistamiseen on erilainen kuin 50-luvulla syntyneiden. Kun kehitetdan erilaisia palve-
luita tai tuotteita, niin térkein ulottuvuus fenomenologisessa lahestymistavassa on pyrkimys

ymmartaa, miten ihmiset kokevat arvon: mistéa arvo kulloinkin muodostuu. (Leskela 2017, 23.)

Arvon muodostumisen ymmartéaminen tarkoittaa sitd, ettd ymmarretéaan, mita arvostetaan.
Vahvimmat arvostukset syntyvat ihmisten vélilla luoduista yhteisistd merkityksista, joten voi-

daan sanoa, etta yhteisdjen merkitys on yksilén merkitysté suurempi arvon muodostumisessa.



24

Tama selittdd miksi fenomenologiassa on laajempi tarkastelukulma kuin yksilon psykologiaan
nojaavassa kayttajatutkimus. Kayttajakokemus on usein rajoittunut tarkastelemaan vain yk-
sittaisen tuotteen tai palvelun kayttéhetkea. Tama on harvoin riittava tarkastelukulma, jos

tavoitteena on tehd& jotain mullistavaa. (Leskeld 2017, 23-25.)

4.2.5 Kohti ihmisoivallusta

Termi ihmisoivallus on Mikko Leskelan (2017, 25) kdannos englanninkielisistd sanoista human
insight, ja tuota termié kaytetaan Suomessa usein myds ihan sellaisenaan kaantamatta sita
suomeksi. Toinen mahdollinen kdannés ihmisymmarrys ei tunnu hanesta riittavan vahvalta,
etté se tekisi oikeutta englanninkielisen termin sanalle insight, jossa on enemman kysymys to-
dellisesta oivalluksesta kuin pelkasta ymmarryksesta.

Leskelan (2017, 25) mukaan tarvitaan kaksi asiaa, jotta voidaan puhua todellisesta ihmisoival-
luksesta:

1. Taytyy syntya jokin oivallus siitd, miten ihminen (yksild, ryhmé tai vaikka kokonainen

kulttuuri) toimii tai synnyttaa merkityksia.”

2. ”Oivallusta taytyy kyeta kayttdamaan jonkin ongelman ratkaisuun. Jotta oivallus voi

olla merkityksellista, ongelmankin taytyy olla vaikea.”

Ihmisoivallus-nékékulmaa voi harjoittaa Leskelan (2017, 26) mukaan monella eri menetelmélla
kuten haastatteluilla, kyselyilla, fokusryhmilld, havainnoinnilla, osallistuvalla havainnoinnilla,
yhteissuunnittelulla joko asiantuntijoiden tai kdyttéjien kanssa tai jopa syventymalla tutki-
muskirjallisuuteen. Suurimmassa osassa metodeista on mukana jonkinlainen etnografinen ote.
Liiketoiminnallista ongelmaa ratkaistaessa huomion kohteena ei ole kuitenkaan puhdas meto-

din noudattaminen vaan ongelman ratkaiseminen.

4.2.6 lhmisoivallukset palvelujen ja liiketoiminnan kehittdmisessa

Ihmisoivallus-metodiikan erilaisia soveltamismahdollisuuksia ja painotuksia voidaan ymmartaa
kuvailemalla ihmisoivalluksen sovellusalueen aaripaita. Aaripaat liittyvat tutkittavan ongel-
man aikaperspektiiviin ja tutkimuksen kohteeseen. Sovellusalueen toisessa paassa on lyhyt ai-
kaperspektiivi, jolloin tutkitaan asioita, jotka voivat toteutua jo nyt tai jotka voidaan helposti
kehittaa valittdomasti. Tutkiminen téssa paassa on tilannekohtaista: voidaan keskittya esimer-
kiksi tuotteen tai palvelun kayttokokemuksiin. Talléin metodiikassa korostuu yksilon ymmarta-
minen ja psykologia. Nakokulma keskittyy enemman palvelukehitykseen kuin strategiaty6hon.
Lyhyen aikaperspektiivin vuoksi tutkimus liittyy yleensd enemman asioihin, jotka ovat ole-
massa. (Leskela 2017, 27.)

Toisessa aaripaassa tutkitaan pitkaa aikaperspektiivia ja keskitytéan siihen mita ei viela ole

edes olemassa, mutta mitéa voisi olla. Talléin tutkimuksen kohteena on enemman kulttuuri
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kuin yksilot. Pyritdan tutkimaan erityisesti sitd, mik& on kulttuurisesti muuttumassa niin, etta
se luo kehittgjalle uusia mahdollisuuksia. Tutkimuksen kohteena on ennemmin ilmididen kuin
yksittaisen palvelun ymmartaminen. Painopisteena on yhteiséjen antamien merkitysten tutki-

minen. Néakokulma menee ldhemmaksi strategiaa kuin palvelukehitysta. (Leskeléa 2017, 27.)

Useimmiten liiketoiminnan kehityshaasteet sisaltavat molempia elementteja, mutta yleensa
niité kuitenkin tarkastellaan selvasti jommastakummasta néakdkulmasta kasin. Syyna tahan on
yleensa se, etta tutkija itse on vahvempi toisessa daripadssa. Sama patee ihmisoivallus-meto-
diikkaa harjoittaviin konsulttitoimistoihinkin sill&a ne ovat usein erikoistuneet vain toiseen na-
kdékulmaan. Perinteisesti palvelumuotoilu ja design-ajattelu sijoitetaan kuvatun jaottelun al-
kupéaéhan, jolloin korostuvat lyhyt aikaperspektiivi ja psykologinen lahestyminen. Rajat eivéat
kuitenkaan ole niin selvia ja paaosassa on aina ratkaistava ongelma. Taitava ja kokenut tut-
kija pystyy lilkkkumaan alueelta tehtavan edellyttdmalla tavalla, kunhan kyvyt vain antavan
myoten. Edelld kuvattua erottelua on kuitenkin tarked ymmartaa, koska tarvittavat taidot
ovat ndissa aaripaissa hyvin erilaisia, ja tyo taytyy organisoida jossain maarin eri tavalla. Pyr-
kiessdan hyddyntamaan naitd metodeja strategiankehittamistydssaan Miko Leskela kutsuu it-

sedén business-antropologiksi eli liiketoiminta-antropologiksi. (Leskela 2017, 27-28.)

Leskelan (2017, 28) mielesta kuka tahansa voi periaatteessa valita minka tahansa lukuisista
palvelumuotoilun, muotoiluajattelun tai strategiatyén metodeista ja operoida silla taysin oh-
jekirjan mukaan saamatta kuitenkaan sellaisia tuloksia, joita voisi kutsua ihmisoivallukseksi.
Palvelumuotoilukurssilta tulleen uuden muotoilijan suurin sudenkuoppa on kirjaimellinen ja
konemainen metodien hallinta, jolloin metodit vievat tutkijaa annetun ongelman todellisen

ratkaisun sijaan.

4.3 Muotoiluajattelu

Tschimmelin (2016) mukaan muotoiluajattelun juuret juontavat 1970-luvulle. Muotoiluajatte-
lua on hyddynnetty innovaatioprosesseissa katalyyttina tuotteiden ja palveluiden kehittami-
sessd. Hanen mukaansa muotoiluajattelun hyddyntdminen liiketoiminnan kehittdmisessé saa-
vutti suuremman suosion kuitenkin vasta noin kymmenen vuotta sitten. Nykyaan muotoi-
luajattelu ymmarretaan ajattelutapana, jolla voidaan edistdd muutosta, kehitysta ja innovaa-
tiotoimintaa. Sen avulla voidaan muuttaa toimintatapoja eri aloilla ja silla voidaan saavuttaa

uudenlaisia liiketoimintaetuja.

Lehmuskoski (2018) on samoilla linjoilla. Hinen mukaansa hyva muotoilu on todistetusti hyvaa
liilketoimintaa. Moni kuitenkin mieltdd muotoilun edelleen pelkéksi estetiikaksi, niin etta se
olisi vain jotain, jonka avulla asioista voidaan tehda kauniita. Parhaimmillaan muotoilu on
kuitenkin prosessi, joka tunnistaa ihmisen tayttymattomat tarpeet, ja luo tuotteen tai palve-
lun ndiden tarpeiden tayttamiseksi. Se voi kuulostaa yksinkertaiselta, mutta ei ole sitd. Hyvan

muotoilun tulee palvella sek& funktionaalisuutta, emotionaalisuutta, etté helppokayttdisyytta
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ja samaan aikaan sen tulee istua asiakkaan elamé&éan. Hyva muotoilu luo arvoa kayttéjalleen

helpottamalla hanen elaméaansa ja ratkomalla hanen ongelmiaan.

Mooten (2013) mielestd muotoiluajattelua noudattavaa organisaatioita voidaan kuvata muun

muassa seuraavilla tunnusmerkeilla:

— ihmiskeskeinen luova ja innovatiivinen

— nopea ja kettera verkostoitunut ja matalahierarkkinen
— mukautuva ja joustava hauska ja leikkisa

— inspiroitunut ja intohimoinen sitoutunut

— disruptiivinen energinen

— intohimoinen riskeja ottava

— merkityksellinen

Ojasalon ym. (38, 2014) mukaan palvelumuotoilu tarkoittaa yksinkertaisimmillaan sita, etta
muotoilun prosesseja ja menetelmia sovelletaan palvelun kehittdémisessa. Tavoitteidensa
osalta palvelumuotoilu saattaa muistuttaa muita tutkimuksellisia lahestymistapoja kuten kon-
struktiivista tutkimusta tai innovaatioiden tuottamista. Muihin tutkimuksellisiin 1&hestymista-
poihin verrattuna kayttajakeskeisyys ja kokemuksellisuus korostuvat ajattelu- ja toteutusmal-
leina palvelumuotoilussa. Palvelumuotoilu on sovellettavissa kaikissa yrityksen elinkaaren eri
vaiheissa ja sen toiminnan eri tasoilla. Palvelumuotoilun avulla voidaan uudistaa yrityksen
strategiaa, liiketoimintamalleja, prosesseja, moniaistista palveluymparistda seké asiakaskon-
takteja. (Ojasalo ym. 38, 2014.)

Hyvin toteutettu palvelumuotoiluprojekti katsoo tuotteita ja palveluita asiakkaan nakdkul-
masta esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyjen avulla. Erinomainen palvelumuotoilu sen sijaan
osallistaa asiakkaat ja loppukayttajat mukaan kehitysprosessiin. Nain uudistuksesta on mah-
dollista tehda kayttajalahtoista ja sellaista, etta se vastaa mahdollisimman hyvin asiakkaan
toiveita ja odotuksia. Palvelun tulisi olla ennen kaikkea sellainen, joka auttaa loppukayttajia
ratkaisemaan ongelmat, joihin he palveluasi tai tuotettasi kayttaa. (Palvelumuotoilun avain-
mittarit 2018.)

Curedalen (2013, 16-37) mukaan (kuvio 5) palvelumuotoilussa tulee ottaa huomioon ihmiset,
konteksti, liiketoiminta sek& teknologia. Nama nelja osa-aluetta téytyy pyrkid saamaan mah-
dollisimman optimaaliseen tasapainoon. Palvelumuotoilussa kaytetaan ymmarryksen keraami-
seen sekd omia tutkimuksia (primary research), etta toisten tekemia tutkimuksia (secondary

research). Yleensa kaytetaan seka laadullisia, etta maarallisia tutkimuksia.
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palvelumuotoilu

> ihmiset
Iiiketcm\ konteksti
teknologia

Kuvio 5 Palvelun osa-alueet (mukaillen Curedale 2013, 16).

5 Kehittamistyon vaiheet ja menetelméat

Tassa luvussa kuvataan palvelumuotoilun prosessi, kehittamistyon vaiheet seka menetelmat,

joita tydssa kaytettiin.

5.1  Palvelumuotoiluprosessi

Euron, Kapasen, Kenttélan & llosen (2017, 16) mukaan British Design Councilin kehittdma kak-
soistimantti (kuvio 5) kuvaa hyvin muotoiluprosessia. Kaksoistimantin tietyissa vaiheissa nake-
mys laajenee ja ideoita voi syntyd liikaakin ja sen vuoksi seuraavassa vaiheessa supistetaan eli
maritellaén ja kiteytetdan ajatuksia. Prosessi ei kuitenkaan etene suoraviivaisesti vaan siihen

liittyy edestakaista liiketta eli iterointia.

Koiviston, Saynajakankaan & Forsbergin (2019, 46) mukaan (kuvio 5) ensimmainen timantti on
luonteeltaan tutkimuksellisempi ja analyyttisempi vaihe, jonka mottona on “’ratkaise oikea
ongelma”. Toinen timantti on luovuuteen perustuva vaihe, jonka aikana kehitetdaan tunnistet-
tuun ongelmaan tai mahdollisuuteen parhaiten soveltuva ratkaisu. Toisen vaiheen mottona on
“ratkaise ongelma oikein”. Molemmissa timanteissa ensin laajennetaan eli luodaan vaihtoeh-
toja ja sitten supistetaan eli rajataan vaihtoehtoja. Vaikka tuplatimantti kuvaa prosessia line-
aarisena, niin todellisuudessa se on iteratiivinen. Samaa vaihetta voidaan toistaa useampaan

kertaan ja aikaisempiin vaiheisiin voidaan palata uudestaan tarvittaessa.

Tuplatimantti kuvaa palvelumuotoiluprosessin konseptointivaiheen, jota Koivisto ym. (2019,

46-47) kuvaavat innovoinnin sumeaksi alkupaaksi. Konseptointivaiheessa tunnistetaan asiakas-
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tarpeita ja luodaan vaihtoehtoisia konsepteja. Konseptin on tarkoitus maarittaa kehitetty rat-
kaisu karkealla tasolla niin, etté sen perusteella voidaan tehda investointipaatos. Jos yritys
paattad implementoida kehitetyn konseptin, niin alkaa perinteinen” palvelukehitysprosessi.
Usein palvelukonseptin eri osat tarvitsevat jokainen oman kehittdmisprosessinsa, jolloin tup-

latimanttien maara monistuu palvelukonseptin eri kohtia suunniteltaessa.

Tama opinnaytetyd on rajattu koskemaan juuri tuota konseptointivaihetta eli innovoinnin su-

meaa alkupaata (kuvio 6).

KONSEPTOINTI, INNOVOINNIN SUMEA ALKUPAA

RATKAISE OIKEA ONGELMA  RATKAISE ONGELMA OIKEIN

Kuvio 6 Double Diamond (mukaillen Koivisto, Sdynédjakangas & Forsberg 2019, British Design
Council)

Kuviossa 7 on esitelty opinnaytetyon vaiheet. Kuvion keskell& kulkee aikajana ja sen ylapuo-
lella on kuvattuna tydvaiheet ja tutkimusmenetelméat. Kuvion alareunassa toistuvat tuplati-
mantit kuvaavat tyon iteratiivisuutta. Kehittdmistyon alussa kartoitettiin taloyhtididen yleista
ongelmallisuutta esitutkimuksilla ja netnografialla. Sen jalkeen tutkittiin pienten taloyhtiti-
den yleista ongelmallisuutta kyselytutkimuksella, teemahaastatteluilla ja fokusryhméahaastat-
teluilla. Fokusryhmé&haastatteluiden lopussa ideoitiin tydpajatyyppisesti ratkaisuja pienten ta-
loyhtididen ongelmiin. Mydskin teemahaastatteluiden kautta saatiin ratkaisuideoita ongel-
miin. Keratyn ymmarryksen ja ideoiden pohjalta rakennettiin palvelukonsepti pienille taloyh-

tidille.
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TALOYHTIOIDEN YLEINEN PIENTEN TALOYHTIOIDEN PIENTEN TALOYHTIOIDEN KONSEPTOINTI
ONGELMALLISUUS YLEINEN ONGELMALLISUUS YLEINEN ONGELMALLISUUS
RATKAISE OIKEA ONGELMA RATKAISE OIKEA ONGELMA RATKAISE OIKEA ONGELMA  RATKAISE ONGELMA OIKEIN

Kuvio 7 Opinnaytetytn vaiheet

Kuvio 8 kuvaa oikeastaan paremmin sen, etté todellisuudessa ymmarryksen kerdamista ja ide-
ointia tapahtuu samaan aikaan. Prosessin keskelld on ensimmainen versio konseptista. Lopulli-
nen palvelu tai tuote vaatii kuitenkin vield paljon ty6ta ja iterointia, jota kuvaa vihre& kol-

mio.

Ideation

Discovery

Delivery

. The Product

Kuvio 8 Muotoiluprosessi (Lipiec 2019.)
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5.2 Loyda

Tassa vaiheessa tutkitaan ihmisid, joita ongelma koskee ja pyritédan ottamaan selvdd mahdol-
lisimman paljon ongelman luonteesta ja sen olosuhteista seka vaikutuksista. (Design Council,
2015, Euro ym. 2017, 17.)

Palvelumuotoiluprosessin alussa, jota usein kutsutaan my6s ymmarrysvaiheeksi, kerataan tie-
toa olemassa olevasta tilanteesta ja ilmiosta. Usein kaytetaan erilaisia tiedonkeruumenetel-
mia kuten haastatteluita, havainnointia, luotaimia ja empatia karttaa. (Kerédnen 2018.)
Stickdornin, Lawrencen, Hormessin, Schneiderin (2018, 14.) mukaan esitutkimuksilla (prepa-
ratory research) pyritdan kaivautumaan tutkittavaan aiheeseen ja ymmartdmaan paremmin
esimerkiksi kehittdmisen kohteena olevaa toimialaa, oman organisaation toimintaa, kilpaili-
joita ja heidan tarjoamiaan tuotteita tai palveluita. Esitutkimuksissa tehdéan usein verkkoha-
kuja tutkittavaan aiheeseen liittyvilla hakusanoilla. Verkkohaulla pyritaén 16ytaméaan kilpaili-
Jat seka relevantit julkaisut ja tutkimukset aiheesta. Esitutkimus voi sisaltdad myos sosiaalisen
median lapi kahlaamista tiettyjen hakusanojen ja avainsanojen avulla. Se voi sisaltad myos
sanomalehtien, seminaarien ja videoiden lapikayntia. Esitutkimuksen apuna voidaan kayttaa
yleisluontoisia ja laajoja tutkimuskysymyksia, esimerkiksi milté jokin asia tuntuu tai ketka
ovat potentiaalisia kilpailijoitamme? Esitutkimuksen tavoitteena on I0ytaa oikeat kysymykset

varsinaisen tutkimuksen tekemiseen. Esitutkimuksen avulla voidaan myos tehda oletuksia.

Toimintaymparistda ja kontekstia aloitettiin kartoittamaan perehtymalld Isannéintiliiton ja
Kiinteistoliiton tutkimuksiin, tilastoihin seka kirjallisuuteen ja julkaisuihin seka digilehtien ar-
tikkeleihin ja mielipidekirjoituksiin. Tama ymmarrys on keratty raportin toiseen lukuun, jossa

esitellaan ja kuvataan kehittdmistydn konteksti.

Laadullinen tutkimus antaa mahdollisuuden saada ilmidsta syvallinen nakemys. [Imid voi kui-

tenkin olla niin monimuotoinen, ettei yhdella menetelmélla saada kaikkea tarvittavaa tietoa
esiin. Kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusta voidaan yhdistella kayttamalla esimerkiksi

kyselytutkimusta seké teemahaastattelua. Laadullinen tutkimus onnistuu parhaiten luonnolli-
sissa ymparistoissa, joissa ilmid tapahtuu. Tutkimusaineisto on yleensd moniléhteistd, jolloin
voidaan kayttaa esimerkiksi tekstia, kuvia, haastatteluja jne. Padhuomio on tutkittavien néa-

kokulmissa, merkityksissa ja nakemyksissa. (Kananen 2014, 81 - 82.) Palvelumuotoilussa kay-
tetdan perinteisesti monia eri menetelmia asiakasymmarryksen kerdamiseksi ja siksi tassa

tyossa kaytettiin monia eri menetelmida, joista osa oli maarallisia ja osa laadullisia.

5.2.1 Markkinoilla olevien ratkaisujen tunnistaminen benchmarkingin avulla

Tutkimus aloitettiin siis Stickdornin ym. (2018, 14) suosittelemilla esitutkimuksilla, joihin kuu-
lui myos potentiaalisten kilpailijoiden kartoitus. Markkinoilla olevista digitaalisista palveluista

tehtiin benchmarking, koska haluttiin tunnistaa markkinoilla jo olemassa olevat ratkaisut.
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Ojasalon ym. (2014, 186) mukaan benchmarking on menetelma, jota kdytetaan varsinkin sil-
loin kun ollaan kiinnostuneita siita, miten toiset yritykset toimivat ja menestyvéat. Yleensa
benchmarkingilla tutkitaan nimenomaan menestyvia yrityksid, ja pyritaan tutkimaan niiden

menestyksen syité sekd hyvaksi havaittuja toimintatapoja.

Benchmarking aloitettiin etsimalla googlen avulla digitaalisia palvelukonsepteja taloyhtidille.
Erilaisia palveluita 10ytyi 17 kappaletta ja ne on listattu liitteen 1 vertailutaulukkoon. Palve-
lut jakaantuivat erilaisiin kategorioihin muun muassa sen mukaan, kuka on niiden paakayttaja
tai hallinnoija. Merkittavaa on siis se, ettd kenella on suurimmat kayttdoikeudet, ja kenen in-
tresseja palvelu eniten palvelee. Kymmenen tarkastelluista digitaalisista palveluista oli selke-
asti suunnattu Isanndintitoimistojen tyokaluksi: As Oy.info, Meido, Premis, Taloyhti6.info, Vis-
matampuuri, Asoypalvelut, Asumisinfo, Emma, VEKA/Fivaldi ja Majakka. Kahdeksan palve-
luista soveltuivat hyvin huoltoyhtion ty6kaluiksi: As Oy.info, Smart Group, YIT PLUS, Premis,

Taloyhti6.info, Asoypalvelut, Asumisinfo ja Emma.

Potentiaalisiksi kilpailijoiksi voitiin tassa vaiheessa nédhdéa ne toimijat, joiden digitaaliset pal-
velut on suunnattu suoraan taloyhtioille. Talloin paakayttajina ja hallinnoijina toimivat talo-
yhtion hallituksen jasenet tai osa-aikainen oman toimen ohessa toimiva omaisanngitsijé, jolla
ei ole varsinaista isannoitsijan koulutusta. Nelja palvelua soveltuivat taloyhtididen itsendiseen
kayttoon ilman ulkopuolisen isdnndintitoimiston hallinnointia: ADCHelsinki, Smart Group,

Asoypalvelut ja OmaSeppo.

ADC Helsinki tarjosi kayttajilleen taloyhtidsivut, joilla voi keskustella taloyhtion ajankohtai-
sista asioista, myyda, ostaa, vaihtaa, lainata, vuokrata tai antaa tavaroita. Siella voi myds tu-
tustua taloyhtioon liittyviin dokumentteihin seka seurata tapahtumia, tiedotteita ja osallistua

taloyhtion asioihin liittyviin aanestyksiin.

Smart Groupin Kotikatu palvelu tarjosi taloyhtidille sdhkdisia asiointimahdollisuuksia kuten

huoltokutsut ja pesutuvan tai saunan varaaminen, digitaalinen porrashuoneen kosketusnaytto
ja taloyhtion omat verkkosivut. Asukas voi kdyttaa palveluja kaikilla paatelaitteellaan: alypu-
helimella, tabletilla ja tietokoneella. Kotikatu palvelu tarjoaa myds lahialueen palveluita ku-

ten siivouksen tai parturin varaaminen, pizzan tilaaminen ja maksaminen eri kielilla.

Asoypalvelut oli vield kehitysvaiheessa oleva palvelu. Sen on tarkoitus olla maksuton pilvipal-
velu taloyhtididen asukkaiden viestintdén ja asioiden hallintaan. Palveluun voidaan pyytaa
kayttajiksi myds kaupungin eri laitosten/virastojen tyéntekijat, jotka pystyvat lahettamaan
viesteja kaupungin asukkaille hyvin tarkasti rajattuna esimerkiksi tiettyyn taloyhtiéon. Talo-
yhtidssa tapahtuvien remonttien ajaksi remonttiyhtiéille voidaan antaa tunnukset, jotta he
voivat lahettda tietoa asukkaille remontin edistymisesta. Palvelu on tarkoitus rahoittaa mai-

noksilla. Palvelusta 16ytyvat taloyhtion dokumentit kuten osakasluettelot, autopaikat, pelas-
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tussuunnitelma, varaukset, talousarvio, tilinp&atds, kirjanpito, historia, korjaukset, kunnossa-
pitosuunnitelma, tarjouspyynnot, kalenteri ja sopimukset. Palvelussa on myds viestintékanava

Ja ilmoitustaulu seka maksullisten asiakirjojen tilaus.

OmaSeppo oli verkkotydkalu, joka auttaa ja ohjaa pienen taloyhtién omaisannéitsijaa. Han
voi luoda palvelussa poytéakirjoja ja kirjata ylos tulevia tehtavia seka merkita toita tehdyiksi.
OmaSeppo tarjoaa myds ammatti-isdnngitsijan ja kiinteistsihteerin tukea, jos omaisannoit-
sija tarvitsee ammattilaisten apua. OmaSeposta voi tilata veloituksetta huoneistokohtaisen
isannditsijatodistuksen. Palvelussa on vuosikello, joka huolehtii, etté kaikki vaaditut tyot teh-
daén tai ainakin huomioidaan vuoden aikana. Vuosikellossa on automaattisesti tiettyja toi-

menpiteitd esimerkiksi hallituksen kokouksiin ja yhtiokokoukseen liittyen.

Eri palveluntarjoajien ohjelmistoista 16ytyi siis monenlaisia toiminnallisuuksia ja niiden yhdis-
telmi&. Se jai kuitenkin arvoitukseksi, etta kuinka asiakaskeskeisesti ndita eri konsepteja tai
palvelutarjoamia oli kehitetty. Onko tehty asiakaskeskeista kehittamistyota vai perustuvatko
ne vain yhden tai muutaman henkildon ndkemykseen? Osassa palveluista paapaino oli hallinnol-
linen ja palvelussa korostui dokumenttien ja tiedon hallinta. Osassa oli mukana myos vies-
tinta- ja tiedotustoiminnot. Toisissa palveluissa taas korostui rappuihin asennettava naytto ja
siihen suunnatut toiminnot. Osa tarjosi smart home- eli dlykotitoimintoja. Muutama uusi pal-
velu oli vasta tulossa markkinoille ja niiden ansaintamalli olisi mainosrahoitteinen. Onkin mie-
lenkiintoista ndhdéa tulevaisuudessa, etta saavatko ndma yritykset myytya lahialueiden yritta-

Jille mainostilaa omassa digitaalisessa palvelussaan.

5.2.2 Taloyhtididen tarpeiden ymmartdminen netnografian avulla

Seuraavaksi tutkimusmenetelmaksi valittiin netnografia. Ojasalon ym. (2014, 117 - 118) mu-
kaan netnografia on laadullinen tutkimusmenetelmd, jossa hyédynnetéén sosiaalisen median
Ja internetin erilaisten foorumien keskusteluja. Netnografia on siis internettiin sovellettua et-
nografiaa, jossa syvennytaan verkossa toimivan ryhman keskusteluihin. Netnografian avulla

voidaan keraté laajoja ja monipuolisia aineistoja melko vapaamuotoisella prosessilla.

Kananen (2014, 100) suosittelee tutkimuseettisista syista tutkimusluvan pyytamista verkkoyh-
teisoiltd, joita tutkimus koskee. Lahetin valitsemiini Facebook-ryhmiin tutkimuslupapyynnon
(Liite 2). Pyysin Facebook-ryhman jasenia ilmoittamaan, jos keskusteluja, joihin he ovat osal-
listuneet tai keskusteluja, joihin he osallistuvat, ei saa kdyttaa havainnoin materiaalina. Ka-
nasen (2014, 108) mukaan verkkosivuja voidaan havainnoida passiivisesti osallistumatta kes-
kusteluihin tai aktiivisesti osallistumalla. Kananen (2014, 109) muistuttaa, etta laadullisessa
tutkimuksessa tiedonkeruuvaihe ja keratyn aineiston analyysi kytkeytyvat syklimaisesti toi-
siinsa. Tama tarkoittaa sitd, ettd analyysin avulla ratkaistaan, tarvitaanko lisda tietoa ja mil-

laista tietoa tarvitaan. Ei ole siis yhta oikeaa tapaa tehda netnografista tutkimusta.
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Kanasen (2014, 109 - 110) mukaan havainnointitilanteiden kaksi daripaata ovat ne, ettéa tiede-
taan mitd havainnoidaan ja se, etta ei tiedetad. Jos havainnoinnin tarkka tarkoitus ja yksityis-
kohdat tiedetédan, niin niista tekijoista, joihin kiinnitetdan huomioita, tehdaan luettelo. Tal-
16in kyseessa on strukturoitu havainnointi. Strukturoidussa havainnoinnissa havainnoitavat
asiat on maaritelty tutkimusongelman yhteydessa. Usein ei kuitenkaan tiedeté tarpeeksi hyvin
mistéd on kysymys, jolloin koko ilmid olisi hyvéa tallentaa myéhempéaé tarkastelua varten. Jos
tutkijalla ei ole mink&anlaista kasitysta siitéd, mita han etsii ja tarvitsee, voi hén ajautua ai-
neistotulvaan. Samanaikainen aineiston kerddmisen aikana tapahtuva analyysi voi pitaa tutki-

jan kuitenkin oikealla tiella.

Tavoitteena oli I6ytéa taloyhtididen asioista keskustelevia verkkoyhteistja, joihin kuuluisi
padasiassa taloyhtididen hallitusten jasenid. Facebookista 16ytyikin kaksi keskusteluryhmaa,
jotka oli suunnattu taloyhtion hallitusten jasenille. Kyseisten ryhmien keskusteluja ja niiden
teemoja tarkasteltiin noin kolmen kuukauden ajalta taaksepdin, jolloin tutkimuksen kohteeksi

valikoitui joulu- marras- ja lokakuu vuonna 2018.

Paatin ensimmaisesséa vaiheessa valita havainnointini muodoksi suoran havainnoinnin. Suorassa
havainnoinnissa tutkija seuraa verkkosivujen tapahtumia niin, etté verkkoyhteisén jasenet
ovat tietoisia havainnoinnista. Jatin tassa vaiheessa avoimeksi mahdollisuudeksi jatkaa suoraa
havainnointia tarvittaessa joko osallistuvalla havainnoinnilla tai kyselyilla ja/tai haastatte-
luilla. My6hemmin tutkimusta jatkettiinkin seka kyselyilla etta haastatteluilla, joihin osallis-
tuivat juuri samojen Facebook-ryhmien jasenet. Netnografian tuloksia esitelldan seuraavassa

luvussa, jossa tuloksia kaytetdadn maarittelemaan tutkimuksen seuraavia vaiheita.

5.3 Maarita

Tassa vaiheessa pyritdan tutkimuksen tulosten avulla maarittdmaan ongelma mahdollisimman
tarkasti. Huomio pyritéan kiinnittamaan erityisesti siihen, mitd ongelma tarkoittaa siihen liit-
tyvien ihmisten nadkodkulmasta. Valikoidaan tarkea tieto kaikesta keratysta. Tiedon ja ymmar-
ryksen myoté voidaan rakentaa kokonaisvaltaisempi perusta suunnittelulle. Tdma vaihe on ku-
vattu kaksoistimantissa supistamisena eli tarkedn tiedon valitsemisena kaikesta keratysta tie-
dosta. (Design Council, 2015, Euro ym. 2017, 17.)

5.3.1 Loydoksia ja poimintoja netnograafisista tutkimuksista

Oma tutkimusstrategiani oli lahted etupaassa tarkastelemaan yleisella tasolla minkalaiset tee-
mat, ongelmat ja haasteet nayttaytyvéat valittujen Facebook-ryhmien keskusteluissa. Face-
book-ryhmissé oli vilkasta keskustelua monista taloyhtiémaailmaan liittyvista aiheista. Liit-
teessd 3 on laajempi koonti néisté aiheista. Tutkimustiedon jasentelyyn kaytettiin samankal-
taisuuskaavioita. Tuulaniemen 2011, 154) mukaan samankaltaisuuskaavio on menetelma, jolla
tutkimusaineistosta etsitddn samankaltaisuuksia ja ne ryhmitellaén yhteisten teemojen alle.

Toisiinsa liittyvat 16ydokset ryhmitelldaan aihealueittain. Ryhmittelylla saadaan nostettua
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esille kayttajille olennaisia asioita. Samankaltaisuuskaavion avulla kaikki kayttajille merkityk-

selliset aiheet saadaan helposti luettavaan muotoon.

Netnografiset I0ydokset teemoiteltiin samankaltaisuuskaavion avulla paateemoiksi, jotka
ovat:
. Osakkaiden véliset riidat, ristiriidat ja ongelmat

- Osakkaiden huono osallistuminen yhteisten asioiden hoitoon ja
huono osaamisen taso

. Pitkén tahtdimen suunnitelmat

. Hyvia kaytantoja

. Viestinta

. Huoltotoimenpiteiden seuraus ja dokumentointi
. Remontit

. Energia, 1ampo, ilmanvaihto

. Hallitustydskentely, isdnndinti

. Yhtiojarjestykseen liittyvat kysymykset

. Hallinnon kustannukset

5.3.2 Suunnitteluveturit

Osaa netnografialla 16ytyneista teemoista kaytettiin suunnitteluohjureina seuraavissa tutki-
musvaiheissa. Tuulaniemen (2011, 156) mukaan design driverit eli suunnitteluveturit ovat
suunnittelua ohjaavia maarittelyita, joita muodostetaan asiakastutkimuksista tehtyjen 16ydos-
ten perusteella. Niiden avulla asiakkaiden tarpeet, tavoitteet ja motivaatio voidaan tuoda
suunnittelun keskipisteeseen. Suunnitteluveturit toimivat kiteytyksing, jotka kertovat mité

palvelun tulisi tarjota tai mihin tarpeeseen vastata.

5.4  Kyselytutkimuksella maaréllista tietoa asiakkaiden maailmasta ja osallistujat jatkotut-
kimukseen

Ojasalon ym. (2014, 134) mukaan kyselytutkimuksen painopiste on yleensa maarallisen tiedon
tuottamisessa. Heidan mukaansa kyselytutkimuksella voi kuitenkin tuottaa sek& laadullista
(avoimet kysymykset) ettd maarallistéa dataa. Kyselyyn pienille taloyhtidéille (liite 4) tuli seka
maarallisia etta laadullisia kysymyksia. Maaralliset kysymykset olivat valintakysymyksia, joissa
oli valmiit vastausvaihtoehdot. Vastausvaihtoehdoista valittiin yksi vaihtoehto. Laadulliset ky-
symykset olivat avoimia kysymyksia ilman vastausvaihtoehtoja. Kyselya testattiin sisdisesti

toimeksiantajan tyontekijoiden toimesta, jotka asuivat itse pienissa taloyhtidissa. Palautteen
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pohjalta kyselyyn tehtiin korjauksia, joilla pyrittiin vdhentdmaan kysymysten tulkinnanvarai-

suutta.

Kyselylla haluttiin saada maarallistd ymmarrysta siitéd, miten yleisid netnografialla 16ytamani
haasteet olivat vastaajien keskuudessa. Samalla haluttiin myds selvittad, onko erilaisilla talo-
yhtiotyypeilla erilaisia haasteita ja ongelmia. Esitutkimuksien ja netnografian perusteella oli
jo saatu selville, etta taloyhtidt jakautuvat eri tyyppeihin sen mukaan onko niilla ulkopuoli-
nen isannointi ja/tai kiintea sopimus huoltoyhtién kanssa. Hypoteesina oli myos, etta digitaa-
liseen palveluun kannattaisi mahdollisesti rakentaa ominaisuus, jolla hallinnoitaisiin kiertavia
viikkovuoroja ja talkoovuoroja. Taman takia kysyttiin, mité toita tehdaén talkoot6ind tai viik-
kovuoroina. Osa kysymyksistéa esitettiin, koska haluttiin saada ymmarrystéa siitéd milla alueilla
on mahdollisia uusia liiketoimintamahdollisuuksia. N&ita liiketoimintamahdollisuuksia kartoit-
tavia kysymyksia olivat isanndintiin ja urakoihin liittyvat kysymykset. Naitd mahdollisia liike-
toimintamahdollisuuksia voidaan kutsua olettamiksi (assumption), joita testataan kerdamalla
asiakasymmarrysta. Naihin oletuksiin saadaan kyselyjen jéalkeen tarvittaessa lisfymmarrysta

myds haastatteluiden avulla.

Toteuttamallani kyselytutkimuksella oli kuitenkin my®s muita tavoitteita kuin pelkk& tiedon
kerdaaminen. Kyselyyn osallistujista haluttiin saada jatko-osallistujia yksilo- ja ryhméahaastat-
teluihin ja tdma tavoite saavutettiin. Toinen kyselytutkimukselle asetettu tavoite oli 16ytaa ja
maaritelld erilaiset taloyhtiotyypit, joita siséltyisi asunto-osakeyhtiéihin, joissa on 2-30 asun-
toa. Tahankin tavoitteeseen kyselytutkimuksella saatiin lisdd ymmarrysté. Kyselyn avulla saa-
dun alkuymmarryksen avulla pystyttiin kutsumaan jatkohaastatteluihin edustajia erilaisista
taloyhtidtyypeisté. Kyselytutkimuksen kysymykset toimivat samalla hyvind keskustelun avauk-
sina jatkohaastatteluissa. Kysely (liite 4) sisalsi seuraavista aihealueista maaralliset kysymyk-

set, joissa oli valmiit vastausvaihtoehdot:

e Vastaajan ikd? (talla selvitettiin vastaajien ikdjakaumaa)

e Toimiiko talla hetkella tai onko aiemmin toiminut taloyhtion hallituksessa? (kysely oli
tarkoitettu ensisijaisesti henkil6ille, joilla on kokemusta hallitustydskentelysta)

e Taloyhtion talotyyppi? (talla oli oletettavasti mahdollista merkitysta taloyhtittyyppien
maadrittelyssé ja mm. talkootdiden sisallossa)

e Taloyhtion sijainti? (taustakysymys, jolla voi olla myohemmin merkitystd muun mu-
assa palvelun markkinoinnissa)

e Is&nndinnista
0 Onko iséanndintitoimisto vai muu ratkaisu hallinnon hoitoon? (taloyhtiotyyppi)
0 Kuinka tarkasti tuntee isdanndintisopimuksen?

0 Onko harkinnut kilpailuttavansa tai lakkauttavansa sopimuksen isannéinnin
kanssa? (mahdollinen liiketoimintamahdollisuus)
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0 Kuka hoitaa kirjanpidon? (mahdollinen liiketoimintamahdollisuus)
e Onko kiinted sopimus huoltoyhtitn kanssa? (taloyhtittyyppi)

o Mitéd tehd&an talkoina tai viikkovuoroina? (oletus: digitaalinen hallintatyokalu talkoo-
vuorojen hallinnointiin)

e Remonteista ja urakoista (oletus: mahdollinen digitaalinen tydkalu urakoitsijoiden kil-
pailuttamiseen?)

o

Onko loytynyt tarpeeksi urakoitsijoita urakoiden kilpailuttamiseen?

0 Miten tyytyvaisid olette olleet valittuihin urakoitsijoihin?

0 Miten urakat sujuivat?

o Kaipaisitteko jatkossa apua luotettavien urakoitsijoiden lIoytamiseen?

o Kaytetdanko sahkoisia sovelluksia tai palveluita taloyhtitssa? (Mika on digitalisaation
nykytila taloyhtifissa?)

e Mita haluaisi jatkossa hoitaa séahkoisesti? (Mitd ominaisuuksia kuluttajat haluavat eni-
ten uuteen palveluun?)

o Mitka asiat menevat hyvin talla hetkella ja missa asioissa on haasteita?
e Mihin kuluu eniten aikaa?
5.4.1 Kyselyn vastaukset

Kysely toteutettiin Google Formsilla. Seuraavaksi esitelldaan, mita kyselyyn vastattiin. Kyse-
lyyn vastasi yhteensa 119 taysi-ikdista henkiléa. Ensimmaisena kysyttiin vastaajan ikda (kuvio
9). Ikdhaarukka vastaajissa oli laaja. 18-29 oli vain 3,5 % vastaajista. Muiden ikdryhmien osuus
vaihteli noin 15%-25% valilla. Suurin ikAryhma vastaajista oli kuitenkin 30-39 vuotiaat noin
24%.
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Ik

119 vastausta

® 18-29
@® 30-39
© 40-49
® 50-59
@ 60-69
® 70-79
® 80+

Kuvio 9 Vastaajien ika

Vastaajista noin 45% toimi talla hetkelld hallituksen puheenjohtajana (kuvio 10). Hallituksen
jasenia vastaajista oli noin 35%. Aikaisemmin hallituksessa toimineita oli vastaajista noin 15
prosenttia. Varajasenié oli vain noin 1% ja noin 4% prosenttia ei ollut koskaan toiminut taloyh-
tion hallituksessa. Tavoitteena oli saada kyselyn vastaajiksi taloyhtididen hallituksen jasenia,

Ja tdma onnistuikin siis melko hyvin.

Toimitko talla hetkella taloyhtion hallituksessa?

119 vastausta

@ Kylla, puheenjohtajana
@ Kylla, hallituksen jasenena
@ Kylla, hallituksen varajasenena

@ En talla hetkella, mutta olen toiminut
aikaisemmin hallituksessa

@ En ole koskaan toiminut hallituksessa

Kuvio 10 Toimiiko talla hetkella hallituksessa?

Vastaajien talotyypeisté oli noin 36% rivitaloja, 31% kerrostaloja, 12% paritaloja ja 11% pien-
kerrostaloja (kuvio 11). Erillistaloja oli noin 2%, jonka lisaksi oli muutamia erilaisia talotyyp-

pien yhdistelmia.
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Mika on taloyhtiosi talotyyppi?

119 vastausta

@ Kerrostalo

@ Pienkerrostalo

@ Rivitalo

@ Faritalo

@ Erillistalo

® Rivi- ja paritaloyhtié
@ Erillisok

@ Rivitalo ja 7 paritaloa

12V

Kuvio 11 Mika on taloyhtiosi talotyyppi?

Vastaajien asuntojen maara jakautui seuraavasti: 2-5 asuntoa noin 7%, 6-10 asuntoa noin 25%,
11-15 asuntoa noin 16%, 16-20 asuntoa noin 17%, 21-25 asuntoa noin 16% ja 26-30 noin 19%
(kuvio 12).

Montako asuntoa taloyhtiossanne on?

109 vastausta

® 25
15,6% ® 6-10
o 11-15
® 16-20
@ 21-25
® 26-30

Kuvio 12 Montako asuntoa taloyhtidssénne on?

Noin 51% taloyhtidisté sijaitsi Uudellamaalla, 13% Hameen alueella, 9% Pirkanmaalla, 5% Var-
sinais-Suomen alueella, 5% Pohjanmaan alueella, 4% Keski-Suomessa, 4% Suomen Karjalan alu-

eella, 3% Savon alueella, 3% Kymenlaaksossa, 1% Satakunnassa ja 1% Lapissa (kuvio 13).
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Taloyhtion sijainti

119 vastausta

@ Uusimaa

@ Kanta-Hame/Paijat-Hame
© Varsinais-Suomi
| @ Satakunta
‘ @ PohjanmaalEtela-PohjanmaalKeski. ..

@ Etela-Karjala/Pohjois-Karjala
@ Etela-Savo/Pohjois-Savo
® Lappi

102V

Kuvio 13 Taloyhtion sijainti

Noin 80% taloyhtitisté oli sellaisia, joilla isannéinnin hoiti isanndintitoimisto (kuvio 14). Talo-
yhtion yksittainen oma henkild eli ”maallikko” isannditsija oli noin 9%:1la taloyhtidisté. Use-

ammalla henkil6lle oli jaettu vastuu 5%:ssa taloyhtigista.

Onko teilla?

119 vastausta

@ Kokoaikainen ammatti-isannditsija eli
isé&nndintitoimisto

@ Osa-aikainen "maallikko” isannditsij. ..
@ Eiisanndintitoimistoa, tehtévat on ja...
@ Isannsintitoimiston isanndsitsija, jolla...
@ Hallituksen pj hoitaa

® Osakas-isénnditsija, joka ei ole sen...
@ Hallinnollinen isannditsija, hoitaa ra...
® Isanndintitoimiston Smart-palvelu pi...

@ Yhden miehen ammattitaidon isann...

Kuvio 14 Isanndinti

Vastaajista noin 34% tunsi taloyhtionsa isanndintisopimuksen hyvin tarkasti, 43% melko tar-

kasti ja 16% ei juuri ollenkaan (kuvio 15).
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Kuinka tarkasti tiedat mita isanndintisopimuksenne kattaa?

116 vastausta

@ Hyvin tarkasti

@ Melko tarkasti

@ Enjuuri olleenkaan

@ Eisopimusta

@ Ei sopimusta lainkaan

@ Perinteet sanelee, mita is&nndistsija.
@ Ei ulkopualista isannsintia

@ Verkkoisannainti ei ole ulmoittanut...

12§

Kuvio 15 Isannéintisopimus

Vastaajista 66% oli tyytyvaisia nykyiseen isanndintitoimistoon (kuvio 16). 33% suunnitteli sopi-

muksen kilpailuttamista. 1% aikoi irtisanoa sopimuksen ja hoitaa isannoinnin itse.

Oletteko harkinneet viimeaikoina muutoksia isannaointitoimiston
sopimuksessa?

106 vastausta

@ Aiomme irtisanoa sopimuksen ja
hoitaa tyét itse

@ Suunnittelemme sopimuksen
kilpailuttamista

) Olemme tyytyviisia nykytilanteeseen
isanndintitoimiston kanssa

Kuvio 16 Onko harkinnut viime aikoina muutoksia isénndintitoimiston sopimukseen?

Kirjanpidon hoitaa 69%:lla taloyhtidista isanndintiyhtio, 24%:lla tilitoimisto ja 7%:lla taloyh-

tién oma henkil6 (kuvio 17).
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Kuka hoitaa kirjanpitonne?

119 vastausta

@ Isanndintiyhtio
@ Tilitoimisto
@ Taloyhtién oma henkild

]

Kuvio 17 Kuka hoitaa kirjanpitonne?

Kiinted sopimus huoltoyhtion kanssa oli 58%:lla taloyhtidista.

Onko teilld kdytossa huoltoyhtio, jonka kanssa on kiinted (maéaréajoin
pdivitettdva) huoltosopimus?

119 vastausta

® Kyl
Q-

Kuvio 18 Sopimus huoltoyhtidn kanssa?

Seuraava kysymys oli avoin kysymys: mité asioita hoidatte talkoilla tai viikkovuoroina? Eniten
tehtiin erilaisia eri vuoden aikoihin liittyvid pihanhoidollisia tehtavia kuten lumitdité ja nur-

men leikkausta. Tarkempi koonti vastauksista 10ytyy liitteesta 5.

Taloyhtioista 14% oli 16ytanyt urakoitsijoita erittéin hyvin ja 51% melko hyvin. 18 % vastasi ta-
han, etté ei hyvin eikd huonosti. Taloyhtidista 12% oli 16ytéanyt urakoitsijoita melko huonosti

ja 5% erittain huonosti (kuvio 19).
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Oletteko l6ytaneet helposti tarpeeksi urakoitsijoita kilpailuttaaksenne
taloyhtion urakat?

119 vastausta

Kuvio 19 Onko loytynyt tarpeeksi urakoitsijoita?

@ Erittain hyvin

@ Melko hyvin

@ Ei hyvin eiké huonosti
@ Melko huonosti

@ Erittain huonosti

Valittuihin urakoitsijoihin olivat hyvin tyytyvaisia 16% vastaajista ja melko tyytyvaisia 47%. Va-
littuihin urakoitsijoihin suhtautui neutraalisti 24%. Jonkin verran tyytyméattomiéa oli 8% vastaa-

jista ja erittdin tyytymattomia oli 4% vastaajista (kuvio 20).

Miten tyytyvaisia olette olleet valittuihin urakoitsijoihin?

119 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen

@ Melko tyytyvainen

@ Neutraali

@ Jonkin verran tyytyméaton

@ Hyvin tyytymatén

Kuvio 20 Miten tyytyvainen oli valittuihin urakoitsijoihin?

Urakoitsijoiden I6ytamiseen kaipasi jatkossa apua kaikissa urakoissa 40% vastaajista (kuvio
21). 38% kaipasi apua urakoitsijoiden ldytamiseen vain isompien urakoiden yhteydessa. 22% ei

kaivannut apua urakoitsijoiden l16ytamiseen.
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Kaipaisitteko jatkossa apua luotettavien urakoitsijoiden I6ytamiseen?

119 vastausta

@ Kylla, kaikissa urakoissa.

@ Kylla, mutta vain isommissa
urakoissa.

Ei

Kuvio 21 Kaipaisitteko jatkossa apua urakoitsijoiden l6ytamiseen?

Seuraavaksi kysyttiin avoin kysymys: miten urakat olivat sujuneet? Noin 20% vastasi, ettd ura-
kat olivat sujuneet hyvin. Noin 12% yhtidista korosti valvonnan tarkeytta. Huonosti tehtya

tyota oli 5%:lla vastaajista. Tarkempi koonti on liitteessa 5.

Sitten kysyttiin avoin kysymys: mitd sahkoisia palveluita tai sovelluksia kaytéat itse taloyhtion
asioiden hoitoon? Noin 50% vastaajista mainitsi séhkdpostin, 20% WhatsAppin, 13% Facebookin,
8% Googlen tytkalut, 7% isénndintiyhtion palvelun, 5% Fivaldin ja 4% Kiinteistoliiton palvelun.
Lisaksi mainittiin monia muita, joita kdytti muutama tai yksittainen kayttaja. Tarkempi koonti

on liitteessa 5.

Taman jalkeen kysyttiin avoin kysymys: mitéa sahkaisia palveluita tai sovelluksia koko taloyhtio
kayttaa asioiden hoitoon? 20% vastaajista mainitsi sdhkopostin, 13% isanndintiyhtion sivut, 12%
Facebookin, 9% WhatsAppin ja 4% huoltoyhtion verkkopalvelun. 9% Yhtidista ei kayttéanyt mi-
taan sahkoisia palveluita tai sovelluksia asioiden hoitoon. Lisaksi oli useita muita palveluita

tai sovelluksia, joita kaytti muutama tai yksittainen yhtid. Tarkempi koonti on liitteessa 5.

Sitten kysyttiin avoin kysymys: mité kaikkea haluaisitte jatkossa hoitaa séhkdisesti taloyhtids-
sanne? Viestinndn halusi hoitaa 18%, kaiken” (jos kustannustehokasta) 16%, tiedotuksen 13%,
dokumenttien hallinnan 10%, huoltoon liittyvat asiat 8%, 5% varaukset, 5% taloushallinnon, 4%
muutosty6ilmoituksen arkistoivan keskustelun hallitukselle ja isannéitsijalle 3%. Lisaksi oli

monia muita yksittéisia vastauksia. Tarkempi koonti 16ytyy liitteestd 5.

Seuraava avoin kysymys oli: Missa taloyhtion asioiden hoidon osa-alueissa on eniten haasteita

talla hetkelld? 13% vastaajista mainitsi isannéinnin, 13% suunnitelmallisuuden, 8% tiedotuksen
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ja viestinnan, 7% huoltoyhtion, 4% remonttien suunnittelun, 3% korjaukset, 3% suunnitelmalli-
suuden, 3% hallitustyoskentelyn 3% lumityot ja 3% talkootyot yleisesti. Lisaksi mainittiin mo-

nia muita yksittaisia haasteita. Tarkempi koonti 16ytyy liitteesta 5.

Viimeinen avoin kysymys oli: Mihin taloyhtion asioiden hoitoon sinulla kuluu eniten aikaa? Vas-
taajista 23% vastasi viestinta/tiedotus/sahkdpostit, 11% hallituksen kokoukset/ kokousten val-
mistelu, 10% tarjouspyynnét ja kilpailutus, 8% remonttien suunnittelu, 6% asioihin perehtymi-

nen, 4% urakat, 3% kiinteiston yllapidon suunnittelu, 3% hallitustydskentely, 3% talousasiat, 3%
talkootdiden jarjestaminen, 3% lumitydt, 3% ongelmien selvittaminen, 3% yleinen seuranta.

Lisaksi oli muita yksittéisia vastauksia. Tarkempi koonti 16ytyy liitteesta 5.

5.4.2 Taloyhtiotyypit

Kyselylla saatiin kerattyd ymmarrysta erilaisista taloyhtiotyypeistéd. Taloyhtiot jaoteltiin nel-
jaan paatyyppiin sen mukaan, onko niilla isdnndintiyhti6 vai ei ja onko niilla huoltoyhti6 vai ei
(kuviot 21-23). Kaikkein pienimmilla yhti6illa oli kyselyn mukaan todenndkéisemmin sellainen
tilanne, etté niilla ei ole sopimusta isanndintiyhtion eikd mydskaan huoltoyhtion kanssa. Sel-
laisia yhtidita oli kyselyyn vastanneista noin 17%. Sellaisia yhtioité, joilla oli huoltoyhtio
mutta ei isénndintia oli 119:sta vastaajasta vai yksi eli kaikista vastaajista vain 0,84%. Sellai-
sia yhtidita, joilla oli isannéintiyhtié mutta ei huoltoyhtiota oli 25% vastaajista. Mita isompi
yhtid, niin sitd todennakdisemmin silla oli sopimukset seké isénndintiyhtion ettd huoltoyhtion
kanssa. Kyselyyn vastanneista taloyhtidista 57% oli sellaisia, joilla oli sekd huoltoyhtio etta
isdanndintiyhtio. TAman jaottelun perusteella kutsuin jatkohaastatteluun ja ryhméhaastattelui-

hin taloyhtidité, jotka edustivat kolmea eri taloyhtittyyppia.



El HUOLTOYHTIOTA EIKA
ISANNOINTITOIMISTOA

Asuntojen maara yleensa: 2-10
Ei isdnndintid, ei huoltoa
Sijainti usein Uudellamaalla

Talotyyppi useimmiten rivitalo, mutta voi olla
my0s pienkerrostalo- tai erillistaloyhtic

Osakasisannaoitsija, usein hallituksen
puheenjohtaja (voi olla myos jaettu vastuu
hallituksen kesken)

Kirjanpidon hoitaa tilitoimisto tai taloyhtion
oma henkilo

Talkoilla ja viikkovuoroilla hoidetaan
mahdollisimman paljon

Kaipaavat usein apua urakoiden kilpailutukseen
varsinkin isommissa urakoissa

El HUOLTOYHTIOTA,
ISANNOINTI ON

Padasiassa yhtioita joissa on 6-25 asuntoa
Talkoilla tai viikkovuoroina voidaan hoitaa:

Rivitalo- ja paritaloyhtiéssd mm. Pihanhoito
(lumitydt, hiekoitus, ruohonleikkuu,
haravointi) , yleiset tilat, huoltomaalaukset,
liputus, rannien puhdistus, pienet
yllapitokorjaukset, kukkapenkit,
puutarhajatteen kompostointi, katon pesu,
lamppujen vaihto, mittareiden luku

Pienkerrostaloissa mm. Lumityot,
nurmikonleikkuu, haravointi, hiekoittaminen,
puutarhatyot, lipunnostot, rikkaruohojen
kitkentd, porrassiivous, saunan siivous,
yhteisten tilojen siivous

.

.

Sahkdposti ja WhatsApp kdytdssd monilla yhtidilla,
myds Google Drive osalla kaytdssa

Haasteita mm. Suunnitelmallisuus, dokumentointi,
kustannusten seuranta, budjetointi, kiinteiston huolto
ja korjaukset, tyon jakautuminen, talkoovuorojen
tasapuolisuus, pihatyoét, remonttien kilpailutus,
kunnossapitotoimien suunnittelu, paatoksenteko,
lakien ja m&araysten tuntemus, isot remontit ja niiden
rahoitus

"Nyt tulossa kayttévesisaneeraus, eka isompi remppa.
Kaikki clemme maallikoita ja projekti vaatii paljon
selvittelya ja perehtymista...”

”...Yhtigjarjestys vaatii selvasti korjaamista.”

Aikaa menee mm. Dokumentaatio, kirjanpito, maksut,
sihteeri, kaikenlaista selvittelya ja tarjouspyyntdja,
lumityot, hallitustyodskentely, urakoiden
kilpailuttaminen ja valvonta, hankinnat,
vastuunjakokysymykset, talkoot,

"Aikaa menee keskusteluun siitd, mita pitaisi tehda ja
miten ja kenen toimesta se tulisi tehda.”

Kuvio 22 Taloyhtidtyyppi: Ei huoltoyhtiota eika isannéintitoimistoa

Sahkoposti yleisin viestintavaline, osalla kaytdossa myos
whatsApp tai faceboo

Osa kdyttdd isdnnodinnin sahkoista jarjestelmaa

Haasteita mm. Viestinta ja tiedotus, hallinnon laillisuus,
aikataulutus, pienet ja isot korjausurakat ja niiden
suunnittelu, kokonaiskuva: missd menndan ja miten jatketaan,
talkootdiden tasapuolisuus, hallitukseen ei tunkua

"Hallituksen ja asukkaiden ymmartamattomyys hallituksen
tehtavista ja kunnossapitosuunnitelmista, ja muustakin
tulevaisuuden suunnittelusta. Puheenjohtaja on hommansa
hyvin jos kay tarkistamassa lammdnjakohuoneen”

"|sanndinnin tehtdvat ja niiden seuranta ja niihin liittyva
viestinta”

"Isénnditsijan kanssa on suppea sopimus ja en ole mikéén
ekspertti alalla. Isdnnoitsijalta ei saa mitdan kommenttia kuin
3 kertaa kysymalla. Eli isannodinti on haastavinta. Tuntuu, etta
isdnnoitsija ei ole aivan kartalla meidan piskuisesta
taloyhtigstamme.”

“Moni haluaa sddstaa eika nde korjaustarvetta tai
yllapitohoitoa hyodylliseksi”

Kuvio 23 Taloyhtiotyyppi: Ei huoltoyhtiota, isanndinti on

45
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* Haasteita mm. t ytvmattomyys huoltoon,

ISAN N(jl NTI ON JA asukkaiden |kara enne Lorkea), remonttien
.. suunnittelu, kokousten koolle kutsuminen,
HUOLTOYHTIO ON sahkoautOJen latauksen suunnittelu

tyytyméttomyys isdnndintiin, talouden hoito,
viestinta, tiedotus, auraus ja ‘talvihuolto piha-
alueella, ‘suunnitelmallinen kiinteistonpito,

Mita isompi taloyhtié niin sits arkistointi, paatoksenteon lapinakyvyys,
todennaksisemmin huoltoyhtid hoitaa lihes hallitukseen jasenien saanti hankalaa,
kaikki tydt mitd huoltoyhtidille useimmiten oikeudellinen tietamys, yhtiokokoukseen
kuuluu osallistuminen ja sitd kautta hankkeiden

eteneminen, elinkaaren hallinta, vaikeat asukkaat,
Isannditsijan ja puheenjohtajan omavaltaisuus

"Isdnndinnin dokumenttien hallinnassa on ollut
haasteita. Taloyhtion tarkastusraportit ja keskustelut

Osa taloyhticistd pitda kevat- ja syystalkoita

Kaikista kyselyyn vastaajista 58%:lla oli
huoltoyhtion kanssa kiinted sopimus

73%:lla niistd vastaajista joilla oli huoltoyhtis, urakoitsijan kanssa eivat ole olleet keskitetyssa
huoltoyhti6 hoitaa [ahes kaikki tehtévat jotka dokumenttivarastossa, misté syystd osa on ollut
useimmiten kuuluvat huoltoyhtidlle kateissa isannditsijan vaihduttua

Hallitukset kayttavat viestintaan paaasiassa

”n
s3nkBpostia o messengerid, Pienet ylldpitoty6t, jotka ovat liian pienia

kilnnostamaan ﬁrmo;a ja toisaalta vaivalloisia
Osalla yhtidista kéytossa facebook tai talkoilla hoidettavaksi. Esimerkiksi valiaitojen
isannoinnin sdhkadinen jirjestelm3. Osa ei maalaus.”

kayta mitdan sahkaisia tydkaluja.

Kuvio 24 Taloyhtidtyyppi: Isdnndinti on ja huoltoyhtitn on

5.5 Kehité

Ongelman maarittelyn jalkeen, kehittdmisvaiheessa ideoidaan erilaisia ratkaisuja, mielellaan
yhdessa niiden ihmisten kanssa, joita ongelma koskee. On pyrittdva saamaan mukaan ne ihmi-
set, jotka tuntevat parhaiten olosuhteet ja rajoitukset, joita ongelmaan liittyy. Ideoita voi-
daan rakentaa eri suuntiin ja samalla testataan erilaisia mahdollisuuksia. Pyritdan luomaan

potentiaalisia konsepteja. (Design Council 2015, Euro ym. 2017, 17.)

Tassa vaiheessa perehdyin vielda tarkemmin asiakkaisiin ja heidan tarpeisiinsa ja toiveisiinsa.
Tama toteutettiin teemahaastatteluilla, joista osa oli yksildhaastatteluita ja osa ryhmahaas-
tatteluita. Teemahaastatteluilla saavutettiin lisdd ymmarrystéa asiakkaiden tarpeista ja toi-

veista.

Saaranen-Kauppisen & Puusniekan (2019) mukaan teemahaastattelu on keskustelunomainen
tilanne, jossa haastattelija kdy haastateltavan kanssa lapi ennalta suunniteltuja teemoja.
Teemahaastattelu on erdanlainen lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun valimuoto.
Teemahaastattelussa ei tarvitse edetd yksityiskohtaisten, valmiiksi tarkkaan muotoiltujen ky-
symysten kautta vaan aihetta voidaan lahestya valjemmin siten, etté haastattelu kuitenkin
kohdennetaan tiettyihin ennalta suunniteltuihin teemoihin. Haastattelun tekija valmistelee
aiempien tutkimusten ja aihepiiriin tutustumisen pohjalta aihepiirit, eli teemat, jotka ovat
kaikille haastateltaville samoja. Teemojen sisalla liikutaan joustavasti ilman tiukkaa ete-
nemisreittia. Teemahaastattelussa haastattelija pyrkii huomioimaan ihmisten tulkinnat ja hei-
dan merkityksenantonsa. Haastattelija antaa haastateltavien vapaalle puheelle tilaa, vaikka

ennalta paatetyt teemat pyritdankin keskustelemaan kaikkien haastateltavien kanssa. Teemat
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voidaan listata ranskalaisin viivoin, joiden liséksi voidaan kayttaa apukysymyksia tai avainsa-
noja keskustelua varten. Teemahaastattelua voidaan kayttaa esimerkiksi silloin, kun halutaan

tietoa vdhemman tunnetuista ilmidista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2019.)

Saaranen-Kauppisen & Puushiekan (2019) mukaan teemahaastattelu edellyttéda huolellista ai-
hepiiriin perehtymista ja Kasiteltavat teemat on valittava tutkittavaan aiheeseen perehtymi-
sen pohjalta. Kysymysten harkitsemisen liséksi myds haastateltavien valitseminen on tehtéava
huolellisesti. Tutkittaviksi tulisi valita sellaisia ihmisia, joilta voidaan olettaa parhaiten saata-

van aineistoa tutkimuksen kohteena olevista asioista.

Teemahaastattelurunko (liite 4) rakennettiin aikaisemmin keratyn ymmarryksen pohjalta.
Niihin henkildihin, jotka olivat kyselytutkimuksen yhteydessa ilmaisseet halukkuutensa osallis-
tua jatkohaastatteluun, otettiin yhteytta sahkopostilla. Tavoitteena oli saada haastatteluihin
henkil6ja, jotka edustivat eri taloyhtiotyyppeja. Teemahaastatteluihin osallistui kahdeksan
henkiloa. Lisaksi pidettiin kaksi ryhméahaastattelua, joista toiseen osallistui kolme henkil6a ja
toiseen kaksi henkiléa. Yhteensa haastateltavia oli siis kolmetoista henkiléa. Haastattelujen
alussa kaytiin haastateltavien kanssa ensin lapi heidan kyselyyn antamansa vastaukset. Tama
osoittautui hyvaksi lahestymistavaksi. Nain saavutettiin syvempéda ymmarrysta kyselyvastaus-
ten takana olevasta todellisuudesta. Kyselyn aiheiden lapikayminen toimi samalla hyvana al-
kulammittelyn& ennen varsinaisia syvemmallé uppoutuvia teemahaastattelun kysymyksia.
Teemahaastattelurungossa olevien kysymysten jalkeen kysyttiin lopuksi vield kaksi tarkenta-
vaa kysymysta, joilla saatiin viela lisaymmarrysta taloyhtididen tarpeista koskien palvelukon-
septia, jota oltiin suunnittelemassa. Ensin kysyttiin: ’Mitd muuta minun olisi kannattanut
viela kysya?” Sen jalkeen kysyttiin viela: ”Mitd muuta minun kannattaa ottaa huomioon suun-
nitellessani digitaalista palvelukonseptia pienille taloyhtidille?”” Naiden viimeisten kysymysten
avulla saatiin vield arvokasta lissaymmarrysté ja ideoita digitaalisen palvelukonseptin rakenta-

miseen.

5.5.1 Aineiston litterointi, koodaus ja teemoittelu

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2019) mukaan litterointi tarkoittaa tutkimukseen osallis-
tuneiden vastaajien nauhoitettujen vastausten puhtaaksi kirjoittamista. Aineisto kirjoitetaan
tekstimuotoon analysoimista varten esimerkiksi Word-ohjelmalla. Koodauksella tarkoitetaan
numeroita, Kirjaimia, merkkeja tai esimerkiksi véareja, joilla aineistoa voidaan jasenella ja
luokitella. Koodaaminen ei ole valttamatonta, mutta se helpottaa aineiston kasittelya. Tietyt
tekstikohdat voidaan 16ytaa helposti siihen verrattuna, ettei tekstiin olisi tehty minkaanlaisia
merkintdja. Tekstikohdat, joissa puhutaan samoista tai samankaltaisista asioista merkitéan
samoilla koodeilla. Aineiston kunnollinen luokittelu helpottaa merkittavasti sen analyysia.
Koodeja kaytetaan aineiston osoitteina ja niitd hyddyntamalla laajastakin aineistosta saadaan
poimittua yksittéisté aihetta kasittelevat kohdat. Koodaus voidaan tehdé teorialdhtodisesti tai

aineistolahtoisesti. (Saaranen-Kauppinen & Puushiekka 2019.)
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Litteroin oman aineistoni Word-ohjelmalla. Haastateltavat koodattiin kirjaimilla ja sen jal-
keen aineisto vérikoodattin aihealueiden mukaan. Eri aihealueisiin liittyvat haasteet ja ratkai-
suideat jaoteltiin teemoittain. Saaranen-Kauppisen & Puusniekan (2019) mukaan aineiston voi
litteroinnin ja koodauksen jalkeen jarjestelld teemoittain. Teemat voivat muistuttaa aineis-
tonkeruussa kaytettyd teemahaastattelurunkoa tai sitten aineistosta 16ytyy uusia teemoja. Ih-
misten kasittelemét aiheet eivat valttdmatta noudata tutkijan tekemad jarjestysta ja jasen-
nysta. Siité syysta ihmisten puheesta litteroitua tekstia tulee tarkastella ennakkoluulotto-
masti. Teemahaastatteluaineistoa voidaan tarvittaessa analysoida myods kvantitatiivisesti tai

kvantitatiivisuutta ja kvalitatiivisuutta yhdistellen.

Teemahaastatteluista nousseet paateemat olivat:

e Mistd asunto-osakeasumisessa on kysymys ja miltd se tuntuu

e Taloyhtididen digitalisaation kehittamiseen liittyvat asiat

e Taloyhtion dokumenttien hallintaan liittyvat asiat

e Taloyhtién vuosikiertoon eli vuosikelloon liittyvat asiat

e Taloyhtion suunnitelmallisuus eli pitkd tahtéin

e Taloushallinto

e Urakoihin liittyvat asiat

5.5.2 Misté asunto-osakeyhtidssa asumisessa on kysymys?

Kahdeksan haastateltavaa neljastatoista vastasi hyvin samansuuntaisesti. Heidan mielestaan
kysymys oli yhteisen omaisuuden hoitamisesta eli demokraattisesta yhteisvastuusta. TAma ko-
ettiin yleisesti turvallisuutta lisdavana asiana. Yhden henkilon mielesté kysymys oli myds en-
nalta arvattavasta kustannusten hallinnan jaksottamisesta. Viiden henkilén mielesta kysymys
oli yhteisollisyydesta. Kahden henkilon mielestd kysymys oli vaivattomuudesta verrattuna esi-

merkiksi omakotitalossa asumiseen.

Haastateltavat kuvasivat asunto-osakeyhtidssa asumista muun muassa seuraavilla lauseilla:

”Kylla se on siis niin, etta tama on yhteisomistajuutta. Tama on niin kuin yhtei-

nen virka, jota hoidetaan.”

“Tietylla tavalla on kysymys vaivattomuudesta. Se vaatii myds jonkinlaista yh-

teisollisyyttd. Omakotitaloon verrattuna se on paljon vaivattomampaa.”
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”Lahtokohtaisestihan ne ovat nimenomaan ensinndkin asumistarkoitukseen ja,

siithen liittyy tietysti kiinteistosta huolenpito ja kustannukset”

”Mutta asunto-osakeyhtidssa se on sitd kompromissien tekoa ettd, omassa ko-
dissa on sitten se oma lupa tehda mita haluaa. Muutostoista tai parannustdista

taloyhtidssa sitten aina myds muut paattavat siita, etta mita voi tehda.”

”Kylla se tietysti on tietylla tavalla sellaista yhteisollista asumista, kun isot
paatokset kuitenkin tehdaan kollektiivisesti yhdessa. Ja siksi mind halusin itse
kerrostaloon ja asunto-osakeyhtiton, koska mina ajattelin, etté se on helpom-
paa. Minun ei tarvitse itse huolehtia kaikesta koska siihen on palkattu omat
henkilot. Mutta nyt minusta tuntuu, ettéd ehk& omakotitalossa olisi kuitenkin ol-

lut helpompi [naurahtaa], kun itse paattaa kaikesta.”

”Ensinnékin asunto-osake on jonkinlainen sijoitus. Omistan myds omakotitalon.
Asuminen As Oy:ssa kaupunkikerroistaloissa on huoletonta. Kun maksaa yhtio-
vastikkeen, niin saa sen, etta asiat on hoidettu. Mukavuus, taloudellisuus ja

huolettomuus korostuvat tasséa kaupunkikerrostalossa asumisessa.”

”Tama on hyva systeemi, ettd on iso talo, jossa asutaan yhdessa ja idea on ol-
lut ennen se, ettd jokainen omistaa sen missd asu, taloyhtidssa omistetaan yh-
dessa ja kukaan ei omista yksin, Yhtidjarjestyksessa on usein rajoituksia, eli

yksi ei saa omistaa lilan montaa asuntoa, ettei kukaan paase taysin maaravaan

asemaan ja tdma on hyva.”

”Toinen nakdkulma, verrattuna vuokra-asuntoon, on suomalainen perinne asua
omassa, vaikka kiinteisté onkin taloyhtion. Omistusasunnossa asumista ei
paasta niin helposti maarailemaéan kuin vuokra-asumista ja se luo tietynlaista
turvaa. Verrattuna omakotitaloon, moni ei halua omistajan ja kiinteisténhuol-
tajan vastuita. Mieluummin ottaa ne siind muodossa, kun ne saavat asunto-osa-
keyhtitssa. Moni haluaa siis ndma palveluna eli siind mielessa tama taloyhtion

palveluajattelu oli oikein.”

“Ensimmaisena tulee mieleen demokratia, emme tee yksiléna paatoksia vaan

yhdessd, sen toteutuminen on se suurin huolenaihe.”

”Sen demokratian rinnalla mina nakisin yhteisvastuun, tarkoitan sita, etta se on
tietylla tavalla myoskin vakuutus, tarkoitan sité, ettd kaikki maksavat vasti-

ketta. Jos tulisi jokin vahinko, joka koskee vain yht& asuntoa, niin yhtio on kui-
tenkin siina takana siind mielessa, etta kaikki maksavat. Tai jos tarvitsee tehda

joku isompi remontti, niin on useampia ihmisia, jotka sen rahoittavat. Siind on
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se yhteisen hankkimisen etu, jos jokainen ihminen rupeaisi erikseen uusimaa
putkia, niin se olisi paljon hankalampaa kuin se etta yhtio kilpailuttaa koko ta-
lon. Kun on 20 asuntoa, jotka tekevat sen samaan aikaan, niin siina on jotain
jarkedkin tehda se. Tallainen yhteisdllisyys ja yhteiskustannukset on hyva rat-
kaisu eli siksi ollaan yhdessa, ettd saadaan yhteista turvaa ja yhteista rahoi-

tusta.”

5.5.3 Milta taloyhtiéssa asuminen tuntuu?

Lahes kaikki haastateltavat lahtivat avaamaan ajatteluaan ja tuntemuksiaan vertaamalla

asunto-osakeyhtidssa asumista omakotitalossa asumiseen.

Kaksi haastateltavaa vastasi, etta taloyhtidssd asuminen tuntui turvalliselta verrattuna oma-
kotitalossa asumiseen ja toiset kaksi haastateltavaa pitivat taloyhtiéssé asumista helpompana
kuin omakotitalossa asumista.

Eras haastateltavista vertasi kerrostalossa asumista omakotitalossa asumiseen seuraavasti:

”Kun olen asunut omakotitalossa suunnilleen koko ikéni, niin onhan siiné totut-
teleminen. Se, ettd hyvéksyy sen, ettd naapurista kuuluu &ania ja rapusta kuu-
luu @ania. Yhteisesti pitda asioista sopia. Toisaalta se on turvallisuustekija, kun
naapurista kuuluu &ania, etté onhan se turvallisuustekijé, etta talossa on mui-
takin asukkaita. Vaikkei tassa nyt millaan lailla ole sellaista, etta naapurista pi-
dettaisiin huolta. Tama ei ole sen tyyppinen talo. Eihan se ole kuitenkaan ol-
lenkaan hassumpi asia, etta on ihmisia ymparilla. Ja kun on iakkaampi, niin ei-
hén sitd jaksa hoitaa asioita endéd samalla tavalla kuin aikaisemmin. Ja jossain
omakotitalossahan se on huomattavasti turvattomampaa kuin kerrostalossa ja

kaupungissa.”
Toinen haastateltava avasi asiaa omakotitalossa asumisen kautta:

”Onhan se erilaista, olen kasvanut lahes koko ikdni omakotitalossa. Silloin lap-
sena vanhemmat tietysti hoitivat asiat. Silloin tehtiin lumityot itse. Asuminen
on paljon vapaampaa omakotitalossa. Silloin kun muutti taloyhtiéon niin huo-
masi sen, etta siind on se puoli, ettd on ne tietyt rajoitteet mitd saa tehda ja
mihin aikaan saa tehd&. Taytyy huomioida naapurit, mika liittyy aina taloyhtid
asumiseen. Ja kun taloyhti6lla on huoltoyhtid, niin on aika mukavaa, kun piha
on hiekoitettu ja kolattu ja hoidettu niin ettd siihen ei tarvitse itse osallistua.
Vaikka tykkaankin rivitalossa hoitaa myos itse omaa pihaa. Yhteisollisyys tuntuu
aika mukavalta, vaikka siind on se vastuu myos muistakin ja naapuri pitda huo-
mioida ja siind asuu tietysti ne kaikki muutkin ja tavallaan siitd maksaa vahan

extraa. Toisaalta on kiva, kun on ihmisia ympérilla ja yhdessa vastataan niista
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kustannuksista. Se on myds aika turvallista, jos esimerkiksi tulee joku putki-
rikko tai vastaava sitten on yhtio, joka hoitaa sitéa asiaa. Silla lailla mina tyk-
kaan kylla siita ja kun olen asunut aina sellaisessa missa on huoltoyhti6. Sellai-
sista talkooyhtitistd minulla ei ole kokemusta, joissa on isanngitsija, mutta ei
muuta. Tai sitten isannointikin hoidetaan yhtion sisalla osakkaiden toimesta,
sellaisesta ei ole kokemusta. Silloin kun on isénndinti ja huolto, niin tuntuu tur-

valliselta asua siina.”

Kolmas haastateltava koki, ettd omakotitalossa voisi olla helpompaa:

”Mutta nyt minusta tuntuu, ettd ehk& omakotitalossa olisi kuitenkin ollut hel-
pompi, kun itse paattaa kaikesta. Tassa meidan tapauksessa tama oli paljon
haastavampaa kuin mitd mina olin ajatellut. Mutta min& luulen, ettd tdméa on

vaan meidan talo, téssa vain sattui olemaan tdma tilanne niin paalla.”
Erdén vastaajan tunnelmat olivat hyvin positiiviset:

”Kylla ainakin tassa nykyisessa taloyhtidossa asuminen on kylla silleen, etta
meill& on tosi hyva yhteishenki ja hyvat naapurit. Onhan siin& sellainen sosiaa-

lista puolta mydskin sitten.”

Erés erillistalossa asuva vastaaja koki tilanteen ahdistavaksi, koska koki joutuvansa maksa-
maan muiden erillistalojen kuluja. Lisdksi hanta ahdisti myo¢s se, etta talossa ei ollut saman-

henkistéd porukkaa eikd samalla tavalla taloyhtion asioiden hoidosta ajattelevia henkil6ita.

5.5.4 Taloyhtion digitalisaation kehittdmiseen liittyvat asiat

Taloyhtididen digitalisaation kehittdminen nousi vahvasti esiin kaikissa haastatteluissa. Haas-
tateltavilla oli paljon ajatuksia erilaisista digitaalisista toiminnollisuuksista, jotka voisivat hel-
pottaa taloyhtididen asioiden hoitoa. Tahan alalukuun on keratty haastateltavien ajatuksia
digitalisaatiosta, jotka eivat suoraan liity mihinkéan tiettyyn mahdolliseen digitaalisen palve-
lun toiminnollisuuteen. Mahdollisiin toiminnollisuuksiin liittyvid asioita on kerrottu seuraavissa

alaluvuissa.

Eras haastateltava kiteytti taloyhtididen digitaalisiin palveluihin liittyvat ajatuksensa seuraa-

vanlaisesti:

“Tavalla tai toisella niiden (digitaalisten palveluiden) pitaisi olla yksinkertaisia
helppoja vélineita, jotka tekevat kaiken meidan puolesta eikd maksa yhtéan

mitaan. (naurua)”
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Useampi haastateltava toivoi, ettd kun ollaan tekeméssa téllaista digitaalista palvelua, niin
pitaisi tehda kayttajatestausta. Testikayttajat eivat saisi olla mitenkaan linkittyneita ohjel-
mistoyritykseen, vaan niiden pitéisi olla todellisia potentiaalisia loppukayttdjia ihan oikeasti.
Uusi digitaalinen palvelu tai toiminnollisuus pitéisi pilotoida sopivalla ryhméalla, jossa on sopi-
vasti erilaisia kayttajia. Se koettiin hammastyttavaksi, ettd usein unohtuu, se etta todellisten
loppukayttajien pitéisi paésté testaamaan palvelua ajoissa. Kaytettéavyyden testaajien pitaisi

olla ihan eri henkildita kuin kehittgjien.
Eras haastateltava pohti mahdollisen digitaalisen palvelun kehittamista seuraavasti:

”Kehittdmisen alkuvaiheessa vaiheessa ei vield ole tehty mitdan peruuttama-
tonta. Hyva, ettd meitd kuunnellaan. On todella tarke&a, ettd kehittéjilla olisi
koko ajan suora yhteys loppukayttdjiin, niin ettd he eivat tee itselleen palvelua

vaan asiakaskunnalle.”

Toinen haastateltava, joka oli itsekin it-alalla tdissd, korosti myos koulutuksen tarkeytté kayt-

téonoton yhteydessa:

Kayttdonotto on niin kriittinen, ettd asiakas saadaan oppimaan jarjestelman
kaytto suurin piirtein oikein. Se helpottaa sen asiakkaan elaméaa. Isoimmat ky-
symykset ovat ne, ettd asiakkaat eivat osaa kayttaa softaa tai kayttavat sita

vaarin. Sielta 16ytyy ongelmia, jotka eivat oikeasti ole ongelmia vaan ominai-

suuksia mutta kun he kayttavat systeemia vaarin.”
Palvelun visualisointia koulutusvaiheessa pidettiin myés tarkeéna:

“Ensimmaisend, kun minulle tulla kouluttamaan jotain uutta jarjestelmé&a, niin mina
sanon: ”piirtdkaa minulle kuva, kuinka se toimii”. Eli silloin hahmotan sen rakenteen.
Silloin kun sen ndkee esitettynd nenan edesséa, niin silloin ymmartad miten palvelua

kannattaa kayttaa.”

5.5.5 Taloyhtion dokumenttien hallintaan liittyvat asiat

Dokumenttien hallinnan parantaminen koettiin térkeéksi kaikissa taloyhtiotyypeissa ja lahes
kaikissa taloyhtidissa, joita haastateltiin. Monilla taloyhtidilla oli ollut erilaisia haasteita do-
kumenttien hallinnan kanssa. Taloyhtion dokumentaatiot ovat voineet kadota monista eri
syistd. Yhtena syyna tai ainakin mahdollisena riskind dokumenttien katoamiselle mainittiin
isanndintiyhtion vaihto niissa taloyhtidissa, joilla on isdnndintitoimisto. Jos isdnnodintia ei ole,
niin silloin dokumenteista huolehtii vain taloyhtion hallitus ja osakasisannéitsija. Usein sahkoi-
set dokumentit ja samalla mydskin taloyhtion historiatiedot ovat osittain vain hallituksen ja-
senten sdhkodposteissa. Dokumentit hautautuvat helposti séhkdposteihin ja unohtuvat, kun

hallitusten jasenet vaihtuvat ja voivat muuttaa mydskin pois taloyhtiosta.
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”Tama on 1976 valmistunut talo. Olisi hyva, jos sinne saisi my6s piirustukset.
Ne piirustukset, jotka ovat isoja lakanoita, olisi hyva saada digitaaliseen muo-
toon. Nyt ne ovat vain paperilla Isannéintitoimistossa ja osa on lammdnjako-

huoneessa. Olisi hyva, etta ne olisivat pilvipalvelussa turvassa.”

”Sellainen dokumenttipankki olisi hyvéa, koska ihmiset vaihtuvat ja sitten niilla
on sdhkdposteissa ne poytakirjat ja jutut. Eika viitsisi kaikkea paperille tulos-
taa, kun nekin taytyy jossain sailyttda ja niiden tulostaminen maksaa. Sellainen
tietoarkisto, johon kaikilla olisi paéasy. Siella olisi yhtidjarjestys ja kaikki poyta-
kirjat ja niistd myds allekirjoitetut versiot. Sinnehan voisi laittaa myos tiliot-
teita, jos tarvitsee ja tilinpaatokset tietysti kaikki. Tai jos on iso projekti, niin
siita heti alkuvaiheessa paperit ja aloituspalaverin poytéakirjat ja koko projekti.
Etté misséd kohtaa tehtiin mitakin ja myds kun asukkaat vaihtuvat, etta se py-

syisi se arkisto.”

”Haluaisimme tallentaa kaikki taloyhtion dokumentit taloyhtion omaan palve-
lun, joka olisi taloyhtion lisenssilla. Hallinto: dokumentit, kirjeenvaihto, huol-
tokirja, talousluvut, tilinpaatokset. Kaikki palveluntarjoajat laittaisivat sinne

dokumentit.”

”Nykyaanhan kaikki dokumentit ovat séahkoisia. Kaytantd on se, etté isdnndinti-
toimistolla on oma jarjestelma. Kun vaihdat isdnndintitoimistoa, niin sielta lyo-
daén hirved sumppu tiedostoja: téssa on kaikki olkaa hyva”. Pitdisi olla taloyh-
tién oma systeemi tai palvelu. Téassa tulee kuitenkin se ristiriita, ettd kuka 16y-
taa sen yhteisen sdvelen, etta kaikki suostuvat kayttamaan sitd samaa palvelua.
Jos isanndintifirma joutuu kayttdmaan useita jarjestelmia eri taloyhtididen
kanssa, niin silloin ne eivat taas tykkaa siité. Pitaisi 10ytya jotain standardeja,

etta olisi vain pieni rajallinen maara joitain tallaisia palveluja.”

“Tavalla tai toisella kdyttdonoton pitdisi olla ohjattua, ettd pakotettaisiin asi-
akkaat tekemdaan tietyt temput. Sen voisi tarjota palveluna, etta laheta meille
nuo mappikasat, niin me skannaamme ne ja laitamme jarjestykseen toiminnan
perustan ja opetamme kadesta pitaen jarjestelman kayton. Milla nimella sina
tallennat jotain, ettd ne olisivat seuraavallekin sukupolvelle jarkevassa muo-
dossa. Siind voi kuitenkin helposti menna 10 tuntia kun aletaan tehda tuollaista
skannausta ja tietojen palastelua. Se on akkia vaikka 800€ pienelle yhtidlle,
jossa on vaikka 4 tai 5 asuntoa. Maksetaanko siita niin paljon, etta kaikki muut-
tuu sdhkoiseen? Ei makseta, tehddan itse ja sitten se jaa todennadkdisesti teke-
matta koska kenellakaan ei ole kunnon vélineitd. Pieni taloyhtid, jossa ei ole

montaa asuntoa, ei halua maksaa tiedon siirrosta 200 € per asunto. Pitaisi olla
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jokin skannaus automaatti, johon ladataan sen ja sen vuoden asiakirjat ja poy-

takirjat. Pistetdadn ne jonossa menemaén niin ne tallentuvat sinne.”

”Nimeé&missaannot kannattaa miettia tarkkaan tai muuten tulee ongelmia, jos
jokaisella ihmiselld on oma tapa nimeté asiakirjoja. Nimedmisessa taytyisi olla
jokin selkea logiikka ja pysyvat kaytannot. Alustan taytyisi olla niin selkea, etta
se ohjaa suoraan tallentamaan tiettyihin kansioihin oikeat asiakirjat. Jos ni-

meamiskaytantt on yhtendinen niin se helpottaa pdytakirjojen arkistointia.”

”Tekodly pystyisi tunnistamaan jo ison osan dokumentteja koska poytakirjoissa
on yleensa jarjestysnumero ja vuosiluvut ja siina lukee, onko se hallituksen

poytakirja vai yhtiokokouksen poytékirja.”

”Hallituksen sisdinen kommenttikenttd, eli jos esimerkiksi julkaistaan joku do-
kumentti, niin siihen voidaan kommentoida. Jos tarvitsee kommentoida jotakin
asiaa, niin kommentit jaavét talteen ja saadaan samalla dokumentoituja kes-
kusteluita eli keskusteluhistoria.”

5.5.6 Taloyhtion vuosikiertoon liittyvat asiat

Taloyhtidissa tapahtuu yleensa aina tiettyyn aikaan vuodesta tiettyja asioita. Moni vastaajista
koki, ettd hallitukset eivat aina osaa aikatauluttaa asioita oikein. Esimerkiksi urakkaa kannat-
taisi alkaa suunnittelemaan noin vuotta aikaisemmin, jotta saadaan tehtya huolella kilpailu-
tus. Kun neuvottelut kdydaan hyvissa ajoin urakoitsijoiden kanssa, niin urakka saadaan suori-

tettua optimaaliseen aikaan.

“Eihan tallaisessa pienessa taloyhtitssa nyt lukumaarallisesti niin montaa asiaa ole.
Mutta on kuitenkin yhtiokokouksen suunnittelu, talousarvion suunnittelu ja budje-

tointi. Kyllahan naihin pitad, sitten varata aikaa.”

”Samalla porukalla pyéritetdan, mutta silti jotenkin tuntuu, ettd aina ollaan esimer-
kiksi aikataulusta myohassa just yhtiékokousten ja ndiden kanssa. Se ei ole nyt niin
justiinsa, kun on pieni yhtio niin, siina kay sitten vahan niin, ettd paastaan touko-
kuulle ennen, kun on hallitus valittu uudelle vuodelle. Etté se (vuosikierrosta huoleh-

tiva palvelu) voisi olla ihan hyva.”

”Haluaisin ajatella niin etta on taloyhtitstrategia ja siihen liittyva operatiivinen hal-
linta vaatisi vuosikellon. Tehdaan tiettyja asioita tiettyyn aikaan. Pitaisi olla jokin Kir-

janpito mitd teimme viime vuonna ja mitéa teemme téné vuonna.”

”’Se on harmi, kun yhtiékokoukset ovat aina kevaalla emmeka ole ajattele tarpeeksi

pitkalle asioita. Tarjoukset pitdisi osata pyytaa jo talven aikana, kun yleensa kesalla
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tehdaén remontit. Sitten kun kevaalla pyydat tarjouksia, niin urakoitsijat ovat jo aika
tydllistettyja ja varsinkin hyvat tekijat kesalla. On meidédn omaa huonoutta, etté ei

ole ennakoitu asioita aina aikaisemmin.”

5.5.7 Taloyhtion suunnitelmallisuus eli pitka téhtain

Kunnossapitoon liittyen taloyhtidissé yritetdan luonnollisesti pitda kulut pienind. Osa vastaa-
Jista kertoi, ettd heidan taloyhtionsa toiminta on hyvin suunnitelmallista. Heilla huollot, kor-

jaukset ja urakat on aikataulutettu huolellisesti.

”Se on tarkedd, ettd meilla on kunnollinen viiden tai kymmenen vuoden kor-
jaussuunnitelma ja selvét linjat. Olen tehnyt suuren urakan kerdamalla kaikista
vanhoista mapeista kaikki korjausjutut niin etta se vastaa meidan perusparan-
nusrahaston kirjauksia ja ettd se on ajan tasalla ja ndemme kaikki mita on

tehty. Dokumentointi on minun mielestani tarkeaa taloyhtiossa.”

”Meidan 10 vuoden suunnitelma tehtiin sen kuntotutkimuksen pohjalta, joka
tehtiin vuonna 2015. Silloin saimme suosituksia lahivuosien korjauksiin ja
olemme toteuttaneet niita jarjestelmallisesti ja nyt on jaljella endd lammitys-

jarjestelman vaihto ja kayttovesiputket siita listasta tekematta.”

”Vanhassa taloissa on se, etta niité pitéda korjata koko ajan ja pitaé huolta ta-
losta. Hallituksen tehtévé on hallinnoida korjauksia joka vuodelle, ettei kor-

jausmaara kerry liian suureksi niin kuin meillakin kavi.”

Haastattelujen mukaan monissa hallituksissa on mietitty, ettd onko nyt tarpeellista vielakaan
tehdd mitéan. Haastatteluista selvisi, etta joissakin taloyhtidissa harrastettiin liiallista asioi-
den lykkéamista. Vuodesta toiseen yhtiokokouksen pdytakirjoissa lukee kunnossapidon koh-
dalla, ettd joku asia pitaisi tehda. Paatoksenteko voi helposti menna vanhassa talossa niin,
etta sitten vasta korjataan, kun jokin menee rikki eikd ennaltaehkaisevasti. Rikkoutuneiden
asioiden korjaaminen tulee useimmiten kalliimmaksi kuin ennaltaehkaisevéa toiminta. Joissain
taloyhtidissa suunnitelmallisuus oli ollut hyvin haasteellista erilaisista erimielisyyksista joh-
tuen. Erdéssa taloyhtidssa puheenjohtaja ei suostunut kymmeneen vuoteen tekemaan mitéén
urakoita. Taméan seurauksena osakkailla ei ollut varaa maksaa remonttilainoja, kun urakat ka-
sautuvat. Jotkut asukkaat saattavat joutua jopa myymaan asuntonsa ja muuttamaan vuok-
ralle, koska eivat pysty maksamaan kasautuneita remontteja ja niiden lainoja. Erdassa toi-
sessa taloyhtitssa parvekkeita ei korjattu ajoissa ja ne jouduttiin mydhemmin pudottamaan ja
tekemaéan kokonaan uudestaan. Tama tuli paljon kalliimmaksi kuin se, etta ne olisi korjattu

ajoissa.

”’Kun téssa on edellinen puheenjohtaja ollut sellainen, joka ei suostunut mihin-

k&dan remontteihin ja taalla ei ole yli 10 vuoteen tehty yhtdén mitdén. Ja ne
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ovat kaikki sitten kerralla edessa. Se on tietysti ikdvd homma. Monta remonttia
ja se putkiremonttikin on tulossa ja silloin asumiskustannukset nousevat téssa.
Ikkunoita pitaisi vaihtaa ja salaojia katsoa ja muuta. Se on harmi, kun niihin ei
ole aikaisemmin suostuttu. Tulee niita lainoja paljon ja rahoitusvastikkeet nou-
sevat. Kattoremontti ja putkiremontti ovat suurimmat, jotka nostavat rahoitus-

vastiketta se on monelle eldkeldisen varsinkin aika iso juttu.”

Taloyhtioelamaan kuuluvat myo6s takuuajat ja reklamaatioiden teko. Reklamaatioihin liittyy
tietynlainen lainsdadanto ja ne pitaa tehda oikeaan aikaan. Erdissa taloyhtidissa oli unohdettu

takuuajat ja reklamointi oikeaan aikaan, jolloin menetettiin paljon rahaa.

”Meilla oli 10-vuotistarkastus, johon hallitus osallistui. Eraalla yrityksella on
palvelupakettina 10-vuotistarkastus. Siind kaytiin kaikki asunnot lapi. Saas-
timme satoja tuhansia, silla taalla tehtiin putkia ja kylpyhuoneita uusiksi tar-
kastuksen jalkeen. Se oli siis rakennustarkastaja, joka kavi asunnot lapi. Tama
on melko uusi taloyhtié mutta joissain asunnoissa on ollut putkiongelmia ja li-
kavedet ovat valuneet lattioille. Kuvautimme kaikki viemariputket ennen 10-
vuotistarkastusta. Yhdeksaan asuntoon vedettiin uudet putket ja satojatuhansia
saastettiin.”

”Jos on jattanyt reklamaation, niin kolmen vuoden vélein siita pitdd muistuttaa
yritystd, mutta ei sita valttamattda muista. Automatisointi auttaa siina asiassa
kylla.”

Moni haastateltava toivoi taloyhtion pitkan tahtaimen suunnitteluun uudenlaisia digitaalisia

apuvélineita.

”Joo, naihin me kovasti etsisimme sellaista ratkaisua, kun esimerkiksi Google
Drive on sellainen, etté jos yksityishenkilén& perustaa niin se on hankala. Jos
muuttaa pois niin sitten ne kayttdoikeudet ja muut ovat haasteena. Eli sen ta-
kia kaivattaisiin sellaista palvelua, etta esimerkiksi takuuaikoja pystyisi hallin-
noimaan. Tulisi vaikka muistutus, etta nyt on esimerkiksisalaojajarjestelman
tarkistus ja huuhtelu. Sellaisia muistutuksia, kun kaikilla on muitakin harrastuk-
sia kuin taloyhtion asiat. Pitéisi olla sellainen kunnollinen systeemi, joka var-
mistaa systemaattiset toimintatavat. Silla varmistettaisiin, ettei asioita jaa te-

kematta eivatka takuuajat mene huomaamatta umpeen.”

”Jarjestelméaan voisi laittaa tilinpaatokset ja yhtiokokoukset samalla tavalla
kuin yllapitosuunnitelma se taloyhtion virallinen kunnossapitosuunnitelma pit-
kan tédhtaimen suunnitelma. Tilasimme sen 10-vuotis tarkastuksen yhteydessa

ja sen tuomat tiedot pitaisi pystya syottamaan siihen. Jarjestelmaan pitaisi
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pysty alustamaan tulevia vuosia ja siind on tarjouspyyntd rumba ja muita asi-
oita mitd pitédd huomioida tyon tekemisessa. Voitaisiin laittaa saman tien mita
pitaa tehda kahden vuoden paasta ja neljan vuoden paasta ja viiden vuoden
paasta. PTS on siis prosessinhallintaa mita kaytetadn ja muissakin asioissa.
Olemme ajatelleet laittaa myds vastuuhenkildita ja muistutuksia sdhkodpostilla
ja tekstiviestilla. Kaikkein fiksuin palvelu tekee otsikot suoraan hallituksen ko-

kouspdytékirjoihin.”

”0n juuri sitéd mietitty, etta jos saisi kaikki dokumentit samaan paikkaan. Ja
sitten sielté nékisi sen historian seké@ asuntokohtaisen ettd koko taloyhtidkoh-
taisen. Ja jos se olisi sen verran alykas, etté sinne saisi laitettua muistiin ta-
kuuajat, joista se muistuttaisi sitten oikeaan aikaan. Silloin ei menetetéa takuu-
korjauksia. Tai jos on ilmoitettu, ettad katon huoltovéli on vaikka kymmenen

vuotta, niin sitten se muistuttaisi myoskin siita.”

”Yksi on myds ndma urakat ja niiden elinkaari. Jos on tehty katto tiettynd
vuonna niin sille pitda tietyn vuosimaaran paasta tehda tarkistus tai mahdolli-
nen huoltomaalaus yms. Usein niille on sellainen pitka Excel-taulukko, josta pi-
taa sitten seurata. Automaattinen systeemi voisi hoitaa taman, jonka saa sovi-

tettua omaan taloyhtioon.”

”Jos se palvelee kunnossapitotarveselvityksen laatimista ja siihen saisi yhdis-
tettyd sen tiivistelman mitd suunnitelmissa on, niin tdma antaisi taustaa tdhan
elinkaariajatteluun kautta ajankohtaisia ja ne nousisivat sitten oikeaan aikaan

listoille kasiteltavaksi hallitukselle ja yhtiokokoukselle.”

Osalla taloyhtitista oli ollut isoja haasteita sen takia, ettd taloyhtitn kaikkia korjaushistorian
tietoja ei l16ytynyt endd mistaén. Jos vanhat historiatiedot I6ytyvatkin, niin ne ovat yleensa
paperimuodossa. Osa haastateltavista toivoikin tahan palvelua, joka muuttaisi kaikki taloyh-

tion dokumentit sahkdiseen muotoon.

”Aikaisemman isannéinnin ajalta ei ole tarkkoja tietoja remonteista ja muista
asioista. Jos on tehty jotain remontteja, niin ne ovat nykydan muistin varaisia.
Nykyisella isannéinnilla ei ole niista tietoja. Nykyaan ne laitetaan kaikki tieten-
kin ylés. Olen puheenjohtajana kaivannut aikaisempia historiatietoja, joita ei
ole. Jos osakas lahtee ja on tehnyt jotain remonttia itse, niin kukaan ei oikein
tiedd mité on tehty ja milloin. Jossain vaiheessa minullakin on kylppari rem-
pattu mutta en tieda milloin se on tehty varmaan joskus 2000-luvun vaihteessa

tyylista paatellen.”
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”Jos taloyhtiolla on oma dokumenttipankki niin jonkun hallituksen jasenen pi-
taa aina muistaa kayda laittamassa ne dokumentit sinne omaan dokumentti-
pankkiin. Aikaisempi historiatieto voi olla paperimuodossa koska sahkdisessa

maailmassa ei ole viela eletty kauaa eika taysin eleta vield nytkaan.”

5.5.8 Taloyhtion taloushallintoon liittyvat asiat

Taloushallinto nahtiin mydskin tarkedna osana pitkan tahtaimen suunnittelua. Kustannusten
seuranta ja niiden muutoksiin reagointi on tarkeda taloyhtidissa. Jos huomataan esimerkiksi
kattovuotoja, niin kattokorjausten kustannusten kehittymista voidaan seurata taloushallinnon
tyokalun avulla. Jos taas on vaikka lukkojen kanssa lisdéntyvia ongelmia ja kustannuksia, niin
niihinkin pystytaan reagoimaan nopeammin. Kulujen seuranta auttaa osaltaan, kun taloyhtioi-
den hallitukset pohtivat, ettd kannattaako en&a korjata vai taytyisik6 miettid kokonaisvaltai-

sempaa ratkaisua eli lukkojen pdivitysta uusiin?

Haastateltavilla oli paljon ndkemyksia siitd, ettd mink&lainen taloushallinnon digitaalinen pal-
velu voisi helpottaa taloyhtididen toimintaa. Taloushallinnon tyékaluun toivottiin visuaalisia
raportteja kuten pylvaita ja piirakoita, joista olisi helppo vertailla menoja edellisiin vuosiin ja

budjettiin verrattuna.

“Visuaalisista "kappyroista” olisi helpompi nopealla silmalla lukea taloustilan-
netta. Mennaanko suurin piirtein samassa kuin viime vuonna tai pysytaanko
budjetissa, ettei ole mitédn isoja heittoja? Jos on isoja heittoja, nouseva trendi
tai jos on joku suhteettoman iso osuus jossain piirakassa sektorissa, niin sitten
voidaan ruveta katsomaan, ettéd mista se johtuu ja mita sille voi tehda. Talous-
raportin pitaisi siis olla nopealukuinen ja visuaalinen seka yleisilmeeltaan sel-

kea ja luettavuuden kannalta helppo.”
Talouden raporteista haluttiin ndhda helposti esimerkiksi veden osuus ja lammitys.

”Jos ndhdaan, ettd kulutus on punaisella, niin se saattaisi jollain tavalla vaikut-
taa siihen asukkaiden toimintaan ja asukkaiden valintoihin ja tuoda samalla

myos taloudellista hyotya, jos ei muuta niin ainakin maapallo pelastuu.”

Reaaliaikaisuus nahtiin merkittavana asiana varsinkin toimittaessa erilaisten yhteistytkumppa-
neiden kuten urakoitsijoiden tai huoltoyhtididen kanssa. Palveluille toivottiin myds lisda ket-

teryytta ja edullisempia ratkaisuja.

”Uuden isdnnditsijan toimistolla on laskut ja kirjanpito reaaliajassa. Taméa on
merkittava asia. Aikaisemmin meni puolikin vuotta tai vuosi etté paasi nake-

maan maksetut laskut, ns. paakirjan. Eihan niihin endé voinut puuttua, etta
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ovatko ne oikein vai vaarin. Silloin kun oli iso urakka, niin jéalkikdteen kauhiste-

lin niitd summia mitd oli mennyt valvojan ja isannditsijan sormien lavitse.”

”Kaikki testaamani taloushallinnon jarjestelmét ovat kivikaudelta.”

”Taloushallinnon osuuden nden ongelmana pienille yhtiéille. Taloushallinnon
osuus on liian iso eli hinta on liian iso. Taloushallintoa ja siihen liittyvid proses-

seja pitaisi virtaviivaistaa.”

“Taloushallintoa pitaisi tavalla tai toisella virtaviivaistaa ja niita prosesseja pi-
taisi virtaviivaistaa. Jos mina ostan asunto-osakeyhtiélle jotkut kesdkukat niin
mité tapahtuu? 1. Otan kuitin ja laitan sen isommalle paperille ja kirjoitan mita
on ostettu ja tilinumeron. Todennékdisesti otan valokuvan siita ja lahetan iséan-
noitsijalle ja isannoitsija muuttaa sen PDF:ksi ja lahettaa sen kirjanpitajalle ja
sieltd se lahtee sitten hyvaksynnan kautta maksuun. Jos teen omalle yhti6lle
jonkun ostoksen pankkikortilla niin ota siita valokuvan ja kirjoita perustiedot ja
pam se on siella kirjanpidossa suoraan. Se pitaisi saada mielellaan samalla ta-
valla taloyhtiélle, minua ihmetyttaa, ettd miksi meidan prosessit ovat niin huo-
noja, etta siihen koskee niin monta ihmista. Meilla on jo kaikki tekninen val-
mius olemassa siihen, etta se voi menna suoraan sinne hyvaksynta ruudulle.
Keta se hyoddyttad, etta siihen koskee niin moni ihminen? Eli prosessien automa-
tisointia tulisi tehda enemman. Mita pienempi lasku niin sitd enemman se ar-

syttaa. ”

5.5.9 Taloyhtion urakoihin liittyvat asiat

Monien haastateltavien mielesta projektityontekija tai suunnittelija kannattaa palkata ainakin
isommissa urakoissa. Téllaisia isompia urakoita voivat olla esimerkiksi kattourakat ja putkire-
montit. Sellainen jarjestely koettiin hyvana, jossa sama henkild urakoihin erikoistuneesta insi-

noédritoimistosta toimi seké suunnittelijana, ettd valvojana.

Kaikkien pienimmilla taloyhtidilla tuntui olevan eniten vaikeuksia urakoitsijoiden I6ytami-

sessa:

”Pienet kohteet jaavat isojen jalkoihin rakennusalalla, jossa menee télla het-
kelld tosi kovaa. Se on haastavaa, kun kunnollisia tydntekijat ei taida oikein
olla missédan. Kaipaan siis ehdottomasti apua luotettavien urakoitsijoiden lIoyta-

miseen.”

”Se on kylla niin etté isoja firmoja kiinnostaa isot kohteet ja pienille firmoille

pitaisi 16ytaa pienemmat kohteet, jotka ne voisivat ndéhda kiinnostavina.”
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5.5.10 Taloyhtion viestintdan liittyvat asiat

Kuten jo kyselyn tuloksista selvisi, niin taloyhtion viestinté koettiin isona haasteena monissa
taloyhtidissd. Haastateltavien mukaan monissa taloyhtidissa sahkopostia ja paperitiedotteita
kaytetaan rinnakkain viralliseen tiedottamiseen. Facebookia ja WhatsAppia taas kaytetaan

paljon epévirallisempaan viestintdan. Moni haastateltavista koki, etta erilaiset taloyhtididen
omat verkkosivut ovat liian tyolaita viestintadn. Niihin joutuu erikseen kirjautumaan ja pitaa
muistaa menn& katsomaan, ettd onko tullut jotain viesteja tai tiedotuksia. Osa kuitenkin toi-
voi, ettd tiedotteet jaisivat verkkosivuille talteen, jotta niitd voi myéhemmin kayda tarvitta-

essa selailemassa.

Haastateltavien mukaan taloyhtion tiedotteita olisi hyva lahettdd useammin kuin kerran vuo-
dessa. Monessa yhtidssa niita kuitenkin lahetetdan vain yhtiokokouksen jalkeen. Tiedotteiden

toivottiin kuitenkin olevan mahdollisimman selkeitd, lyhyita ja ytimekkaité.

“Tiedottamisesta tuli viela mieleen, kun ammatikseni tiedottelen aika paljon,
niin joutuu myds miettimaén tiedottamisvasymysta, etté kuka ndma meidéan se-
pustukset jaksaa lukea. Yritan mahdollisimman lyhyesti ja ytimekkaasti tiedot-

taa.

”Kylla lyhyesti se pitdékin tehdé, monissa yhtidissa tulee yhtiokokouksen jal-
keen se tiedotus, etta mita paatettiin mutta siind onkin sitten kaikki tiedotta-

minen koko vuodelle.

”Minun mielestani silloin kun on asiallista asiaa, niin silloin tiedotetaan. Pitéa
miettid myos vastaanottajan ndkdkulmasta, ettd jos mind tdméan lahetéan niin
kiinnostaako ketdan. Jos on epailys, etta sita ei kaivata niin, ei sita silloin kan-
nata lahettaakaan. Taytyy olla sellainen asia, joka on kohderyhmalle kiinnos-
tava. Voihan olla asioita, etté ei lahetd kaikille samaa viestia, jos se koskee

vain tiettya ryhmaa. Vaikeammaksi se asioiden hallinta silloin tietysti menee.”

”Toinen puoli tiedottamisesta on se, etté tieto on saatavilla silloin kun sita tar-
vitsee. Jos asia ei ole ollenkaan ajankohtainen niin ei se kiinnosta. Kuukauden
kuluttua voikin tulla tilanne, ettéd haluaisi selvittdd miten téssa asiassa toimi-
taan ja silloin pitdisi olla se paikka mihin voi menna luontevasti katsomaan. On

se sitten taloyhtion sivut tai joku muu vastaava.”
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”Jos on taloyhtion omat nettisivut niin kuinka moni sinne kay kirjautumassa, ei
kovin moni ja sité pitaisi jonkun yllapitéa aktiivisesti. Facebookia ihmiset kayt-
tavat joka tapauksessa. Viime vuonna juuri paivitimme listan, ettd kuka haluaa

yhtiokokouskutsun sdhkopostilla ja kuka haluaa sen paperisena.”

”Olen itsekin opiskellut viestintaa sivuaineena. Viestinta koetaan aina haasteel-
liseksi ja se johtuu siita, ettd ihmiset ymmartavat viestinnan eri tavoilla: toi-
nen haluaa sita paljon enemman ja toisille riittaisi paljon vahempi. Jos viestit
ovat pitkid, niin toiset arsyyntyvat siitd. Toisten mielestéd taas lyhyet viestit
ovat sellaisia, etta niissd ei ole perusteltu mitdén ja niissa on vain sanottu, etta

asia on nain. Kultaisen keskitien l16ytaminen on todella haastavaa.”

”Voisiko sielld olla niin, etté kiireellisimmat viestit olisi priorisoitu lahetetta-
vaksi tekstiviestilla ja kiireettdomammat voitaisiin hoitaa saéhkdposti-ilmoituk-
sella? Niin tai no téssakaan ei ole kuin yhdeksan huoneistoa, ettéa voisihan sita
tehda niinkin, ettd mind laittaisin sitten kaikille tekstiviestin, jotka kayvat
siella sivuilla. Mutta siinakin on sitten taas se, etta jos vaihtuu hallituksen pu-
heenjohtaja, niin rupeavatko ne tuollaiseen hommaan? Meille varmaan paras on
paperi, kun meitd on niin vahan. Kun tulostamme tiedotteita ja muuta minulla

on oma tulostin.”

5.6 Tuota

Kun mahdollisista ratkaisuista on opittu lisaéd, voidaan alkaa taas supistamaan, jolloin ratkaisu
ongelmaan kiteytyy. Kun erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja on ideoitu, niin suunnitellaan edelleen
erilaisia konsepteja ja analysoidaan ja testataan niita. Prototyyppeja tai konsepteja voidaan
tuottaa useampia ja kokeilujen tuloksia voidaan kayttaa edelleen hyoédyksi ongelman ymmar-
tamisessa ja uusien ratkaisujen ideoinnissa, kunnes toimiva ratkaisu 16ytyy. (Design Council,
2015; Euro ym. 2017, 17.)

Keratyn ymmarryksen pohjalta rakennettiin ensimmainen versio palvelukonseptista, joka esi-
tellaén raportin seuraavassa luvussa tyon tuloksissa. Konseptin tuottamisvaihe jaa osittain
kesken, koska nyt kehitetty& konseptia testataan ja iteroidaan jatkossa vield lisdé. Tama jat-

kovaihe on kuitenkin rajattu tdmén opinnaytetydn ulkopuolelle.

Eri aihealueisiin liittyvat haasteet ja ratkaisuideat jaoteltiin samankaltaisuuskaavion avulla.
Teemahaastattelujen ja fokusryhméahaastattelujen pohjalta nousseiden tarpeiden, ideoiden,
ymmarryksen ja yhteiskehittamisen perusteella luotiin ensimmainen versio palvelukonseptista
pienille taloyhtidille. Huomionarvoista on se, ettd kaikki osa-alueet liittyvat jollain tavalla
toisiinsa. Kysymys on siis enemmankin systeemiajattelusta kuin yksittaisesta toiminnollisuu-

desta. Merkittava 16ydos oli se, ettd oikeastaan kaikilla taloyhtittyypeilla oli loppujen lopuksi
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paljon samankaltaisia haasteita ja ongelmia. Naiden haasteiden ja ongelmien ratkaiseminen
luo arvoa taloyhtidille. Konseptin luomisessa sovellettiin Korkmanin ja Arantolan (2009, 21)
arkiajattelua. Arkiajattelu perustuu siihen, etta pyritdan I6ytamaan monia asiakkaita, joilla
on samankaltainen tarve tai tilanne. Arvon muodostuminen asiakkaalle ei ole kiinni siita, etta
palvelutilanteet olisi raataloity yksin hanelle. Arvoa muodostuminen saavutetaan jo silloin,
kun palvelutilanne sopii hyvin my6s hanelle. Suurimmat markkinamahdollisuudet piilevat kay-

tannoissa, jotka toistuvat usein ja mahdollisimman monelle.

6  Tuloksena digitaalinen palvelukonsepti pienille taloyhtigille

Korkmanin & Arantolan (2009) arkiajattelun perusteella palvelukonseptin tarkeimmiksi toi-
minnollisuuksiksi voidaan siis nostaa ne, jotka sopivat mahdollisimman monelle. Ruckensteinin
ym. (2011, 11 - 12) mukaan innovaatiot voivat tuottaa arvoa monille eri tahoille yhtaaikai-
sesti, vaikka arvon syntymiseen ja tuottamiseen liittyvat tekijat ovat innovaation kosketta-
mille tahoille erilaisia. Arvoa voidaan tuottaa monella eri tavalla mutta menestyneet innovaa-
tiot perustuvat aina taloudelliseen, sosiaaliseen ja merkityksellista eroa tuottavaan arvoon.

Arvottamisen tavat ovat kytkoksissa toisiinsa toimintaymparistolle tunnusomaisella tavalla.

Heinosen ym. (2010) luomassa asiakaskeskeisessa logiikassa asiakkaan oma maailma on keski-
Ossa. Yrityksen tulee siis keskittya asiakkaan omien odotusten tayttamiseen. Ytimessa on asia-
kas, eivat palvelu, prosessi tai palveluntarjoaja. Palveluntarjoajan tulee pyrkid luomaan asi-
akkaalle sellainen palvelu ja arvolupaus, joka vastaa asiakkaan odotuksiin ja mieltymyksiin,
asiakkaan omassa kontekstissa. Koska palveluymparistd on asiakkaan kontekstissa, rajaa se
palveluntarjoajan mahdollisuuksia vaikuttaa asiakkaan arvon muodostukseen. Mité paremmin
palveluntarjoaja pystyy ymmartdmaan asiakkaan maailmaa, niin sitd paremmin han pystyy

palvelemaan asiakkaan tarpeita. (Heinonen ym. 2010.)

Tassa tydssa pyrittiin ymmartdmaan mahdollisimman hyvin asiakkaan maailmaa ja luomaan
sen ymmarryksen pohjalta palvelukonsepti, joka tukee mahdollisimman monien asiakkaiden
eli taloyhtididen toimintaa arjen kdytéannoissa. Konseptista pyrittiin luomaan sellainen, etta
se luo kayttajilleen seka taloudellista, sosiaalista ettd merkityksellista arvoa. Tuloksena syn-
tynyt konsepti on kokonaisuutena alykas digitaalinen jarjestelmd, joka muistaa ja muistuttaa
oikeaan aikaan oikeista asioista (kuvio 25). Dokumenttipankki, pitkan tahtdimen tydkalu ja
vuosikello linkittyvat kaikki osittain toisiinsa ja voivat kokonaisuutena luoda lisdarvoa kaikille

taloyhtidtyypeille.
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Kuvio 25 Alykas jarjestelma, joka muistaa ja muistuttaa

Kaikkien taloyhtittyyppien toiminnan kannalta on ensiarvoisen tarkeaa tehda oikeita asioita
oikeaan aikaan. Yleisen kéasityksen mukaan asunnon hinta maksetaan 50 vuodessa uudelleen
remontteina. Jos oikeita asioita ei tehda oikeaan aikaan, niin pahimmassa tapauksessa kus-
tannukset voivat olla moninkertaisia. Taloyhtién tarkeina sidosryhmina toimivat insindoritoi-
misto ja urakoitsijat. Insinddritoimisto tekee sdannolliset kunnossapitotarveselvitykset, jotka
kirjataan pitkan tahtaimen tyékaluun. Pitkan tahtédimen tydkalu huolehtii, ettd kunnossapito-
tarveselvitykset tehdéan sdannollisesti. Pitkan tahtédimen tydkalusta ajankohtaiset asiat nou-
sevat oikeaan aikaan hallituksen vuosikelloon. Kun on aika kilpailuttaa urakka, niin vuosikello
muistuttaa tasta ja tuo asian hallituksen tydlistalle kokouskutsuun. Yleenséa isojen urakoiden
kilpailutus kannattaa aloittaa jo noin vuotta aiemmin, kun varsinainen urakka halutaan to-
teuttaa. Isoissa urakoissa voidaan kayttéda apuna insingoritoimistoa, joka tarvittaessa suunnit-
telee, kilpailuttaa ja valvoo urakan. Kaikki urakkaa liittyvat dokumentit tallentuvat doku-
menttipankkiin ja takuuaika merkitdan pitkan tahtaimen tyokaluun. Pitk&n tahtaimen tytkalu
muistuttaa hallitusta, kun takuuaika alkaa lahestya loppuaan, jolloin kannattaa viimeistaan
reklamoida, jos jotain epakohtia on ilmennyt urakan osalta. Pitkan tahtaimen tydkalu myos
muistaa ja muistuttaa tarvittaessa urakkakohteen huoltovéleista ja laskennallisesta elinkaa-
resta.

Vuosikello on kuitenkin rakennettava niin, etta sité pystyy jossain maarin raataléiméaéan sen
mukaan, onko taloyhtiolla huoltoyhtioté tai isanndintitoimistoa. Seuraavaksi esitellaan tar-

kemmin palvelukonseptin yksittéisia toiminnollisuuksia.
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6.1 Digitaalinen dokumenttipankki

Digitaalinen dokumenttipankki (kuvio 26) koettiin térkeéksi kaikissa taloyhtiotyypeisséa ja la-
hes kaikissa taloyhtidissa, joita haastattelin. Paperidokumentit voivat kadota tai tuhoutua
monesta eri syystd. Mahdollisia syitda ovat muun muassa tulipalo, vesivahinko, varkaus tai ilki-
valta. Taloyhtidlla on monenlaisia tarkeita dokumentteja, joita ei haluta kadottaa. Varsinkin
erilaiset historiatiedot kuten rakennuspiirrokset, korjaushistoria ja takuut ovat tarkeita pitkan
tahtédimen toiminnassa ja suunnittelussa. Vanhojen paperidokumenttien digitalisoiminen koet-
tiin siksi tarkeéksi. Myds alykas hakutoiminto on térked, ettei tarvittavan tiedon hakuun ku-

luisi turhaa aikaa.

Dokumenttipankki

* Isdanndinnista riippumaton, yhtion oma dokumenttien hallinta
* Alykis hakutoiminto
* Hallituksen kommentointimahdollisuus ja keskusteluhistoria

* Paperisten dokumenttien digitaaliseksi muuttaminen skannerilla tai
valokuvaamalla

* Hiljaisen tiedon sdilyminen

* Historiatietojen sdilyminen

* Asiat eivat jaa tai katoa entisten hallitusten jasenten tai
isannoitsijoiden sahkdposteihin

* "Sinne pitda pystya tallentamaan monenlaisia tiedostoja ja ne pitaa
pystya lajittelemaan niin ettd ne loytyvat helposti.”

Kuvio 26 Digitaalinen dokumenttipankki

Dokumenttipankissa voidaan sdilyttdd mm. yhtidjarjestys ja kokouspoytékirjat ja niistda myos
allekirjoitetut versiot. Yhtiokokouspoytékirjat yhdessa kansiossa ja hallituksen poytakirjat toi-
sessa, yleiset sdannot ja pelastussuunnitelma niin, etta ne ovat helposti 16ydettéavissa ja paivi-
tettévissa. Kun taloyhtiolla on urakka, niin dokumenttipankkiin voidaan kerata heti alkuvai-
heessa kaikki projektiin liittyvat dokumentit. Jos asukkaat vaihtuvat, niin taloyhtitn historia-
tiedot pysyvat tallessa. Sellainen ominaisuus, jolla dokumentit voidaan lahettéa suoraan séh-
kdpostilla dokumenttipankkiin, helpottaa myds sahkdpostilla vastaanotettujen dokumenttien
siirtoa. Talldin niité ei tarvitse kdyda erikseen siirtamassa tai kopioimassa dokumenttipank-

kiin.
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6.2 Alykas jarjestelma, joka muistaa ja muistuttaa

Seuraava tarkedaksi koettu konseptin toiminnollisuus on &lykas digitaalinen jarjestelma, joka
muistaa ja muistuttaa (kuvio 27). Tama toiminnollisuus jakautuu kahteen osaan, joista ensim-
mainen on pitkan tahtaimen suunnittelutyokalu ja toinen vuosikello. Taloyhtion toiminnan
kannalta on tarkeda tehda oikeita asioita oikeaan aikaan. Yleisen kasityksen mukaan asunnon

hinta maksetaan 50 vuodessa uudelleen remontteina.

Alykas jarjestelma joka muistaa ja muistuttaa

* Pitkan tdahtdimen suunnittelutyokalu

* Yhdistda kaiken tiedon kiinteistdn osien elinkaarista, kuntotarkastuksista,
korjauksista, remonteista, urakoista ja takuuajoista

* helpottaa remonttien ja urakoiden optimaalista ajoitusta ja kulujen hallintaa

* ajankohtaiset asiat nousevat vuosikelloon ja vuosikellon kautta hallituksen
sahkaoisiin kokouskutsuihin

* Vuosikello
* Taloyhtion vuosikiertoon liittyvat asiat
* Hallituskauden tyojarjestys
* Vastuuhenkil6t tehtaville toille
* Tarvittaessa muistutukset sahkopostilla tai tekstiviestilld
* Asiat nousevat hallituksen sahkdisiin kokouskutsuihin

* Haasteena erilaiset “taloyhtiotyypit” -> esiasetukset erilaisille taloyhtioille ja
raataldintimahdollisuuksia kayttajalle

Kuvio 27 Alykas jarjestelma, joka muistaa ja muistuttaa

Erdassa taloyhtitssa puheenjohtaja ei suostunut kymmeneen vuoteen tekemaan mitaan ura-
koita ja nyt osakkailla ei ole varaa maksaa remonttilainoja, kun urakat kasautuvat. Erdéassa
toisessa taloyhtiossa parvekkeita ei korjattu ajoissa ja ne jouduttiin myéhemmin pudottamaan
ja tekemaan kokonaan uudestaan. Tama tuli paljon kalliimmaksi kuin se, ettd ne olisi korjattu
ajoissa. Huollot ja urakat on siis tarkeaa ajoittaa oikein. Tehtyjen urakoiden takuuajat ja rek-
lamaatioiden teko oikeaan ovat merkittavia asioita monien taloyhtididen arjessa. Erdissa talo-
yhtidissa oli unohdettu takuuajat ja reklamointi oikeaan-aikaan, jolloin menetettiin paljon ra-
haa. Alykkaalla jarjestelmalla, joka muistaa ja muistuttaa oikeaan aikaan, nama ongelmat
pystyttaisiin valttamaan. Vuosikello on kuitenkin rakennettava niin, etta sita pystyy raataloi-

maan sen mukaan, onko taloyhti6lla huoltoyhti6ta tai isdnndintitoimistoa.

Kun esimerkiksi taloyhtion kiinteiston katon elinkaari on lopussa, niin tama nousee PTS:sta
hallituksen vuosikelloon. Hallitus tilaa halutessaan insindoritoimistolta kattourakan kilpailu-
tuksen ja valvonnan. Kaikki urakkaan liittyvat dokumentit tallennetaan dokumenttipankkiin.

Pitkan tahtaimen tyokaluun merkitédan katon valmistumisaika, kahden vuoden takuuaika seka
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kymmenen vuoden vastuuaika. Myoskin suositukset katon maéaraaikaistarkastuksista ja lasken-
nallinen elinkaari merkitaan kaikki pitkén tahtaimen tyokaluun. Nama kaikki tiedot nousevat
sitten pitkan tahtaimen tydkalusta oikeaan aikaan hallituksen vuosikelloon, tyésuunnitelmaan

ja kokouskutsuihin. Kaikki kattoon liittyvat dokumentit 16ytyvat helposti dokumenttipankista.

6.3 Taloushallinto

Haastattelemani pitkan linjan hallitusammattilaisen mielesta taloushallinto on olennaisin osa
isdanndinnin osa-alueista. Jos pienelléd taloyhtitlla ei ole isénndintitoimistoa, niin taloushal-

linto hoidetaan talldin itse tai ostetaan tilitoimistolta. Taloushallinnon toiminnollisuus osana
konseptia on siis suunnattu niille taloyhtidille, joilla ei ole isénndintitoimistoa hoitamassa ta-

loushallintoa (kuvio 28).

Taloushallinto

* Reaaliaikainen taloustilanteen seuranta
* Ostolaskujen helppo hyvaksynta
* Kuittien ldhettdminen valokuvana

* Visuaalisia raportteja: pylvaita ja piirakoita, joista helppo vertailla
menoja edellisiin vuosiin ja budjettiin verrattuna

* Korjauskustannusten seuranta ja erittely: Esimerkiksi kiinteistdn
kuluvat osat, jos vaikkapa vanhan hissin huolto- ja
korjauskustannukset ovat nousussa, niin jarjestelma antaa halytyksen
hallitukselle

* Kirjanpito: paivakirja, paakirja, tase ja tulos ja kaikki vuotuinen
materiaali vuosittain

* Mahdollisuus rakentaa yhteys varausjarjestelmiin: Esimerkiksi, jos
varaa yksittdisen saunavuoron varausjarjestelmasta, niin sen
kustannus kohdistuu suoraan oikealle asukkaalle

Kuvio 28 Taloushallinto

Taloushallinto on tarkea osa pitkan tahtaimen suunnittelua. Kustannusten seuranta ja niiden
muutoksiin reagointi on osa hallituksen ja isdnnéitsijan toimintaa. Jos aletaan huomaamaan
esimerkiksi kattovuotoja, niin kattokorjausten kustannusten kehittymista voidaan seurata ta-
loushallinnon tydkalun avulla. Jos lukkojen kanssa on liséédntyvia ongelmia ja kustannuksia,
niin niihin pystytaan reagoimaan nopeammin. On mietittava, ettd kannattaako enaa korjata
toistuvasti vanhoja lukkoja vai taytyyko miettia kokonaisvaltaisempaa ratkaisua eli lukkojen

paivitysta uusiin?

Taloushallinnon tydkaluun toivottiin visuaalisia raportteja kuten pylvaita ja piirakoita, joista
olisi helppo vertailla menoja edellisiin vuosiin ja budjettiin verrattuna. Talousraportin tulisi
olla nopealukuinen ja visuaalinen seka yleisilmeeltdén selked ja luettavuuden kannalta

helppo. Talouden raporteista halutaan nahda helposti kulutustietoja, kuten veden osuus ja
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lammitys. Reaaliaikaisuus on térkeda toimittaessa erilaisten yhteistydkumppaneiden kuten

urakoitsijoiden tai huoltoyhtididen kanssa.

7  Pohdinta ja johtopaatokset

Tama opinnaytetyd oli tutkimuksellinen kehittdmistyd. Kuten tutkimukselliseen kehittamis-
tydhon yleensa kuuluu, sisdltyi tahankin tydhon kaytannoén ongelmien ratkaisua seka uusien
ideoiden, kaytantbjen ja palveluiden toteuttamista ja tuottamista. Tarkoituksena oli muo-
toilla ja ottaa kayttéon uusia ratkaisuja. Tydssa ei vain tyydytty tutkimaan ja kuvailemaan
asioiden ja ilmididen vallitsevaa tilaa vaan pyrittiin viemaan asioita kaytannossa eteenpain.
Paatavoitteena oli uuden teorian sijaan saada aikaan parannuksia ja uusia ratkaisuja kaytéan-
nén toimintaan. Tama toiminnan paamaara vaikutti kehittamistydn prosessiin ja siind kaytet-
taviin menetelmiin. Uuden tiedon tuottaminen ilmidsta oli myds suotavaa, mutta ei paatavoit-
teena kehittamistydssa. Tyota ohjasivat ensisijaisesti kaytannolliset tavoitteet, joihin haettiin
tukea teoriasta. Tutkimuksen tuloksia hyodynnettiin siirtamalla niitéa kaytanndn toimintaan ja
kehittamistytssa syntyneiden ideoiden toteutukseen eli implementointiin. Keskeista oli ongel-
mien havainnointi ja niiden ratkaiseminen. Ty0 sisélsi ihmisten véalisté vuorovaikutusta, kysy-
mysten asettelua, ilmién tutkimista, tiedon tuottamista ja muutoksen hallintaa. Tutkimuksel-
linen kehittdja kohtaa tydnsa aikana usein myos yllattavia haasteita ja epavarmuutta joutues-

saan lilkkkumaan hanelle tuntemattomilla alueilla. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 18-20, 2014.)

Tamén opinndytetyodn tarkoituksena oli selvittda pienten taloyhtididen ongelmia ja haasteita.
Kehittamistydn tavoitteena oli luoda palvelumuotoilun prosessia ja menetelmia kayttaen asia-
kaskeskeinen palvelukonsepti pienille taloyhtidille. Kehitettavan palvelukonseptin paakohde-
ryhméand ja paaloppukayttajana olivat taloyhtididen hallitukset ja toissijaisina kdyttéjina
asukkaat ja muut taloyhtididen sidosryhmat. Pienilla taloyhtiilla tarkoitettiin tassa opinnay-

tety6sséa asunto-osakeyhtidita, joissa on 2-30 asuntoa.

Tutkimuskysymyksiéni olivat:

Millainen palvelukonsepti tuottaa arvoa pienille taloyhtigille?

Mitka ovat tarkeimmat ja keskeisimméat palvelun digitaaliset toiminnollisuudet, jotka tuotta-

vat arvoa pienille taloyhtigille?

Lopputuloksena kehitettiin ensimmainen versio konseptista, jonka toiminnollisuudet ovat do-
kumenttipankki, pitkan tahtaimen tydkalu, vuosikello ja taloushallinto. Kehitetyn konseptin
avulla ainakin osa pienten taloyhtididen ongelmista ja haasteista voidaan tulevaisuudessa rat-
kaista helpommin. Huomionarvoista on se, etta kaikki osa-alueet liittyvat jollain tavalla toi-
siinsa. Kysymys on siis enemmankin systeemiajattelusta kuin yksittaisesté toiminnollisuudesta.

Merkittava 16ydos oli se, etta oikeastaan kaikilla taloyhtiotyypeilla oli loppujen lopuksi paljon



68

samankaltaisia haasteita ja ongelmia. Naiden haasteiden ja ongelmien ratkaiseminen luo ar-
voa taloyhtidille. Dokumenttipankki, pitkéan tahtéimen tydkalu ja vuosikello linkittyvat kaikki
osittain toisiinsa ja voivat luoda lisdarvoa erityyppisille taloyhtioille. Korkmanin (2011) ar-
kiajattelun perusteella tarkeimmiksi toiminnollisuuksiksi voidaan nostaa ne, jotka sopivat
mahdollisimman monelle. Vuosikello on kuitenkin rakennettava niin, etta sita pystyy raataloi-

maan sen mukaan, onko taloyhti6lla huoltoyhtiota tai isdnndintitoimistoa.

7.1 Prosessin ja menetelmien arviointia

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo tehtiin hyddyntamalla palvelumuotoilun prosessia ja me-
netelmid. Palvelumuotoiluprosessi sopi hyvin taloyhtididen maailmassa toteutettavaan kehit-
tamistyohon. Aloitin tutkimuksellisen kehittamistydn kartoittamalla toimintaymparistoa ja
kontekstia perehtymalla Isénndintiliiton ja Kiinteistoliiton tutkimuksiin, tilastoihin, kirjallisuu-
teen ja julkaisuihin seka digilehtien artikkeleihin ja mielipidekirjoituksiin. Lahdin alussa miet-
timaan aihetta ja kontekstia hyvin laajasti ilmidtasolla, kun kartoitin taloyhtididen yleistéa on-

gelmallisuutta esitutkimuksilla sekd netnografisilla tutkimuksilla.

Ty6n alkuvaiheessa tehtiin benchmarking, jossa kartoitettiin markkinoilla télla hetkella ole-
via digitaalisia palveluita taloyhtidille. Sen jalkeen selvitettiin taloyhtididen ongelmia ja haas-
teita taloyhtididen hallitusten jasenille tarkoitettujen Facebook-ryhmien keskusteluista. Net-
nografisilla tutkimuksilla saavutettiin paljon ymmarrysta taloyhtididen yleisesté ongelmalli-

suudesta.

Netnografian jalkeen toteutettiin kyselytutkimus pienille taloyhtidille. Kyselytutkimuksella oli
muitakin tavoitteita kuin pelkka tiedon kerdéaminen, koska tarkoitus oli saada kyselyyn osallis-
tujia mukaan myds yksilo- ja ryhméhaastatteluihin. Tama tavoite saavutettiin. Toinen kysely-
tutkimukselle asetettu tavoite oli 16ytaa ja maaritella erilaiset taloyhtiotyypit, joita sisaltyisi
asunto-osakeyhtidihin, joissa on 2-30 asuntoa. Tamakin tavoite saavutettiin. Kyselylla saavu-
tetun ymmarryksen pohjalta kutsuttiin jatkohaastatteluihin edustajia erilaisista taloyhtiotyy-
peista. Kyselytutkimuksen kysymykset toimivat hyvina keskustelun avauksina jatkohaastatte-
luissa. Haastateltavilla ja tydpajoihin osallistuneilla oli paljon ideoita, joilla pienten taloyhti-
oiden ongelmia ja haasteita voidaan ratkoa. Tasta keratysta ymmarryksesta rakentui kehitetty

palvelukonsepti.

Kehittamistyd keskittyi padosin asiakasrajapinnan tasoon ja strategiseen tasoon kuvio (29).
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STRATEGINEN TASO

Palveluliiketoiminnan, asiakaskokemuksen ja
palvelutarjooman kehittamisen visio ja
tavoitteet

TyO keskittyi

SYSTEEMINEN TASO

e w - / ? 1, Tenind. a Tl L L
naihin osa- - kehittamisen stnmj:lardit, ohjeistukset, logiikat
T ja tyokalut
alueisiin 5 y,

ASIAKASRAJAPINNAN TASO

Yksittdiset palvelut ja niiden yksityisk

sekd asiakkaan ja palveluntarjoajan vilinen
wvuorovaikutus asiakaskok 1ksen eri

vaiheissa ja kosketuspisteissa

Kuvio 29 Palvelumuotoilun hydédyntaminen eri tasoilla (mukaillen Koivisto ym. 2019)

7.2 Konseptin kehittdminen jatkuu

Opinnaytetydsta on ollut jo tdhan mennessa hydtya toimeksiantajalle. Sen avulla toimeksian-
taja on saanut selkedd vahvistusta siitd, ettéd markkinoilla on téllaiselle palvelulle kysyntaa.
Saavutetun ymmarryksen rohkaisemana toimeksiantaja osti erddn jo markkinoilla olevan pie-
nille taloyhtidille suunnatun palvelun, jota lahdetéan jatkokehittamaan. Liséksi on saatu tar-
kempaa kuvaa ostajaprofiileista, seka siitd, ettd mihin asioihin palvelun kehittdmisessé kan-
nattaa keskittyd. Seuraavaksi opinnaytetyon tuloksia kdydaan lapi viela tarkemmin tilaajaor-
ganisaatiossa. Taman jalkeen jarjestetaan tyopaja, jossa suunnitellaan tiekarttaa jatkokehit-
tamisesta. Konseptista voidaan rakentaa seuraavaksi erilaisia prototyyppejé, joita testataan
asiakkailla ja sidosryhmilla. Konseptin viimeistelya eli kehittamisvaihetta ja tuottamisvaihetta
voidaan iteroida, kunnes on saatu maariteltya lopullinen konsepti, jonka pohjalta voidaan

tehda investointip&atds (kuvio 30).
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KONSEPTOINTI, INNOVOINNIN SUMEA ALKUPAA

<

RATKAISE OIKEA ONGELMA RATKAISE ONGELMA OIKEIN

Kuvio 30 Konseptointi, innovoinnin sumea alkupéa

Konseptin kehittamistyd jatkuu niin asiakasrajapinnan tasolla, systeemisella tasolla kuin ja

strategisellakin tasolla (kuvio 31).

STRATEGINEN TASO
Palveluliiketoiminnan, asiakaskokemuksen ja
palvelutarjoomn kehittimisen visio ja —
tavoitteet
\Tekeminen

[

Tyoni keskittyi

SYSTEEMINEN TASO H H P
ndihin o0sa- e R jatkuu kaikilla
kehittami tandardit, ohjeistukset, logiikat .
ja tydkalut osa-alueilla

alueisiin - )

ASIAKASRAJAPINNAN TASO
Yksittdiset palvelut ja niiden yksityiskohdat
sekd asiakkaan ja palveluntarjoajan vélinen
ikutus asiakaskol L eri
vaiheissa ja kosketuspisteissa

Kuvio 31 Ty0 jatkuu eri tasoilla
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Liite 1: Benchmarking, vertailutaulukko
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Is@nndinnin tydkalu X ? ? X X X X X X X X maisannditsija"” X
Taloyhtion tydkalu X X X X X X X X X X X X X X
Huoltoyhtion tydkalu X X X X X X X X
toimii ilman isénndintia X 2 X N X periaatteessa
demotunnukset X X
Tekninen yllapito X X X
Smart home toimintoja X X X X
Kayttdoikeuksien hallinta X X X
Sahkoinen kokous X
Sahkoinen allekirjoitus X
porrasnayttd/ilmoitustaulu X X X X X ilmoitustaulu
etdhallinnan tydkalut X
Hoito- ja korjaussuunitelmat X X X X
Toimenpiteiden seuraaminen X X X X
Lahialueen palvelut X X yhteiskayttdauto
Huoltokutsut/palvelupyynnot| X X X X X X X X |
Talous, budjetti, lainat jne. X X X X lisdmaksulla talous
Varaukset sauna jne. X X X X | X X
Taloyhtion asiakirjat X X X X X X X X ttain lisdmaksulla X
kodin asiakirjat X X
Viestien [&hettdminen X X X X X X X X
Kulutuksen seuranta X X X X
Viralliset tiedotteet X X X X X X X X
Asukkaiden ilmoitukset X X X X X X X X X
Hatailmoitukset X
Ajastusominaisuudet X
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Liite 2 Tutkimuslupapyynt6 verkkoyhteisgihin

Hei! Opiskelen palvelumuotoilun YAMK-tutkintoa Laurean ammattikorkeakoulussa ja olen te-
kemassa opinnaytetydta. Opinnaytetydni tyonimi on: ”Palvelukonseptin kehittaminen pienille
taloyhtidille”. Tutkin taloyhtididen toimintaa ja haasteita muuttuvassa maailmassa. Taman

ryhman keskustelujen aihepiirit soveltuisivat erinomaisesti tutkimusaiheeseeni.

Pyydan lupaa havainnoida ja luokitella keskusteluissa kasiteltyja aiheita tutkimukseeni. Ai-
neisto tullaan anonymisoimaan heti kerdysvaiheessa eika keskustelijoiden nimia kerata mihin-
kadan. Taman jalkeen aineisto luokitellaan teemojen mukaan eika yksittaisia kommentteja

kaytetéa suoraan.

Kaytettavan tutkimusmenetelméan nimi on netnografia ja sité kdytetadan palvelumuotoilupro-
sessin ensimmaisessa vaiheessa asiakasymmarryksen kerdamiseen. IImoitathan minulle, jos et
halua, etta keskusteluja, joihin olet osallistunut, kdytetaan osana tutkimusta. Voit laittaa mi-

nulle asiasta tiedon kommenttikenttaan, yksityisviestina tai sahkopostilla.
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Liite 3 Netnografian 16ydokset
Osakkaiden véliset riidat, ristiriidat ja ongelmat:
e Riidat ja remontit lisdavat (isannditsijan) tyomaaraa taloyhtiossa

e Jos osakkaana on pysyvasti erimielisia henkil6ita, niin hallituksen tulee olla erityisen
tarkka yj:n ja asoyl:n noudattamisessa

o Osakkaiden oikeus tuoda asioita yhtiokokoukseen aiheuttaa epaselvyyksia, erimieli-
syyksia ja vaarinkaytoksia taloyhtidissa

e Osakkaiden kuuntelemisessa ja asioiden otossa yhtidkokoukseen on epékohtia taloyh-
tidissa

e Pesutuvan kaytto ja kulunvalvonta herattavat keskustelua: kolikkolaitteet/avainjar-
jestelmat, Maksuton/maksullinen, varaus: paperi/digi

Osakkaiden huono osallistuminen yhteisten asioiden hoitoon ja huono osaamisen taso ai-
heuttavat haasteita:

e Asunto on Kallis sijoitus, miksi osakkaat eivat osallistu yhtiokokouksiin, vain 10% osak-
kaista osallistuu kokouksiin

e Miten saada osakkaat innostumaan, kun kerrostaloyhtidissa yhtiokokouksissakin kay
yleensa vain 10 - 15 prosenttia osakkeenomistajista?

e Vanhemmilla ja kokeneemmilla hallituksen jasenilla on paljon kokemusta, nuorten
perehdytys ajoissa on térkeaa!

e Suurin osa osakkaista ei ymmarra paljon kiinteistonpidosta eikd tunne naapureitaan
niin hyvin etté osaisi arvioida ndiden kyvykkyytté hallitustehtéviin

e Myoskaan hallituksen jasenet eivat aina osallistu tarpeeksi kokouksiin

e Usein ei osakkaita edes kiinnosta taloyhtion asiat vaikka olisi minkalaiset rakennus-
hankkeet tulossa taloyhtioon

e “Taloyhtidissa on juuri sellaiset hallitukset kuin ne ansaitsevat - eli millaiset jasenet
valitaan yhtiokokouksissa”

e "Vastentahtoisesti valitut, osaamattomat ja tiuhaan vaihtuvat hallituksen jasenet ai-
heuttavat juuri ketjureaktion, jossa valttamattomiakin korjauksia sysitdan eteenpéin
ja avoimuutta on hankala toteuttaa, kun itsek&én ei ole asioista perilla. Ollaan ulko-
puolisten ns. asiantuntijoiden armoilla. Toki toisenlaisiakin hallituksia on.”

e “Ymmarrys alkaa siita etté osakkaita ja vuokralaisia ei ”aseteta vastakkain vaan yh-
dessé voidaan tehda kotimiljoista toimivia ja viihtyisid”

Pitkan tahtaimen suunnitelmat:

e Myods pitka sihti usein puuttuu ja siksi pitkdjanteinen, osakkaiden kanssa yhdessé laa-
dittu tavoitesuunnitelma (strategia) on valttamaton

e Hyva kaytantd: SWOT-analyysi osana strategian tekoa

e Hyva kaytantd: PTS strategian osaksi -> remonttien jarjestys strategian mukaiseksi
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e Strateginen suunnittelu on raskasta ja edellyttéda asiantuntemusta jota osakkailla ei
usein ole”

e Tilikauden alussa olisi hyva kertoa osakkaille mita hallitus aikoo tehda: toimintasuun-
nitelma

Hyvia kaytantoja
e Taloyhtiomittarit joita hallitus seuraa
0 Vastikkeen taso verrattuna ymparoiviin yhtiihin
0 Myynnissa toteutuneet hinnat muihin verrattuina
0 Asumishairididen maara
e Kannattaa hankkia ryhmatapaturmavakuutus, se kattaa kaikki kaatumistapaukset

e Hyvasta isdnndinnista kannattaa pitaa kiinni, mutta jos on epailyksia, niin kannattaa
kilpailuttaa

e Tervetulokirje taloon muuttaville

e Jos tehdd&n muutoksia yhtidjarjestykseen, niin kannattaa kayttaa lakimiesta, esim.
kiinteistoliitto

Viestinta
e Sahkdinen ilmoitustaulu kiinnostaa mutta on kallis

e Taloyhtion viestintasuositus antaa ohjeet hyvaan viestintddn mutta noudatetaanko
naita?

e Vuokralaisia ei informoida tarpeeksi, tietyissa tapauksissa myos vuokralaiset pitaisi
kutsua yhtiokokouksiin

e Taloyhtion tupakointikieltomahdollisuus herattad keskustelua, ministerion tyéryhma
ehdotti, ettd enemmistépaatdksella voitaisiin jatkossa kieltéa sisa- ja parveketupa-
kointi

e Huoltoyhtidlta huonosti toimivaa viestintaa asukkaille

Huoltotoimenpiteiden seuraus ja dokumentointi

e Hallituksen olisi hyva saada viikoittain tiedot kaikista huoltotoimenpiteistd mita on
tehty, myds materiaalit ja hinta mainittava

e Sahkoisid huoltokirjoja on monenlaisia ilmaisia/maksullisia
Remontit
e Kustannusten jakautuminen remonteissa aiheuttaa paljon keskustelua

o Kylpyhuoneremontit aiheuttavat paljon keskustelua, kayttoika, vastuun jako asuk-
kaan/taloyhtién vastuut yms.

e Eripuraa syntyy kun osa osakkaista on ehtinyt tehdd remontteja omalla kustannuksella
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e "Pieleen mennyt putkiremppa, isdnnéitsija ja hallitus passiivisia”

e Taloyhtion huoneistojen perustason maarittely askarruttaa: voidaan kopioida uudisra-
kentamisesta jokin perustason kohde!?

e Vastuunjaot aiheuttavat usein haasteita putkiremontin kohdalla jos ilmenee vikoja
jalkikateen

e On erittéin hyva, etta taloyhtididen korjaushankkeiden valmistelun avoimuuteen kiin-
nitetdan huomiota, valmistelun tulisi tosiaankin olla avointa ja lapinakyvaa

e Rakentamisen laatu on romahtanut Suomessa: rakennuksen aikaista osakkaiden osta-
maa valvontaa suositellaan

o Ulkopuolisten arvioijien kayttd on suotavaa kun oma asiantuntemus ei riita

e Zeckit sivustolla voi tarkastaa rakennusfirmojen taustoja ja pisteyttaa niita
Energia, lampd, ilmanvaihto

e Energiansaasto ja energiaratkaisut herattavat paljon keskustelua

e Lammdntalteenoton ja maalammoén kannattavuus askarruttavat

e Lampod ei riitd asunnossa ja korjaajan tilaaminen on viivastynyt pahasti, taloyhtidssa
huono viestinnéan taso

e Huoneistojen lampdtilat ja ilmanvaihto aiheuttavat paljon keskustelua: lainsaa-
dantd/asetukset/suositukset, tulo ja poistoilma, ali/ylipaine

Hallitustydskentely, isdnnointi

e Ohjeistuksia ja suosituksia on paljon (esim. Isanndintiliitto) mutta kuinka moni on lu-
kenut niita tai noudattaa niita?

e Yleinen ongelma: As Oy lakia ei aina noudateta

e Talousarvioon ja tilinpaattkseen liittyvéat tasauksen keinot eivéat ole kaikille hallituk-
sille selvia

e Asunto-osakeyhtion paatoksenteko on monille epéselvaa:
o0 Mitd isdnnditsija paattaa?
o0 Mita hallitus paattaa?

0 Mita yhtiékokous paattaa?

Yhtidjarjestykseen liittyvat kysymykset
e Yhtigjarjestyksen noudattaminen aiheuttaa haasteita taloyhtidissa

e Vastuunjakotaulukon ja yhtidjarjestyksen mahdolliset ristiriidat askarruttavat ja he-
rattavat keskustelua
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Pihanhoidon vastuu kuuluu taloyhtidille my®6s rivitaloissa, ellei yhtidjarjestykseen ole
merkitty muuta

Usein rivitaloissa on sovittu talkoovuoroista mutta se ei ole juridisesti sitova sopimus,
vastuunjaon ongelmia voi tulla jos talossa asuu esim. sairaita ja vanhuksia

Jos paritalossa on riita ja yhtidjarjestyksen muuttaminen ei onnistu niin vaihtoehdot
ovat: 1. myy asunto 2. palkkaa juristi 3. tyydy nykytilanteeseen

Hallinnon kustannukset

Isdnndinnin kustannukset herattavat paljon keskustelua, tuntiveloitukset ja maksulli-
set lisdtyot voivat tuplata vuosikustannukset ja siksi my0s tarjousten vertailu on vai-
keaa

Kirjanpidon ja tilintarkastusten kalleus herattéa keskustelua

riippuu yhtidjarjestyksesta, etta riittddko toiminnantarkastaja tai riittaako etta laite-
taan kuitit mappiin ja verrataan tilitapahtumiin?

”Asunto-osakeyhtidita kayttavat hyvakseen kaikki osapuolet jotka laskuttavat taloyh-
tidita. Varsinkin isoja yhtioita rahastetaan.”



Liite 4 Kysely pienille taloyhtdille

Ikd *

O 1829
O 3039
40-49
50-59
60-69
7079

80+

O O O 0O O

Toimitko télld hetkelld taloyhtion hallituksessa? *

O Kylla, puheenjohtajana

(O Kylia, hallituksen jaseneni

O Kyllg, hallituksen varajasenend

(O Entilld hetkelld, mutta olen toiminut aikaisemmin hallituksessa

(O En ole koskaan teiminut hallituksessa

Mika on taloyhtitsi talotyyppi? *

O Kerrostalo

O Rivitalo QO Paritalo
O Muu
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Taloyhtion sijainti *

O Uusimaa

O Kanta-Hame/Piijat-Hame
O Varsinais-Suomi

(O satakunta

O Pohj /Eteld-Pohj fKeski-Pohj /Pohijcis-Pohj
O Eteld-Karjala/Pohjeis-Karjala

(O Etels-Savo/Pohjois-Savo

O Lappi

O Ahvenanmaa

(O Pirkanmaa

O Kymenlaakso

O Keski-Suomi

O Kainuu

Onko teilla? *

(O Kokoaikainen ammatti-sannditsiia eli isanniintitoimisto

O Osa-aikainen 'maallikke” isdnnoitsija eli ns. i Gitsija

O Ei isann@intitoimistoa, tehtavat on jaettu useammalle henkilglle
hallituksessa

O Muu:

Kuinka tarkasti tieddt mitd isdnndintisopimuksenne kattaa?

(O Hyvin tarkasti
O Melko tarkasti

(O En juuri olleenkaan

O Muu

Oletteko harkinneet viimeaikoina muutoksia is@nnaintitoimiston
sopimuksessa?

O Aiomme irtisanoa sopimuksen ja hoitaa tyol itse

O Suunnittzlemme sopimuksen kilpailuttamista

O Olemme tyytyviisia nykytil 1 isdnndi imiston kanssa

Kuka hoitaa kirjanpitonne? *

O Isanndintiyhtia
O Tilitoimisto

O Taloyhtisn oma henkils

O Muu:

Onko teilld kdytossé huoltoyhtis, jonka kanssa on kiinted
(maaréajoin péivitettava) huoltosopimus? *

O kylla
Q e



Mitd asioita hoidatte talkoilla tai viikkovuoroina? *

Oletteko loyténeet helposti tarpeeksi urakoitsijoita
kilpailuttaaksenne taloyhtion urakat? *

(O Erittiin hyvin

O Melko hyvin

(O Eihyvin eiki huonosti
O Melke huonosti

(O Erittsin huonosti

Miten tyytyvéisia olette olleet valittuihin urakoitsijoihin? *
O Hyvin tyytyvainen

O Melko tyytyvdinen

O MNeutraali

(O Jonkin verran tyytymatén

O Hyvin tyytymaten

Miten urakat sujuivat?

Oma vastauksesi

Kaipaisitteko jatkossa apua luotettavien urakoitsijoiden
léytamiseen? *

(O Kylla, kaikissa urakoissa.

(O Kylls, mutta vain isommissa urakoissa.

QO Ei

Mitd sahkaisia palveluita tai sovelluksia kaytat itse taloyhtion
asioiden hoitoon? *

Oma vastauksesi

Kayttdaaks koko taloyhtic joitain sahkdisid palveluita tai
sovelluksia esimerkiksi viestintdan, varauksiin, remontti-
ilmoituksiin, vikailmoituksiin tai vastaaviin? Jos kyllg, niin mitd? *

Oma vastauksesi

Mitd kaikkea haluaisitte jatkossa hoitaa sahkoisesti
taloyhtitssanne? *

Oma vastauksesi
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Mitkd osa-alueet taloyhtidn asioiden hoidossa teimivat hyvin
talla hetkella? *

Oma vastaukses!

Missa taloyhtitn asioiden hoidon osa-alueissa on eniten
haasteita talld hetkelld? *

Mihin taloyhtion asioiden hoitoon sinulla kuluu eniten aikaa? =

86



87

Liite 5 Kyselyn avoimien kysymyksien vastaukset

Talkoina tai viikkovuoroina tehtiin seuraavia asioita:

eLumitydt: 30 yhtiota
*Kevat/syystalkoot: 26 yhtiota
<Nurmikon leikkaus: 25 yhtiota
eHaravointi: 19 yhtiota

*Hiekoitus: 14 yhtitta

*Ei mitaan: 12 yhtiota

eLiputus: 11 yhtitta
«Siivoukset/puhdistukset: 10 yhtiota
«”’Kaikki”: 8 yhtiota

eMaalaukset: 8 yhtiéta
eSatunnaisesti jotain: 5 yhtitta
«Jokainen hoitaa oman alueensa: 4 yhtitta
eKukkaistutukset: 4 yhtiota

Miten urakat menivat?

eUrakat sujuneet paasaantoisesti hyvin: 18 yhtiota

«Valvonta tarkeaa, valvonta petti, ensi kerralla parempi valvonta, valvontaakin pitaa valvoa,
Jalkiseuranta myds tarkeaa: 14 yhtiota

«Aikataulut piténeet: 6 yhtiota

eHuonosti tehtya tydta: 6 yhtiota

«Aikataulut venyneet: 5 yhtiota

<Uusi yhtio, ei viela urakoita: 5 yhtiota

eUrakoitsija meni konkurssiin: 3 yhtiota

eTarjouspyyntéihin ei saatu tarpeeksi vastauksia: 3 yhtiota

eViestinndssa haasteita: 2 yhtiota

<Suunnitteluun ja tarjouspyyntoon ja sopimuksen tekoon tarvitaan apua: 4 yhtiota

eUrakoitsijat sopineet hinnat keskendan: 1 yhtio

Mitad séhkoisia palveluita tai sovelluksia kaytét itse taloyhtitn asioiden hoitoon?

«Sahkdposti 56

<WhatsApp 24

<Facebook 15

«Google drive / googlen tydkalut 9
elsannointiyhtion palvelu 8
<Fivaldi 6

eKiinteistodliiton sivut / sovellus 5
eTaloyhtid.info 3

*Realian Majakka 2

eTampuuri 2

eDoodle 2

<Huoltoyhtion nettisivut 2
«Skype 2

eHouse Optima

<Talokanava

*Reimin taloyhtidsivut

«Trello

*FimX

~Talokanava
eEnergiaseurantapalvelu
*Messenger

eAsukasinfo

<Asumisinfo/ Asumisinfon vikalista
«Open office
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*Excel

*\Word

eOmatalo.fi lomakkeet
eTaloinfo

eRakennustiedon lomakkeet
=Séhkodinen allekirjoittaminen

Mita sdhkoisia palveluita tai sovelluksia koko taloyhtio kayttaa asioiden hoitoon?

*Sahkoposti 24

e|sannditsijan portaali/sahkoiset sivut 15
*Facebook 14

<Ei kayta 11

<WhatsApp 11

<Huoltoyhtion nettipalvelu 5
eRealian majakka 3

«Google drive 3
eTaloyhtid.info 3
elsannoitsijan Taloyhtio-sivut 3
eViestinta 3

*Asumisinfo.fi 2

eTaloinfo 2

*Messenger

Tampuuri

eHouse Optima

*Reimin sdhkdinen kanava
eTalokanava

<Doodle

Mita kaikkea haluaisitte jatkossa hoitaa sahkdisesti taloyhtidossanne?

eViestintd, varsinkin siséinen (osakkaille/asukkaille) 22

eKaiken (jos kustannustehokasta) 19

eTiedotus 15

<Dokumentit / asiakirjat / arkistointi / sopimukset / pts /takuuasiat 12
eSamat kuin nyt / ei lisatarvetta 11

<Huolto/vikailmoitus / huoltotilaus / huoltokirja / huoltosuunnitelma 9
eHaasteena osakkaiden korkea iké 7

<Varaukset (sauna/pyykkitupa/tilat) 6

<Budjetointi / kustannusseuranta / laskut reaaliajassa/ taloushallinto 6
eRemontti-ilmoitus/muutostydilmoitus 5

<Arkistoiva keskustelu hallitukselle ja isanndinnin kanssa yhteydenpitoon 3’
<Autopaikat (hallinta ja jonotus) 2

*En osaa sanoa 2

eTaloyhtion keskustelukanava 1

eKotisivut 1

eTehtévien seuranta 1

<Hallituksen poytakirjoista kooste ettd mita on kasitelty, yhtidkokouspdytakirja liitteineen 1
*Kokouskutsut 1

elsénnoitsijatodistus 1

eKalenteri 1

<Vuosikello 1

eYhtitkokouskutsut 1

<Polttopuiden kaytto 1

eTilintarkastus 1

eLaina- ja hankeosuuslaskenta 1

«Séhkomittareiden luenta 1

<Vesimittareiden luenta ja ilmoitusten viestiminen hsy:lle 1
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eKulutusseuranta (vesi, lampd, sdhkd) online 1
«Sahkoiset palvelut ovat todennékoisesti tarpeellisia mutta tydllistavat paljon 1
eUrakoiden Kilpailutus 1

Misséa taloyhtion asioiden hoidon osa-alueissa on eniten haasteita talla hetkella?

e|sdnnointi (asiat eivat etene, tiedotus, viestinta, tavoitettavuus, dokumenttien hallinta) 16

«Suunnitelmallisuus / kokonaiskuva (missd mennaan ja miten jatketaan) /Elinkaaren hallinta/
suunnitelmallinen kiinteistonpito/ korjaustoiden jarjestys ja ajoittaminen/ Re-
monttien suunnittelu / Isojen remonttien suunnittelu/ aikataulutus 16

«Ei ole haasteita 10

eTiedotus/viestinta 9

“Viestinnassa. Erityisesti isdnnoitsijan viestintd on taysin ala-arvoisen kdmpelda. Hallitukseen
ei ole kiinnostuneita ja nykyinen hallitus, itseni mukaan lukien, ei ole pateva hoitamaan kayn-
nissa olevaa isoa hanketta.”

”Sahkdpostin kautta kayty keskustelu on liian hidasta.”

eHuolto(yhtid), tyytymattémyys huollon toimintaan 8

ekorjaukset / kunnossapito 4

eHallitustydskentely 4

*Runsas lumi tasakatolla ja maan tasalla / lumityot / auraus 3

«talkoovuorojen tasapuolisuus / Tydt jakautuvat huonosti. Osa tekee enemman, osa ei mi-
taén/ Saada kaikki asukkaat tekem&an oma osansa lumitoisté 3

~Paatoksenteko 2

epPaatoksenteon lapinakyvyys 1

elakien ja maaraysten tuntemus / Oikeudellinen tietamys 2

eAsukkaiden ikdrakenne 2

eKilpailutukset ja kunnollisen remonttihenkilon 16ytaminen 2

eyhteistyd naapuritaloyhtitiden kanssa 2

<Remontit / Remontin tydntekijat 2

<0Osakkeiden aktivoiminen yhteisten asioiden kasittelyyn mm yhtiékokoukseen/ osakkaiden-
osallistuminen 2

~Keskenerdisten asioiden seuranta ja tiedotus 1

eHallinto 1

<”’Kiinteistéhuollolla ollut tiukka talvi, mutta kohtuullisen hyvin toiminut” 1

eKehitettavaa roskien kierrattdmisessa 1

epihatyot 1

<”0Omien pihojen lumenluonti ja hiekoitus. Eli huoltoyhtidlle olisi tarvetta” 1

elsojen remonttien rahoitus 1

eUrakat 1

<Putkisaneeraus on menossa ja se tyollistad paljon/ Putkiremontti ajankohtainen2

”Pienet yllapitotyot, jotka ovat liian pienia kiinnostamaan firmoja ja toisaalta
vaivalloisia talkoilla hoidettavaksi. Esimerkiksi valiaitojen maalaus.”

ekokousten koolle kutsuminen

esahkdautojen latauksen suunnittelu

eYhti6jarjestys vaatii korjausta

eHallinnon laillisuuden seuranta

ehallitukseen jasenien saanti hankalaa

eyhtitkokoukseen osallistuminen ja sitd kautta hankkeiden eteneminen.
Dokumentointi

ekustannusten seuranta

ebudjetointi

=Talous

eosakkaat, jotka esim. tekevat isoja remontteja ilman hallituksen lupaa
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evuokra-asujien paimentaminen

=Omaan tarpeeseen soveltuvat kotisivut/appi taloyhtiélle olisi kiva. Tiedot/tiedostot olisivat
kaikkien saatavilla helposti.

*Erdan osakkaan luulotaudissa

eroskakatos

Mihin taloyhtion asioiden hoitoon sinulla kuluu eniten aikaa?

<Viestinta 14 Tiedotus 7 Sahkopostit 6 -> yhteensa 27

”huonosta viestinnasté johtuvat selkkaukset”

”osakkaiden valituksien kuuntelu ja saman tiedon valitys isannditsijalle”

“informointi osakkaille, yhteydenpito isdnnoitsijaan”

”puheenjohtajan viestien lukeminen (niité on paljon ja ovat pitkid)”

”yhteydet isdnnditsijaan, yhteydet urakoitsijoihin”

”Osakkaan luulosairauden johdosta saa juosta koko ajan kertomassa miten asiat oikeasti on”

”Asukkaiden keski-iké on kovin korkea, mika johtaa siihen, ettad jatkuvasti on ”jotain" epasel-
vaa, vaikka samaa on selitetty jo kymmenia kertoja.”

eHallituksen kokoukset/ kokousten valmistelu 13
eTarjouspyynnot ja kilpailutus 12

“Tarjousten pyytadminen/lukeminen, vanhojen ja uusien kunnossapitoraporttien lukeminen ja
vanhojen tapauksessa lIoytaminen (taloyhtiossa koitetaan korjailla aiempien hallitusten seka-
via paatoksia remonttien suhteen).”

<Remonttien suunnittelu 9

«Asioihin perehtyminen / erilaisten asioiden selville ottaminen / uusien asioiden opettelu 7
eUrakat / Isojen urakoiden koordinointi/valvonta 5

eKiinteiston yllapidon suunnittelu / kehittamisen suunnittelu/ Kunnossapidon 10 v. Tahtain 4
«Hallitustydskentely 4

eTalouden parantamisen miettiminen/ talouden seuranta 4

eTalkoot / talkooty6t/ talkoiden jarjestaminen 4

eLumityot 3

«Ongelmien selvittdminen / asukkaiden valitukset 3

eYleinen seuranta ja tekemattomat tyot / Arkirutiinien hoidon valvonta 3

eLaskutus 7/ laskut 2

eKirjanpito 2

*Yhteisty0 isannoitsijan kanssa />’ isannoitsijan perassa juokseminen” 2

eDokumentaatio / paperihommat 2

eTilinpaatdsaineiston kokoaminen 2

eSatunnaiset pihatyét 2

«Siivous 2

*Vastuunjakokysymykset 1

”Keskusteluun siitd, mité pitaisi tehda ja miten ja kenen toimesta se tulisi tehd&.”

”Hallituksen puheenjohtajana: 1) Papereiden hallintaan eli sahkopostien ja sdhkodpostien liite-
tiedostojen jarjestamiseen ja kulloinkin oikean asiakirjan etsimiseen. 2) Kokousten valmis-
telu. 3) Keskustelut osakkaiden kanssa.”
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”Remontteihin osallistumiseen. Ulkopuolisista asiantuntijoista osa on osoittautunut huonoiksi
ja iséannditsijalta ei niissa saa juurikaan tukea.”

”Talla hetkelld urakoitsijan 10-vuotisvastuun paattyminen teettaa paljon toita.”
”Reklamaation tekoon kun asioita ei hoideta lain edellyttamalla tavalla.”

eKokousaikojen l6ytaminen 1
*Peruspyoritys 1

”Kokouksiin valmistautuminen; asioiden selvittdminen puheenjohtajalle. Saada puheenjohtaja
pitdmaan kokoukset ajallaan, Paatdsten tekeminen, eika vain pitk&a loputonta pohdintaa ja
turhaa keskustelua.”

”Olen ollut hallituksessa vuoden ja ehdottomasti eniten aikaa on kulunut siihen, etta yritéan
nyhtaa isannoitsijalta tarvittavat tiedot osuuskunnan toiminnasta ja kaytannoista.”

”Luen yhtiékokouksen esityslistan etukateen tarkasti ja perehdyn asioihin. Yhtiékokous on ai-
van liian lyhyt tilaisuus kerran vuodessa kuunnella osakkeenomistajia! Mutta, muuten en voi
taloyhtion asioihin perehtya koska ovat salaisia. Mina vain maksan kaiken. Suosittelen As Oy
lain muuttamista suosimaan maksajia, vertaa esim. osuuskuntia ja niiden hallintoa.”

*Yhtiokokouksien jarjestdminen 1

<Poytakirjojen kirjoittaminen 1

eTilitoimistossa kaynti 1

«Sihteerin tyot 1

eEnergian kulutuksen seuranta 1

eLiukkauden esto 1

Talonmiesviikon tehtévien hoito 1

*Pienet korjaukset 1

«”Talonmiehend” toimiminen / huolto 1

«”’Piha-alueet joita ei kukaan hoida vaikka ne on jaettu asukkaille” 1
eHankinnat 1

«”Maan tavan kaltaisten huonojen kaytantdjen torjuntaan.” 1
enaapuritaloyhtididen kanssa yhteisten asioiden kasittely 1
eYhteisjarjestelysopimuksen teko koska sita ei viela ole 1



92

Liite 6 Teemahaastattelurunko

Misté asunto-osakeyhtitssd asumisessa on mielestési kysymys?

Milta taloyhtitssd asuminen tuntuu?

Mitka ovat talla hetkelld suurimmat tavoitteesi ja asiat joihin keskityt eniten taloyhtion asioi-

den hoidossa?

Mitk& ovat suurimmat &arsytyksen aiheet téalla hetkelld taloyhtion asioiden hoidossa?

Mit& minun kannattaa ottaa huomioon suunnitellessani digitaalista palvelukonseptia pienille

taloyhtidille?

Mit& muuta minun olisi kannattanut viel& kysya?
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