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1 Johdanto

Opinnaytety0 etsii parhaita keinoja opiskelija-asuntoyhtion sidosryhmien lisaar-
von tuottamiseksi digitalisaation ja IoT:n mahdollistamilla menetelmilla. Tyon ti-
laajayrityksend toimii Opiskelija-asunnot Oy Joensuun Elli ja tyén case-projek-
tina, Joensuun Ellin rakennuttama Light House Joensuu. Rakennus on
valmistuttuaan suomen korkein 14-kerroksinen puukerrostalo aivan Joensuun
keskustan tuntumassa, Pielisjoen varressa. Case-projektiin opinnaytety6 etsii
kaytanndssa toteutettavia sovelluksia, joita tutkimuksen perusteella voidaan suo-

sitella otettavaksi kayttoon.

Tyon tutkimuskysymys on: mité lisdarvoja tilaaja voi tuottaa sidosryhmilleen digi-
talisaation ja l0T:n avulla? Apukysymyksia ovat: mitd sahkoisia sovelluksia tilaa-
jan kannattaa tarjota sidosryhmilleen ja mité digitalisaatioon ja 1oT:iin liittyvia ris-
keja yrityksen pitada ottaa huomioon palveluja tarjotessaan.

Opinnaytetyon sisaltd etenee digitalisaatioon liittyvien kasitteiden esittelyn kautta
tyon tilaajan ja case-projektin esittelyyn, jonka jalkeen tutustutaan sidosryhmien
ja lisdarvon tunnistamisen teorioihin ja menetelmiin. Tutkimus ja tutkimustulosten
analyysi kasitelladn omassa kappaleessaan. Tutkimustuloksista annetaan teori-
aan nojaavat toimenpide-ehdotukset, joita suositellaan tilaajayritykselle otetta-
vaksi kayttdon organisaatiossaan ja kaytettavaksi case-projektina toimivassa
kohteessa.



2 Digitalisaatio, IoT ja teollinen internet

Digitalisaatiosta puhuttaessa tulee ymmartéaa sen liittyvan lahes poikkeuksetta lii-
ketoimintaan, yksinkertaisesti selitettyna digitalisaatiolla tarkoitetaan sahkoisten
teknologioiden kayttoa liiketoiminnan tehostamiseen. Digitalisaatio on arvonluon-
nin valine. Sen avulla haetaan liiketoiminnalle kasvua toimintoja ja palveluita te-
hostamalla, nopeuttamalla ja helpottamalla kuluttamista, lisdamalla jarjestelmien
luotettavuutta, lisddamalla palvelun kaytettavyytta ja viihdyttavyytta ja niin edel-
leen. 10T ja teollinen internet ovat digitalisaation tytkaluja ja digitalisaatio toimii

tyon, palveluiden ja liketoiminnan séhkdistamisen ylakasitteena.

Internet of Things eli 10T, on kokenut viimeisen kahden vuosikymmenen aikana
nopean kehityksen kappaletavaran RFID -tunnistimista osaksi nykyaikaista inter-
netid. Termia “Internet of Things” kaytti ensimméaisen kerran Kevin Ashton
vuonna 1999 kun han esitteli Procter & Gamblelle (P&G) kuinka yrityksen kos-
metiikkatuotteiden toimitusketjusta saataisiin tehokkaampi lisddmalla RFID tun-
nistimet tuotteisiin. Talldin varasto tietdd hyllyssa olevien tuotteiden méaaran, joka
kertoo, milloin tuote on loppumassa hyllysta. (Engineering and Technology His-
tory Wiki 2017.)

Greengard tiivistaa loT:n maaritelman seuraavasti: "Internet of Things tarkoittaa
kirjaimellisesti asioita tai esineita, jotka ovat yhteydessa internetiin — ja toisiinsa”
(Greengard 2015, 15). IoT kannattaa mieltaa eri termikseen teollisen internetin,
Industrial Internet of Things (110T), maaritelmasta. Teollinen internet lisaa l1oT:n
ympadrille vield teollisuuden kayttdmat loT:n sovellukset, kuten big datan, kone-
oppimisen ja machine-to-machine -viestinnan ja kyberfyysiset jarjestelméat. Nai-
den lisdksi varsinkin Saksassa kaytetaan Industry 4.0 -termia. Nimen taustalla on
taloushistorian kasitys, ettd hoyry- ja kehruukoneet seka vesivoima aiheuttivat
ensimmaisen teollisen vallankumouksen 1700-luvun lopussa. Seuraavat vallan-
kumoukselliset olivat massatuotannon yleistyminen 1900-luvun alussa ja 1970-
luvulla alkanut tietotekniikan ja tietoverkkojen kehitys. Neljas teollinen vallanku-
mous on alkanut 2010-luvulla ja sen on saanut aikaan loT:n, kyberfyysisien jar-

jestelmien ja big datan synty. (Herrmann, Otto & Pentek 2016, 3929.)



Teollisuusautomaatiossa sensoridataa on keratty verkkoyhteyksia kayttamalla ja
kokonaisia tuotantolaitoksia on voitu kayttaa etayhteyksien kautta jo vuosikym-
menia. Tama ei kuitenkaan edusta teollista internetid. Collin ja Saarelainen kasit-
televat kirjassaan teollisen internetin suhdetta dataan. Teollisuudessa kerattya
dataa on perinteisesti kaytetty [&hinna tapahtumalokeihin ja tilastointiin, datasta
ei ole nahty lisdarvoa tuotantoon vaan se on vain keraantynyt lokeihin vikatilan-

teiden selvitysta varten. (Collin & Saarelainen 2016, 48.)

2.1 1oT on arvoa, ei esineitad

Teollisessa internetissa kaiken keskitéssa on data. llman dataa ei olisi
mitdén. Data on raaka-ainetta, josta analyysissa puristetaan informaa-
tiota, informaatiosta jalostuu tietoa. (Collin & Saarelainen 2016, 48.)

Aivan kuin digitalisaationkin perimmaisené ajatuksena on lisata yrityksen liiketoi-
mintaa kayttamalla sahkoisia teknologioita manuaalisen tyon sijaan, IoT tekee
saman datan keraamiselle. Tiedosta ja datan analysoinnista saadaan apua paa-
toksentekoon ja prosessien optimointiin, jota kautta yritykset saavat liiketoiminta-
hyotya. Tama tarkoittaa yllattaviin toimintakatkoihin varautumista, prosessien ja

logistiikan optimointia, laadun ja turvallisuuden parantamista.

On kuitenkin hyva ymmartaa, ettd loT:ssa ei ole kyse itse esineistad vaan
arvosta, jota uusien menetelmien avulla saadaan aikaan. Arvo ei synny
automaattisesti, kun anturi liitetdan esineeseen, joka alkaa puskea dataa
pilveen. Tietoa voidaan yhdistella eksponentiaalisella tavalla, ja siina pii-
lee se uusien liiketoimintamallien synnyttamisen Graalin malja. Kunhan
tietdd, miten kerattya dataa pystyy hyodyntaméaan. (Koskela 2017.)

Seuraavassa on listattu yleisimpié loT:n sovelluskohteita ja esimerkkeja, miten
yritykset ovat ottaneet I0T:n kayttéon liikketoiminnassaan:

— Tuotannon optimointi. General Electric hyddyntaa loT:ta
lentokoneiden hiilikuituosien tuotannossa. Valmistusmateriaalit ovat
erittdin kalliita jonka liséksi niilla on rajallinen sailyvyys ja kayttoika.
Materiaalit vaativat jatkuvaa olosuhteiden seurantaa ja tuotannon on

oltava  optimoitu, jotta  pysytdan  annetuissa aika- ja



olosuhdevaatimuksissa. l0T:n avulla saavutetaan lisdksi katkeamaton
jaljitettavyys raaka-aineesta lopputuotteeksi. (Plataine 2017.)
Kommunikaation tehostuminen. Steigenberger Airport Hotel kayttaa
loT:t4 ja puettavia laitteita (wearables) tyontekijoiden kommunikaation
parantamiseen. Asiakkaiden vaatimukset saattavat olla logistisesti
haasteellisia ja tehottomuus haittaa asiakaskokemusta. l1oT:n avulla
tyonjohto voi reaaliaikaisesti seurata ja ohjata tyontekijoita, jolloin
huoltoty6t voidaan tehda niille sopivaan aikaan ja siivousaikatauluja
voidaan muuttaa reaaliaikaisesti. (Mittal 2017.)

Resurssien kaytdon tehostaminen. Rolls Royce hybtdyntdd loT:ta
lentokoneiden moottoreiden TotalCare huoltopalvelussaan, joka
vahentdd huollon kustannuksia, parantaa kayttbvarmuutta ja tuottaa
asiakkaille arvoa koneiden luotettavuudella. Moottoreista ker&taan
kayton aikana valtava maara mittausdataa, jota kaytetaan mm.
suorituskyvyn ja vikojen analysointiin. Tulevista vioista saadaan tieto
ennalta anturi- ja suorituskykydataa analysoimalla ja viat voidaan
korjata ennen kuin ne haittaavat kayttod. Korjaamiseen voidaan nain
varautua ennakolta, jolloin ongelma voidaan Kkorjata nopeasti.
Ennakoiva huolto lisédksi pidentdd moottoreiden kayttoikaa.
Toimintavarmat moottorit tehostavat lentoyhtididen resurssien kayttoa,
silla koneita voidaan pitaa jatkuvasti tuottavassa tydssa. (Rolls-Royce
2016.)

Laadun parantaminen. IBM on kehittanyt laadun parantamista varten
QEWS-algortimin (Quality Early Warning System), joka havaitsee ja
priorisoi ongelmia. Talla tavoin paastaan eroon SPC-metodin
ongelmista; virhepositiivisista havainnoista ja hitaasta virheiden
|oytamisestad. Tuloksena virheet [0ydetaan aiemmin, tuotanto kasvaa ja
ongelmat, jotka mydhemmin johtavat laatu ja takuukustannuksiin,
vahentyvat. (Bigos 2016.)

Logistiikan optimointi. DHL ja Huawei ovat Kkehittaneet
rekkaterminaalien liikenteenohjausjarjestelmid NB-loT:t& (Narrowband
Internet of Things) kayttden siten, ettd jarjestelm& huolehtii tulevan
lahetyksen oikeaan paikkaan oikeaan aikaan. Jarjestelma on
yksinkertainen: se sisaltda applikaation kuljettajan matkapuhelimeen,



josta han nakee lastauslaiturin sijainnin ja lastausajan, tunnistimet
kertovat jarjestelmaan mitka laiturit ovat vapaana ja mitka kaytossa ja
autojen lahettimet kertovat autojen sijainnin. NAain Kkuljettajien
odotteluaika putoaa puoleen, logistiikan viiveet ja virheet vahenevat,
jolloin koko tuotannon toimitusketju voidaan optimoida tuotannon
tarpeen mukaan. (DHL 2017.)

— Turvallisuuden parantuminen. Sierra Wirelessin langattomat, alyk-
kaat valaistusjarjestelmat lisaavat turvallisuutta kaupungeissa paranta-
malla jalankulkijoiden nakyvyytta. 1oT mahdollistaa turvallisuutta paran-
tavien jarjestelmien, kuten paloilmaisimien kayttdalueen laajentamisen.
Alykkailla langattomilla tunnistimilla voidaan lisata uusia turvallisuutta
parantavia ominaisuuksia esim. halytykset kaasuvuodoista, lau-

kausaanista, sateilysta tai kemiallisista aseista. (Marcotorchino 2018.)

Liséksi IoT tuo mukanaan valtavan maaran uusia liiketoimintamahdollisuuksia,
silla kaikkia edell& mainittuja sovelluskohteita on mahdollista myyda myos palve-
luna. 10T tuo palveluliiketoimintaan jousto- ja raataléintimahdollisuuksia, silla
IoT:n avulla asiakkaan tuote tai laitekanta ei en&a rajoita tarjottavaa palvelua,
vaan palvelu voidaan raatéloida asiakkaan tarpeisiin sopivaksi. (Microsoft 2017,
6.) Palvelujen liséksi loT-laitteet ovat uusi liiketoimintamahdollisuus. Arviot 10T-
laitteiden lukuméaarasta lahitulevaisuudessa vaihtelevat paljon, aina 20,4 miljar-
din laitteen ennusteesta (Gartner 2017). Intelin hurjaan 200 miljardin laitteen en-
nusteeseen (Intel 2018) vuoteen 2020 mennessa. Olipa todellinen laiteméaara
vuonna 2020 mita tahansa, loT-laitteiden mééara kasvaa valtavasti. Laitteet levia-
vat kaikkialle ja niiden myynti, kayttd ja loT:n mahdollistamat palvelut tarjoavat

lilkketoimintamahdollisuuksia lahes kaikilla kuviteltavissa olevilla aloilla.
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Kuva 1. Tarkeimmat kiinnostuksen kohteet loT:ssa toimialoittain, Cisco 2017

(Delaney ym. 2017).
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EXHIBIT 1| Services and loT Applications and Analytics Will Capture Some 60% of IoT Spending

CAGR,
TECHNOLOGY MARKET SIZE 2015-2020
LAYER DESCRIPTION (€billions) (9%) VALUE

Allows companies to integrate and
customize data so that it’s readily
accessible and actionable

O loT users need customization

Application and software development

loT applications precedes hardware rollout

Allows companies to make sense
of data and generate meaningful
insights Analytics support applications

loT analytics and drnive insights

Financial and technical challenges will

ICERNERED GRS Restricts access to the 10T system :
limit initial spending

and safeguards connected devices

QO Q

loT backbone Captures and stores data from

Platforms will initially be given away
(GEVEERERIERGION connected devices

and will lag behind point solutions

Commoditization and scale effects will
lead to price erosion; existing network
infrastructure will likely be reused

- Allows sensors attached to or
Communications embedded in connected things
to communicate with the internet

Allows sensors, processors, and
microcontrollers to monitor, for
example, homes, packages,
inventory, and machinery

Commoditization and scale effects will
lead to price erosion in sensors

Connected things

0 20 40 60
2015 WM 2020 O CAGR, 2015-2020 = ~40% () CAGR, 2015-2020 = ~30% CAGR, 2015-2020 = ~20%

Sources: IDC; Gartner; ABI Research; BCG Internet of Things buyer survey; expert interviews; BCG analysis.

Kuva 3. 60 % loT:n kulutuetuista investoinneista kohdistuu palveluiden, loT-
sovellusten ja analytiikan parantamiseen, Boston Consulting Group 2017 (Hunke
ym. 2017.)

Yll& olevissa kuvissa 1, 2 ja 3 on esitetty, mika loT:ssa kiinnostaa ja miksi. Ciscon
arvion mukaan (kuva 1) loT:ta kaytetddn eniten toiminnan tehostamiseen ja asia-
kaspalvelun parantamiseen. Forresterin kuvasta 2 voi paatella valmistavien alo-
jen, kuljetusalan ja hallinnon olevan eniten kiinnostuneita loT:sta ja kiinnostavim-
mat kayttokohteet ovat kiinteistbn-, varaston- ja toimitusketjun hallinta seka
turvallisuus. Erityisesti kiinteistdjen hallinnalle ja energiansééstolle on tarvetta
alasta riippumatta. Viimeinen BCG:n kuva 3, kokoaa edellisten kuvien huomiot
yhteen. Kovin kasvu loT:ssé tapahtuu palveluiden, loT-sovellusten ja analytiikan
saralla, niiden osuus nousee vuoteen 2020 mennessa 60 prosenttiin yritysten
loT:iin sijoittamista kokonaisinvestoinneista. Huomattavaa tassa on, etta laittei-
den osuus ei tulevaisuudessa ole enaa suurin, silla palveluiden ja sovellusten
kehittdminen nousevat tulevaisuudessa tekniikkaa tarkeammaksi. Tuolloin ken-
talla on jo niin paljon laitteita, etta laitemdaran kasvu hidastuu. Toisaalta, laaja
laitekanta mahdollistaa entistd tehokkaamman analyysin ja palvelun tarjonnan.
Talloin kayttajien mielenkiinto siirtyy aidosti teknisista seikoista palveluihin ja ar-

vonluontiin, joka on 10T:n perimmaisena ajatuksena ollutkin.



12

Kaiken keskiossa loT:ssa on siis mittausdata. Osa loT:t& hyodyntavista yrityk-
sista tehostaa silla omaa toimintaansa ja joillekin se tarjoaa kokonaan uuden lii-
ketoimintamahdollisuuden. Vaatii vain mielikuvitusta 16ytaa yritykselle arvoa tuo-
vat ominaisuudet ja miten arvoa voidaan lisata. 1oT toimii tiedon keraamisen,
yhdistamisen ja analysoinnin mahdollistavana alustana. Yksi tarkein loT:n mah-
dollisuuksista on datan analysoinnista yritysjohdon saava kokonaisymmarrys yri-
tyksen toiminnasta: Voiko tuotantoa viela kasvattaa? Onko laatu riittava? Miten
raaka-aineen markkinahinnan nousu vaikuttaa yrityksen talouteen? Ovatko asi-
akkaat tyytyvaisia tuotteeseen ja palveluun? Miten asiakkaiden tyytyvaisyys var-
mistetaan, voiko sité vield kasvattaa? Elisan ja Quvan tekemassa oppaassa "Yri-
tysjohdon opas loT:n ja teollisen internetin hyddyntamiseen” kerrotaan hyvia
esimerkkeja, miksi yritysjohdon kannattaisi innostua loT:sta. "70 % johtajista saa
nakemyksia datasta, vain 30 % pystyy toimimaan tdman perusteella” (Elisa &
Quva 2018).

2.2 1oT rakennusautomaatiossa

l0T:n yleistyminen rakennusautomaatiossa on ollut hieman hitaampaa kuin muilla
aloilla sopivien sovelluskohteiden puuttuessa. Rakennusautomaatiojarjestelmat
ovat olleet riittavan valmiita eiké loT:std ole nahty uutta hyotya asiakkaalle tai
palveluntarjoajalle. Vastaavat toiminnot on voitu tehda jo vuosikymmenia senhet-
kisilla tekniikoilla: dataa on keratty kentalta ja etayhteyksilla on voitu hallita suu-
riakin laitoksia. Osaa datasta on voitu analysoida jarjestelmien ulkopuolellakin
mutta keratyn tiedon sovittaminen muihin jarjestelmiin ja datan analysoinnin au-

tomatisointi on ollut hankalaa.

loT tuo uutuutena paremman liitettévyyden ja sita kautta monipuolisemmat datan
analysointimahdollisuudet. l0T:n kautta rakennusautomaation valvomotoiminnot,
kuten halytykset, prosessien tilatiedot ja mittausdata seké energiankulutustieto-
jen kerays voidaan virtualisoida ulkoisille palvelimille. Talléin koko automaatiojar-
jestelman data on muidenkin rakennuksen jarjestelmien kanssa kaytettavissa ja
tietoa voidaan yhdistella paljon monipuolisemmin kuin ennen. Lahes mika ta-

hansa IP-verkkoon yhdistettdva, dataa tallentava laite voidaan liittda
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jarjestelmaan ja eri jarjestelmia voidaan liittda toisiinsa, jolloin datan kerays ei ole
endd ongelma. Alalla voidaan IoT:n my6ta keskittya entista tarkemmin asiakkaan
hy6tyjen tunnistamiseen ja niitd vastaavien sovellusten ja palveluiden kehittami-

seen, joka tuo liiketoimintamahdollisuuksia asiantuntijapalveluiden muodossa.

Talla hetkelld tavallisimmat sovellukset, johon loT:td rakennusautomaatiossa
kaytetaan, on energiansaasto, olosuhteiden hallinta ja muiden jarjestelmien, ku-
ten turvajarjestelmien liittminen nykyisiin jarjestelmiin. Viela ei ole ollut riittavasti
tarvetta tai mahdollisuuksiakaan lisatad sovelluskohteita; ei ole ollut laitteita, joita
jarjestelmiin voisi liittda eika loT:n sovellusmahdollisuuksia ole viela taysin ym-
marretty. Aivan hiljattain on kuluttajille tullut uusia laitteita, kuten Google Home,
Amazon Alexa ja Apple HomeKit, jotka tarjoavat liitettavyyden ja hallintaominai-
suudet yhteensopiville laitteille. Uusia IP-verkkoon liitettavia laitteita tulee koko
ajan lisdéd. Kun tulevaisuudessa langattomien laitteiden virransyottoon ja lahetin-
piirien energiankulutukseen keksitaan sopivat ratkaisut, syntyy verkkoon liitetta-
ville laitteille niin paljon kysyntaa, ettd langattomien lahetinpiirien hinnat romah-

tavat, mik& johtaa laitemaaran rajahdysmaiseen kasvuun.

I0T:n onkin tarjonnut kuluttajille ensimmaisena Google, Apple ja Amazon eivatka
automaatiojarjestelmien valmistajat. Nyt automaatiojarjestelmien valmistajat ovat
jo hieman myohéassa liitettavyyden tarjonnassa, esimerkiksi Google Homeen voi
jo liittda useiden eri valmistajien langattomia termostaatteja, ohjata valaistusta,
kodinkoneita ja multimedialaitteita jne. (McGrath, J. 2017). Google Homea ei va-
litettavasti voi viela yhdistdd vasta kuin Honeywellin automaatiojarjestelmaan
(Honeywell. 2018). Kuluttajille on tarjolla yksinkertaisia ohjelmointitydkalujakin
mm. IFTTT (If This Then That), jonka kautta voidaan tehda erilaisia saantoja lait-
teiden ohjaukseen (IFTTT 2018). Nama ovat kuitenkin vasta ensimmaisia sovel-
luksia, joissa rakennusautomaatioon liitettavaa loT:ta tuodaan kuluttajille, viela

ollaan kaukana laite- ja valmistajariippumattomasta datan lapindkyvyydesta.

Hieman samansuuntaisia kdynnistysvaikeuksia on nahtavilla myos datan analy-
soinnin soveltamisen puolella, rakennusautomaatioalalla ei ole viela kunnolla
keksitty mihin kaikkeen 10T:t& voisi kayttaa. Esimerkiksi rakennusten ja automaa-

tiojarjestelmien yllapidon seka rakennusten energiankayton ja olosuhteiden
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optimointiin on jo nyt tullut lisd& ennustettavuutta ja ennakoitavuutta eri jarjestel-
mista saatavaa dataa yhdistelemalla ja analysoimalla. Suuri osa loT:n tarjoamista
mahdollisuuksista on rakennusautomaation osalta kuitenkin vield kayttamatta.
Automaatiojarjestelmia voisi kayttdd paljon nykyista tehokkaammin paatoksen-
teon apuna mm. tarkemmilla ja monipuolisemmilla mittareilla kiinteistonhuollon
toimivuudesta. Olosuhteiden hallintaa ja energiansaastoa voidaan viela parantaa
entisestaan esimerkiksi asiakkaiden tarkkaa sijaintia kayttamalla ja asiakkaan

kayttaytymista tunnistamalla ja oppimalla.

Rakennusautomaatiojarjestelmét tulevat tulevaisuudessa liittymaéan entista tii-
viimmin osaksi Smart City -konseptia, joka yhdistaa kaupungin eri automaatiojar-
jestelmat yhteen ja lisaa joukkoon palvelut. Euroopan parlamentin teollisuus-, tut-
kimus- ja energiavaliokunta ITRE méaarittelee Smart City konseptin yhdistavan
ihmisten inhimillisen ja sosiaalisen padoman seka tieto- ja viestintateknologian
luodakseen suurempaa, kestavampaa talouskehitysta ja parempaa elamisen laa-
tua. Smart City -konseptin ajatellaan yleisesti siséltdvan seuraavat kuusi osaa:

— alykas talous

— alykas liikkuvuus

— alykas ymparisto

— alykkaat inmiset

— alykas elaminen

— alykas hallinto. (ITRE 2014, 18).

Rakennusautomaatio liittyy kaikkiin edella mainittuihin Smart Cityn osa-alueisiin.
Sen kautta kerataan mittausdataa tiloista ja tilojen kayttajista ja kerattydata on
my6s muiden Smart Cityn jarjestelmien kaytettavissd. Rakennusautomaatio voi
toimia alustana myds asukkaalle tai julkisen tilan asiakkaalle tarjottaville palve-

luille.
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3 Hankkeen ja tydn tilaajan esittely

3.1 Rakentamisen digitalisaatio -hanke

Opinnaytetyo tehdd&n Euroopan sosiaalirahaston rahoittamassa ja Karelia-am-
mattikorkeakoulun hallinnoimassa "Rakentamisen digitalisaatio” -hankkeessa.
Hankkeen paarahoittajana toimii Etela-Savon elinkeino-, liikenne- ja ymparisto-

keskus Euroopan sosiaalirahastosta. (Karelia-ammattikorkeakoulu, 2017a.)

Hankkeen tavoitteena on rakentaa ICT-, rakentamis- ja kiinteistbalan yhteisty®-
verkosto ja tukea yritysten uudistumista, tuottavuutta, kilpailukykya ja johtamista
rakennemuutoksessa. Hanke myos auttaa ICT-alan yrityksia uusien liiketoimin-

tamahdollisuuksien I6ytamisessa rakentamisen alalta.

Hankkeen tahtaa kehityskohteiden tunnistamiseen tuottavuudessa, automaati-
ossa, laadussa ja digitalisaatiossa. Menetelmina ovat tyOpajat, seminaarit, ta-

paustutkimukset, kokeilut ja konsultaatio.

3.2 Opiskelija-asunnot Oy Joensuun Elli

Joensuun Elli on Joensuussa toimiva, opiskelijoille asuntoja vuokraava, tuottava
ja yllapitava osakeyhtio. Talla hetkella yritys vuokraa asuntoja noin 4000 opiske-

lijalle ja opiskelijaperheelle noin 40 asuntokohteessa. (Joensuun Elli 2018.)

Opinnaytetyd tehtiin Opiskelija-asunnot Oy Joensuun Ellille ja yrityksen toimitus-
johtaja Jarmo Ojalainen toimii opinnaytetyon tilaajana. Joensuun Elli on mukana
Rakentamisen digitalisaatio -hankkeessa ja opinnaytetyoni aihe sopii hyvin opis-
kelija-asuntoyhtion palveluiden kehittamiseen, joten oli luonnollista tehda tyo

heille ja kayttaa Penttilankulma 2 kohdetta myds case-projektina.
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3.3 Case-project Penttilankulma 2

Case-projektina toimii Suomen korkein, 14-kerroksinen puukerrostalo, Light
House Joensuu. Joensuun Penttilanrantaan rakennettavan rakennuksen runko-
rakenteet tehddén pohjakerrosta lukuun ottamatta CLT- ja LVL-levysta. Raken-

nukseen tulee yhteensa 117 asuntoa ja sen on maara valmistua syksylla 2019.

ARCADIA OY ARKKITEHTITOIMISTO

Kuva 4. Penttilankuva 2 havainnekuva (kuvaldhde: Arcadia Oy Arkkitehtitoi-

misto)

Karelia-ammattikorkeakoulu osallistuu rakennushankkeeseen Rakentamisen di-
gitalisaatio ja Rakentamisen teolliset ratkaisut -hankkeiden kautta tekemalla tyo-
menekkien, tydmaatekniikan ja rakennusaikaisen kosteudenhallinnan tutkimusta.
(Karelia-ammattikorkeakoulu 2017b.) Rakennukseen asennetaan myds mittalait-
teita, joilla mitataan mm. rakennuksen painumaa, huojuntaa ja rakenteiden
lampo- ja kosteuskayttaytymista. Taman opinnaytetydn rooli Rakentamisen digi-
talisaatio -hankkeessa on tuoda tutkimustietoa asukkaita kiinnostavista ja hyo-

dyttavista sovelluksista, joita kyseisessa case-projektissa voidaan ottaa kaytt6on.
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Jokaiseen asuntoon tulee oma asuntokohtainen 1V-kone Vallox 089 MV. Koske-
tusnayttopaneelilta ohjataan huoneiston poissa-kotona-tehostus -tiloja:
— "poissa” -tilassa ilmanvaihtokone pyorii “poissa” -asetuksella ja keittion
valitason pistorasiat sek& asunnon valaistus ovat pois paalta
— ’kotona” -tilassa ilmanvaihtokone pyorii "kotona” -asetuksella ja keittion
valitason pistorasiat sek& asunnon valaistus ovat kaytossa
— "tehostus” -tilassa ilmanvaihtokone pyorii "tehostus” -asetuksella ja
keittion valitason pistorasiat sek& asunnon valaistus ovat kaytossa.

Tuloilmakoneen automatiikka saataa esilammitys/-jaahdytyspatterin tehoa,
LTO:n ohituspeltid ja lammityspatterin tehoa pitden tuloilman l[ampdtilan asetus-
arvossaan. Tuloilman puhallusnopeutta ohjataan kosketusnayttépaneelilta (ko-
tona-poissa-tehostus). Asukkaille tulee myds mahdollisuus muuttaa asuntonsa
lampdotilaa huonesaatimelta. Aseteltavat arvot ovat muutettavissa seka valvo-

mografiikalta etta alakeskuspaatteelta.

Asuntoihin tulee lattialammitys, jonka lampdtila pidetdan asetusarvossaan asun-
tokohtaisen huonesaatimen saatamalla venttiilimoottorilla. Jokaiseen asuntoon
tulee oma huonelampdétila-anturi seka makuu- etta tybhuoneeseen tai pelkastaan

makuuhuoneeseen, asunnon huonemaarasta riippuen.

Viimeisimpien suunnitelmien mukaan asuntoihin tulee myds lampétilan saato.
Lampdtilan poikkeutuksen lisaaminen onkin suositeltavaa, silla asukkaat arvos-
tavat mahdollisuutta vaikuttaa ongelmaan. Mikali asukas kokee kylmyytta jostain
syysta, pienikin sdatdmahdollisuus tuo tyytyvaisyytta. Lampdtilan poikkeutuksen
kayttamisesta voi kiinteistonhuolto vetaa johtopaatoksia asukkaiden “mielipi-
teesta” asuntojen lampdtiloihin ja toiminnon kayttamiseen kannattaa asukkaita
kannustaa. Oikein kaytettyn& toiminto helpottaa kiinteistonhuoltoa asukkaille so-

pivan lampdétila-alueen [6ytamisessa.

Rakennusautomaation osalta rakennus ei juuri poikkea vastaavista nykyaikai-
sista kerrostaloista. Huoneistokohtaisten ilmanvaihtokoneiden ja lattialammityk-
sen lisaksi automaatiojarjestelmaan liitetdén paloilmoitin-, palovaroitin-, ja savun-

poisto- ja sprinklerijarjestelmét, palopellit, autolammitykset, saattolammitykset,
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ulkovalaistukset, kiuasohjaukset ja erillispoistot. Huonesaatimet kayttavat BAC-
net -vaylaa ja IV-koneet Modbus -vaylaa. Huonesaadinvaylat liitetdan suoraan
alakeskukseen, jotka puolestaan litetaan samaan Ethernet-lahiverkkooon lam-
monjakohuoneessa sijaitsevan alakeskuksen ja valvomon kanssa. Energia-
mittauksista rakennukseen tulee vaylaan liitettavat sdhkon paamittaus (Modbus)
ja autolammityksen alamittaukset (Modbus) seké kylmaveden maaramittaus (M-
Bus) ja kaukolammon [ampomaaramittaus (M-Bus). Rakennusautomaatiojarjes-
telma liitetddn Joensuun Ellin nykyiseen Schneider Electricin StruxureWare En-

terprice Server -valvomoon.

Myohemmin kayttdonotettavia loT-ratkaisuja voidaan tarvittaessa integroida ra-
kennuksen automaatiojarjestelmaan mutta kaikkia toimintoja ei ole syyta integ-
roida automaatiojarjestelmaan, mikali sille ei ole perusteltua tarvetta. Osa Raken-
tamisen digitalisaatio -hankkeeseen liittyvistd olosuhdemittauksista tullaankin
tekemaan erillisella tiedonkeruulaitteistolla ja suunnitelmissa on myos verkkopor-
taali tallennettujen olosuhdetietojen tarkasteluun ja toimisi samalla myds asuk-

kaille tarjottavien palveluiden kayttdalustana.
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4 Sidosryhmien kartoitus

Sidosryhmat ovat yksil6ita, ryhmia tai organisaatioita, joihin projekti voi
vaikuttaa tai jotka voivat vaikuttaa projektiin. Sidosryhmilla voi olla joko
suora tai valillinen yhteys projektiin tai sen tuloksena toteutettavaan tuot-
teeseen. Yhteys voi olla mahdollisuus vaikuttaa suoraan tai epasuorasti
projektin lopputulokseen. Sidosryhmié ovat myoés ne tahot, joihin projekti
vaikuttaa, mutta jotka itse eivat valttamatta pysty vaikuttamaan projektin
lopputulokseen. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 41.)

Marianna Jalava on tehnyt kandidaatintyonsa sidosryhmien kartoituksesta ja kay-
tan sitd mallina tAmén tyon sidosryhmien kartoituksessa, silla hanen esittelema
menetelma sopii hyvin myos Joensuun Ellin sidosryhmien kartoitukseen. (Jalava
2017). Jalava kayttdd sidosryhmien tunnistamisessa apuna sidosryhmien priori-
sointia eri menetelmilla, joista tunnistetaan kyseiseen organisaatioon eniten vai-
kuttavat ryhmat. Esittelen seuraavaksi Jalavan kayttamat asiakasryhmien tunnis-
tamismenetelmat, jonka jalkeen esiteltyja menetelmia kaytetddn Joensuun Ellin
sidosryhmien tunnistamiseen Business Model Canvasin ja asiantuntijatydpajan

lisaksi.

4.1 Sidosryhmien tunnistaminen

Sidosryhmésuhteiden analysointi lahtee liikkeelle sidosryhmien tunnistamisesta
ja sidosryhman kasitteen maarittelemisesta. Jalavan mukaan yrityksen sidosryh-
maverkosto koostuu ulkoisista ja sisaisista yksildista seka ryhmista, jotka vaikut-

tavat yrityksen toimintaan ja joiden toimintaan yritys vaikuttaa toiminnallaan.

4.1.1 Ensisijaiset ja toissijaiset sidosryhmat

Yrityksen sidosryhmaét voidaan lisdksi jaotella ensisijaisiin ja toissijaisiin sidosryh-
miin. Ensisijaisilla sidosryhmilld, kuten tyontekijoilla, asiakkailla ja omistajilla on
kiinnostusta yritysta kohtaan. Toissijaisilla ryhmilla ei ole suoranaista vaikutusta
yritykseen eika toissijaiset sidosryhmaét ole yrityksen kannalta valttamattomia, tal-

laisia ovat esimerkiksi media, kilpailijat ja hallitus.
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Sidosryhmien vaikutus yritysta kohtaan on syytd huomioida, silla toissijaisillakin
sidosryhmilla voi olla yllattavan paljon valtaa. Esimerkiksi medialla voi olla suuri
valta yritykseen maineen kautta. Lisaksi sidosryhmien valtasuhteet vaihtelevat
esimerkiksi lainsdadannon ja asiakkaiden kiinnostusten ja asenteiden muuttumi-

sen myota.

4.1.2 Panos-vastine -sidonnaisuus

Panos-vastine -ajattelussa, ajatellaan sidosryhman antavan yrityksen kayttoon
panoksia, joita vastaan sidosryhma saa yritykselta vastineen. Sidosryhmén an-
tama panos voi olla rahaa tai ty6ta ja yrityksen antama vastine palkkaa, tuotteita
tai palveluita. Avainsidosryhmiksi valikoituvat ne, joiden antama panos on yrityk-

selle arvokkaampi kuin muiden.

4.1.3 Valta-kiinnostus -matriisi

Valta-kiinnostus -sidonnaisuuksien etsiminen lisaa analyysiin ulottuvuuden, joka
kuvaa sidosryhmien kiinnostuksen tasoa ja valtaa vaikuttaa yrityksen toimintaan.
Valta- ja kiinnostus -sidonnaisuuksien tunnistamisessa kaytetddn matriisia, johon
sidosryhmat sijoitetaan vaikutusmahdollisuuksiensa ja kiinnostuksensa mukaan
ja josta ne voidaan jaotella eri ryhmiin. Suurimman kiinnostuksen ja vallan omaa-

vat ovat ns. pelaajia (players) ja muodostavat yrityksen avainsidosryhman.



21

A

= Kohteet Pelaajat

3 - Suuri kiinnostus - Suuri kiinnostus

& - Matala valta - Suuri valta
)]
>
@
(@]
C
=
X Massa Taustatahot

- Matala kiinnostus - Matala kiinnostus

c—‘g - Matala valta - Matala valta

<

=

>
Matala Suuri
Valta
Kuva 5. Valta-kiinnostus -matriisimalli (Jalava 2017, 12).

4.2 Joensuun Ellin sidosryhmien kartoitus

Edella olevan teoriaviitekehyksen pohjalta luodaan sidosryhmien kartoituksen
prosessimalli, jonka pohjalta nimetddn Joensuun Ellin digitalisaatiosta hyotyvét
asiakasryhmat, jotta voidaan kohdistaa digitalisaatioon liittyvéat toimenpiteet ky-

seisille sidosryhmille.

Vaihe 1: sidosryhmien tunnistaminen
- Kohdeyrityksen sidosryhmien kartoitus

Vaihe 2: sidosryhmien priorisointi

- sidosryhmien panos-vastinetekijat
- sidosryhmien valta-kiinnostus-matriisi

Vaihe 3: avainsidosryhmien valinta

Kuva 6. Sidosryhmien kartoituksen prosessimalli.



22

4.2.1 Joensuun Ellin Business Model Canvas

Joensuun Ellista tehtiin ensin Business Model Canvas (BMC), jotta saatiin selke-

ampi kokonaiskuva, mitk& asiat ovat opiskelija-asuntoyhtion toiminnassa tarkeita.

Osterwalderin Business Model Canvas on tytkalu, joka on tehty liikketoimintamal-

lien m&arittelyyn, suunnitteluun ja analysointiin. BMC on yliyksinkertaistettu malli

liketoiminnan kannalta oleellisimmista toiminnoista (Osterwalder & Pigneur

2010).

Mallissa pilkotaan liiketoimintamallin kokonaisuus yhdeksdan osaan, joista kus-

takin etsitaan tarkeimmat, osatekijaa yrityksessa maarittavat tekijat:

Asiakasryhmat. Kenelle tuotamme arvoa? Ketkd ovat tarkeimmaét
asiakkaamme? Esim. massamarkkinat, segmentointi, laajentuminen,
monisuuntaiset alustat (Uber, ebay, jne.).

Arvolupaus. Mita arvoa tuotamme asiakkaallemme? Mita asiakkaan
ongelmia ratkaisemme? Ominaisuuksia mm. uutuusarvo, suorituskyky,
brandi, mukautettavuus, kustannussaastd, mukavuus jne.

Kanavat. Miten arvolupaus toimitetaan asiakkaalle? Miten
tavoitamme? Mitka kanavat toimivat parhaiten? 1) Tunnettuus: kuinka
asiakas tulee tietoiseksi yrityksestamme? 2) Arviointi: miten asiakas voi
arvioida arvolupaustamme? 3) Hankinta: miten asiakas ostaa meilta
tuotteita tai palveluita 4) Toimitus: Miten toimitamme asiakkaalle
arvolupauksen?

Asiakassuhde. Millaista suhdetta asiakas meiltd odottaa? Millainen
suhde on jo olemassa? Mita jakelukanavamme/asiakassuhteiden
hoito/ansaintamalli vaatii? Esim. raataloity, itsepalvelu,
henkilokohtainen palvelu, automatisoitu palvelu.

Tulovirrat. Mista asiakkaamme ovat valmiita maksamaan? Mista he
maksavat nyt? Miten/mista he haluaisivat maksaa? Mika on
hinnoittelumalli?  Mika on  yksittaisen  tulovirran  merkitys
kokonaisliikevaindolle?  Tulotyyppeja:  myynti,  kaytté, tilaus,
vuokraus/leasing, lisensointi, valityspalkkio, mainostus, jne.

Resurssit. Mitd vydinresursseja arvolupauksemme vaatii? Mita

jakelukanavamme vaativat? Mita asiakassuhteen hoito vaatii?



23

Resurssiluokkia: Fyysiset materiaalit, ihmiset, taloudellinen paaoma,
henkinen pddoma.

Ydintoiminnot. Mitd ydintoimintoja arvolupauksemme vaatii? Mita
jakelukanavamme vaativat? Mita asiakassuhteen hoito vaatii? Esim.
Tuotanto, ongelmanratkaisu, alusta, yhteistyéverkosto.

Kumppanit. Ketka ovat tarkeimmat toimittajamme? Keitd ovat
tarkeimmét kumppanimme? Mita resursseja saamme heilta? Mita
ydintoimintoja kumppanimme hoitavat? Kumppanien motivaattoreita:
taloudellinen, riskien ja epavarmuuksien vélttdminen, resurssien ja
ydintoimintojen tuotanto.

Kulurakenne. Mitkd ovat merkittavimmat kulumme? Mitk& resurssit
ovat kalleimpia? Mitkd ydinprosessit ovat kalleimpia? Mihin
liiketoimintamallin toiminta perustuu? Huomioitavaa: kiintedt kulut,

muuttuvat kulut. (Nuori yrittajyys ry., 2018.)
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sopivia, turvallisia ja
vuokraltaan
kohtuullisia asuntoja
koko perheelle.
Edullinen
Turvallinen

Riittdva = Gettinng
the job done
Helposti saatavilla

Nopea ja
asiantunteva palvelu
Laadukkaat asunnot
Rauhallinen
asuinymparistd
Jarkeva vuokrataso

Channels
Kanavat

Nettisivut

Yhteistyo koulujen ja
kaupungin kanssa
Opiskelijayhdistykset
Nakyvyys
Asukasinfo,
palvelukanavat

n.4000 opiskelijaa ja
perhettd

Cost Structure - Kulurakenne

Revenue Stream - Tulovirta

Kiinteistojen ylldpito, ulkoalueiden hoito, korjaukset,

Henkilostékulut, hallinto

Asunnon vuokra ja kdyttokorvaukset (mm.
autopaikka, saunavuoro, pesula, ellinetti)

Lammitys, sahko ja vesi Isdnnodinti

Verot, vakuutukset

Kuva 7.
2010, 44).

Joensuun Ellin Business model canvas (Osterwalder & Pigneur
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4.2.2 Joensuun Ellin sidosryhmien tunnistaminen

23.10.2017 pidetyssa Rakentamisen digitalisaatio -hankkeen tydpajan aiheena
olivat asumisen digitaaliset palvelut. TyOpajassa pohdittiin asumiseen liittyvia si-
dosryhmi&, sidosryhmien vélista viestintad, mita eri palveluja asukkailla voi olla
ja mita eri palveluja asukkaalla voi olla ennen ja jalkeen kiinteiston kayttovaiheen.

Ty6pajan muistio liitteessa 1.

Kaytetaan alla olevan kuvan 8 sidosryhmien listaa ja Business model canvasta,
joiden perusteella valitaan Joensuun Ellin toimintaan liittyvéat ryhmat tydpajassa
tunnistettujen sidosryhmien perusteella. Listaa on liséksi tdydennetty Joensuun
Ellin toimitusjohtajan Jarmo Ojalaisen antamilla tiedoilla.

S Asukkaat )
Oppilai- Tyonteki-
tokset jat
Muut pal-
velun tar- Vierailijat
joajat
Arkkitehti Joensuun Elli Joensuun
kaupunki
Raken- Rahoitta-
nusliike jat
Vesi-,
lampo- ja - Viran-
séhkolai-  Kiinteis-  omaiset
tos ténhuolto
yritykset

Kuva 8. Joensuun Ellin sidosryhmat (Jalava 2017, 7).
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4.2.3 Joensuun Ellin sidosryhmien priorisointi

Taulukossa 1 on lueteltu Joensuun Ellin sidosryhmien panos-vastine -tekijat.

Taulukon ajatuksena on tuoda esille, mita kukin sidosryhma antaa yritykselle ja

mit& sidosryhma saa yritykselta.

Taulukko 1. Joensuun Ellin sidosryhmien panos-vastinetekijat
Sidosryhmat | Sidosryhmat tuoma panos Sidosryhman saama vastine
Asukkaat Vuokra, maksu Asunto ja asuntojen yllapito,
kayttokorvaukset oheispalvelut, siisti ja turvallinen
(autopaikka, sauna, netti, asuinymparisto, lampdo, sahko,
jne.) vesi, jatehuolto

Tyontekijat Tydpanos, ammattitaito, Palkka, turvallinen tyoilmapiiri,
kokemusperainen tietotaito  |tyosuhde-edut

Vierailijat Tyytyvaisyys asukkaille Siisti ja turvallinen pihapiiri,

yllapidetyt huoneistot

Joensuun Rahoitusta, tontteja, Tukee kaupungin strategiaa ja

kaupunki asiantuntijapalveluita imagoa

Rahoittajat Rahoitusta toiminnalle Taloudellista hyotya

ja sahkolaitos

asuntoihin

Viranomaiset | Tarkastukset, turvallisuus Tyota

Kiinteiston- | Turvallinen ja toimiva Tyota ja taloudellista hyotya
huolto pihapiiri, turvalliset ja toimivat

yritykset asunnot

Vesi-, lampo- | Vetta, lampoa ja sahkoa Tyota ja taloudellista hyotya

Rakennusliike

Uusia asuntoja, saneerausta

Tyota ja taloudellista hyotya

Arkkitehti Uusien asuntojen Tyota ja taloudellista hyotya
suunnittelua

Muut Palveluita asukkaille ja Tyota ja taloudellista hyotya, osa

palvelun- kiinteistolle palveluntarjoajista toimii

tarjoajat valillisesti asukkaiden kautta

Oppilaitokset

Asiantuntijapalveluita,
kehityshankkeita,
opinnaytetoita, harjoittelijoita

Yhteistybkumppanuus,
kehityshankkeita, opinnaytetyo-
ja harjoittelupaikkoja
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Panos-vastine -tekijoiden liséksi taytetaan taulukko, jossa annetaan painoarvo
sidosryhman yritykselle antamalle tamanhetkiselle panokselle ja sita vastaan yri-
tykseltd saatavalle vastineelle.

Taulukko 2. Panos-vastine -tekijoiden painoarvot
PAINOARVO: 1 = hyvin tarked, 2 = tarked, 3 = merkitys vahainen, 4 = ei merki-

tysta.
Sidosryhmat Sidosryhman | Sidosryhman
tuoma panos | saama vastine
Asukkaat 1 1
Tydntekijat 2 1
Vierailijat 3 3
Joensuun kaupunki 3 3
Rahoittajat 2 2
Viranomaiset 3 3
Kiinteistonhuolto- 2 2
yritykset
Lampo-, vesi- ja 3 3
sahkdlaitos
Rakennusliike 4 4
Arkkitehti 3 3
Muut palveluntarjoajat 3 3
Oppilaitokset 3 1
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Painoarvotettuja panos-vastine -tekijoitd kaytetaan valta-kiinnostus -matriisin
apuna avainsidosryhmien valinnassa. Sidosryhmat sijoitetaan matriisiin sen mu-
kaan, kuinka suuri valta silla on yritysta kohtaan ja kuinka kiinnostunut se on yri-
tyksen toiminnasta yleisesti. Paljon valtaa omaavat ja yrityksesta kiinnostuneet
sidosryhmat on tarkea pitaa tyytyvaisena, silla niilla on halutessaan suuri vaikutus
yritykseen. toisaalta, toisessa &éripddssa vahan valtaa ja vahan kiinnostusta

omaavat sidosryhmaét voidaan jattaa vahalle huomiolle.

1. Asukkaat 4 ‘ ‘
2. Tyodntekijat ‘
3. Vierailijat - ‘ .
, 5 Kohteet

4. Joensuun kaupunki 3 ontee Pelagjat
5. Rahoittajat g‘” “ .
6. Viranomaiset =
7. Kiinteistdnhuolto 2 ’ t

yritykset =
8. Lampo-, vesi- x%
9 JF? askaehnknoL:z:;[ﬁ(se § Massa Taustatahot
10. Arkkitehti
11. Muut palveluntarjoajat
12. Oppilaitokset >

Matala Suuri
Valta

Kuva 9. Joensuun Ellin sidosryhmien sijoittuminen valta-kiinnostus -matriisilla

4.2.4 Joensuun Ellin sidosryhmien valinta

Avainsidosryhmien valinta perustuu panos-vastine -tekijoihin ja niiden painoar-

voihin sekéa valta-kiinnostus -matriisiin.

Panos-vastine -tekijdiden painoarvoja pohdittaessa Jarmo Ojalaisen kanssa, to-
dettiin, etta yrityksen tarkein sidosryhma on asukkaat ja sen jalkeen tydntekijat,
rahoittajat ja kiinteistonhuoltoyritykset. Sidosryhmien saaduista vastineista tyon-
tekijat ja oppilaitokset ovat ainoita, jotka todettiin hydtyvan Joensuun Ellista
enemman kuin mita yritys heiltd saa. Tyontekij6éiden kohdalta tatd perusteltiin
silla, ettd useimmille tydntekijéille yritys on ainoa tulonlahde ja tyontekija on siten

taloudellisesti riippuvainen yrityksesta, yritys taas ei ole aivan yhtd vahvasti
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riippuvainen henkilokunnasta silla se voi ostaa tydvoiman muualtakin. Oppilaitok-
set puolestaan saavat Joensuun Elliltd oppilailleen harjoittelupaikkoja ja opinnay-
tetyon aiheita, Joensuun Elli saa vastineeksi lahinn& imagohyétya. Jaljelle jaa-
neiden sidosryhmien oletettiin saavan yhta suuren vastineen jonka Joensuun Elli

heiltékin saa ja jonka heilta odotetaan yritykselta saavan.

Sidosryhmien panos- ja vastinetekijoitéa arvotettaessa huomattiin myos oppilai-
tosten, Joensuun Ellin ja Joensuun kaupungin valinen riippuvuus toisistaan. Op-
pilaitokset tuovat omalla strategiallaan tarpeen opiskelija-asunnoille, johon Joen-
suun kaupunki vastaa tarjoamalla Joensuun Ellille tontteja ja rahoitusta asuntojen
rakentamista ja yllapitoa varten. Oppilaitokset eivét voi toimia haluamillaan oppi-
lasmaarilla, mikali opiskelijoille ei ole asuntoja. Joensuun Elli ei voi toimia nykyi-
sella strategiallaan, mikali se ei saa oppilaita asukkaikseen tai tontteja ja rahoi-
tusta Joensuun kaupungilta. Joensuun kaupunki puolestaan saa paljon
opiskelijoita alueelleen tukemalla oppilaitoksia ja muita opiskeluun liittyvia orga-
nisaatioita. Kaupunki hyotyy opiskelijoista saamalla verotuloja epésuorasti alu-
eella toimivien yritysten kautta, opiskelijat tuovat tydvoimaa alueelle, rikastavat

kulttuuria ja osallistuvat kaupungin kehitykseen (Kalliomaki 2014).

Panos-vastine -tekijoiden perusteella avainsidosryhmiksi valikoitui asukkaat,
tyontekijat ja kiinteistonhuoltoyritykset. llman asukkaita ei Joensuun Ellille olisi
tarvetta ja osaava henkilokunta ja asiantuntevat kiinteistonhuoltoyritykset mah-
dollistavat yrityksen tehokkaan ja taloudellisen toiminnan. Oppilaitokset ja Joen-
suun kaupunki jatettiin valinnasta pois, silla vaikka tiedostetaan, etta ne ovat valt-
taméattomia Joensuun Ellin olemassaolon kannalta, ne toimivat taustalla

strategisina sidosryhmina.

Valta-kiinnostus -matriisin kautta l6ydettiin nelja selkeéasti Joensuun Ellin toimin-
nan kannalta tarkeda sidosrynmaa, joilla kaikilla oli seké valtaa ja kiinnostusta
yrityksen toimintaa kohtaan. Tyontekijat ovat kiinnostuneita omasta tyostaan
tyota tarjoavassa yrityksessa ja heilla on myds melko paljon valtaa yrityksen toi-
mintaan oman toimintansa kautta. Lamp0-, vesi- ja sdhkdlaitoksia kiinnostaa yri-
tyksen toiminta, silla Joensuun Elli on suuri asiakas heille. Niilla on my6s valta

maarata tuotteidensa hinnoista ja sitad kautta vaikuttavat merkittavasti Joensuun
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Ellin talouteen. Joensuun kaupunki yrityksen omistajana, on erittain kiinnostunut
Joensuun Ellin toiminnasta ja kaupungilla on myds lopullinen paatantavalta yri-
tyksen toiminnasta.

Nama nelja "pelaajat” lohkoon sijoittuvaa asiakasta ovat niita, joiden kanssa Jo-
ensuun Ellin taytyy pitaéa suhteet kunnossa ja viestinta mahdollisimman sujuvana.

Nailla on valta vaikuttaa yrityksen toimintaan.

Seuraavat, lahes samaan arvoon laskettavat sidosryhmaét ovat kiinteistonhuolto-
yritykset ja rahoittajat. Kiinteistonhuoltoyrityksilla on paljon kiinnostusta, muttei
valtaa yritysta kohtaan. Rahoittajilla vastaavasti on paljon valtaa, muttei kiinnos-
tusta, mikali yrityksen toiminta ei sitéa vaadi. Naiden suhteen yrityksen kannattaa
olla aktiivinen, kiinteistbnhuoltoyrityksille ei kannata antaa liikaa valtaa silla ne
voivat halutessaan vaikuttaa yrityksen toimintaan epaedullisesti ja rahoittajat kan-
nattaa pitaa tyytyvaisina ja suhteet kunnossa, jotta ne uskovat yrityksen toimin-

taan ja jatkavat rahoitusta.

Asukkaat ovat hieman erikoisessa asemassa valta-kiinnostus -matriisissa, silla
vaikka ne ovat yrityksen tarkein asiakas, niilla ei ole kiinnostusta ja melko rajalli-
sesti valtaa. Asukkaita ei juuri kiinnosta Joensuun Ellin toiminta, silla asukkaista
on hyvin vaikea saada edustajia asukastoimikuntaan.

Arkkitehti, rakennusliike ja muut palveluntarjoajat ovat kiinnostuneita Joensuun
Ellin toiminnasta mutta niill& ei ole juurikaan valtaa yritysta kohtaan. Niilla ei ole
myosk&an mahdollisuutta paasta kasvattamaan valtaansa, joten Joensuun Elli
voi kayttaa heita tarvittaessa eiké suhteen yllapitdminen juuri vaadi muita toimen-
piteitd. Joensuun Ellin kannattaa kuitenkin pitdd maineensa naidenkin asiakkai-
den suhteen kunnossa, silla huonosti hoidetut suhteet saattavat pahimmassa ta-

pauksessa vaikuttaa palvelun saatavuuteen, tarjontaan, hintaan ja laatuun.
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Taman opinnaytetyon paakohteiksi valitaan Joensuun Ellin avainsidosryhmat:
asukkaat, tyontekijat ja kiinteistonhuoltoyritykset. Ty0ssa etsitdan naiden asia-
kasryhmien toimintaa helpottavia ja heita kiinnostavia lisaarvoja, joita l1oT:lla voi-
daan saavuttaa. Lisaksi pidetd&n mielessa, voisiko valituista l0T:n sovelluksista
olla jotain merkittavaa arvoa myds omistajille, Joensuun kaupungille ja lampd-,

vesi- ja sahkolaitokselle.

5 Asiakkaan kokema arvo

Kirjallisuudesta loytyy erilaisia maaritelmid asiakkaan arvojen nimeamiseksi,
joista voidaan tunnistaa nelja yhteista ominaisuutta:
1. asiakas kokee arvon syntymisen subjektiivisesti
2. arvo kasittda vaihtokaupassa koetun hyddyn ja tehdyn uhrauksen valisen
suhteen
3. arvoon liittyvat hyddyt ja uhraukset voivat olla monitahoisia
4. asiakkaan arvoa koskevat kasitykset ovat suhteessa kilpailuun. (Ulaga &
Eggert 2005, 75.)

Martinsuo ja Kohtamaéki kirjoittavat kirjassaan Teollisen palveluliiketoiminnan uu-
distaminen, kehittdmisen keinot ja menetelmét, samoista arvon kokemisen
eroista. "Asiakkaan kokema arvo on subjektiivisesti koettu, tilannesidonnainen,
ajassa muuttuva, suhteellinen ja moniulotteinen” (Martinsuo & Kohtamaki 2014,
121). Toimittajat voivat vaikuttaa asiakkaaseen erilaisilla arvoehdotuksilla mutta
asiakas lopulta paattaa arvon oman kayttotilanteen mukaan. Arvon maaraytymi-
seen vaikuttavat vakiintuneet kaytannaot ja toimintamallit ja arvo maaraytyy myos
suhteessa eri vaihtoehtoihin. Seuraavassa kuvassa on esimerkkeja, miten arvon

eri ulottuvuudet nakyvat asiakkaalle.
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Toiminnallinen arvo
Esimerkki:
Prosessin tehostuminen,
tuotteiden kayttéian
pidentyminen

, T Symbolinen arvo
Strateginen arvo Esimerkki:
Esimerkki: Ostajan

kyky hyddyntaa — Asiakkaan ——3p | identifioituminen

resursseja tai kokema arvo laadukkaan tuotteen
kyvykkyyk_3|a kayttajaksi,
paremmin ‘l' sosiaalinen status

Sosiaalinen arvo
Esimerkki:
Kuuluminen arvostettuun
viiteryhmaan
tai verkostoon

Kuva 10. Asiakkaan kokema arvo esimerkkiyrityksessa (Martinsuo & Kohta-
maki 2014, 122).

5.1 Asiakkaan tekemat uhraukset hyddyn saamiseksi

Francis Buttle ja Stan Maklan avaa kirjassaan Customer relationship manage-
ment, concepts and technologies asiakkaan arvon, hyddyn ja uhrausten suhdetta
seuraavasti. "Arvo on asiakkaan kasitys tuotteesta tai palvelusta saatavan hyo-
dyn ja niista vastineeksi tehtyjen uhrausten tasapainosta” (Buttle & Maklan 2015,
154).

Hyodyt
Uhraukset
Kaava 1. Arvon suhde hyo6tyyn ja sitéa vastaan tehtaviin uhrauksiin (Buttle &

Maklan 2015, 154).

Arvo =
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Asiakkaat joutuvat siten tuotteista tai palveluista saatavia hyotyja saadakseen te-
kem&an uhrauksia, joita voi olla esimerkiksi:

— Rabha. Tuotteen tai palvelun rahallinen hinta.

— Transaktiokustannukset. Ennen ostotapahtumaa tehty vaihtoehtojen ja
ratkaisun etsimiseen kuluva tyd. Esimerkiksi luottaminen tietyn
vaatekaupan valikoimaan sdastaa aikaa etsimiselta.

— Psyykkiset kustannukset. Ihmiset vélttelevat joutumista pohtimaan
valintojensa vaikutuksia. Esimerkiksi: Mitd ihmiset ajattelevat
ostaessani uuden auton? Onko holmoa ostaa nyt vaikka jotain
parempaa on tulossa parin kuukauden kuluttua? (Buttle & Maklan 2015,
154-155.)

Buttle ja Maklan muistuttavat, ettéd asiakas punnitsee edell& mainittuja uhrauksia
riskitekijoind. Esimerkiksi tuotteen hankkiminen on asiakkaan kannalta toiminnal-
linen riski silloin, kun han ei tieda varmasti tekeekd tuote sita mitd han tuotteelta
odottaa. Tuote on asiakkaalle taloudellinen riski silloin kun asiakas joutuu teke-
maan taloudellisia tappioita ostoksestaan. Asiakas kokee psykologisen riskin,
kun hanen itsetuntonsa tai omakuvansa vaarantuu ostoksesta tai tuotteen kulut-
tamisesta. Silloin kun riskitekija on suuri, asiakas kokee psyykkiset kustannukset
suuriksi. Mikali riskitekijoiden taso kasvaa, asiakas tuntee olonsa epadmukavaksi
ja han haluaa vahentaa riskia. Palvelun toimittaja voi silloin pienentaa riskin ja
uhrauksen osuutta esimerkiksi antamalla lupauksia tuotteen toiminnasta tai tar-

joamalla erilaisia maksusopimuksia. (Buttle & Maklan 2015, 155.)

5.2 Lisadarvon maaritelma

Lisdarvo (added value tai value-add) sekoitetaan usein arvoon (value) ja hy6tyyn
(benefit), usein niité kaytetaankin lisdarvon synonyymeina. De Chernatony, Har-
ris ja Riley ovat tutkineet lisaarvon méaaritelmééa ja he toteavat asiakkaan koke-
man arvon ja lisdarvon yksiselitteisen maarittelyn olevan erittain vaikeaa, silla ne
ovat asiakas- ja kontekstisidonnaisia. Tasta johtuen tutkijoilla on eri nakemyksia,
miten arvo ja lisdarvo pitaisi maaritella ja erilaisia maaritelmia on siksi useita. (de

Chernatony, Harris & Riley 2000, 41-42.)
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Toisessa arvomaaritelman aaripaassa on LEAN -filosofian mukainen ajattelu,
jonka mukaan kaikki mika ei lisda palvelun arvoa, on hukkaa. Toyotan entinen
paajohtaja Fujio Cho méaarittelee hukan (japaniksi Muda): "kaikki muu, kuin vahin
maara laitteita, materiaalia, osia, tilaa ja tyontekijan aikaa, jotka ovat ehdottoman
olennaisia tuotteen arvon lisddmiseksi”. (Suzaki 1987, 8)

Tama yksinkertaistettu maaritelméa sopii tuotantoprosessien arvonluonnin maari-
telmaksi, ihmisten kokemien arvojen kanssa silla on hyvin vahan yhteista. Tuot-
teiden ja palvelujen erot tulevat esille ihmisten kokemista lisaarvoista. Vahim-
maisvaatimuksen tayttava asiakaspalvelu sédéstaa palveluntarjoajan resursseja
jolloin asiakas saa palvelunsa mutta asiakas ei saa palvelusta mitdan muuta liséa-

arvoa.

Analogiaa voi kayttdad myos tuotteisiin. Esimerkiksi vahimmaisvaatimuksen tayt-
tava tuote saattaa tarjota pelkastaan tarvittavan toiminnon, se on tehty mahdolli-
simman halvoista materiaaleista, pakkaus on enintaan kaarepaperi tai tuskin si-
takaan, ulkonako ja viimeistely ovat karkeita. Tuotteen ainoa hyva ominaisuus on
sen alhainen hinta. Kyseinen tuote tarjoaa siten vahimmaistason toiminnallisen
hyoédyn ja taloudellinen uhraus on pieni, hankinnasta saattaa koitua kayttajalle
hieman transaktiouhrauksia ja kyseisen halpatuotteen omistuksesta psyykkisia
uhrauksia. Tuote kiinnostaakin vain sellaista asiakasta, joka hakee halvinta tuo-
tetta, jolla tydon saa tehtya eika tuotteen ostaja saa siita juuri mitdan lisaarvoa.

Robert Henriksson on maaritellyt lisdarvon kasitteen seuraavasti: "Lisdarvo on
mik& tahansa muutos tuotteen l&ahde- tai kdytdnnontasolla, jonka asiakas ymmar-
taé vaikuttavan myonteisesti hanen kokemaansa hyotyyn” (Henrikson 2014, 35).
Edellisen esimerkin halpatuote muuttuu asiakkaiden mielestd kiinnostavam-
maksi, kun olemassa olevia ominaisuuksia parannetaan siten, ettd asiakas voi
kokea ominaisuudet lisdarvoksi. Esimerkiksi tuotteen muotoilua tai kayttéominai-
suuksia parantamalla asiakas voi kokea tuotteen kayton miellyttdvammaksi. Pak-
kausta parantamalla tuotteen hankinnan transaktiouhraus saattaa pienentya ja

kayttoonottokokemuksesta tulee elamyksellisempi.
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Lisdarvojen esiintuominen asiakkaalle onkin tarkea keino markkinoin-
nissa. Jos kykenemme esittdméaan asiakkaallemme tuotteen hyédyn, han
ostaisi suuremmalla todenndkdisyydella tuotteen. Mutta miten varmis-
tamme, etté asiakkaamme ostavat tuotteen meilta eika naapurilikkeesta,
joka myy samoja tuotteita? Toisin sanoen ei riita, ettd osaamme esittaa
asiakkaalle tuotteen antamat hy6édyt, vaan meidan on samalla kyettava
toteuttamaan myods sellaisia hyotyjd, jotka saavat mahdollisen asiak-
kaamme ostamaan tuotteen meiltad. (Henriksson 2014, 8.)

Hyddyn esittdminen ei riitd, silla kaikki vastaavat markkinoilla olevat tuotteet to-
teuttavat asiakkaan hyodyt. Ostotilanteessa asiakas punnitsee tuotteen hyotyja
ja uhrauksia muihin markkinoilla oleviin vastaaviin tuotteisiin. Lisdksi asiakkaalla
on tuotteesta jonkinlainen lisdarvo-oletus, eli asiakas olettaa saavansa tiettyja li-
saarvoja ostaessaan juuri kyseisen tuotteen. Tuotteeseen liittyvat hyddyt, sita
vastaan tehdyt uhraukset ja asiakkaan tuotteesta saavat lisdarvot yhdessa maa-

rittelevat asiakkaan tuotteesta saaman lopullisen arvon.

(Hyoty + Lisapalvelut)
(Hinta + Suhdekustannukset)

Arvo =

Kaava 2. Lisdpalvelut ovat erillisia hyotyja ja suhdekustannukset ovat erillisia
kustannuksia (Gronroos 1997, 412).

Arvo = Hyoty * Lisaarvo

Kaava 3. Lisaarvo voi olla my6s negatiivista (Grénroos 1997, 412).

Kaavassa 2 Gronroos esittdd suhdekustannukset erillisina kustannuksina, kun
aiemmassa arvoa esittdvan kaavan (kaava 1) nimittdjassa hinta ja suhdekustan-
nukset muodostivat hydtya vastaan tehtdvan uhrauksen. Lisaarvo voi olla myos
negatiivinen (kaava 3), silla asiakas ei valttamatta pysty kayttdmaan tai ei hyody
lisdarvosta tai lisdarvo toimii kayttajan kannalta virheellisesti. Esimerkiksi asiakas
ei hyody laitteensa lisdarvoa tuovasta ominaisuudesta, mikali ei pysty sita kayt-

tamaan. Tuolloin lisdarvo vahentaa arvoa, silla se nostaa laitteen hintaa turhaan.
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5.3 Kano-malli

Tokyo Rika yliopiston professori Noriaki Kano kehitti 1980-luvulla mallin tuottei-

den ja niihin kohdistuvien asenteiden erottelemiseksi eri kategorioihin. Pohjana

han kaytti Herzbergin kaksifaktoriteoriaa ndhdakseen yhteyden vaatimusten ja

vaikutusten valilla. Han kehitti erilaisia kategorioita Herzbergin teorioiden poh-

jalta: vaatimusten tayttyminen tai tayttymattomyys luo tyytyvaisyytta tai tyytymat-

tomyytta. Toisin sanoen, on ldydettavissa myods tekijoita, jotka onnistuessaan

tuottavat tyytyvaisyyttd mutta epaonnistuessaan eivat tuota tyytymattomyytta.
(Stueber & Wurth 2017, 2—-3; Zhu, Lin, Tsai & Wu 2010, 106.)

Kanon teorioiden mukaan, malli antaa viitteita, kuinka asiakastyytyvai-
syys ymmarretdan eri vaatimustasojen mukaan. Liséksi se selittaa ja yh-
distaa teorian kaytannon kokemukseen, jonka pitéisi helpottaa tuottajia
ja yrityksid ymmartamaan asiakkaidensa ndkemysta paremmin. Kano-
malli auttaa tunnistamaan yksityiskohtaiset ominaisuudet, jotka tuottavat
tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta. (Stueber & Wurth 2017, 3.)

Kano-mallin alkuperaisené ajatuksena on lajitella tuotteen ominaisuudet kolmeen

eri ryhmaan, jotka kuvaavat asiakkaan tyytyvaisyyttd suhteessa palveluun tai

tuotteen ominaisuuteen.

Must-be: kuvaa minimivaatimuksia, jotka tuotteella tai palvelulla on
oltava. Mikali vaatimukset eivat tayty, asiakas on erittain tyytymaton.
Vahimmaislaadun tayttyminen ei tee asiakasta tyytyvaiseksi vaan
asiakkaasta tulee ’ei-tyytymatdon”. Asiakas pitdd itsestaan selvana
saavansa vahintaan vahimmaislaatua ja mikali tuote ei tayta vahintaan
tatd laatutasoa, asiakas ei ole kiinnostunut tuotteesta lainkaan.
(Matzler, Hinterhuber, Baillom & Sauerwein 1996, 8.)

One-dimensional: asiakkaan odotuksia  vastaava laatu.
Yksiulotteinen, eli mita paremmin asiakkaan vaatimukset tayttyvat, sita
tyytyvaisempi asiakas on ja painvastoin. Mikali asiakkaan vaatimus
tayttyy, asiakas on tyytyvéainen ja mikali odotus ei tayty, asiakas on
tyytymaton. (Zhu ym. 2010, 106.) Asiakas osaa helpoiten omin sanoin

kuvailla tAmé&n tason vaatimukset (DeLayne Stroud, 2016).
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— Attractive: asiakasta ilahduttava, korkea laatu. Koska asiakas ei ole
tietoinen tastéd laatutasosta eiké osaa sita odottaa, se ei voi siten tuottaa
pettymysta. Mikali télle tasolle kuitenkin ylletd&an, se tuottaa asiakkaalle
suuta tyytyvaisyytta. (Jylha & Junnila 2015, 3.)

Osa kirjoittajista puhuu viidesta ryhmasta, kun lisatdan ryhmat valinpitamaton ja
k&anteinen, joita alkuperdisessa Kanon alkuperaisessa mallissa ollut.

— Indifferent: asiakas ei ole kiinnostunut tai ei ole tietoinen kyseisesta
ominaisuudesta. Asiakas ei taman vuoksi osoita tyytyvaisyytta eika
tyytymattomyytta kyseisen ominaisuuden tai laadun suhteen. (Stueber
& Wurth 2017, 4.)

— Reverse: asiakas on tyytymaton, mikali kyseinen ominaisuus esiintyy
mutta ominaisuuden puuttuminen ei aiheuta tyytyméattomyytta,
esimerkiksi ruoste autossa (Stueber & Wurth 2017, 4).

Toinen esimerkki kaanteisesta laadusta: asiakas on tyytyméton vaikka laatu olisi
hyva. Termi "Experience rot” kuvaa kokemuksen pilaantumista, mika tarkoittaa
lisddntyvien ominaisuuksien tuomaa monimutkaisuuden lisaantymista (Spool
2015, 11:40). Tama on harvinaista mutta tapahtuu esimerkiksi &lypuhelimien koh-
dalla, jolloin kallis laite voi kayttajan mielesta olla niin monimutkainen ettd han on

tuotteeseen tyytymaton vaikka tuote olisikin laadukas.
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Korkea

tyytyvaisyys
Ominaisuudet +
"sanattomia”, A

odottamattomia, Ominaisuudet

. “sanallisi
tuntemattomia. __sanafisia,
N mitattavissa oleva,
, \Oq’b tarpeen tayttava
N Q;@
TR
N

“En tiennyt etta
tarvitsisin tata
mutta pidan siita!”

Korkea laatu
- ~ +
7

Huono laatu

Ominaisuudet
"sanattomia”,
itsestaanselvyyksia,
alkeellisia.
Muuttuvat eksplisiittisiksi,
mikali laatu ei tayty

"Ei voi kasvattaa
tyytyvaisyytta
mutta voi huonon-
taa sita.”

Matala -
tyytyvaisyys

Kuva 11. Kano-mallin kuvaus (DeLayne Stroud 2016).

Kano-mallin tulkinnassa on huomioitava, etta asiakkaan odottamalla tasolla tyy-
tyvaisyys on suoraan verrannollinen laatuun, mita parempaa laatua asiakas saa,
sitd tyytyvaisempi han on. Sen sijaan, korkean laadun omaavan tuotteen taytyy
parantaa tyytyvaisyyttd huomattavan paljon enemman paastakseen yllattavan
laadun tasolle. Korkean laadun tasolla vahimmaislaadun raja lahestyy uhkaavan
l&helle, jolloin ei tarvita suurta muutosta tyytyvaisyydessa huonompaan suuntaan
suututtamaan asiakasta. Vastaavasti huonolaatuisen tuotteen paasemisessa yl-
lattavan laadun tasolle ei tarvita suurta muutosta tyytyvaisyydessa mutta huono-

laatuisen tuotteen saamiseksi viela huonommalle tasolle pitaa jo tehda tyota.
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Mallia kaytettdessa on muistettava, ettd asiakkaan mielipide saattaa muuttua
ajan kuluessa, yleisten asenteiden muuttuessa ja teknisen kehityksen myota. Yri-
tysten tulee tuotekehitysta tehdessaan tutkia jatkuvasti, miten asiakkaat suhtau-
tuvat uuteen ominaisuuteen ja onko asiakkaiden mielenkiinto muuttunut entisia

ominaisuuksia kohtaan.

5.4 Lisaarvon luominen asiakkaalle

Eniten lisdarvoa tuottavia tekij6ita etsiessa kannattaa keskittya Kano-mallin yllat-
tavan laadun tekijdiden (excitement factors) tunnistamiseen. Kyseiset tekijat tuot-
tavat eniten tyytyvaisyytta asiakkaalle mutta eivat tuota pettymysta, mikali tekijaa
ei l6ydy. (Matzler & Sauerwein 2002, 318.) Ne ovat odottamattomia ja yllattavia,
"tuottavat mielihyvaa ja ilahduttavat”, joten palvelun tarjoajan tulisi erottautua kil-

pailijoistaan tarjoamalla yllattavaa laatua.

Yllattavan laadun tekijoitd voi tunnistaa Matzlerin ja Sauerweinin esittamalla
Vavran tarkeystaulukon avulla (Vavra Importance Grid), jossa asiakkaan itse il-
maisema tekijan tarkeys sijoitetaan kuvaajaan sen implisiittisen ja eksplisiittisen
ilmaisun mukaan (Matzler & Sauerwein 2002, 320). Samat tunnistusmenetelmat

ovat havaittavissa my6s aiemmin DelLayne Stroudin esitettamana kuvassa 11.
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Yllattgjat:
- "Tulevaisuuden tekijéiden”
ajatusten kuuleminen

) AS'ag;iﬂzﬁc::;ﬁgﬁdeSta M Odotettu laatu:
- Asiantuntijaryhmét - Asiakastyytyvaisyyskyselyt
- HuibbUOSaaiafooruMit - Aistinvarainen arviointi
- Asiakl?rfiden hijl'aiset viestit - Tapahtumaraportit
J/ e
- >+
Pakolliset:
- Palautekanavat
- Siséiset laatujarjestelmat
- Menetettyjen asiakkaiden
haastattelu
- Poistuman analysointi

- Voitto/tappio -analyysi

Kuva 12. Asiakkaiden vaatimusten tunnistamismenetelmia (DeLayne Stroud
2016).

Kuvassa 12 DelLayne Stroud esittelee asiakkaiden vaatimusten tunnistamisme-
netelmid. Hanen mukaansa tunnistamiskeinoina kannattaa paaasiallisesti kayt-
taa asiantuntijoiden mielipiteita, kentalta tulevia kaytdnnén huomioita ja asiak-
kailta saatavia hiljaisia viesteja. Asiakkailta suoraan kysymalla paastaan vain
odotetun laadun tasolle, on kaytettava muita implisiittisia ilmaisuja keréatyn tiedon

apuna, jolloin saadaan todellinen tarve selville.

Gibbert, Leibold ja Probst esittelevéat artikkelissaan Five Styles of Customer
Knowledge Management, and How Smart Companies Use Them To Create Va-
lue (2002) erilaisia menetelmid, kuinka yritykset kerdavat asiakkailta tietoa ja esi-
merkkeja, miten yritykset ovat tietoa hyddynténeet arvonluonnissaan.

— Prosumerism, tuottajakuluttaja. Esimerkiksi Bosch kehittaa
moottorinohjausjarjestelmia yhteistydssa autoja suunnittelevan ja
kokoavan Mercedes Benzin kanssa. Tehokkaan tiedonvaihdon mydta
yhteistyosta hyotyvat molemmat

— Team-based co-learning, ryhméapohjainen  yhteisoppiminen.
Esimerkkind  Amazon, joka on luonut kokonaan uuden
ryhméperustaisen arvoketjun hyddyntamalla tietoa asiakkaistaan.

Asiakaskannan linkittyminen tehokkaaseen vuorovaikutteiseen
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yhteisoppimiseen on tehnyt yrityksestd houkuttelevan kanavan myos
muille yrityksille. Amazon.com:n alkuperéinen identiteetti on muuttunut
kirjakaupasta laajan tuote- ja palveluvalikoiman “portaaliksi”, jossa
useita palveluista tarjoaa erilliset mutta jarjestelméan kautta linkittyneet
yritykset

Mutual Innovation, yhteisinnovointi. Silicon Graphics lahetti parhaat
tuotekehitysasiantuntijansa Hollywoodiin  keraamaan kokemuksia
paikan paaltd, mitd yrityksen vaativimmat tuotteiden kayttgjat
elokuvateollisuudessa haluavat tuotteelta tulevaisuudessa.
"Asiakkaalta suoraan kysymalla tulevaisuuden tarpeista johtaa
epatodennakdisesti uusiin  tuotteisiin, suuret lapimurrot tulevat
keskindisista ja tiiviisti integroiduista innovaatiokaytanngista”
Communities of Creation, luomisen yhteisot. Yhteista kiinnostuksen
kohdetta kehittavat asiantuntijayhteisot. Esimerkiksi Microsoft julkaisee
ilmaisia beta-versioita tuotteistaan kayttoa, testausta, kommentointia ja
raportointia varten. Beta-testaajat ja muut halukkaat etsivét virheita,
kehuskelevat [6ydéilladn ja saavat tyostdan ehkd pienen palkinnon.
Asiakkaat arvostavat tuotteiden uutisryhmia ja keskustelupalstoja,
joista he myds nakevat kuinka yritys vastaa asiakkaiden palautteeseen,
joka puolestaan johtaa parempaan tuoteuskollisuuteen ja omistamisen
kokemukseen

Joint Intellectual Property, yhteinen immateriaalioikeus. Tama on
ehka voimakkain asiakkaan ja yrityksen valinen suhde - kasite, jossa
asiakkaat omistavat yrityksen. Ruotsalaisyritykset, kuten Skandia
Insurance ja Kooperativa Forbundet mieltavat toimivansa asiakkaiden
puolesta, koska ovat olemassa asiakkaiden vuoksi. Siten alyllinen
omaisuus ei ole yrityksen hallussa vaan kuuluu osaksi asiakkaille.
Esimerkiksi Skandian valittdja-, pankki- ja vahittaisasiakkaita
kuunnellaan yrityksen avainstrategien kanssa tarkasteltaessa yhteisen
liketoiminnan laajuutta, mahdollisista uusista strategisista aloitteista ja
yhteisen tietamyksen laajentamisesta mm. kehittyvilla markkinoilla.
Asiakkaan menestys tuo menestysta yritykselle ja painvastoin.
(Gibbert, Leibold & Probst 2002, 464-466.)
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Benjamin Schneiderin ja David E. Bowenin artikkelissa Understanding Customer
Delight and Outrage asiakkaan ilon ja raivon tunteeseen johtaviin tekijoihin tutus-
tutaan psykologian kautta. "Keskittyminen asiakkaan ilon ja raivon tunteisiin —
tunteisiin, jotka ovat voimakkaampia kuin tyytyvaisyys ja tyytymattomyys — voi
johtaa parempaan ymmarrykseen asiakkaiden tunteiden dynamiikasta ja niiden
vaikutuksista asiakkaiden kayttaytymiseen ja uskollisuuteen” (Schneider & Bo-
wen 1999, 36).

Kirjoittajat Schneider ja Bowen ehdottavat asiakkaiden ilon ja raivon tunteiden
palveluliiketoiminnassa johtuvan asiakkaiden kolmen perustarpeen kasittelysta:
turvallisuus, oikeudenmukaisuus ja itsetunto. Konseptissa turvallisuus ja itsetunto
lainataan Maslow:n tarvehierarkiasta ja tarve oikeudenmukaisuuteen tulee filoso-
fian ja psykologian tutkimuksista.

— Turvallisuus: tarve olla tuntematta fyysista tai taloudellista haittaa.

— Oikeudenmukaisuus: tarve tulla kohdelluksi reilusti.

— Itsetunto: tarve yllapitaa tai kasvattaa mindkuvaa. (Schneider & Bowen

1999, 38.)

Schneiderin ja Bowenin tutkimusten ja kokemusten mukaan paras tapa hallita
turvallisuus- ja oikeudenmukaisuustarpeet on olla loukkaamatta niitd. Loukkaa-
minen usein johtaa raivoon, tosin ndiden kahden tarpeen kunnioittaminen nayttaa
todennakoéisimmin tuottavan tyytyvaisyytta kuin iloa. Vastaavasti yritykset, jotka
ovat loistavia asiakkaan itsetunnon tukemisessa, tuottavat todennakoisesti asi-
akkaille iloa. Seuraavassa kuvaillaan kutakin tarvetta ja kuvaillaan tarkempia me-
netelmia raivon tunteen valttdmiseksi ja ilon tuottamiseksi.

Turvallisuus

Ihmiset haluavat vakautta ja pyrkivéat tasapainoon, varsinkin kun fyysinen ja ta-
loudellinen turvallisuus on kyseessa. Yrityksen ensimmainen saantt asiakkaan
turvallisuuden tunteen tayttdmisessa on huolehtia tasapainosta. Tama tarkoittaa,
ettei koskaan peté turvallisuuteen liittyvissa lupauksissa. Tayttadkseen tdméan
tarpeen on yrityksen tiedettava mité asiakkaat siltéa odottavat. Jarjestelmallisen ja
ennustettavan ympariston yllapitaminen vetoaa asiakkaisiin, silla turvallisuus ja

taloudelliset huolet ovat minimoitu ja fyysinen ympaéristd on virheeton.
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Asiakkaat pelkaavat joutuvansa turvaamaan oman turvallisuutensa tai taloudelli-
sen hyvinvointinsa. "He tarvitsevat paloturvallisuusjarjestelmia hotelleihin, he tar-
vitsevat valvontajarjestelmia lentokentille, jotta vaaralliset henkilot eivat paase
lentokoneisiin. He tarvitsevat suojan luottokortteihinsa luvatonta kayttoa vastaan.
He tarvitsevat nopeaa palautetta. Ongelmia syntyy, mikali riittava informaatio ei
ole saatavilla tai on vaikeaselkoinen (esim. pienella painettu teksti luottokortin

ehdoissa).”

Oikeudenmukaisuus

Vaikka persoonallisuuspohjaiset tarveteoriat eivat puolla oikeudenmukaisuuden
tai reiluuden tarvetta, useat tutkimukset filosofiasta ja sosiaalipsykologiasta eh-
dottavat, etta oikeudenmukaisuus on yhteison yksildiden tukipilareita. Lerner, so-
siaalifilosofi ja psykologi, esitti, ettd ihmisilla on oikeusmotiivi, joka johtuu sanat-
tomasta sopimuksesta muiden yhteison jasenten kanssa siitda, etta toisia
kohdellaan reilusti. Tatd sanatonta sopimusta on myos kutsuttu "psykologiseksi
sopimukseksi”. "Palvelulupaus sisaltaa sanattoman lupauksen reilusta pelista.
Asiakas odottaa palveluyrityksen kohtelevan heita reilusti, he tulevat vihaisiksi ja
epaluottavaisiksi mikali muuta havaitaan.” Toisaalta on my6s havaittu, ettéa ihmi-
set osaavat joustaa omista yhdenvertaisuuden vaatimuksista tiettyyn rajaan
saakka, esimerkiksi lentokentalla ykkdsluokan matkustajille sallitaan parempi pal-
velu silla he maksavat siita enemman. Asiakkaan yhteisen oikeuskasityksen tayt-
tamisen salaisuus on vahintd&n kompensoida henkilén ajan, vaivan ja rahan me-
netys. Oikeudenmukaisen kohtelun keinoina palveluliiketoiminnassa ja
yleensakin ihmisten valisessa kanssakaymisessa, toimii: lupausten pitdminen,

joustaminen, auttaminen, ystavallisyys, rehellisyys ja kohteliaisuus.

Itsetunto

Asiakkaan itsetunnon turvaaminen ja kohottaminen on avain asiakkaan iloon. On
tarkedd kohottaa asiakkaan omanarvontuntoa tunnustamalla asiakkaan n&ko-
kanta, tarkeys ja oikeudet. Mita tarkeammaksi asiakas tuntee itsensa, sita tyyty-
vaisempi han on.

Yrityksen tulee olla tarkkana itsetunnon kohottamisessa, ettei asiakas tunne itse-

aan tyhmaksi. Mikali palveluyritys vahintaan huomioi asiakkaan yksilona omine
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ongelmineen ja taustoineen, asiakas tulee iloiseksi. Asiakkaat selvasti arvostavat
la&kareitd, jotka kuuntelevat potilaitaan. Vahintaan asiakkaan nimen tunteminen

on arvokasta.

Asiakas haluaa kontrolloida tilannetta, kuin han olisi tapahtuman keskitsséa. Esi-
merkiksi Disneyn huvipuistoissa vierailijat eivat koskaan tunne olevansa eksyk-
sissd. Suuntamerkkeja on aina nakyvilla ja avuliaat tyontekijat antavat ohjeita.
Vanhemmat eivat koskaan nayta tietamattomilta lastensa silmissa ja mika osalle
on tarkeinta, heidan ei tarvitse menettaa kasvojaan. Samaa voisi kuvailla "suori-
tusjannitykseksi” esimerkiksi pikaruokaravintolan tilauksen yhteydessa: "Sa-
noinko tilauksen oikein? Muistinko mité lapset halusivat? Meneekd minulta tilauk-
sessani liilan pitkdan ja suututan muut jonossa olijat?” Kukaan ei halua tuntea

itseaan tyhmaksi.

Miten yritys voi yllapitaa ja vahvistaa asiakkaan itsetuntoa palveluissaan? Teke-
mall& ympariston selkeadksi ja ennalta-arvattavaksi: luomalla asiakasystavallisen
ympariston, jossa ihmiset tuntevat itsensa viisaiksi, osaaviksi, tarkeiksi ja muka-
viksi seka tarjoamalla heille vaihtoehtoja. Kuitenkin siten, etta ei sorruta yliyritta-
miseen silla se voi loukata asiakaan alykkyytta. (Schneider & Bowen 1999,

38-42.)

Kirjoittajat tarjoavat asiakkaan turvallisuuden, oikeudenmukaisuuden ja itsetun-
non tarpeiden varmistamiseksi seuraavia menetelmia:

— Henkiléstdhallinta. Yritys voi vahvistaa asiakkaiden turvallisuuden,
oikeudenmukaisuuden ja itsetunnon tunnetta HR kaytantdjen kautta:
henkildvalinnoilla, koulutuksella ja palkitsemisella.

— Tekniikka ja personointi. Fyysisen turvallisuuden varmistamiseksi
kaytetaan  halytysjarjestelmida, turvarannekkeita  jne.  Jotkin
tietojarjestelmat varmistavat pankkien, vakuutusyhtididen ja valittdjien
taloudellisen turvallisuuden transaktioiden hallinnan avulla. Samat
jarjestelmat lisdavat yksityisten ihmisten taloudellisen turvallisuuden
tunnetta seuraamalla pankkitilien epétavallisia vaihteluita tai siirtoja.
Tekniset palvelukanavat lisddvat ihmisten hallinnan ja osaamisen

tunnetta esimerkkina itsepalvelukanavat ja infokioskit.
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— Markkinatutkimus. Yksinkertaisimmillaan tutkimus voi olla kysely
tyontekijoille, tuntevatko asiakkaat itsensa tyytyvaisiksi vai eivat.
Taman lisaksi asiakkailta kannattaa kysya mielipidetta tuotteesta edella
mainittuihin kolmeen perustarpeeseen nédhden. Kohdatuista ongelmista
tai tyytymattomyydestd suoraan asiakkailta kysyminen erds on

tehokkaimmista markkinatutkimuksen keinoista. (Schneider & Bowen

1999, 42-44.)

Opinnaytetydssa keskitytaan yllattavan laadun tekijoiden (excitement factors)
loytamiseen, silla niistd on mahdollista I6ytaa sidosryhmia oikeasti ilahduttavia ja
odotukset ylittavia seikkoja. Tutkimuksessa annetaan vapaa sana haastatelta-
valle mutta kirjallisille ehdotuksille ei anneta liikaa arvoa, silla asiakkaan itse il-
maistessa tarpeensa paastaan vain odotetulle (one-dimensional) laatutasolle.
Suoraan kysymalla saadaan hyvin selville ongelmat, joiden poistaminen on myds

tarkeaa.

Yllattavan laadun tekijat haetaan edellisten kirjallisuusviitteiden mukaan anta-
malla enemman painoarvoa asiantuntijoiden mielipiteille, sisapiirin tiedolle, huo-
mioille kentalta, hiljaisille viesteille ja niille seikoille, jotka kasvattavat sidosryh-
man turvallisuuden, oikeudenmukaisuuden ja itsetunnon tunnetta. Naiden
perusteella valitaan suositeltavimmat lisdarvoa tuottavat sovellukset ja toiminnot,

jotka vastaavat kyselysta saatavaan tulkintaan sidosryhmén arvoista.
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6 Tutkimus

Opinnaytetyon tutkimuksena tehtiin nettikysely tarkeimmille, sidosryhmien tunnis-
tusvaiheessa valituille sidosryhmille: asukkaille, tyontekijoille ja yhteistyokump-
paneiden tyontekijoille. Kyselyn kysymykset on asetettu siten, etta niista voidaan
analysoida opinnaytety6n kannalta tarpeellisia sidosryhmien arvoja ja sidosryh-
mien hyodyllisiksi kokemia toimintoja. Verkkokysely tehtiin Webropol Oy:n verk-
kokyselypalvelun avulla, jonka tyokaluja kaytettiin my6s tulosten analysointiin.

Tassa kappaleessa kyselyn tulosten esittely noudattaa seuraavaa jarjestysta: en-
sin kysymys esitellaan, jonka jalkeen puretaan siihen saadut vastaukset ensin
paallisin puolin tarkastelemalla vastausten jakaumaa. Taman jalkeen kaydaan
l&pi kysymykseen mahdollisesti liittyvat sanalliset vastaukset, jonka jalkeen teh-

daan kokoava yksityiskohtaisempi analyysi.

Kyselysta saatiin materiaalia paljon yli opinnaytetyon tarpeen, mika jaa kaytetta-
vaksi asiakkaan omiin kehitysprojekteihin. Tyon tilaaja onkin ottanut kyselyn tu-
lokset kayttdon omissa kehitystoimissaan jo ennen opinnaytetydn valmistumista.

Suomenkielinen kyselypohja asukkaille tehdysta kyselysta liitteessa 2 ja englan-
ninkielinen liitteessa 3. Tyontekijoille ja yhteistyobkumppaneille tehty kysely liit-

teessa 4.
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6.1 Kysely asukkaille

Asukkaiden verkkokysely lahetettiin paikallisten oppilaitosten sahkdpostin kautta,
silla etukateen arvioitiin, etta sitd kautta saadaan paras mahdollinen vastauspro-
sentti. Asukkaat antavat sahkopostiosoitteensa Joensuun Ellilta asuntoa hakies-
saan, mutta kaytantd on todistanut, ettd suoraan kyseisiin osoitteisiin lahetetyt
kyselyt harvoin tavoittavat asukkaita. Syyksi tahan arveltiin se, etta asuntoa ha-
ettaessa annetut sahkopostiosoitteet saattavat olla sellaisia, joita asukkaat eivat
aktiivisesti seuraa tai saattavat olla poistuneet kaytosta tai asukkaita ei kiinnosta
vuokranantajan lahettamat kyselyt. Lahettamalla kysely oppilaitosten kautta, saa-
vutettiin myos sellaiset asukkaat, jotka eivat asu Joensuun Ellin asunnoissa.
Tasta arvioitiin olevan hyotya tuloksia analysoitaessa, jolloin voidaan tehda ver-
tailuja Joensuun Ellin asukkaiden ja muualla asuvien kesken. Muilla vuokranan-
tajilla asuvien asukkaiden vastauksia pidettiin yhta tarkeina kuin Joensuun Ellilla
asuvienkin, varsinkin mielipide- ja ideointikysymysten kohdalla, silla he tuovat ul-

kopuolista ndkemystéa asioihin ja toisaalta lisd&vat vastaajamaaraa.

Kyselyt Ita-Suomen yliopiston ja Karelia-ammattikorkeakoulun opiskelijoille lahe-
tettiin joulukuussa 2017, juuri ennen joululoman alkua. Pohjois-Karjalan aikuis-
opiston opiskelijoille kyselyt lahetettiin heti tammikuun 2018 alussa opiskelijoiden
tultua joululomalta. Yhteensa asukkaiden kysely tavoitti noin 7000 opiskelijaa,
joista saatiin 353 vastausta. Kyselykutsut |&hetettiin noin 4200:lle Ita-Suomen yli-
opiston opiskelijalle, Karelia-ammattikorkeakoulusta noin 2000 opiskelijalle ja
Pohjois-Karjalan ammattiopistossa noin 800 opiskelijalle. It&-Suomen yliopiston
ja Karelia-ammattikorkeakoulun sahkodpostijakeluita karsittiin rajaamalla vastaa-
jat siten, etta kysely lahetettiin vain oppilaille, joiden asuinkunta on Joensuu, jotka
ovat lasna olevia tutkinto-opiskelijoita eivatka kuulu henkildkuntaan. Pohjois-Kar-

jalan ammattiopistossa kysely lahetettiin kaikille opiskelijoille ilman rajoituksia.
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6.1.1 Taustatiedot

Asukkaiden kyselysséa kysyttiin vastaajan taustatietoina sukupuoli, ik&, asuuko
Joensuun Ellin asunnoissa, onko vastaajalla lapsia, puolisoa, autoa tai lemmik-
kielaimi&. Vastaajille annettiin mahdollisuus myos kieltaytya vastaamasta tausta-
tietoihin, mikali vastaaja kokee taustatietojen luovuttamisen epamiellyttavaksi.
Ika kysyttiin ikéhaarukkoina alle 20 v, 20-24 v, 25-29 v, yli 30 v. Opiskelupaikka-
vaihtoehtoina annettiin oppilaitokset, joissa opiskelijat opiskelivat: Karelia-am-
mattikorkeakoulu, It&-Suomen yliopisto, Pohjois-Karjalan aikuisopisto ja muu op-

pilaitos.
Vastaajien sukupuolijakauma
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Nainen 69%
Mies 7%
En halua kertoa 4%

Kuva 13. Vastaajien sukupuolijakauma

Vastaajien ikdjakauma
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Alle 20v

20 - 24v
25-29v

yli 30v

En halua kertoa

Kuva 14. Vastaajien ikdjakauma
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Vastaajien opiskelupaikka
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

[td-Suomen yliopisto 61%
Karelia-ammattikorkeakoulu
Pohjois-Karjalan aikuisopisto
Muu oppilaitos
En halua kertoa

Kuva 15. Vastaajien opiskelupaikka

Pohjois-Karjalan koulutuskuntayhtyman nimi muuttui vuoden 2018 vaihteessa Ri-
veriaksi, jonka vuoksi vastauksissa nadkyy paljon vastauksia, joissa oppilai-
tokseksi on valittu "Muu oppilaitos”. Oletetaan, ettd "Muu oppilaitos” vastauksen
valinneet ovat Pohjois-Karjalan Aikuisopiston ja -ammattiopiston opiskelijoita ja

yhdistetaan kyseiset vastausjoukot.

Asuuko vastaaja Joensuun Ellin asunnossa?
44% 46% 48% 50% 52% 54%

Kylla asuu 47%

Ei asu 53%

Kuva 16. Asuuko vastaaja Joensuun Ellin asunnossa

Kysymyksella, asuuko vastaaja Joensuun Ellin asunnossa, haluttiin kohdentaa
vastauksia koskemaan juuri Joensuun Ellia. Mydskaan ei haluttu jattda arvok-

kaita mielipiteitd keraamatta Ellin ulkopuolisilta asukkailta.
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Onko vastaajalla...

0% 20% 40% 60%

Lapsi tai lapsia
Puoliso tai asuuko kanssasi muita... 43%
Auto
Lemmikkieldin tai lemmikkieldimia

Ei mitdaan yllaolevista

En halua kertoa

Kuva 17. Onko vastaajalla lapsia, puolisoa, autoa tai lemmikkeja

Tietoa, onko vastaajalla lapsia, puolisoa, autoa, lemmikkeja ym. kaytetaan vas-
tausten analysoinnissa vastaajien ryhmittelya varten. Ryhmien valilla tehdaan eri-
laisia vertailuja ja tutkitaan, onko ryhmien valilla riippuvuuksia ja selittavatko ryh-

mien ominaisuudet vastauksia.

6.1.2 Sahkdisten palveluiden kayttohalukkuus

Ensimmaiseksi asukkailta kysyttiin, kuinka halukkaita he olisivat kayttamaan lue-

teltuja sahkoisia toimintoja, mikali ne olisivat helposti saatavilla asunnontarjoajan

kautta. Vastausvaihtoehdot: "Kayttaisin vaikka olisi maksullinen”, "Kayttaisin mi-

kali olisi ilmainen”, "En kayttaisi” ja "En osaa sanoa”.
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Yksittaisen saunavuoron varaus itsepalveluna

Saunan vakiovuoron varaus itsepalveluna

Tilojen varaus, esim juhlatila, }
saunakabinetti tai kerhohuone _

Nopeampi verkkoyhteys |

Datan pilvitallennustila

Datan varmuuskopiointi ja arkistointipalvelu
Tietoturvapalvelu

Auton vuokrauspalvelu

Kimppakyydin varaus ‘

Lastenhoidon varaus

Lemmikinhoitopalvelu

Kampaamon ajanvaraus

Tavaroiden kierratys/kirppispalvelu

Tavaranvaihtorinki

Autopaikan varaus |
vuorokaudeksi itsepalveluna |
Autopaikan varaus itsepalveluna 7
(vakiopaikka, kuukausi kerrallaan) |

Autohuoitopaikan varaus

Pesulan varaus [N
Polkupyoran huoltotilan varaus I
Siivouspalvelu NG 1 6

4
Vuodevaatepalvelu N 1,3

11,8

Ladkarin etakonsultaatio |G | O

Kuva 18. Olisiko asukas valmis maksamaan tarjottavista palveluista

Kysymyksen tarkoitus on kartoittaa olisiko asukkaat valmiita kayttamaan eri pal-

veluita, mikali heille niita tarjottaisiin ja olisiko he halukkaita jopa maksamaan

niistd. Asukkaiden antamiin taustatietoihin vertaamalla arvioidaan, millaisille pal-

veluille kyseisilla ryhmill& on kiinnostusta.

Ensisiimayksella vastauksista huomataan ennalta-arvaamattomia tuloksia kysyt-

tédessa kayttajia kiinnostavia palveluita (kuva 18). Itsepalvelutoiminnot mm. sau-

navuorojen, tilojen ja autopaikkojen varaukset saavat kannatusta. Nopeamman

nettiyhteyden tilaus on myds erittéain haluttu palvelu. Vuodevaatepalvelu ja las-

tenhoidon varaus ei nayta kiinnostavan vastaajia.
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Kommenttikenttdan Kkirjoitetuista vastauksista suurin tarve on huoltomiehen/it-
tuen/naapuriavun palvelulle. Joensuun Ellin palveluiden jonotustilanteen ndkemi-
nen mainittiin muutamassa kommentissa ja Tampereen opiskelija-asuntojen malli
mainittiin nimelta pariin otteeseen, joten se on ilmeisesti asukkaiden mielesta toi-
miva. Tiedotteiden, ohjeiden ja s&éanttjen nakyvyys ja helpompi saatavuus koe-
taan hyodylliseksi. Loput yksittaiset vastaukset olivat erilaisten palveluiden lis-
tausta, jotka asukkaiden mielesta olisi tarpeellisia mm. kimppakyydit, postin ja
kirjaston palvelut, pesula- ja saunavuoron tilaus, paikallistapahtumien tiedotus,

mattojen pesumahdollisuus, autotalli, etaohjattavat ovilukot ja vara-avainkotelot.

Variables 10% 25% 50% 75% 30%

Kayttaisitkd, : Yksittiisen saunavuoron varaus itsepalveluna

kayttaisitkd, : Saunan vakiovuoron varaus itsepalveluna

Kayttaisitkd. : Tilojen varaus, esim juhlatila, saunakabinett tai kerhohuone
Kayttisitkd.: Nopeampi verkkoyhteys

Kayttdisitkd,: Datan pilvitallennustila

Kayttaisitkd,: Datan varmuuskopicint ja arkistointipalvelu

Kayttaisitkd, : Tietoturvapalvelu
Kayttaisitkd.: Auton vuokrauspalvelu

Kayttaisitkd.: Kimppakyydin varaus

Kéyttdisitkd,: Lastenhoidon varaus

Kayttaisitkd, : Lemmikinhoitopalvelu

kayttaisitkd, : Kampaamon ajanvaraus

Kayttaisitkd. : Tavaroiden kierratys kirppispalvelu

Kayttaisitkd. : Tavaranvaihtorinki

Kéyttdisitkd,: Autopaikan varaus vuorokaudeksi itsepalveluna

Kayttaisitkd,: Autopaikan varaus itsepalveluna (vakiopaikka, kuukausi kerrallaan)
Kayttaisitkd, : Autohuoltopaikan varaus

Kayttaisitkd.: Pesulan varaus

Kayttisitkd.: Polkupytrén huoltotilan varaus

Kéyttdisitkd.: Sivouspalvelu

Kayttaisitkd, : Vuodevaatepalvelu

Kayttaisitkd, : Ladkarin etdkonsultaatio
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Kuva 19. Palveluiden kayttohalukkuus fraktiileittain

Ylla oleva kuva 19 vahvistaa edellisen kuvan perusteella tehdyn huomion: yksit-
taisten saunavuorojen varauksen itsepalveluna olevan erittdin toivottu ominai-
suus, yli 90 % olisi valmis kayttdamaan palvelua. Nopeampi verkkoyhteys, saunan
vakiovuoro, tilojen varaus ja tavaranvaihtorinki kelpaisi yli 75 prosentille. Sen
sijaan vuodevaatepalvelua ei nayta kovin moni tarvitsevan. Lastenhoidon varaus
palveluna on erikoinen poikkeus listalla. M&arallisesti sitd ei moni tarvitse silla
lapsettomat eivéat tietenkdan lastenhoitopalvelua kaipaa, mutta vaikka 39 % lap-
siperheista olisi halukas vaikka maksamaan palvelusta, 44 % ei olisi kuitenkaan

halukas sita kayttamaan.

Nollahypoteesi jaa voimaan muodossa "lapsiperheita kiinnostaa lastenhoidon va-

raus” (r=-0,24; n=353; p<0,001), silla lasten omistamisella ja kiinnostuksella
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lastenhoitoa kohtaan voidaan sanoa olevan heikkoa korrelaatiota. Samoin kuvan
20 perusteella voidaan vaittaa, ettd lemmikin omistajia kiinnostaa lemmikinhoito-
palvelu ja auton omistajia autopaikan ja auton huoltopaikan varaus.

Variables Sukupuoli - Tkasi Opiskelupaikka Asutko Joensuun Onko sinulla:  Onko sinulla: Puoliso Onko sinulla:  Onko sinulla:
Elin ? | Lapsitai laps it thysi-Sisid Atito ) idelsimia

Lemmikinhoitopalvelu

Kampaamon ajanvaraus

Tavaroiden
kierratys kirppispalvelu
Tavaranvaihtorinki

Kuva 20. Ryhmien korrelaatiot palveluihin

Joensuun Ellin asunnoissa asuvien ja muualla asuvien kesken merkittdvimpia
eroja palveluiden kayttéhalukkuudessa on tietoteknisten palveluiden kayttéhaluk-
kuus. Ne ketka eivat asu Ellin asunnoissa, ovat enemman kiinnostuneita tietotek-
nisista palveluista, kuten datan varmuuskopioinnista, pilvipalvelusta tai tietotur-
vapalvelusta. Tata selittdd opiskelupaikka, Karelia-ammattikorkeakoulun ja
Riverian opiskelijat ovat halukkaampia kayttdmaan tietoteknisia palveluita kuin
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Ita-Suomen yliopiston opiskelijat ja kun Ellin asukaskunta koostuu 83 prosentti-
sesti yliopisto-opiskelijoista, kiinnostus tietoteknisiin palveluihin on suhteessa pal-
jon voimakkaampaa Ellin asuntojen ulkopuolella asuvien keskuudessa.

Asukkailta kysyttaessa sovelluksista ja toiminnoista, jotka he voisivat kokea hyo-
dylliseksi asunnon tarjoajan mobiilisovelluksella kaytettavaksi keréasi paljon hyvia
ideoita. Monet ilmoittivat, ettd kaikki vuorojen varaukset voisi siirtda applikaati-
oon, kuten saunan, autopaikan ja pesulan varaukset. Sovellusta pidettiin hyvana
paikkana ohjeille ja tiedotteille, vikatiedotteet ja muut ajankohtaiset tiedotteet
voisi olla kaikki samassa paikassa. Viestintddn sovellus sopii my6s hyvin, asia-
kaspalvelun live-chatia ehdotettiin, vikailmoitusten tekoon, palautekanavaksi, héi-
ridilmoitusten tekoon ym. Erittain moni kaipasi jonotustilanteiden nakymista ja
oman asian sijoittumisen nakymista jonossa nakyville ja myds kaikkien ilmoitus-
asioiden, kuten huoltoilmoitusten tilannetietojen paivittymisté applikaatioon. Muu-
tamassa kommentissa asukas ilmoitti, ettei suostu asentamaan mobiilisovelluk-
sia ja pari ehdotusta tuli tehda sovellus verkkopalveluksi, asia kannattaa ottaa

sovelluksen maarittelyssd huomioon.

6.1.3 Asunnon ja kiinteiston eri toimintojen arvostus

Kysymyksella kartoitetaan asukkaan tarvetta ja kiinnostusta asunnon teknisiin
jarjestelmiin. Esimerkiksi: pitaisikd asukas hyodyllisend, mikali h&nelle annetaan
mahdollisuus vaikuttaa oman asuntonsa lampdtilaan tai ilmastoinnin tehokkuu-
teen. Arviointi asteikolla 1-10, jossa 1 = vahan hyotya ja 10 = paljon hyotya. Va-
littavien vaihtoehtojen jalkeen annettiin vapaan kommentoinnin mahdollisuus, oh-
jattiin vastaamaan mm. mita teknisia toimintoja asukas ei missaan tapauksessa

haluaisi asuntoonsa.
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Miten tarkeana pidat seuraavia toimintoja?

Mahdollisuus vaikuttaa asuntoni ilmastoinnin tehokkuuteen
Mahdollisuus vaikuttaa asuntoni lampdotilaan
Etdohjattavat autonlammityspistorasiat
llmainen perustason nettiyhteys
Kiinteistonhuollon vikailmoituskanava
Kiinteistonhuollon viestikanava

Mahdollisuus seurata asuntoni energiankulutusta (vesi ja...
Mahdollisuus vertailla asuntoni energiankulutusta muihin
Vapaa saunavuoron varaus nettivarauskirjan kautta

Vapaa pesulavuoron varaus nettivarauskirjan kautta

4 5 6 7 8 9 10

Kuva 21. Miten tarkedné asukas pitdé esitettyja asuntoon liittyvia teknisia toi-

mintoja

Asunnon ominaisuuksien tarkeytta kysyttdessa (kuva 21) huomio kiinnittyy en-
simmaisené siihen, miksi asukkaita kiinnostaa mahdollisuus vaikuttaa oman
asunnon olosuhteisiin. Toiseksi, etaohjattavat autonlammityspistorasiat eivét
nayta olevan kovin kiinnostava sovellus. Energian seurantamahdollisuutta pide-

taan tarpeellisempana kuin vertailua naapureihin.

Asukasryhmien vastauksia vertailtaessa, voidaan varmasti sanoa vain auton-
omistajien olevan kiinnostuneita etaohjattavista autonlammityspistorasioista.
Muilla ryhmilla korrelaatiot eivat ole riittdvan voimakkaita, jotta tulos voitaisiin

yleistaa koko ryhmaa koskevaksi.

Kommenteista kerattyna, kovin tarve on mahdollisuudelle vaikuttaa olosuhteisiin,
erityisesti mahdollisuutta liesituulettimen tehostamiseen toivottiin. Yleiskatkaisija,
joka katkaisee valot ja s&hkot pistorasioista pakastinta lukuun ottamatta, mainit-
tiin muutaman kerran samoin kuin ovikamerat. Nopeampaa nettia toivottiin seka
ilmainen perustason netti mainittiin myos erikseen kommenteissa. Saunavuoro-
jen ja pesulan varausjarjestelmaa toivottiin. Pesulan varaukseen tuli pari ehdo-
tusta: pesulaan pitdisi paasta vain sen, joka on varauksen tehnyt ja varauksen
pitaisi olla konekohtainen eika koko pesulaa koskeva. Taloyhtion energiatietojen
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toivottiin olevan nékyvilla ja vielapa siten, etta se kannustaisi kaikkia energian
saastbon. Anonyymi ilmoituskanava melu ym. hairibkayttaytymisestda mainittiin
pariin kertaan. Yksittaisista ideoista mainittavimpia mm. varattava polkupy6-
ran/suksienhuoltotila ja s&hkdiset ilmoitustaulut.

Kysyttdesséa asukkaiden kommentteja, mita toimintoja he eivat missdan tapauk-
sessa halua asuntoonsa tai asuntoon liittyviin sahkoisiin jarjestelmiin, vastaukset
olivat aiempia kriittisempia. "Laitteet jotka mahdollistavat asukkaiden seuraami-
sen,” mainittiin useasti, samoin loT mainittiin useasti suoraan. limeisesti loT:ta
kohtaan on ennakkoluuloja. Asunnon olosuhteita ohjaava automaatio tyrmaéttiin
muutamassa vastauksessa. Kommenteissa muistutettiin, ettei kaikkia palveluita
pida siirtda pelkastaan nettipalveluihin silla kaikki eivat halua kayttaa nettia. Pe-
sula tulee voida varata tai huoltoilmoitus pitaa pystya jattdmaan myoés ilman net-
tia. Kyseisissd kommenteissa tuli paljon perusteluja, miksi paperinen pesulan va-
raus on toiminut hyvin eika sita pitaisi poistaa. Mikali pesulan varaus siirretdén
nettiin, pitdd seuraavat ehdot ottaa huomioon: pyykkivuorojen varaus ilman net-
tia, "varalta varaamisen esto” eli ensin varataan ja perutaan juuri ennen vuoroa,

paallekkaisten varausten esto ja pesulan kaytén esto ilman varausta.

Mita ominaisuuksia pidat tarkeina asunnossasi?

Asunnossa on lammin * 8,9

Ei vedontunhetta ik.kun_oista, ovista tai _ 89
ilmastoinnista !

Sisdilman laatu on hyva _ 9,4

Pintamateriaalit ovat kestavia ja helposti _ 37

puhdistettavia

Asunnon ilme on nykyaikainen _ 7,3

Asuntoon on mahdollista saada nopea 89
S, e ———

Kuva 22. Asunnon ominaisuuksien arvostus
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Asunnon ominaisuuksista kysyttdessa naiset ilmaisivat mielipiteensa miehia vah-
vemmin, naiset antoivat myo6s aaripaiden vastauksia, kun miehet ilmaisivat mie-
lipiteensa enemman keskitason vaihtoehdoilla. Sama ilmio oli havaittavissa mui-
denkin kysymysten vastauksista. Joensuun Ellin asunnoissa ja muilla asunnon
tarjoajilla asuvien valilla ei ole eroa, asukkaat arvostavat kysyttyja ominaisuuksia

kutakuinkin yhta paljon asunnon tarjoajasta riippumatta.

Mitd ominaisuuksia pidat tarkeind asuntosi kiinteistossa?

Osoite ja asunto on helposti I6ydettavissa, opasteet...

Yhteiset tilat (porraskdytdvat, saunat, irtainvarastot,...
Ulkoiluvalinevarastot ovat tilavat

Naapurit eivat hairitse tai naapureiden danet ei kuulu...
Ympadristo on rauhallinen/turvallinen

Autoille on riittavasti vieraspaikkoja

Roskakatokset ovat siistit ja kunnossa
Monipuoliset kierratysmahdollisuudet
Pelastustiet ovat merkitty selkeasti
Asuntojen hatdpoistumistiet ovat turvalliset

Rakennukset ovat energiatehokkaita

Kuva 23. Kiinteiston ominaisuuksien arvostus

Asunnon ja kiinteiston ominaisuuksia kartoittavien kysymysten kommenteista voi-
daan paatella asukkaiden arvostavan asunnoissa eniten perusominaisuuksia, ku-
ten lampo6a, valaistusta, kaappitilaa, meluttomuutta, laadukasta sisdilmaa, laa-
dukkaita pintamateriaaleja ja yleisilmetta. Naiden jalkeen tulee ominaisuudet
kuten nettiyhteyden toimivuus, ilmastoinnin tehokkuus, esteettdmyys, vedotto-
muus ja matkapuhelimen toimivuus sisatiloissa. Kiinteiston ominaisuuksista eni-
ten arvostettiin rauhallisuutta, tilavia varastotiloja, autopaikkojen ja vieraspaikko-
jen riittavyytta ja toimivaa jatehuoltoa. Muita arvostettavia ominaisuuksia
kiinteistossa mainittiin yksittaisind leikkipaikkojen kunto ja turvallisuus, kulkuyh-

teydet ja hatapoistumistiet.
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6.1.4 Asukkaan asenne energiansaastta kohtaan

Kysymys esitettiin kaksiosaisena siten, etta ensin kysyttiin halukkuutta energian-
saastoon, mikali sdastetysta energiasta saisi rahallisen korvauksen ja toisessa
kysymyksessa, mikali sdéstetystad energiasta ei saisi rahallista korvausta. Vas-
tauksilla voidaan perustella asuntokohtaista energiamittarointia ja kdytoén mukaan
tapahtuvaa laskutusta. Toisaalta, vapaaehtoisesti energiaa saastavien maaralla
voidaan perustella vuokranantajan tai taloyhtion puolelta tapahtuvaa energian-

saastoa.

Kiinnostaako energian saastaminen jos

0

SAA korvauksen?: Kinnostaa
a7.3%

2.4%
SAA korvauksen?: Ei kinnosta

2.7%

80.7%

El SAA korvausta?: Ei kinnosta

El SAA korvausta®: Kinnostaa

18.3%

m Asutko Joensuun Ellin asunnossa?: Kylld asun (N=167) = Asutkao Joensuun Ellin asunnassa?: En asu (N=186)

Kuva 24.  Energiansaastohalukkuuden jakautuminen

Kysyttdessa kiinnostusta energian saastéon, huomataan, ettd 78 % vastaajista
on halukas sdastamaan energiaa vaikka siita ei saisikaan rahallista hyotya. Ha-
lukkuus energiansdastoon nousee 95 %:iin mikali asukas saa rahallisen korvauk-
sen saastetysta energiasta. Energian saastolle on siis todella kova hyvéksynta.
Erot Joensuun Ellin vuokalaisten ja muilla asunnontarjoajilla asuvien valilla on

varsin pienet.
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Seuraava kysymys liittyy juuri kyseiseen taloyhtion tai vuokranantajan taholta ta-
pahtuvaan energiansddstoon. Kysymys on muotoiltu siten, etta vastaaja kertoo,
suhtautuuko han positiivisesti vai negatiivisesti esitettyihin vaittamiin, esimerkiksi:
"Asuntoni lampdotilaan voidaan vaikuttaa energian saastamiseksi myos silloin kun

olen paikalla.”

Taloyhtiéssi kiytetaan vain vihreda sihkoa _ 4,4

Taloyhtio etsii aktiivisesti uusia keinoja energian

e e . 4,4
saastamiseksi {

Taloyhtid kannustaa asukkaitaan sdastamaan energiaa _ 4,4

Asuntoni lapotilaan voidaan vaikuttaa energian _ 41
saastamiseksi silloin kun en ole paikalla ’

Asuntoni lampotilaa voidaan vaikuttaa energian _ 29
saastamiseksi myds silloin kun olen paikalla !
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Kuva 25.  Asukkaan mielipide energiansaastétoimenpiteisiin

Mielipiteitd energiansaastotoimenpiteisiin kysyttaessa (kuva 25), taloyhtion toi-
menpiteet energian sdastamiseksi ndhdaan positiivisina ja asuntojen olosuhtei-
den muuttaminen energian saastamiseksi saa paaosin hyvaksynnan. Asunnon
olosuhteisiin vaikuttaminen asukkaan lasné ollessa saa enemman Kkritiikkia, tu-
losten perusteella kuitenkin vain neutraalin suhtautumisen verran. Tasta voi paa-
tella, ettd asukkaat hyvaksyvéat olosuhteiden muuttamisen energian saasta-
miseksi, silla ehdolla, ettd olosuhteet ovat sopivat kun asukas tulee takaisin

asuntoon. Vastauksissa ei ollut merkittavaa eroa ryhmien valilla.

Energiansaastbhalukkuutta ja suhtautumista energiansaastotoimiin mittaavien

kysymysten kommenteista paljastui, etta Ellin asunnoissa on ilmeisesti melko
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kylma ja asukkaat ovat melko kyllastyneita siihen. 61 vastauksesta 27:ss& mai-
nittiin asunnon kylmyys, lisaksi lammittaminen lisdlammittimilla mainittiin neljassa
vastauksessa. Yleisesti vastauksissa hyvaksyttiin energiansaastétoimenpiteet,
mainintoja 14 kappaletta, mutta samassa lauseessa muistettiin mainita, ettei
energiansaasto saisi vaikuttaa asuinolosuhteisiin, joista mainintoja 9 kappaletta.
16 kertaa kommentoitiin samaa asiaa hieman toisin sanoin: mikali olosuhteisiin
vaikutetaan energiansaaston kustannuksella, pitaa asukkaan pystya se teke-
maan eika taloyhtio keskitetysti kaikille. Energiansadst6on kannustaminen pal-
kintojen ja kilpailujen avulla mainittin muutaman kerran. Kommentoitiin myos,
ettd Ellin pitaisi verkkosivuillaan kertoa avoimemmin energian kulutuksestaan ja

mista hankkii energiansa.

6.1.5 Kiinteistonhuollon arvostus

Kysymyksilla pyritaan selvittdmaan asukkaiden eniten kiinteistonhuollossa arvos-
tamia seikkoja. Ensimmainen kysymys kasittelee ulkoalueiden hoitoa ja jalkim-
mainen osa teknista kiinteistonhoitoa. Tarkeimpana antina vastauksista voidaan
pitdd eniten tarkeiksi arvioitujen alueiden loytamista. Kysymyksissa asteikko
1-10, jossa 1 merkitsee vahiten arvostusta ja 10 eniten. Kuvissa on jatetty alimpia

arvoja asteikon alkupéaasta luettavuuden helpottamisen vuoksi.

Mita arvostat ulkoalueiden kiinteistonhuollossa?

Liukkaudentorjunta on hoidettu hyvin

Lumet aurataan nopeasti

Nurmikot pidetaan siistina

Puut ja pensaat pidetdan siistina
Lehdet/kivet/hiekat jne. lakaistaan kulkuvaylilta ja...

Leikkipaikat ovat turvallisia

Piha-alueiden hoito on huomaamatonta

Kuva 26. Ulkoalueiden kiinteistonhuollon arvostus
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Mitd arvostat kiinteistéjen teknisessa kiinteistonhuollossa?

Yhteydenotto kiinteisténhuoltoon on helppoa ,7
Vikailmoitukset hoidetaan nopeasti ,7
Saan tietoa ilmoittamani asian kdsittelyn tilanteesta 1
Talotekniset huollot tehdaan ajallaan 8,5

Kiinteistonhuollon tyéntekijat ovat koulutettuja ja
asiantuntevia
Kiinteistonhuollon organisaatio toimii kestavin, eettisin
perustein ja moninaisuutta arvostaen

5 6 7 8 9 10

Kuva 27. Teknisen kiinteistonhuollon arvostus

Liukkaudentorjunta on hoidettu hyvin: 1 H'Iz‘:?%

Livkkaudentorjunta on hoidettu hyvin: 2 g:g:

Livkkaudertorjiunta on hoidettu hyvin: 3 Hg.f%

Liukkaudertorjurta on hoidettu hyvin: 4 1?1'36%

Liukkaudentorjunta on hoidettu hyvin: 5 WB.D%

Liukkaudentorjunta on hoidettu hyvin: 6 mﬁ.-m

Liukkaudertorjurta on hoidettu hyvin: 7 5.9% 12.6%

Liukkaudentorjunta on hoidettu hyvin: 8 I_'IS.BLB'D%
Liukkaudentorjunta on hoidettu hyvin: 9 I_ A Y-

Liukkaudentorjunta on hoidettu hyvin: 10 J 353%

Lumet aurataan nopeasti: 1 H:,_"ﬁ'%;%
Lumet aurataan nopeasti: 2 ?D'I&%

Lumet aurataan nopeasti: 3 -z A
ros%
. Loq M1.2%
Lumet aurataan nopeasti: 4 (g neg

Lumet aurataan nopeasti: 5 F"z'_azﬁ

Lumet aurataan nopeasti: & Hg&“

: I 15,
Lumet aurataan nopeasti: 7 | 7 0% 19.8%

Lumet aurataan nopeasti: 8 — 19'232,0%

Lumet aurataan nopeasti: 9 | 25 3%
Lumet aurataan nopeasti: 10 I_25.2%

54.3%

3IT1%

B Asutlka Joensuun Ellin asunnossa?: Kylla asun (N=167) = Asutka Joensuun Ellin asunnassa?: En asu (N=188)

Kuva 28. Asukkaiden mielipiteiden jakautuminen liukkauden torjunnan laa-

dusta ja lumien aurauksen nopeudesta

Kiinteiston huollon arvostukset (kuvat 26 ja 27) ovat asukkailla melko neutraaleja,
ei varsinaisesti vahvoja mielipiteita turvallisuuteen liittyvid ominaisuuksia lukuun
ottamatta. Liukkauden torjunta, lumien auraus ja leikkipaikkojen turvallisuus koe-
taan keskimaaraista tarkedmmiksi. Muualla kuin Joensuun Ellill& asuvat arvosta-
vat liukkauden torjuntaa ja lumitéiden nopeutta Ellilla asuvia enemman (kuva 28).

Sama turvallisuuteen liittyvien ominaisuuksien arvostus nakyy myds kiinteistén
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ominaisuuksista kysyttdessa (kuva 23). Hieman muita vastausvaihtoehtoja ar-
vostetummiksi nousevat rauhallinen ymparisto, siisteys ja yleinen turvallisuus.

Asunnon ominaisuuksista (kuva 22) arvostetaan laadukasta sisailmaa eniten.

Kommenteista k&y myds ilmi turvallisen ja siistin pihapiirin arvostus, ne mainittiin
useimmin. Jatehuollon toimivuus, roskakatosten siisteys ja jateastioiden riittavyys
mainittiin useasti. Kiinteistonhuollon toimintaa kritisoitiin mm. siita, etta nurmikoita
leikataan lilkaa mutta istutukset ovat samaan aikaan huonossa kunnossa. Lumi-
téista mainittiin, etté ne pitaisi tehda kunnolla, eika jattaa vaylia kaventumaan eika
lumikasat saisi jaada kulkureiteille. Myos raystailta pitaisi muistaa pudotella lu-
mia. Tietyissa kohteissa, esimerkiksi Kaislakatu 10, lumi kerdantyy katon reunalle
lipaksi, jotka tippuessaan aiheuttavat vaaratilanteita. Kiitosta kiinteistonhuolto sai
polanteiden poistosta ja liukkauden torjunnasta. Kehitysideoita asukkaat antoivat
runsaasti, joista mainittakoon muutamia. Huoltoyhti6lta toivottiin lisda nakyvyytta
mutta samalla enemmistod toivoi meluttomuutta ja huomaamattomuutta. Muuta-
missa kommenteissa mainittiin meluavat lehtipuhaltimet, joiden kayttéa toivottiin
rajoittamaan varsinkin aamupaivalla. Hylattyjen polkupyérien ja romujen pois-
vientia toivottiin, samoin kuin grillipaikkojen, ulkokalusteiden ja leikkipaikkojen

kunnostusta.

Teknisessa kiinteistonhuollossa asukkaat arvostavat ylivoimaisesti eniten tiedo-
tusta ja ammattimaista otetta palvelussa. Kommenteista keréttyna, kiinteistonhoi-
tajien tulisi tehda tydnsa nopeasti, olla tavoitettavissa ja kayttaytya asiallisesti.
Kiinteistonhuollon tulee ilmoittaa, milloin on tulossa ja onko ty6 valmis, ei jateta
asiakasta epétietoiseksi. Pyydettiin jattamaan kengat eteiseen. Tyo tehdaan no-
peasti, ajallaan, loppuun saakka ja huolellisesti. Muutamassa kommentissa ker-
rottiin huoltomiesten olevan "asiallisia kavereita” ja "ystavallisia ja asiantuntevia”,
joku taas mainitsi huoltomiesten olevan asiantuntevia tydéssaan mutta huonoja
asiakaspalvelijoita. Yhteenvetona asukkaiden kommenteista tekniseen kiinteis-
ténhuoltoon voisi sanoa asukkaiden arvostavan asiakaspalveluhenkista asen-

netta, tavoitettavuutta ja tiedotusta, ammattitaitoa ja nopeutta.
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6.1.6 Viestinta

Viestinnan tehostuminen ja helpottuminen oli eras tarkeimmista ominaisuuksista,
jonka tilaaja esitti mahdollisiksi digitalisaation tuomiksi hyodyiksi ja joihin opin-
naytetyossa kannattaisi hakea ratkaisua. Tilaajan toiveena olisi paasta paperis-
ten viestilappujen jakamisesta eroon, silla se vie paljon aikaa, eika silla voi tiedot-
taa asukkaiden valitobnta huomiota vaativia tiedotteita. Sahkdpostiosoitteet ja
varsinkin puhelinnumerot vaihtuvat asukkailla, joten niita ei voi pitaa kovin luotet-
tavina ratkaisuina. Kriittisten ja nopeasti tiedotettavien asioiden viestintdkanavina
on tahan asti toiminut Joensuun Ellin nettisivut ja ilmoitustaulut, joista kummas-
takaan viesti ei tavoita kaikkia asukkaita. lImeisesti asunnontarjoajan verkkosi-
vusto ei ole asukkaille se ensimmaisena mieleen tuleva kanava, josta tieto olisi
saatavana vaikka vikatilanne olisi jo paalla. Verkkosivulla ei myosk&an kannata
tiedottaa tulevia tapahtumia, asukkaat eivat seuraa asunnontarjoajan verkkosi-

vujen paivityksia aktiivisesti.

Mika on mielestasi paras yhteydenottokanava, jolla taloyhtio voi
tiedottaa asukkailleen kiireellisista asioista esim. vedenjakelun
hairidista

Suora sahkodposti asukkaille 74%

Asunnon tarjoajan omaan mobiilisovellukseen
tuleva ilmoitus

24%

IlImoitus asunnontarjoajan verkkosivulla riittaa 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 29.  Asukkaan mielesta paras ilmoituskanava kiireellisissa tapauksissa

Kysyttdessa asukkaiden mielestad parasta yhteydenottotapaa kiireellisissa tilan-
teissa (kuva 29), asukkaat selkeasti haluavat suoraan ilmoituksen taloyhtiélta tai
asunnon tarjoajalta. Pelkka ilmoitus verkkosivulla ei riitd. S&hkdpostin ilmoitti par-
haaksi viestikanavaksi kolme neljasta ja ilmoitus mobiilisovelluksessa olisi neljas-

osan mielesta hyva idea.
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Kommenteista poimittuna asukkaat haluaisivat nopeasti tiedotettavat asiat teks-
tiviestina. Mobiilisovellus hyvaksytaan viestikanavaksi, mikali se koetaan riittavan
tarpeelliseksi ylipaataan asennettavaksi, joten ainoaksi viestintdkanavaksi sita ei
voi jattdd. Sahkoposti tavoittaa asukkaat myos nopeasti, ainoaksi kanavaksi se-
k&aan ei sovellu, silla se ei tavoita kaikkia. Perinteisemmista menetelmista lappu
ilmoitustaululla, lappu postiluukusta jaettuna ja lappu sisddnkaynnin yhteydessa
saivat paljon mainintoja. Ainoa haittapuoli niissé on, etteivat ne ole kovin nopeita.
Mydhemmin tulevista korjauksista, vesikatkoista jne. tiedottamiseen ne sopivat
silti hyvin. Sosiaalinen media mainittiin parissa kommentissa ja esimerkkind Kais-
lakadun edelliskesan vesikatko, joka johtui kaivinkoneen katkaistessa vesijohdon
l&heiselld tietydmaa-alueella. Somen kautta tieto levidé nopeasti mutta vaatii ak-
tiivista otetta taloyhtion suunnalta huhupuheiden ja vaaran tiedon mahdollisen

leviamisen takia.

Olisiko sinulle hyétya, mikali asunnon tarjoajallasi olisi oma
mobiilisovellus, jonka kautta voisit saada viesteja myos oppilaitokseltasi,
esim. tiedekunnaltasi tai koulusi oppilaskunnalta?

Pidan oppilaitoksen
tiedotusmahdollisuutta asunnon tarjoajan 25%
kautta hyodyllisend ominaisuutena

En koe oppilaitoksen viestintaa

o)
tarpeelliseksi asunnon tarjoajan kautta 75%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 30. Oppilaitoksen ja asunnontarjoajan yhteisen viestikanavan tarpeelli-

Suus

Sen sijaan oppilaitoksen tarjpamaa viestintdd mahdollisen mobiiliapplikaation
kautta ei pideta tarpeellisena. Oppilaitoksen viestintdan riittaa opiskelijoille sah-
koposti. Sovellusideoita kommenteista poimittuna, koulujen ja asunnon tarjoajien
valista viestintaa voisi kayttaa alivuokralaisten etsintaan ja sohvasurffareiden ma-
joittamiseen. Myos vaihto-oppilaat saattaisivat hyotya palvelusta, silla vapaaeh-
toiset alivuokraajat voisivat jattaa asuntonsa vaihto-oppilaan kayttoon. Erilaisista
tapahtumista ja hatatilanteista tiedottaminen mainittiin kommenteissa eraina toi-

mintoina.
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6.1.7 Muut kysymykset

Kyselyssa oli lisaksi kysymyksia, joilla kerattiin asukkaiden mielipiteitda mm. jate-
huollon toimivuudesta ja omaan asuntoon liittyvien toimintojen arvostuksesta.
Nailla kysymyksilla on tarkoitus saada tietoa, mita asukkaat arvostavat ja mihin
digitalisaatioon panostaminen kannattaa kohdentaa. Nama kysymykset toimivat

materiaalina lisaarvojen tunnistamiselle ja tuottamiselle.

Toisiko asukkaiden lisadantynyt yhteisollisyys mielestasi asumiseen
lisda arvoa?

Kyl 70%

Ei 30%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 31. Onko lisdantynyt yhteisollisyys asukkaiden mielestd arvoa tuova

ominaisuus

Yhteisollisyyden lisdantyminen otettiin kyselyyn mukaan yhtena mahdollisuutena,
jolla asukkaat voisivat saada asumiseensa lisaa arvoa. Asiaa asukkailta kysyttiin
seuraavasti:

"Sahkoisilla jarjestelmilla voidaan edistaa erilaisten asukas- ja vertaisryh-
mien toimintaa parantamalla niiden tavoitettavuutta ja tiedostusta. Esi-
merkkina asukkaiden yhteiset verkkofoorumit: Yleisessa ryhméssa voisi
vaikka kutsua naapureita pihalle grillaamaan, lenkille, kimppakyytiin jne.
Aidit ja isat saisivat oman vanhempien ryhmén jonka kautta pieneksi kay-
neet vaatteet vaihtavat omistajaa ja sovitaan lastenvahdeista jne. Lem-
mikkien omistajat voisivat sopia vaikkapa lemmikkinsd hoidosta loman
aikana. Tietotekniikan harrastajat... Lautapelien pelaajat... Vaihto-oppi-
laat... Toisiko asukkaiden lisdantynyt yhteisollisyys mielestasi asumiseen
lisda arvoa?”

Yhteisollisyys jakoi mielipiteet suhteessa 70/30 (kuva 31), kommenteissa mielipi-
teet jakautuvat lahes samassa suhteessa. Kommenttien perusteella suhtautumi-

nen yhteisollisyyteen jakautuu jyrkasti: osa pitaa ajatuksesta paljon ja osaa se ei
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kiinnosta yhtaan. Positiivisissa vastauksissa oli paljon vastauksia "Hienoa!”, "Yh-
teisollisyytta olisi hyva lisata”, "Olisi mukava tuntea naapureita” ja "Kyseiselle pal-
velulle olisi tarvetta”. Neutraaleissa vastauksissa "Ehka, riippuu miten vaki Iahtee
mukaan” ja "Hyva niille, ketka tahtovat lisaa yhteisollisyytta”. Negatiivisissa "Ke-
tdan ei saa pakottaa mukaan”, "Keinotekoista”, "Naapureita ei tarvitse tuntea!”,
"Haluan olla rauhassa!”. Joitakin huomioita mainittiin sovelluksesta, sovelluksen
pitédd olla toimiva tai muuten kukaan ei halua kayttaa sitd ja muistutettiin, etta
toiminnan pitda pohjautua fyysisen kanssakaymisen lisadmiseen eika vain ne-
tissa keskusteluun. Pelattin myds, etta "trollit ja kukkahattutadit pilaavat fooru-
min”, eli foorumit vaatisivat myds aktiivista moderointia. Yhteisollisyyden tuomista
sovelluksista ja hyddyista mainittiin tiedonkulun parantuminen ja syrjaytyneisyy-
den vahentyminen. Lisaantyvan yhteiséllisyyden arvioitin my6s tuovan luotta-
musta ja turvallisuuden tuntua naapurustoon. Yksittaisista sovelluksista mainittiin
samat kuin kyselyssékin: lastenhoito ja eldintenhoitoapu, kimppakyydit, harrasta-
jat jne. Arveltiin my6s paikkakunnalle muuttavien opiskelijoiden tutustuvan ja so-
peutuvan alueelle nopeammin. Muita ryhmid, jotka erityisesti voisivat hyotya so-

velluksesta, mainittiin vaihto-oppilaat ja yksin asuvat.

Kierrétysmahdolisuukisien monipuolisuus: _*442| 7

Erittain tyytywainen 20.0%
Kierréty smahdollisuuksien monipuolisuus: —53 a%
Tyytyvainen | 58.6%
Kierrétysmahdollisuuksisn monipuolisuus: _ 4.2%
Tyytymatén | 102%

Kierratysmahdellisuuksien monipuolisuus: . 1.2%

Erittain tyytymatén | 2.2%
T e
Jateastioiden maard: Erittdin tyytyvainen | 28.0%
Jéteastioiden masrd: Tyytyvéinen |—54.5% o
Jateastioiden maara: Tyytymatdn _10122%0%
. - pe e [l1E%
Jateastioiden maara: Erittain tfﬂfl]]a’[ﬂl'l -
_22-2%
Jatehuoneen sisteys: Erittin tyytywvainen | 25.0%
Jitehuoneen sisteys: Tyytyvéinen |_54.5% .
Jatehuoneen siisteys: Tyytymatdn * 19.8%
. e e E%
Jatehuoneen siisteys: Eritt&in tfﬂfl]]a’[ﬂl'l 2%

® Asutko Joensuun Ellin asunnossa?: Kylld asun (N=167) = Asutka Joensuun Ellin asunnassa?: En asu (N=186)

Kuva 32.  Mielipide taloyhtion jatehuollosta ja kierratysmahdollisuuksista
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Kuvan 32 mukaan, jatehuollon toimintaan ollaan keskimaarin tyytyvaisia ja jate-
katokset ja kierratysmahdollisuudet arvotettiin 8,5 arvoisiksi kysyttaessa kiinteis-
tébn ominaisuuksista (kuva 23). Vastaajaryhmia vertailemalla Joensuun Ellin
asukkaat ovat enemman “Erittain tyytyvaisia” kierratysmahdollisuuksien moni-
puolisuuteen mutta enemman "Tyytymattomia” jatehuoneen siisteyteen (kuva
32).

Jatehuoltoon liittyvistd kommenteissa liian tayteen ahdetut jateastiat, varsinkin
pahvinkerdysastiat, mainittiin useasti. Muovin kerdysta toivottiin erittdin paljon,
yhteensa 83 jatetystd kommentista 33:ssa, joista 17 asui Joensuun Ellin asun-
noissa, oli mainittu toive muovin kierratyksesta. Kierratysopastusta toivottiin pal-
jon ja oppaat tulee olla my6s englanniksi. Lisdinfoa toivottiin myds paikkakunnalla
sijaitsevista muista kierratyspisteista. Asuntoihin toivottiin parempia kierratysas-
tioita. Lahes jokainen mahdollinen kierratettava jatejae mainittiin toiveissa: lasi,
muovi, kartonki, metalli, séhkdelektroniikkaromu, rasvajate, paristot ja ongelma-
jatteet, lamput jne. Tekstiilin keraysta ja kierrétysta toivottiin seké erilaisia kierra-
tystapahtumia ja kampanjoita, vaikka vain tapahtumaluonteisesti. Vanhojen huo-
nekalujen keraysta esimerkiksi kiertavalla roskalavalla ehdotettiin. Huonekalut
mainittiin useissa vastauksissa ongelmallisina, silla pois muuttavat asukkaat jat-
tavat niita jatekatoksiin, joissa ne tukkivat kulkuvaylia joskus pitkiakin aikoja. Ah-
taat tilat, huono valaistus, epasiisteys ja liian taydet astiat mainittiin jatehuoneiden
ongelmiksi. Molok-syvakeraysastioita kehuttiin, koska ne eivat ole koskaan
taynna. Joissakin kartongin keraysastioissa on lilan pieni suuaukko, jonka vas-
taajat mainitsivat olevan hankala, koska siitd ei mahdu materiaali sisélle. Asuk-
kaat toivoivat saavansa jateastiat mieluiten suljettuihin katoksiin, jolloin ei lumi
paase haittaamaan kulkua eika elaimet repiméan roskapusseja. Esteettomyys
muistettiin myos ja muistutettiin kiinnittdmaan huomiota jateastioiden sijoitteluun

ja kulkureitteihin.

6.2 Kysely tyontekijoille

Kysymykset tyontekijoille ja yhteistydokumppaneille oli luonteeltaan erilaisia asuk-

kaiden kysymyksiin ndhden. Tilaajan toive oli saada kyselylla selville, onko talon
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omien tyontekijdiden ja ulkopuolisten mielipiteissa ja tarpeissa eroa seka miten
yrityksen ulkopuolisten tyontekijoiden yhteistyd sujuu Joensuun Ellin kanssa. Ky-
selyyn otettiin tata vasten useimmista LEAN-k&sikirjoista tuttu hukkien tunnista-
minen, jonka avulla kysyttiin, tapahtuuko mainittuja hukkia Joensuun Ellin kanssa
tydskennellessa. Joensuun Ellin omien tydntekijdiden kohdalla hukkien kartoitus
toimii tdssa opinnaytetydssa apuna taméanhetkisten ongelmien tunnistamisessa

seka on materiaalina Joensuun Ellille talon sisaisten prosessien kehittamiselle.

Vastausmaara jai valitettavan pieneksi, kyselyyn saatiin vain yhteensa 19 vas-
tausta, joista viisi tuli yhteistyékumppanien tyontekijoilta. Joensuun Ellin tyénteki-
jéiden vastaajien tuloksista voidaan saada yleistettavia tuloksia mutta yhteisty6-
kumppanien tyontekijoiden vastauksista ei vahaisen lukumaardn vuoksi voi
saada yleistettavaa tulosta. Yhteistyokumppanien tyontekijéiden kommentit voi-
daan kuitenkin ottaa huomioon tuloksissa.

6.2.1 Taustatiedot

Tyontekijoiden ja yhteistybkumppaneiden kyselyssa pyydettiin vastaajilta tausta-
tietoina vain, tyoskenteleekd han Joensuun Ellin palveluksessa. Tiedettiin myos,
ettd vastausmaara jad todennakoisesti pieneksi, jolloin taustatietoihin perustu-
valla jaottelulla vastaajaryhmat olisivat tulleet epakaytannollisen pieniksi. Vastaa-

jien anonymiteettia ei myoskaan haluttu vaarantaa liialla ryhmittelylla.

6.2.2 Tyobyhteisdn kehittdminen

Tavallisimmin LEAN-hukkien tunnistaminen, kuten esimerkiksi Kari Tuomisen Kir-
jassa LEAN — Tehoa ja laatua hukan vahentamiseen (Tuominen, 2010) on tehty
toimistoty6hon tai tuotantoprosesseihin eivatka sellaisinaan toimi suoraan Joen-
suun Ellin kaltaisessa palveluorganisaatiossa, jossa on seka toimistoty6ta, etta
kenttatyota tekevia henkilgitéd. Taméan vuoksi kysymyksia muokattiin kaytannon-

laheisemmiksi.
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Kysymyksesta tehtiin eri versio Joensuun Ellin yhteistyokumppanin tyontekijoille,
jossa opastettiin vastaajaa hieman enemman saatetekstissa ja kysyttiin, tunnis-
taako han kyseisia hukkia tydskennellessaan Joensuun Ellin kanssa. Tarkoituk-
sena oli saada palautetta yritysten valisesta yhteistyosta. Haluttiin myods valttaa
tungetteleva mielikuva kysymyksesta, mika olisi voinut syntya ilman kyseista tar-
kennusta, jolloin vastaaja olisi saattanut luulla kysymyksen koskevan hénen
oman yrityksensa hukkia. Joensuun Ellin yhteistydkumppaneista vain yksi vastasi
tahan kysymykseen, joten vastauksesta ei voi tehda yhteistybkumppaneita kos-

kevaa yleistysta.

Tunnistatko omasta tyostdsi seuraavia tyon tehokkuutta vahentivia haittoja?

Vastaajien maédra: 14, valittujen vastausten lukumaara: 89

Turhat tai ylipitkat palaverit — 1%

Turhat raportit, selvitykset, muistiot joita kukaan ei lue. — 147

Tehdain asioita varmuuden vuoksi. |

Tyd odottaa tekijaa tai asiakas palvelua. —— 30
Esimiehen tai asiakkaan hyvdksymisen odottaminen. — 7%
Tietojarjestelmien virheet. S 0%

"Asian pallottelu™ henkil6ltd/osastolta/asiakkaalta toiselle. — 43%
Tehd&an tyon lopputuloksen kannalta merkityksettémia asioita. — 147
Toita kerddntyy jonoon eikd niitd ehdi tekemaan valmiiksi ————— 0

Tiedon sy6ttaminen manuaalisesti eri jarjestelmiin. — 43%
Useiden eri sovellusten kaytto. I 50%
Tiedon/dokumenttien lajittelu ja etsiminen. — 9%

Turha autolla ajelu '

Tyd palautuu uudelleen tehtavaksi. — 7%
Keskeytykset, hairiot ja vadrinkdsitykset. S 5 7 %
Tyontekijoita ei kouluteta sovellusten, tydkalujen tai laitteiden... — 1%
Uusia tyontekijoita ei perehdyteta tarpeeksi — 1%
Ei tueta tyontekijan ammatillisen osaamisen kehitysta. — 7%
Asiantuntijoille ei anneta vapautta ja vastuuta tehda tyotaan. — %
Liian tiukka johdon ohjeistus pikkuasioihin. I
Liian koulutetut tydntekijat tekevat yksinkertaisia tyotehtavia. — 147
Tyota tekee siihen kouluttamattomat tydntekijat. — 7%
Kuuntelematta ja puhumatta jattaminen. —— 07
Liian suuri tykuorma henkilGille — 1%
Tietojarjestelmat on hankalakayttoisia — 14%
Huonot tyokalut — 149
Huono dokumentaatio  EG— 1%
Huono ty6ilmapiiri 7%
Tyéssa jaksaminen huonoa, tydsti ei ehdi palautua  E——14%
Ty6 ei ole mielekasta — 1%

0% 20% 40% 60%

Kuva 33.  Tyontekijoiden tunnistamia, tyon tehokkuutta vahentavia haittoja
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Joensuun Ellin tydntekijdiden vastausten mukaan haitat liittyvat useimmin tieto-
jarjestelmiin ja prosessin vaihteluun. Kommenttikenttiin oli tullut hyvin vahan vas-
tauksia, joku muistutti, ettei ongelmat ole jatkuvia ja toinen kertoi viestinnan ole-

van ongelma.

Arvioi, miten seuraavat kohdat toteutuvat Joensuun Ellin organisaatiossa
Vastaajien maara: 19
Tietojarjestelmien toiminta ||| | T :
Tietojarjestelmien kaytettavyys _ 31
Tiedotus | -
ryenjondon toiminta N
Toimitiojen toimivevs | -
ryopatkanimapici | :
kehitvskeskusteluien toiminta ||| G : o
Koulutus ja 1.8
lisakeuluttautumismahdollisuudet ’
Henkilgstoresurssien riittavyys _ 2.6
Tyan mielekkyys 3.6
. @ @ o
& 5 $ S
oy & &
2 s &
‘g" gl ‘f ol .~
&, i oF
i‘ﬁf @“ﬁ +°*J§ » 'ﬁ
5* A & ¢

Kuva 34.

tyontekijoiden mukaan

Joensuun Ellin organisaatiota koskevien vaittamien toteutuminen

Organisaation toimintaa kartoittavan kysymyksen mukaan asiat on organisaation
sisalla keskimaarin hyvin. Tydnjohdon toiminta erottuu hieman keskiarvoa pa-

rempana mutta henkilostoresurssien riittdvyys, tiedotus ja kehityskeskustelut
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hieman heikompana. Seuraavassa kuvassa etsitdan syita mitk& voisivat olla ky-

seisien osa-alueiden heikon menestyksen taustalla tyontekijoiden mielesta.

Variables Tieto Tieto 2 Kehitys Koulutus Henkilosts
Jarjes L::r)esteheﬂ Tyossa Tyoniohdon Tyoniohdon T ) Tyopakan kesk dujen 1a lisakoul resurssien Tyon
toiminta ytettavyys Tiedotus jaksaminen toiminta tavatettavuus toimivuus  iimapiiri toimnta mahdolisuudet rittavyys mielekkyys
Turhat palaverit 0.21 0.46 004 007 0.28 0.06 0.42 0.08 0.31 0.07
(p=0.464) (D-O 056)  (p=0.895) (p=0.820) (p=0.328) (p-o 155  (p=0.835) (p=0.131) (p-o 067) (p=0.798)  (p=0.288) (p=0.802)
Turhat raportit, selvitykset Io .22 0.03 0.16 0.29 0.52 .03 0.06 0.11 017
) (p=0.445) (p-o 829) (p=0.918) (p=0.591) (p=0.318) (p-o 497)  (p=0.058) (p=0.929) (p-o.4es) (p=0.841) D020 X
Ty odottaa tekijaa tai -0.37 0.37 0.4 0.6 0.36 0.28 0.25 0.16 0.19
asiakas paivelua. D (p=0.190)  (p=0.199) (p=0.153) (p=0.024) (p=0.204) (p=0.325) (p=0.392) (p=0.577) (p=0.507)
Esimiehen tai asiakkaan 0.4, 0.26 031 0.54 0.61 0.61 0.33 0.11 -0.52 -0.52 0 F 0.59
hyvsksymisen odottaminen.  |(p=0.140) (p=0.370)  (p=0.282) (p=0.049) (P=0.021) (p=0.022)  (p=0.245) (p=0.717) (p=0.054) (p=0.056)  (p=0.119) (p=0.027)
Tietojarjestelmien virheet. |o .68 0.62 0.37 0.06 0.21 0.12 0.21 0.38 0.1 -0.43 0.4 0.8
p=0.007) Np=0.017) (p=0.191) (p=0.852) (p=0.468) (p=0.680) (p=0.468) (p=0.175) (p=0.735) (p=0.122) (p=0.096) (p=0.534)
Asian pallottelu -0.47 0.34 0.3 -0.45 0.61 0.42 0.24 0.31 -0.03 -0.17 0.43 037
(p=0.089) (p=0.237) (p=0.200) (p=0.110) (p=0.020) (p-o 135)  (p=0.400) (p=0.274) (p=0.922) (p=0.569)  (p=0.128) (p=0.197)
Tehdaan loommlolsen kannalta [-0.22 0.06 003 016 0.29 0.52 0.03 0.2 0.06 011 017
merkityksettomia asioita (p=0.445) (p=0.829) (p=0.918) (p=0.591) (p=0.318) (p-o 457)  (p=0.058) (p=0.929) (p=0.486) (p=0.841)  (p=0.700) (p=0.559)
Toita keraantyy jonoon -0.41 0.16 ©0.37 05 .63 0.36 0.21 -0.51 0.1 0.14
(p=0.147) (p=0.599) (p=0.191) (p=0.071) \ (p=0.015) /(p=0.201) (p=0.468) (p=0.061) (p=0.735) (p=0.623)
Tiedon syottemnen 20.61 0.5 021 033 0. 0.18 0.24 0.06 0.23 0.31
manuaalisesti =0.021) /(p=0.071) (p-o 461) (p=0.243) (pd) 091) @-o 549) {p=0.400) (p=0.851) (p=0.429) (p=0.277)
Useiden eri sovellusten -0.31 0.17 -0.35 0.13 0.3 0.29
kaytto, ) (o-o 147)  (p=0.277) (p-o 191) (p=0.572) (p-o 073) (p-o 201)  (p=0.216) (p=0.663) (p=0.300) (p=0.317)
Tiedon/dokumenttien 0.9 0.25 0.37 .76 -0.44 0.02 0.61 0
lajttelu ja etsiminen. (0=0.072) (p=0.395) 046)Ap=0.198) \(p=0.002) Mp=0.119)  (p=0.940) (p=0.021) X
Tyd palautuu uudelleen -0.42 0.26 031 0.54 0.61 0.61 0.33 0.11
tehtdvaks., (p=0.190) (p=0.370) (p=0.282) (p=0.049) (p=0.021) (p=0.022)  (p=0.245) (p=0.717) (p-o 054) (p-o 056) (p-o 119) (p-O 027)
Keskeytykset, hairiot -0.35 0.14 039 0.5 .67 0.44 -0.18 0.59 0.03 0.12 .51 0.9
ja vaarinkasitykset. (p=0.215) (p=0.645) (p=0.173) (p=0.039) \(p=0.008) Mp=0.118)  (p=0.531) (p=0.026) (p=0.922) (p=0.670)  (p=0.064) (p=0.076)
Tyontekiioita e kouluteta 0.05 0.08 0.58 0.2 0.11 0.25 0.11 0.2 0.5 0.28 0.14 0.2
sovelusten jne kayttoén. (0=0.872) (p=0.782) -o 490) (p=0.707) (p-O 382)  (p=0.707) (p=0.492) (p=0.067) (p=0.339)  (p=0.621) (p=0.447)
Uusia tyontekijoits ei -0.45 0.3 -0.22 0.74 -0.63 0.23 0.11 -0.5 0.45 0.6 0.52
perehdyteta (p=0.106) (p=0.299) (p=0.450) (p=0.003) (p=0.017) (p-o 155) (p=0.422) (p=0.704) (p=0.067) (p=0.104) p=0.059)
B tueta ammatilisen 0.38 0.35 031 0.32 0.49 0.34 0.33 0.36 0.14 0.04 ©0.08 035
osaamisen kehitysta. (p=0.183) (p=0.225) (p=0.282) (p=0.263) (p=0.076) (p=0.240)  (p=0.245) (p=0.213) (p-o 638) (p=0.892)  (p=0.794) (p=0.216)
Asiantuntiollle ei anneta -0.42 0.26 031 0.54 0.61 0.61 0.33 0.11 -0.52 0.4 0.5
vapautta ja vastuuta (p=0.140) (p-o 370)  (p=0.282) (p=0.049) (p-o 021) (p-O 022) (p-o 245) (p-o 717) (p-o 054) (p-o 056) (p-o 119) (p-o 027)
Koulutetut tyontekijat tekevat 0,22 0.18 0.32
yksinkertaisia tyotehtavia (p=0.445) (D-O 586)  (p=0.533) (p=0.272) (p-MﬁS) (9-0 612) (D-O-GBS) (p-O-BS) (0-0-782) (9-0-841) (p-OJW) (9-1-000)
Tybta tekee sihen -0.42 0.26 031 -0.54 0.61 0.61 0.33 0.11 -0.52 -0.52 044  0.59
kouluttamattomat tyontekiat (p-o 140) (p-o 370) (p=0.282) (p=0.049) (p=0.021) (p-o 022) (p=0.245) (p=0.717) (p=0.059) (p=0.056) (p=0.119) (p-o 027)
Kuuntelematta ja puhumatta (0,26 021 .12 0.29 0.33 0.47 oe 0.44
Jattaminen (p=0.373) (p-O 111)  (p=0.468) (p=0.678) (p=0.315) (p-O 114)  (p=0.242) (p=0.093)\(p=0.048) Jp=0.756)  (p=0.117) (p-l 000)
Lian suuri tykuorma 0.21 0.14 0.34 0.11 0.25 0.23 0.11 0.25 0.08 0.07
henkioile (p=0.469) (p-o 347)  (p=0.627) p=0.240) (p=0.707) (p=0.382)  (p=0.422) (p=0.709) (0-0 370) (p=0.386)  (p=0.785) (p=0.802)
Tietojarjestelmat on -0.22 0.16 0.18 0.16 0.09 0.15 0.52 0.16 0.2 -0.35 0.15 0.17
hankalakayttoisia (p=0.445) (p-o 586)  (p=0.533) (p=0.591) (p=0.769) (p=0.612) (p=0.058) (p=0.592) (p=0.486) (p=0.215) (p=0.606) (p=0.554)
Huonot tydkalut 0.22 £0.03  -0.47 0.29 0.02 -0.52 0.21 0.2 -0.15 038 017
(p=0.445) (p-o 586) (p=0.918) (p=0.088) (p=0.318) (p=0.933) (p=0.058) (p=0.473) (p=0.486) (p=0.615) (p=0.183) (p=0.554)
Huono dokumentaatio -0.45 0.1 0.4 0.47 D8 0.55 0.06 0.42 -0.74 0.63 0.37  0.52
(p=0.106) (p=0.711)  (p=0.155) (p=0.090) \(p=0.001) Mp=0.042)  (p=0.835) (p=0.13 ‘ (p=0.193) (p=0.059)
Huono tydimapiri -0.15 0.04 ©0.02 0.1 0.13 0.45 0.14 ©0.08 012
(p=0.606) (p=0.883) (p=0.944) (p=0.716) (9-0 245) (9-0 647)  (p=0.076) (p=0.628) (p-o 054) (p-o 408)  (p=0.794) (p=0.689)
Tyossa jaksaminen huonoa, 0,36 0.29 0.18 0.32 0.12 0.09 0.03 0.08 0.47 0.15 0
tyosta ei endi palautua (p=0.205) (p=0.320) (p=0.533) (p-o 272) (p-o 695) (p-o 497)  (p=0.769) (p=0.929) (p-o 782) (p=0.089)  (p=0.606) (p=1.000)
Tyo ei ole mielekasta 0.42 0.38 0.24 0.09 0.03 -0.35 064  0.69
(p=0.138) (p=0.177) (p=0.403) (o-o 001) (p-o 076) (p-o 191)  (p=0.769) (p=0.929) (p-o 486) (p=0.215)  (p=0.013) (p=0.006)
Kuva 35. Haittojen korrelaatio organisaation toimintaa koskeviin vaittamiin

Yll& olevassa kuvassa 35 on tarkasteltu, mitéa tyon tehokkuutta vahentavia hait-

toja loytaneet tydntekijat ovat vastanneet organisaation toimintaa mittaavassa ky-

symyksessa. Kuvaan on merkitty punaisella ympyrélla ne yhtymakohdat, joissa

on riittava tarkkuus (p<0,05), riittava korrelaatiokerroin (>+0,5) ja kyseisen hukan

tunnistaneita seké asiaan kriittisesti suhtautuvia on kolme tai nelja ja mustalla ne,

joissa kriittisesti suhtautuvia on enemman kuin nelja. Kuvan korrelaatiokertoimia

ei voi tuijottaa sokeasti, silla pienessa vastaajajoukossa yksikin taysin ehtoihin

sopiva vastaus nostaa korrelaatiokertoimen korkealle, muttei valttamatta edusta

vastaajajoukon yleistd mielipidettd. Taman vuoksi rengastamattomia, korkean
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korrelaation omaavia kenttia ei kannata ottaa analyysissa huomioon kuin viitteel-

lisina, mielipiteen suuntaa merkitsevind huomioina.

Kuvasta voidaan arvioida, ettd useat tyon tehokkuutta heikentavia haittoja mer-
kinneista ovat arvioineet tydnjohdon toiminnan, henkildstoresurssien riittavyyden
ja tietojarjestelmien toiminnan vaativan kehitysta. Jatkotutkimusta vaativia kysy-
myksiksi vield jaa, johtuuko odottelu tietojarjestelmien virheista tai henkilostore-
surssien vahyydesta ja hidastaako tietojen manuaalinen syotto tyota niin paljon,
ettd se antaa kuvan riittamattomista henkildresursseista. Tydnjohdon toiminnan
arvostelun osasyina voidaan pitda tiedon saatavuutta ja tydon kertymistéa jonoon
mutta vaikka kyseiset ongelmat poistettaisiin, tydnjohdon alueelle kuuluvia kysy-
myksia jaa silti jaljelle mm. tydssa jaksamisesta ja kehityskeskusteluista. Henki-
|6ston hyvinvointiin liittyvind kysymyksind voidaan kuvan pohjalta ottaa jatkotut-
kimukseen kysymykset: onko puhumatta ja kuulematta jattamisen ja
kehityskeskustelujen kehitystarpeen korrelaatiolla yhteytta ja miksi koulutuksen

ja perehdytyksen riittaméattomyys nousee useassa kohdassa esiin?

6.2.3 Tyontekijéiden omat ideat

Tyontekijoiden omien ideoiden kerdamiseksi kyselyssa annettiin ensin vapaa aja-
tusten ilmaisumahdollisuus, johon vastaajaa opastettiin kertomaan kaikki ajatuk-
set ja toiveet miten sahkdisia jarjestelmia pitaisi hanen mielestaan kehittaa, jotta
ne auttaisivat hanta tydssaan. Tarkeimpana tavoitteena talle kysymykselle on
saada kerattya mahdollisimman paljon erilaisia ideoita, joista voitaisiin valita ke-
hityskelpoisimpia. Samalla vastauksista voi paatella, mikali samat vaatimukset

toistuvat useissa vastauksissa, on kyseiselle ominaisuudelle erityisesti kysyntaa.

Seuraavassa tyontekijoiden ideoita kerddvassa kysymyksessa kyseltiin tarkeim-
pid ominaisuuksia hieman eri nakdkulmasta. Vastaajille annettiin valittavaksi
vaihtoehtoja, joista kysyttiin, olisiko kyseisista toiminnoista hyotyd vastaajalle
omassa tyossaan. Talla haluttiin kartoittaa tyontekijoiden tarvetta esimerkkeina
annetuille ominaisuuksille, eli onko tyontekijoilla todellista tarvetta tavallisimmille

ennakolta arvioiduille sovellutuksille.
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Valitse seuraavista, mista toiminnoista olisi
sinulle tyossasi hyotya

Vastaajien maara: 19, valittujen vastausten lukumaara 40

Asukkaat kayttdisivat enemman

. L o 42%
itsepalvelukanavia asioidensa hoitamiseen 0

Raportoinnista paastaisiin eroon tai se olisi -50/
helpompaa ’

Manuaalisen tiedon sydttamisen vahentyminen 47%

Tiedon etsimisen vahentyminen ja

: 26%
helpottuminen

Tydn aloittamisen nopeutuminen, tarvittava -50/
materiaali, ty6tilaukset ym. tiedot heti saatavilla ’

Lisdantynyt mittausdata, halytykset, raja- -50/
arvopoikkeamat, olosuhdetiedot 0

Asukkaiden tavoittaminen olisi helpompaa 47%

Sahkoisten jarjestelmien yksinkertaistuminen,

. . ) 32%
enemman aikaa itse tydlle

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kuva 36. Mista toiminnoista tyontekijoiden mielesta olisi hyotya heidan tyds-

saan

Kuvan 36 perusteella voidaan sanoa tyontekijoiden toivovan paasevan eroon ma-
nuaalisesta tiedon syottamisesta ja tiedon etsimisesta. Toivotaan myds asukkai-
den kayttavan enemman itsepalvelukanavia, halutaan sahkoisista jarjestelmista
yksinkertaisempia ja etté asukkaiden tavoittaminen olisi helpompaa. Tiivistettyna,
tyontekijat haluavat toimintojen automatisointia ja yksinkertaisempia tietojarjes-

telmia.

Samaa voidaan sanoa myos tyontekijoiden jattamista kommenteista kysymyk-
seen "Mihin toivot sahkoisten jarjestelmien tuovan apua tydssasi?”. Kommen-
teissa toivotaan asukkaiden lisdpalveluita nettiin itsepalveluksi, etteivat he olisi

kuormittamassa asiakaspalvelua. Halutaan asukkaille mahdollisuus paivittaa
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omat tietonsa ja hakemuksensa. Huonosti toimivia toimintoja, joihin halutaan kor-
jausta, mainittiin mm. autopaikkavarausjarjestelméa, Joensuun Kotien sopimukset
ei ole sdhkoisena, paattyneiden sopimusten tietojen saatavuus, piirustusten saa-
tavuus, tiedotus, mittarien luku, tyctilaukset, tydilmoitukset ja tydajan seuranta.
TyoOntekijat mainitsivat tyotilanteiden seuraamismahdollisuuden asiakkaalle ole-
van hyva idea. QR-tunnisteita ehdotettiin asukkaiden avuksi oppaiden ja asunnon
toimintojen I6ytamiseksi ja samaa voitaisiin hyddyntaa myds tyontekijoiden tek-
nisten dokumenttien lI6ytamisen apuna. Asukkaiden tiedotukseen ehdotettiin sah-
koisia ilmoitustauluja ja sahkopostia, joilla voisi hoitaa ainakin osan asuntoihin
jaettavista tiedotteista. Asukastiedottamisen siirtdminen sahkoéiseksi mainittiin
erittdin tarkeaksi ja helpottaisi kommentoijien mukaan tyota huomattavasti. Sah-
koista ilmoitustaulua ehdotettiin avuksi muuhunkin tiedottamiseen kuten talon oh-
jeille ja paikannuskaavioille. Huoltomiesten huoltotyGilmoitukset olisi saatava
sahkoisiksi. Energiamittarilukemia toivottiin automaattiseen luentaan suoraan
laskuttajalle. Yrityksen sisaista viestintaa toivottiin taysin sahkoiseksi, haluttiin yh-
teinen palvelu, jota kautta viestinta hoidetaan ja paastaisiin eroon "paperin pyo-

rittmisesta”.

6.2.4 Tybmenetelmien kehittamisen vaikutus julkisuuskuvaan

Viimeisella tyontekijakyselyn kysymyksella haluttiin keraté tyontekijoiden mielipi-
teitd, vaikuttaako yrityksen panostus tydmenetelmien ja jarjestelmien kehittami-
seen jotenkin yrityksen julkisuuskuvaan. Yrityksen julkisuuskuva on osa sidos-
ryhmien symbolista ja sosiaalista arvoa (katso kuva 10 asiakkaan kokema arvo
esimerkkiyrityksessa sivulta 31). Onko Joensuun Elli parempi tydnantaja tai yh-
teistydbkumppani, kun silla on toimivat jarjestelmat kaytdéssaéan ja se panostaa na-

kyvasti jarjestelmiensa kehittamiseen?



74

Onko mielestasi digitalisaatioon panostamisella
arvostusta lisddvaa vaikutusta?
Vastaajien maara: 19
Asukkaiden nakokulmasta 3,6
Yhteistyoyritysten nakokulmasta 3,5
& & & &
¥ ¥ o & & &
e & @ ] ]
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Kuva 37. Digitalisaation vaikutus yrityksen julkisuuskuvaan tyéntekijoiden mie-

lesta

Kuvasta 37 nakyy, kuinka tyontekijoiden mielesta nékyva panostus tyémenetel-
mien kehittdmiseen parantaa yrityksen julkisuuskuvaa. Huomioitavaa on, ettei yk-
sikdan vastaaja valinnut vaihtoehtoa 1 tai 2. Kommenteissa tyontekijat mainitse-
vat modernien jarjestelmien tuovan modernin mielikuvan yrityksesta, samoin kuin
julkisesti kertomalla ulospéin jarjestelmien kehittamisestéa luodaan edistyksellista
mielikuvaa. Tyodntekijéiden toiveissa on tyon helpottuminen sahkoisten jarjestel-
mien kehityksen myota. Jarjestelmien kehittamisesta muistutetaan tydntekijoiden
toimesta, etté kehittamisen on tuotava mukanaan hyotya. Kehityksen pitaisi myos
nakya ja olisi hyva, jos mahdollisimman moni paasisi hydtymaan kehityksesta,
jolloin kehitysty6 nakyy konkreettisesti kaikille. Kommenteissa on useita mainin-
toja Joensuun Ellin ennakkoluulottomasta asenteesta uusien teknologioiden tuo-

misessa tyontekijoiden kayttéon, jota pidetddn positiivisena seikkana.
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7 Sidosryhmien arvot ja lisaarvon luominen

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa Joensuun Ellin asukkaiden haluavan
eniten toiminnallisia ja strategisia arvoja, eli asukkaat arvostavat tehokkaasti toi-
mivia ja helposti saatavilla olevia palveluita. Tydntekijat kertoivat myds hyvin voi-
makkaasti haluavansa toimintoja, jotka tehostavat heidan tydskentelyaan. Kysei-
set havainnot on selvimmin néhtavissa asukkaiden ja tyontekijoiden vastauksista
suoriin kysymyksiin, mita he arvostaisivat eniten sek& heidan antamiin komment-

teihin.

Asukkaat valttelevat transaktiokustannuksia eli palvelut pitéaa olla saatavilla hel-
posti yhdesta paikasta eika palveluiden tilaamiseen saa olla kynnystéa. Palvelui-
den kayttdmisesta tai asumisesta johtuvat psyykkiset kustannukset tulee myds
pyrkia minimoimaan, eli niihin ei saa liittyd negatiivisia mielikuvia tai kayttoon epa-
varmuutta. Tasta esimerkkina kierrattdmisen jarjestaminen taloyhtiéssa, mika tu-
lee tehd& niin helpoksi, ettei asukkaiden tarvitse aina roskia viedessaan miettia
meniko jatteet oikeisiin kerdysastioihin. Tyontekijatkin haluavat eroon transak-
tiokustannuksista, silla heidan suurimpia kritiikin aiheita oli hankala tiedon saata-
vuus, odottelu, tietojen manuaalinen sy6tto ja tietojarjestelmien hankala kaytto.
Asukkaat arvostavat rauhallisuutta ja turvallisuutta, tilannetietoa heité koskevissa
asioissa, tietoa ja mahdollisuutta vaikuttaa oman asumisen ymparistovaikutuk-
siin. Edella mainittujen ominaisuuksien tukeminen koetaan arvokkaaksi. Turvalli-
suuden tunteen lisddminen ja psyykkisten kustannusten véhentaminen osuu
myo6s hyvin yhteen Schneiderin ja Bowenin esittamiin asiakkaan kolmeen kiitolli-
suutta tuovaan ominaisuuteen. Tyontekijoille psyykkisten- ja transaktiokustan-
nusten valttely on paljon tarkeampaa kuin asukkaille silla tyontekijat joutuvat nii-
den kanssa tekemisiin paivittdin. Tyontekijoiden kyselyssa kartoitettiin
psyykkisia- ja transaktiokustannuksia Lean-hukkien tunnistamisen avulla ja vas-
tauksista oli tunnistettavissa turhautumista, epavarmuutta ja osaamattomuuden
tunnetta. Hukat ja psyykkiset kustannukset aiheuttavat tyontekijoille merkittéavaa
haittaa, mikéli ne toistuvat paivittaisessa tydssa eika niista paase eroon, jolloin
ne saattavat huonontaa tyohyvinvointia. Kano-mallissa psyykkisten ja transak-
tiokustannusten vahyys voidaan olettaa kuuluvan haluttuihin “one-dimensional”

ominaisuuksiin, eli mitd vahemman niita esiintyy, sita tyytyvaisempi asiakas on.
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Hyvin toteutettuna niilla on helppo paasta odottamattoman laadun "attractive” -
tasolle ja mikali asiakkaan odotukset ylitetaan kyseisilla osa-alueilla, asiakas ar-
vostaa sitd muita arvoja enemman. Taman vuoksi suurin tyo lisdarvon tavoitte-

lussa kannattaa tehda psyykkisten- ja transaktiokustannusten vahentamiseksi.

Suora symbolinen arvo jaa opiskelija-asumisesta vahaiseksi, silla asuntoon suh-
taudutaan lahinna valiaikaisena, opiskelujen aikaisena asuntona eikd asuminen
opiskelija-asunnossa kohota asukkaan statusta. Symbolisen arvon lisddminen
kasvattaa asuntoyhtion julkisuuskuvaa mutta sen kohottaminen maksaa eika sii-
hen ole tarvetta talla hetkella. Toisaalta, symbolinen arvo on sidoksissa psyykki-
siin kustannuksiin, silla huonomaineisessa yrityksessa tyontekijat saattavat kar-
sia ty6nantajansa takia psyykkisia kustannuksia eivatka uudet asiakkaat harkitse
huonomaineisen asunnon vuokraajan valintaa. Symbolisten arvojen voidaan kat-
soa kuuluvan Kano-mallin "must-be” kategoriaan, eli asiakas haluaa laadun ole-
van hyvaa silla muuten han ei ole kiinnostunut yrityksestd, tuotteesta tai palve-
lusta. Yritys ei juuri hyody sidosryhmien korkeasta symbolisesta arvosta silla
todella hyva taso saa asiakkaan enintaan tyytyvaiseksi ja asiakkaalle riittaa, etta
taso ei ole huono. Yrityksen kannattaakin keskittya ensisijaisten sidosryhmiensa
symboliseen arvon yllapitamiseen. Asukas on tyytyvainen hyvamaineisesta vuok-
raajasta, tyontekija sen sijaan voi tuntea ylpeytta hyvamaineisesta ja arvostetusta
tyOnantajastaan ja se yllapitaa tyontekijan uskollisuutta ja luottamusta tyonanta-
jaa kohtaan. Asukkaille symbolista arvoa lisaa asunnon ja palvelun laatu, valitta-
misen tunne ja turvallisuus, joten néitd ominaisuuksia ei saa paastaa laskemaan
silla se vaikuttaa suoraan symboliseen arvoon ja kasvattaa psyykkisia kustan-
nuksia. Tyontekijakyselyssa pyydettiin vastaajia arvioimaan jarjestelmien kehitta-
misen vaikutuksia yrityksen julkisuuskuvaan ja tyontekijat vastasivat vaikutusten
olevan pelkastaan positiivisia. Symbolisen arvon lisdéaminen kannattaa ottaa huo-
mioon toiminnallisia ja strategisia arvoja lisattaessa, silla symbolisen arvon kasvu
tulee samalla ikaan kuin kaupan paalle. Tassa tapauksessa jarjestelmien ja pro-
sessien kehittamisesta kannattaa hieman pitdd aanta, jolloin sidosryhmille valit-
tyy kehittdmisen ja tekemisen ilmapiiri. Salassa tekeminen ei tuo toivottua luotta-

muksen ja statusarvon kasvua vaan painvastoin, kertoo epavarmuudesta.
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Sosiaalisen arvon lisdamista eli yhteisollisyyden lisdantymistéa toivoi puolet asuk-
kaista ja toinen puoli suhtautui siihen kriittisemmin, eli tama kertoo asukkaiden
sosiaalisen arvon arvostuksen jakautumisesta. Osa asukkaista olisi erittain kiitol-
linen lisdéantyneesta yhteisollisyydesta mutta lahes yhtd moni haluaisi jattaytya
kokonaan kyseisen toiminnan ulkopuolelle. Sosiaalisia arvoja parantavat toimet
ovat helposti juuri niitd odottamattomia, positiivisia ja asiakkaan arvostamia, joten
ne kannattaisi ottaa kehityksen kohteeksi. Toimet yhteisoéllisyyden lisdamiseksi
voivat olla todella pieniakin, esimerkkeina asukkaiden omatoiminen naapuriapu-
toiminta tai vaikka pieni kasvimaa pihalla. Kuten symbolisiakin arvoja, sosiaalisia
arvoja voi lisatd my6s muiden arvojen lisayksen sivutuotteena. Esimerkkind
edelld mainittu naapuriaputoiminta tavoittelee ensisijaisesti asukkaiden ongel-
mien ratkaisua mutta silla on myos vahva yhteisollisyytta lisdava ja myods symbo-
lista arvoa tuova vaikutus. Tyontekijoiden saavuttamat hyoddyt sosiaalisista ar-
voista tulee paaasiassa hyvista sosiaalisista suhteista. Parhaimmillaan ne voivat
tyontekijoilla olla syy tydskennella juuri kyseisen tydnantajan palveluksessa ja
pahimmillaan huono ilmapiiri ajaa tyontekijan irtisanoutumaan. Tyontekijdille
hyvé sosiaalinen ilmapiiri on erittain tarked myos siksi, etta vaikka han ei itse juuri
arvostaisi sosiaalisten suhteiden yllapitamista tyopaikalla, tydntekijat ovat kuiten-
kin tydyhteisdssa tekemisissa toistensa kanssa ja muidenkin kanssa pitaisi tulla

toimeen.

Seuraavassa luettelossa on tiivistettyn&a, mihin kannattaa asukkaiden arvonluon-
nissa panostaa:

— Asukkaat arvostavat erityisesti palveluiden saatavuutta ja
helppokayttoisyyttd. Ei montaa toimintoa aluksi vaan kehitetaan ensin
pari  palvelua kunnolla jotta ~mybhemmin voidaan lisata
palveluvalikoimaa.

— Valitaan asukkaille tarjottaviksi palveluiksi vain asukkaita hyodyttavia
palveluita ja toimintoja. Joku palvelu voidaan ottaa ’lisaarvoa
tuottavaksi kokeiluksi”, jonka kayttbd ja palvelun tarpeellisuutta
tarkkaillaan erityisen tarkasti. Kyseiset, asiakkaan odottamattomat
palvelut ovat todenné&kdisimmin juuri niitd odotukset ylittavia lisdarvoja.
Kokeilupalveluita ei saa olla liian paljon, yksi tai enintd&n kaksi, silla on
todennakoistd ettd vain harva yltda vyllattavan palvelun tasolle.
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Kokeiluita pitaa myos valmistautua vaihtamaan, mikali valinta
osoittautui vaaraksi.

Mikali asukkaille tarjottavia palveluita voidaan tehda yhteiséllisyytta tai
asukkaan itsetuntoa lisaavalla tavalla, kannattaa se tehd& siten.
Asukkaat arvostavat kun saavat vaikuttaa asioihin. Tarjottavia
palveluita kannattaa tehda pikemminkin kannustavana ja asukasta
itsedan osallistavana toimintana. Tall6in asukkaalle annetaan lupa
tehda asioita itse tai yhdessé ja asukas saa talloin palvelunsa, hyvan
mielen kun han saa esim. tapetoida oman huoneensa.

Asukkaiden saaman symbolisen arvon eteen ei kannata panostaa
paljoa resursseja. Joensuun Ellin maine on vuokranantajana riittdvan
hyva eikd symbolisella arvolla saada merkittdvaa hyotyd. Parasta
symbolisen arvon hoitoa on ammattimainen palvelu ja laadukkaat
asunnot, jolloin symbolinen arvo tulee asukkaalle valittyvien mielikuvien
kautta.

Asukkaan turvallisuuden ja oikeudenmukaisuuden tunnetta vahvistavat

ja itsetuntoa parantavat toiminnot.

TyoOntekijdille valitaan palvelut hieman eri kriteerein, kuin asukkaille:

Myds tyontekijat arvostavat helppokayttdisia sovelluksia. Tydssa
kaytettavien sovellusten paivittdminen on tarpeen, silla osa niista on
hitaita ja hankalia kayttaa. Tyontekija ei halua tuntea osaamattomuutta
tyossaan eikd varsinkaan joutua jatkuvasti tekemisiin ongelmien
kanssa. Helppokayttoisyys kannattaakin valita tydssa kaytettavien
sovellusten kehityksesséa ensisijalle.

Tarjotaan tyontekijalle heidan tarvitsemiaan sovelluksia, ohjelmien
ominaisuuksia ja sahkoisia palveluita. He ovat itse parhaita kertomaan,
mitka asiat eivat toimi silla he ovat tulleet tutuiksi ongelmien kanssa ja
tietdvat parhaiten, mitd ohjelmilta ja palvelulta vaaditaan. Ohjelmaa
tyokseen kayttavat tyontekijat eivat valttamattéa ole parhaita kertomaan
miten sovellus pitdd lopulta tehda, mutta palvelun maarittelyssa
kaytannon tunteva tyontekija on suureksi avuksi.

Mikali jokin palvelu parantaa tydpaikan ilmapiirié tai sosiaalisia suhteita,

se kannattaa ehdottomasti valita toteutettavaksi. Sosiaalisen arvon
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lisddminen parantaa suurella todennakoéisyydellda ty6hyvinvointia.
Avoimuuden ja keskustelukulttuurin parantaminen kannattaa ottaa
yhdeksi tavoitteeksi palveluita kehitettdessa.

Symbolinen arvo tyontekijoille tulee suurilta osin hyvin toimivan
tyoyhteison, mielekkaan tyon ja tyontekijan arvostuksen kautta, se siis
liittyy laheisesti sosiaalisiin arvoihin. Tyontekijan itsetunto on térkea
motivaatiotekija tyontekijalle itselleen, joten toimenpiteet tyontekijoiden
oman arvon tukemiseksi ovat kannatettavia. Tassakin on
keskustelukulttuurin toimivuus erittain tarkeassa roolissa.
Tyontekijoillekin suositellaan turvallisuutta, oikeudenmukaisuutta tai
itsetuntoa parantavien ominaisuuksien valintaa kehityskohteiksi.

7.1 Suositukset sidosryhmille lisdarvoa tuottavista sovelluksista

Seuraavassa esitelldadn sovelluksia ja palveluita, joita ehdotetaan otettavaksi

kayttoon Joensuun Ellin asukkaille. Asuntoihin liittyvia toimintoja ehdotetaan li-

sattavaksi Penttilankulma 2:n kiinteistoon. Osa palveluista ja sovelluksista on va-

littu asukkaille tehdyn kyselyn perusteella, osa asiantuntijoiden huomioista ja osa

on kirjoittajan omia ideoita.

Ehdotetaan tehtavaksi verkkoportaali, josta asukkaat voivat kayttdad seuraavia

palveluita:

pesulan varaus (yksittaiset vuorot, varauslistan ndkeminen)

saunan varaus (seka vakiovuoro ja yksittaiset vuorot, varauslistan
nakeminen)

autopaikan varaus (varauskartta, josta vakiopaikan varaus)
vikailmoitus huollolle (panostetaan erityisesti helppokayttbisyyteen,
lisdtddn mahdollisuus liittdé kuvaa tai videota ilmoitukseen)
palautekanava

live chat -viestiyhteys asiakaspalveluun

hairidtiedotteet taloyhtidltd asukkaalle (esim. vesikatkot)

mahdollisuus muuttaa omia tietoja

oppaat (jatehuolto ja lajittelu, turvallisuusohjeet, talon yleiset oppaat)
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— asuntojen virtuaaliesittelyt (muuttaville asukkaille)
— ilmoitusasioiden jonotustieto (vikailmoituksen tilanne, asunnon
varauksen sija, jne.).
Verkkoportaalin toteutuksessa on huomioitava, ettei palveluita tehda pelkkana
mobiiliapplikaationa, vaan mieluiten nettisivu, josta asukkaalla on paasy omiin,
oman talon seka yleisiin palveluihin. Kaikki asukkaat eivat halua tai eivat voi kayt-
téaa mobiiliapplikaatiota. Lisaksi eri mobiilialustojen yllapitdminen on turhan tyo-

lasta eika tyolle saa vastinetta.

Penttilankulma 2:n kiinteist66n ehdotetaan seuraavia:

— perustason internetyhteys ilmaiseksi asuntoihin

— veden katkaisu pesukoneliitanndistd, mikali asunnon poissa —tila

valittuna
— asunnon olosuhteiden sopeuttaminen mittaustiedon, asukkaan
mieltymysten ja paiva/viikkorytmin mukaan.

Tassakin tydssa ehdotettavia palveluita kaytetaan internetin kautta, joten on suo-
tavaa, etta taloyhtio tarjoaa edes vahimmaistason internetyhteyden asukkailleen.
Veden tulon katkaisu, kun asunnon poissa —tila on valittuna, ehkadisee asukkaan
poissa ollessa tapahtuvia vesivahinkoja. Toiminto on helppo lisétéa jarjestelmaan
keittion valitason pistorasioista sahkot katkaisevan ohjauksen rinnalle. Asunnon
olosuhteiden sopeuttaminen voidaan tehda oppivaksi ja ennakoivaksi esimerkiksi
sumeaa logiikkaa kayttaen. Tallgin jarjestelméa oppii asukkaan paivarytmin ja val-
mistautuu asukkaan poissaoloaikaan jo ennen asukkaan asunnosta laht6a, vas-
taavasti olosuhteiden palauttamiseen valmistaudutaan jo ennen asukkaan kotiin-
tuloa. Nain hitaasti reagoivan lattialammityksen lampétilaa voidaan pudottaa
ennen asukkaan asunnosta lahtda ilman olosuhteiden muuttumista. Vastaavasti
asukkaan kotiin tullessa, lattialammitys, hitaasti lampenevana ehtii palauttaa
asunnon lampdtilan ennakoinnin ja oppimisen ansiosta. Lampdétilan poissaolopu-
dotukset kannattaa pitaa maltillisina, jotta olosuhteet ehtivat palautua ajoissa eika
huonelampdtila [&hde huojumaan sdadon myo6ta. Asianmukaisesti toteutettuna
ennakoiva ja oppiva asunnon olosuhteiden poikkeutus voi saastaa lammitysener-
giaa ilman huomattavaa muutosta asuinolosuhteissa. Huonosti toteutettuna
saasto jaa pieneksi tai sita ei synny ollenkaan sédatdjen huojumisen vuoksi, mika

vaikuttaa myos asuinolosuhteisiin.



81

Viestinnén tehostamiseksi ehdotetaan molemminpuolisen tavoitettavuuden pa-
rantamista ja Joensuun Ellin tapahtumista tiedottamista asukkaille:
— aloitetaan sadhkdpostin kayttaminen asukkaille ilmoitettavien asioiden
viestintdkanavana
— aloitetaan sahkoisen uutiskirjeen l&ahettaminen asukkaille, esimerkiksi
neljannesvuosittain
— lisatddn sahkadiset ilmoitustaulut rakennusten aulaan asukkaiden
kayttoon.
Asuntoihin jaettavista lapuista ei paastd kokonaan eroon mutta lappujen jaka-
mista voidaan osittain korvata sahkodpostin ja sahkoisen ilmoitustaulun avulla.
Sahkadiselta ilmoitustaululta asukas voi nahda ja tehda varaukset, jos hanella ei
ole mahdollisuutta paasta internetiin. Samalla séahkdinen ilmoitustaulu toimii in-

fonayttona ja asukkaat voivat selata siita yleisia oppaita ja yhteystietoja.

Penttilankulma 2:een ehdotetaan asuntokohtaisia s&hko- ja vesimittauksia ja las-
kutusta asukkaalta kulutuksen mukaan. Kohde voidaan ottaa energiamittroinnin
pilottikohteeksi, silla Ellilla ei viela ole muissa kohteissa asuntokohtaisia mittauk-
sia ja kyseisessa kohteessa on hyvat mahdollisuudet hakea parhaita kaytantoja
otettavaksi myohemmin laajempaan kayttoon. Mittauslaitteisto tulee saada toi-
minnaltaan luotettavaksi seka mittarien vaihdot ja mahdolliset lukemakorjaukset
tulee olla helppoja tehda, silla muuten mittaroinnin kustannukset ylittavat laitteis-
ton elinian aikana saavutettavat saastot. Asukkaiden energiansaaston halukkuu-
della perusteltuna, 95 % olisi halukas saastamaan sahkoa tai vetta, mikali he
hyétyisivat siitéa itse rahallisesti. Todellisen kulutuksen mukaan tuleva laskutus
voidaan tehda myos vapaaehtoiseksi, jolloin ajatuksen vastustajille jatetaan mah-
dollisuus vesi- ja sdhkdlaskun siséllyttamisestd vuokraan. Kulutuksen mukaan
tapahtuvalla laskutuksella on vihreiden arvojen lisdksi myds kasvatuksellinen vai-

kutus energian kayton kustannuksista itsenaista asumista aloitteleville nuorille.



82

Tyontekijoille endotetaan seuraavia kehitysehdotuksia sahkaisiin palveluihin:

Vahennetddn datan manuaalista  syottba  automatisoimalla
mahdollisimman paljon kasin syoétettavid tietoja. Energiatiedot pitda
saada siirtymaan mittarilta automaattisesti laskuttajalle ilman
manuaalista luentaa.

Helpotetaan dokumenttien saatavuutta digitoimalla paperiset
dokumentit ja tallentamalla ne yhteen paikkaan, johon Kkaikilla
tyontekijoilla on paasy. Teknisten dokumenttien ja piirustusten
l6ytamista helpottamaan otetaan avuksi QR-koodit. Talléin esimerkiksi
skannaamalla 1V-koneeseen liitetyn koodin siséltdvan tarran voi
mobiililaitteelle ladata kyseisen koneen dokumentit.

Helpotetaan raportointia yksinkertaistamalla raportointitytkaluja ja
toiminnanohjausjarjestelmaa. Pyritdan padsemaan eroon
ylimaaraisestd raportoinnista automatisoimalla raportoitavia tietoja.
Tyobkoneisiin ja tyontekijoiden varusteisiin liitettyja NFC-tunnistimia
voidaan kayttaa esimerkiksi lumitdiden, siivouksen ja kiinteistonhuollon
raportoinnissa, jolloin jarjestelma saa automaattisesti tiedon kun
alueella on kayty. Tassad voi kayttaa hyodyksi Rakentamisen
digitalisaatio -hankkeessa mukana olevaan Fluentin osaamista (Fluent
Progress RT 2018).

Parannetaan organisaation viestintaa aloittamalla neljannesvuosittain
iimestyvan uutiskirjeen l|ahettaminen Joensuun Ellin  omalle
organisaatiolle ja sidosryhmille. Uutiskirje kannattaa olla eri sisaltdinen
asukkaille ja  muille  sidosryhmille  silla  tyontekijoitd ja
yhteistydkumppaneita kiinnostaa eri aiheet kuin asukkaita. Lisaksi
tarkastetaan, ettd kaikilla tyontekijoilla on paasy sahkodpostiin ja kaikki
on lisatty yhteisiin postituslistoinin sek& varmistetaan, ettd kaikki
tyontekijat kuuluvat talon sisaisiin pikaviestiryhmiin (esim. WhatsApp).
Parannetaan tyon tehokkuutta ja tydvoiman hallintaa visualisoimalla
toimintoja. Tuodaan esimerkiksi sahkdinen Kanban-taulu tai Fluent
Plannerin ndkyma toimistolle nékyvalle paikalle. Naytt6on paivitetaan
automaattisesti avoinna-, tyon alla- ja valmistuneet tyot seka kuka on
mistakin tydsta vastuussa. Tauluun tuodaan myds tarkeimmat mittarit

nakyville esimerkiksi tyontekijan kuormitus. Tdiden visualisointi
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havainnollistaa tyokuorman jakautumista tyontekijoiden kesken ja
vahentdd siten tdiden kasautumista sek& nopeuttaa tyon
lapimenoaikaa. Oikein kaytettyna silla voidaan saada parannusta myos
henkiloston tyytyvaisyyteen tasaisemman tyokuorman jakautumisen
kautta ja kayttamalla jarjestelman tietoja henkildston kehityksen tukena.
— Digitalisoidaan myds henkildston johtaminen tekemalla tyontekijoista
sahkoiset profiilit, joihin kerataan kehityskeskustelut, koulutukset ja
patevyydet, suorituskykymittarit mm. tyokuormitus jne. Tyontekijat
voivat kayda itse tarkastelemassa tietojaan ja lisddmassa
keskustelunavauksia esimiehelle kehityskeskusteluihin. Esimiehet
voivat suunnitella tyontekijoiden kehitysta tyOntekijakohtaisesti
henkilokohtaisemmaksi. TyoOkalusta on apua myds siséisissa
rekrytoinneissa kun talon oman henkilokunnan toiveet ja kyvyt on
tiedossa. Menetelmien kehittdminen lisaa henkiléston mielenkiintoa
aihetta kohtaan ainakin hetkellisesti ja tutkimuksen mukaan
henkilostohallinnan  alueella  kiinnostus  kannattaa  kohdistaa
keskustelukulttuurin  kehittdmiseen ja koulutusten suunnitteluun.
Organisaatiossa suhtaudutaan yleisesti kehittAmistoimiin erittain
positiivisesti, joten keskustelun avaama tilaisuus kannattaa kayttaa

hyvaksi myos talla alueella.

Jatan suositukset yhteistydkumppaneiden tyontekijéille lisdarvoa tuottavista kei-
noista kvantitatiivisen analyysin ulkopuolelle, silla vastausten lukumaara ei riita
yleistettdvien mielipiteiden muodostamiseen. Yhteistybkumppanien tyontekijat
olivat kuitenkin kommentoineet Avuxin kayton olevan hankalaa, koska heilla ei
ole siihen tunnuksia eikd jarjestelma kommunikoi heidan oman jarjestelman
kanssa. Kyseinen puute on sen verran selked, etta esitan yhteistydkumppanien
jarjestelmien yhteensovittamisen Joensuun Ellilla kaytéssa olevan Avuxin kanssa
yhteistybkumppanille lisdarvoa tuottavaksi kehitysehdotukseksi. Lisaksi Joen-
suun Ellin organisaatiolle ehdotetut kehitystoimet, kasin syotettavan tiedon va-
hentdminen, tiedon saamisen helpottaminen ja parempi tiedotus helpottavat

myos yhteistykumppanien tyontekijéiden tyota.
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8 Digitalisaatioon ja esineiden internetiin liittyvéat uhat

Sahkoisiin tietojarjestelmiin liittyy paljon riskeja, jotka tulee huomioida kehitetta-
essa ja otettaessa kayttoon. Tietoturva, kayttgjien identiteetin turvaaminen ja
kayttajien luvattoman seurannan estaminen kuuluu jarjestelmien turvallisuuteen
aivan yhta tarkeana osana kuin laitteen fyysisen kayttoturvallisuuden takaaminen
kayttajalle. Digitalisaatio itsessaan lisaa yrityksessa tiedon kerdamisen ja tallen-
tamisen tarvetta ja lisaksi analysoitu tieto on yrityksen kannalta mittaamattoman
arvokasta. Tiedon ja tietojarjestelmien taytyy siten pysya suojattuina. Tietomur-
rot, urkinta, vakoilu, virukset, madot, takaovet, troijalaiset, ransomware, palve-
lunestohyokkaykset, Social engineering... lista verkkouhista on pitka, kaikkeen

taytyy varautua ja uusia uhkia tulee koko ajan lisaa.

Maailman suurimman yritysten finanssipalveluita ja vakuutuksia tarjoavan Allianz
Global Corporate & Specialtyn (AGCS) vuosittain julkaiseman riskibarometrin
mukaan vuonna 2018 suurimpia liiketoimintaa uhkaavia riskeja ovat:
1. liiketoiminnan keskeytykset
kyberuhat
luonnonkatastrofit
markkinoiden muutokset
lainsdddannon ja saadosten muutokset
tulipalot ja rajahdykset
uudet teknologiat

maineen tai brandiarvon menetys

© © N o g s~ w D

poliittiset riskit
10.ilmastonmuutos ja siihen liittyvéat saatilan muutokset.
(Allianz Global Corporate & Specialty 2018.)

Listalla on useita riskeja, jotka liittyvat suoraan digitalisaatioon ja laitteiden inter-
netiin. Liiketoiminnan keskeytykset ja kyberuhat on erityisesti Allianzin raportissa
mainittu olevan tapahtuessaan yrityksen kannalta erittain kalliita, silla toiminnan
keskeytymisten liséksi yrityksen liiketoiminta kokee tappioita maineen ja uskotta-

vuuden menetyksen myota. Tassd tapauksessa liiketoiminnan keskeytymisilla



85

tarkoitetaan liiketoiminnan keskeytymista kyberrikollisuuden, tulipalojen ja rajah-
dysten, luonnonkatastrofien, toimittajan tai prosessin virheiden tai laiterikkojen
takia. Kyberrikollisuus lisdksi on noussut pelatyimmaksi liiketoiminnan keskeytyk-
sid aiheuttavaksi uhaksi, joten tietojarjestelmien turvallisuuteen liittyvat uhat ovat
itse asiassa edustettuina listan sijoilla 1 ja 2. Yhtena syyna kyberuhkien nousuun
pelatyimpien yritysriskien joukkoon on vuonna 2017 yleistyneet ransomware
hyokkaykset mm. WannaCry ja Petya.

KPMG, eras maailman suurimmista tilintarkastusta ja asiantuntijapalveluita tar-
joavista yhtidista, ndkee loT-laitteiden puutteellisen tietoturvan ongelmana. Verk-
koon kytkettaviin laitteisiin, kuten kokoushuoneeseen asennettavaan alytelevisi-
oon, tulisi suhtautua aivan kuten muihinkin verkkoon kytkettaviin tietokoneisiin
(Zanni, Bell & Le 2017, 11). Monet verkkoon kytkettavista laitteista, kuten tulosti-
met, on tarkoitettu kaytettavaksi vain sisaverkoissa, jolloin niissa ei ole tarvittavia

turvallisuusominaisuuksia (Zanni ym. 2017, 13).

loT:ia koskettavista kyberuhkista hankalimpia on vakoilu, kyberterrorismi ja tieto-
varkaudet. Verkkoon liitetyt loT-toimilaitteet ovat kiinnostava kohde verkkorikolli-
sille. Ziegeldorf, Morchon ja Wehrle esittelevat artikkelissaan Privacy in the Inter-
net of Things: Threats and Challenges seitseméan loT:n tietoturvaa koskevaa
riskikategoriaa:

tunnistaminen (kayttajan tunnistetietojen mm. nimen tai osoitteen
kerddminen)
— paikannus ja seuranta (kayttajan sijaintitiedon keraaminen)
— profilointi (tiedon kerdamista kayttajan mielenkiinnon kohteista)
— yksityisyyttd loukkaava vuorovaikutus (esim. kayttaytymisen seuranta
ja puheentunnistus)
— elinkaaren paattyminen (vanhoihin laitteisiin jaanyt tieto)
— listaava hyokkays (esim. laitekannan selvittaminen julkisesti saatavilla
olevan tiedon mm. tyyppitietojen, tiedonsiirtonopeuksien perusteella)
— linkitys (eri lahteista hankitun, aidon tai virheellisen tiedon
yhdistamista). (Ziegeldorf, Morchon & Wehrle 2013, 6-11.)
Kuvitellaan esimerkiksi sahkolukkojen, webkameroiden tai automaatiojarjestel-

mien tietoturvaa. Séhkolukkojen ei toivota olevan mahdollista avata verkon kautta



86

jarjestelmaan murtautumalla ja webkameroiden ei toivota kuvaavan meité halua-
mattamme. Vield suurempia ongelmia seuraa, mikali tietomurto kohdistuu auto-
maatiojarjestelmiin, silla sita kautta rikolliset paésevét aiheuttamaan turvallisuus-

riskeja inmisille.

Tiedon menetys on yritykselle uhka, silla digitalisaatiota hyédyntavan yrityksen
toiminta on riippuvainen keratysta datasta. Datan katoaminen tai datan tavoitet-
tavuuden estymien on siten uhka, joka pahimmassa tapauksessa johtaa liiketoi-

minnan keskeytymiseen.

Asukkaille tehdyssa kyselyssa viimeisenad kysymyksena kysyttiin, mita uhkia
asukkaille tulee mieleen digitalisaatioon ja loT:iin liittyen. Asukkaat osasivat ni-
meta 36 kertaa 109 vastauksesta nimenomaan tietoturvan olevan uhka. Lukuun
voi lisaté viela vastaajien erikseen mainitsemat hakkerit, virukset, haittaohjelmat
ja muut tietoturvauhat, jolloin maara nousee 64: aan. Erityisesti yksityisyyden
suoja huoletti vastaajia, oltiin huolestuneita vakoilusta ja seurannasta. Asukkaat
muistuttivat myos tekniikan epaluotettavuudesta: pesuhuone pitaa pystya varaa-
maan eika asuntojen olosuhteet saa muuttua vaikka verkkoyhteys olisi poikki.
Myds kayttdjien eriarvoistuminen huoletti vastaajia, kaikki eivat omista nettia tai
alypuhelinta, eivat ole halukkaita kayttamaan tai eivat osaa kayttaa jarjestelmia,
silti kaikilla pitaisi olla mahdollisuus kayttdd samoja palveluita. Digitalisaatio ei
saa siten eriarvoistaa ihmisid. Talléin puhutaan digisyrjaytymisestd, jolloin osa
vaestosta uhkaa jaada palveluiden ulkopuolelle, koska heilla ei ole valmiuksia
kayttaa digitaalisia palveluita. Sosiaali- ja terveysministerid on ilmidsta myos huo-
lissaan ja ministerié onkin ottanut digisyrjaytymisen erityisen huomion kohteeksi

iimion hallitsemiseksi. (Sosiaali- ja terveysministerio 2016, 2:50.)

Vastausten perusteella voidaan sanoa, etta kyselyyn vastanneet ovat melko hy-
vin perilla aiheeseen liittyvista uhista. Kayttgjat ovat huolestuneita uuden tekno-
logian mukanaan tuomista uhista. Osa suhtautuu jarjestelmiin jopa skeptisesti,
epavarmuutta aiheuttavat haitat saatetaan viela kokea yksilon saavuttavia vahai-
sid hyotyja suuremmiksi. Kayttdjan kokema riskitaso tietysti pienentyy sitd mukaa
kun kayttgjat saavat kokemuksia jarjestelmista mutta jarjestelmien tietoturvan
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pitaisi alusta alkaen olla silla tasolla, ettei kayttajan tarvitse kokea sitd kaytt6a

rajoittavaksi esteeksi.

Eras lisdantyva digitalisaatioon liittyva uhka, jonka joku asukkaistakin mainitsi
kommenteissa, ovat sosiaaliset ongelmat. Digitalisaatio aiheuttaa jo nyt merkitta-
via haittoja, puhutaan esimerkiksi digitaalisesta masennuksesta (englanniksi di-
gital depression). Palveluiden sahkoistyminen, etatydskentely ja jopa sosiaalinen
media siirtavat kommunikointia laitteiden valityksella tapahtuvaksi, mika samalla
etddnnyttaa meidat fyysisesta kanssakaymisesta. Vaikka digitalisaatio mahdol-
listaa helpomman kommunikoinnin, ihmisten valisen fyysisen kanssakaymisen
vaheneminen tekee meidat itse asiassa entista yksinaisemmaksi (Glyde & Jones
2018).

Katri Saarikiven eduskunnan sosiaali- ja terveysvaliokunnalle tekema lausunto
kokoaa tutkimustuloksia ja ndkdkulmia digitaalisten laitteiden vaikutuksista nuor-
ten kasvuun ja kehitykseen. Lausunnosta kay ilmi, etté digitaalisten laitteiden on-
gelmakaytto "voi johtaa liian vahaiseen unensaantiin, joka voi puolestaan heiken-
taa keskittymiskykya, oppimista, ongelmanratkaisukykya ja muita korkeampia
kognitiivisia toimintoja” (Saarikivi 2017, 3). Saarikivi esittaa myos epailyn lapsen
empatiataitojen kehittymisestd voimakkaasti tietokonevdlitteisessa vuorovaiku-
tusymparistossa, tosin epadilylle ei viela ole vakuuttavaa nayttéa (Saarikivi 2017,
5). Tulevaisuudessa oman eldméan hallinta tuleekin olemaan entista tarkeam-

massa roolissa.
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9 Lopuksi

Opinnaytetyd toi tydon edetessa jatkuvasti esille uusia sovellusideoita ehdotetta-
vaksi. Sen sijaan ideoita oli karsittava, jotta voin perustella miksi juuri kyseisen
palvelun tarjoaminen on tarkead. Opinnaytetyon aihe on siten hyvin luonnollinen
prosessi talle ajatusketjulle ja vahvisti sidosryhmien vaatimusten ja mielipiteiden
kuulemisen seka arvojen tunnistamisen tarkeytta paatoksenteossa. Hieman yllat-
téden sidosryhmien arvojen tunnistamista palveluliiketoiminnan kehittdmisessa on
hyvin vahan julkaistua tutkimusta automaation tai kiinteistonhoidon alalta. Tama
kuvastaa sitd, ettd alan palveluliiketoiminta on keskittynyt l1&hinnd kiinteiston
omistajien ja kiinteistonhoitoyritysten tarpeisiin, vaikka yritysten liiketoimintaan
liittyy muitakin sidosryhmi&, joiden huomioiminen voisi myds tuoda liiketoiminnal-

lista hyotya palveluntarjoajalle.

Varteenotettavana jatkotutkimuksena talle ty6lle nakisin seurantatutkimuksen,
jossa tutkitaan taman tyon pohjalta kayttdonotettujen, palvelua parantavien toi-
menpiteiden vaikuttavuutta. Kehitystyota ei kannata jattaa tdhan, vaan Joensuun
Ellin kannattaa ottaa se osaksi jatkuvan parantamisen prosessia. Asukkaiden ja
tyontekijoiden mielipiteiden muutoksen tutkiminen palvelujen kayttdonoton jal-
keen tarkentaisi tassa tutkimuksessa tehtyja havaintoja, jolloin toimenpiteita voi-
daan kohdentaa jatkossa entistd paremmin oikeisiin kohteisiin. Ehdotettujen ja
toteutettujen palveluiden kayttdtarpeen maaritys myéhemmissa prosessin vai-
heissa tarkentaa tassa tydssa ehdotettujen kehitystoimien onnistumisesta. Nain
sidosryhmien arvostusten huomiointi ei jad pelkastaan kertaluontoiseksi teoksi
vaan siita saadaan luotua jatkuva, yrityksen strategiaa tukeva kehitysprosessi,
joka tuottaa tyytyvaisyytta sidosryhmille paremmin toimivien séhkdisten palvelui-

den kautta.
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Litel 1(4)
Rakentamisen digitalisaatio, asumisen palvelut tydpajan muistio

Rakentamisen digitalisaatio, tydpaja: asumisen palvelut

Tehtava: Viestintéa ja palveluprosessit

a) Pohditaan laajasti kiinteiston kayttoon liittyvaa viestintaa.
Mita osapuolia tai sidosryhmié viestinnassa voi olla mukana?

(man2man, man2machine, machineZman)

man2man:

Taloyhtio
Osakkeenomistajat
Asukas

Vuokralainen
Vuokranantaja

Omistaja

Muut asukkaat ja vieralijat
Is&nnditsija

Talohuolto

Jatehuolto

Rahoittajat
Vakuutusyhtiot

Nuohooja

Posti

Viranomaiset (palo-, pelastus-, rakennusvalvonta-,)
Siivoajat

Vartiointiliike

Digitaalisten jarjestelmien yllapitajat
Vesilaitos

Sahkolaitos
Kaukolampdlaitos
Hissitoimittaja
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man2machine, machine2man:
Talotekniset jarjestelmat
Alyvalot

Lammitystolppa

Hissi

Ovet, puomit, autopaikat
Sadennustimet

Lammitys- ja jadhdytysjarjestelma keskenaan (ettei paallekkaisyytta)

b) Millaisia palveluja tai palveluprosesseja kiinteiston kayttgjalla on, tai

voisi olla?

Sahko

Kaukolamp6

Vesi

Siivous

TV

Internet

Turvallisuus

Talotekniikan mukavuusséato
Valaistus

Aanentoisto

Sauna, saunavuoron varaus
Lukitukset

Halytykset (palo, sahko, lammitys, kosteus, "sauna valmis”, "kaikki hyvin”, tunkei-
lija)

Séahkdautopaikan varaus
Pyykinpesu ja kuivaus
Yhteisauto

Kulutustiedot

Lumikuorman tunnistus

Aurinkokeraimet ja niiden tuottotiedot
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Séaéaennustuksiin perustuva lammityksen saato
Huoneiston kayttoon perustuva ilmastoinnin saato
Huoltokirja

Réannien tyhjennys

Paatoksentekoon osallistuminen taloyhtion hankinnoissa (ei pelkastaan hallitus,
vaan esim. puhelimella vuokralaiset)

Kuntosali

Lahipalvelut (kauppa, lemmikkien ulkoilutus)
Remonttipalvelut

Koti- ja mokkitalonmiespalvelut

Naapuriapu (lumi, posti, varkaudenesto, kukkien kastelu)
Huoltohistoria

Virtuaalinen asunnon esittely

Viestintakanavat

Yhteisoélliset palvelut:

-Elokuva

-Ruoanlaitto

-Grilli

-Askartelu

-Kotisairaanhoito

-Vanhuspalvelut

-Lapsen tai lemmikin hoito

-Kukkien kastelu

-Ikkunoiden pesu

-Jumpat

c) Millaisia palveluja tai palveluprosesseja kiinteiston loppukéayttajalla (asu-
kas, omistaja, vuokralainen) voi olla ennen tai jalkeen kiinteiston kayttdvai-

heen?

Suunnittelupalvelut
-Tilat

-Materiaalit

-Varit
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-Valot
-Kaytettavyys

Visualisoinnit

Kustannusten arviointi

-Rakentaminen

-Kaytto

-elinkaarikustannukset

Remontti- ja muutostydpalvelut (muunneltavuus)
Purkupalvelu

Kuntotutkimus

Muuttopalvelu (muutto, siivous, pakkaus, kuljetus)
Kiinteistonvalitys

Vuokralaisenvalitys
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If you want the survey in English, you can change language from drop-down list

upper right corner (Suomi -> English)

Tervetuloa vastaamaan kyselyyni!

Tama kysely kartoittaa Joensuussa asuvien opiskelijoiden mielenkiintoa asumi-
seen liittyvia sdhkoisia jarjestelmia kohtaan seka etsia asukkaiden arvoja asumi-
sesta, asunnosta, kiinteistonhuollosta ja asumisen palveluista. Tietoa opiskelijoi-
den arvostuksista ja arvoista kaytetaan apuna asukkaille tarjottavien palveluiden

ja sahkoisista palveluista saatavien lisdarvojen etsimisessa.

Kysely on osa Karelia-ammattikorkeakoulussa opiskelevan Jussi Lustigin Tekno-
logiaosaamisen johtamisen YAMK tutkinnon opinnaytety6ta "Digitalisaation
tuoma lisdarvo eri sidosryhmille”. Tyo tutkii digitalisaatiota ja 10T:t&, lisdarvon
tuottamista ja sidosryhmien tunnistamista. Tyon tavoitteena on I0ytaa tilaajayri-
tykselle, Joensuun Ellille, keinoja miten se voisi sahkoisilla palveluilla ja l1oT:lla
tuottaa sidosryhmilleen lisdarvoa.

Tyon tuloksia Joensuun Elli tulee kayttamaan asukkaille tarjottavien sdhkoisten
palveluidensa sek& omien prosessiensa kehittamisessa.

Kiitoksia jo etukateen osallistumisestal!

Taustatiedot vastaajasta

Taustatietoja kaytetaan vain taman tutkimuksen tulosten analysointiin. Tietoja ei
luovuteta eteenpain. Opinnaytetydssa ei esiteta yksittaisten kyselyyn vastannei-
den henkildiden vastauksia. Opinnadytetydn tekija sitoutuu poistamaan taustatie-
tokentat keratyn tutkimusmateriaalin arkistoitavasta datasta opinnaytetyon arvi-

oinnin jalkeen.
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1.

© O O

3.

O O o o N

Sukupuoli
Nainen
Mies

En halua kertoa

Ikasi

Alle 20v En halua kertoa
20 - 24v

25 - 29v

yli 30v

Opiskelupaikka

Missa oppilaitoksessa opiskelet?

0]

© O o o

B

5.

[ta-Suomen yliopisto

Karelia-ammattikorkeakoulu

Pohjois-Karjalan aikuisopisto

Muu oppilaitos

En halua kertoa

Asutko Joensuun Ellin asunnossa?

Kylla asun

En asu

Onko sinulla...

Valitse sinua koskevat vaittamat

O

0 N e N R B R B

Lapsi tai lapsia

Puoliso tai asuuko kanssasi muita taysi-ikaisia

Auto

Lemmikkielain tai lemmikkielaimia

Ei mitd&n yllaolevista
En halua kertoa
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6. Kayttaisitko tai olisitko valmis maksamaan seuraavista palveluista, mikali
ne olisi helposti tilattavissa asunnon tarjoajan verkkopalvelun kautta.

IR
c2leg| 2|3
o = & Q: w0
g 3 < )
W S |5 3> Q: "
S<|loaz| 2 )
527 = 2
o X o: o
S o -
Yksittaisen saunavuoron varaus itsepalveluna o o o o
Saunan vakiovuoron varaus itsepalveluna o o o o
Tilojen varaus, esim. juhlatila, saunakabinetti
. O @) O O
tai kerhohuone
Nopeampi verkkoyhteys o o o o
Datan pilvitallennustila o ¢ o o
Datan varmuuskopiointi ja arkistointipalvelu o o o 0
Tietoturvapalvelu o 0 o o
Auton vuokrauspalvelu o o o o
Kimppakyydin varaus o o o o
Lastenhoidon varaus o o o o
Lemmikinhoitopalvelu o o o 0
Kampaamon ajanvaraus o o o o
Tavaroiden kierratys/kirppispalvelu o o o o
Tavaranvaihtorinki o o o o
Autopaikan varaus vuorokaudeksi itsepalveluna o o o o
Autopaikan varaus itsepalveluna
. . . o O o @)
(vakiopaikka, kuukausi kerrallaan)
Autohuoltopaikan varaus o o o o
Pesulan varaus o o o o
Polkupydran huoltotilan varaus o o o o
Siivouspalvelu o o o o
Vuodevaatepalvelu o o ¢ ¢
Laékérin etakonsultaatio o o o o

Mitd muita toimintoja?

Mista muista toiminnoista uskoisit olevan sinulle hyotya tai apua?
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7. Miten tarke&na pidat seuraavia toimintoja?
Arvioi asteikolla 1-10, olisiko seuraavista toiminnoista sinulle hyotya?
(1 = vahéan, 10 = paljon)

Mahdollisuus vaikuttaa asuntoni
ilmastoinnin tehokkuuteen
Mahdollisuus vaikuttaa asuntoni

lampdotilaan

Etaohjattavat autonlammityspistora-

. @) O ©) O @] O O O @] @]
siat

lImainen perustason nettiyhteys olo|lo|lo|lo]l]o|lo|ol|o]o

Kiinteistdnhuollon vikailmoituskanava | o | o | o | o | o | o | o | o | o | o

Kiinteistonhuollon viestikanava o|lo|lo|lo|lo|lo]o|lo]|]o]| o

Mahdollisuus seurata asuntoni
energiankulutusta (vesi ja sahko)
Mahdollisuus vertailla asuntoni
energiankulutusta muihin

Vapaa saunavuoron varaus
nettivarauskirjan kautta

Vapaa pesulavuoron varaus
nettivarauskirjan kautta

Tuleeko mieleesi muita toimintoja, joita haluaisit asunnossasi/asuntosi kiinteis-

t0sséa olevan?

Millaisia toimintoja ET haluaisi omaan asuntoosi tai asuntoosi liittyviin séahkaisiin

jarjestelmiin missaan nimessa?
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8. Kiinnostaako sinua asuntosi energian saastaminen (sahko ja vesi) mikali
saisit rahallisen korvauksen saastetysta sdhkosta ja vedesta?

0 Kiinnostaa

0 Ei kiinnosta

9. Kiinnostaako sinua asuntosi energian saastaminen (sahko ja vesi) mikali

et saisi saastetysta sahkosta tai vedesta rahallista korvausta?
0 Kiinnostaa

0O Ei kiinnosta

10. Mita mielta olet seuraavista lauseista?

® w w3 w w|®w
3. C % c |@© (BD c (= C
=S =T |€E T |=T3 |
Q: e+ N o+ = ot N =+ Q: —+
= Q o9 g 2 o9 5 Q
c o) c [ c S c c
T o Q. = Qo o) o s Q
O S |pEE |®WE | E |@®CS
® 5 |55 |[==5 g >3 % =]
— —H —
= < =t =
= s |2
@ 0 ® @
2 =, 2 7
- =
Taloyhtiossa kaytetdan vain vihreaa sahkoa o @ o o o
Taloyhtio s&&staa energiaa o o o o o
Taloyhtio etsii aktiivisesti uusia keinoja ° o o 5 °
energian saastamiseksi
Taloyhtio kannustaa asukkaitaan saasta- ° ° ° ° °
maan energiaa
Asuntoni lampétilaan voidaan vaikuttaa
energian saastamiseksi silloin kun en ole o o o o o
paikalla
Asuntoni lampétilaa voidaan vaikuttaa ener-
gian saastamiseksi myos silloin kun olen o o o o 0
paikalla

Avoin kommenttikentta
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11.Mita arvostat ulkoalueiden kiinteistonhuollossa?
esim. kulkuvaylien, nurmikoiden, istutusten ja leikkipaikkojen yllapito, lumien au-
raus jne. (tarkeys 1 = vahiten tarke&, 10 = eniten tarked)

1/2|3|4|5|6|7]8|9]10
Liukkaudentorjunta on hoidettu hyvin o|lo|lo|lo|lo|lo|lo|lo]o]|o
Lumet aurataan nopeasti olo|lo|lo]o|lo|o]o|o]|o
Nurmikot pidetaan siistiné clo|lo|lo|lo|o|o|o|o]| o
Puut ja pensaat pidetaan siistina olo|lo|lo|]o|lo]o|o]|o]|o

Lehdet/kivet/hiekat jne. lakaistaan kul-
kuvéaylilta ja viheralueilta
Leikkipaikat ovat turvallisia oclo|lo|lo|lo|o|o|o]|o]| o

Piha-alueiden hoito on huomaamatonta | o | o | o | o | o | o | o | o | o | o

Muuta, mita?
Tuleeko jotain muuta mieleen mika on mielestéasi tarkea osa ulkoalueiden kiin-
teistbnhoitoa? Minka asian pitdéd olla kunnossa, jotta voit todeta, etta ulkoaluei-

den kiinteistonhoito on hoidettu hyvin?
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12.Mita arvostat kiinteistdjen teknisessa kiinteistonhuollossa?
Rakennusten tekninen yllapito esim. Ivis-jarjestelmien toiminta, vikahuollot jne.
(tarkeys 1 = vahiten tarked, 10 = eniten tarked)

Yhteydenotto kiinteistdnhuoltoon on
helppoa
Vikailmoitukset hoidetaan nopeasti olo|lo|lo|lo|lo|]o]|o|o]| o

Saan tietoa ilmoittamani asian kasitte-
lyn tilanteesta
Talotekniset huollot tehdaan ajallaan olo|lo|lo|lo|lo|]o]|o|o]| o

Kiinteisténhuollon tyontekijat ovat kou-
lutettuja ja asiantuntevia
Kiinteisténhuollon organisaatio toimii
kestavin, eettisin perustein jamoninai- | o | o | o | o | o | o | o | o |O0] O
suutta arvostaen

Muuta, mita?
Mika mielestasi méaarittelee hyvan kiinteistonhuollon laadun?
Missa tilanteessa voit sanoa kiinteistonhuollon toimivan erityisen hyvin ja ansait-

see mielestasi kiitoksen?

13.Mika on mielestasi paras yhteydenottokanava, jolla taloyhtio voi tiedottaa

asukkailleen kiireellisista asioista esim. vedenjakelun hairidista
0 Suora sahkoposti asukkaille
O Asunnon tarjoajan omaan mobiilisovellukseen tuleva ilmoitus

0 llmoitus asunnontarjoajan verkkosivulla riittaa

Muu, mika?
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14.Mita ominaisuuksia pidat tarkeind asunnossasi?
(tarkeys 1 = vahiten tarked, 10 = eniten tarked)

Asunnossa on lammin o|lo|lo|lo|lo|lo|lo|lo|lolo

Ei vedontunnetta ikkunoista, ovista tai
ilmastoinnista

Sisailman laatu on hyva olo|lo|o|lo|lo|lo]o]|o]| o

Pintamateriaalit ovat kestavia ja hel-
posti puhdistettavia

Asunnon ilme on nykyaikainen olo|lo|o|o|o|lo]o]|o]| o

Asuntoon on mahdollista saada nopea
internetyhteys

Kommentteja?
Tuleeko mieleesi jotain muuta? Esimerkiksi, mik& ominaisuus erittain hyvin toteu-

tettuna toisi sinulle iloa?
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15. Mitéa ominaisuuksia pidat tarkeind asuntosi kiinteistossa?

(tarkeys 1 = vahiten tarked, 10 = eniten tarke&)
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11234 |5|6|7]|8]|9]10
Osoite ja asunto on helposti I0ydetta-
. @) ©) @] @) @) O @) O @) ©)
vissd, opasteet ovat kunnossa
Yhteiset tilat (porraskaytavat, saunat,
irtainvarastot, jne.) ovat siistit ja kun- o|lo|lo|lo|lo|l]o|o|o]o]| o
nossa
Ulkoiluvélinevarastot ovat tilavat o|lo|lo|lo|lo|l]o|o|o]o]| o
Naapurit eivat hairitse tai naapureiden
Lo . O ©) O @) @) O @) O @) @)
aanet ei kuulu omaan asuntoon
Ympaéristd on rauhallinen/turvallinen o|lo|lo|lo|lo|l]o|o|o]|]o]| o
Autoille on riittAvasti vieraspaikkoja o|lo|lo|lo|lo|l]o|o|o]o]| o
Roskakatokset ovat siistit ja kunnossa | o | o | o o |o | o | o | o | o | O
Monipuoliset kierrdtysmahdollisuudet o|lo|lo|lo|lo|]o|o|o]|]o]| o
Pelastustiet ovat merkitty selkeésti o|lo|lo|lo|lo|]o|o|o]o]| o
Asuntojen hatapoistumistiet ovat tur-
. O O O @) @) O O O @) ©)
valliset
Rakennukset ovat energiatehokkaita olo|lo|o|o|lo|lo|lo|o]| o

Avoin vastaus

Jaiko jotain puuttumaan? Kirjoittele ajatuksesi alla olevaan kenttaan.
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16.Mita mielta olet taloyhtiosi jatehuollosta ja kierratysmahdollisuuksista?

2 m | d4 | d (& m
S2|sS |3 |22
g< —* — — < —+
P ‘é < 3 )
ﬂ_.) S Q: 3 o -]
> = Q: =
o) > 8 o:

S ":D 4 =]
Kierratysmahdollisuuk-
. . . O @) O O
sien monipuolisuus
Jateastioiden maara o o o o
Jatehuoneen siisteys o o o o

Kommentteja ja ehdotuksia jatehuoltoon ja kierratykseen liittyen:
Toivoisitko jotain muuta kierratysmahdollisuutta, jota ei vield ole tarjolla? Milla
keinoilla voitaisiin asukkaiden mielenkiintoa liséata kierrattamista kohtaan? Ovatko

jatehuoneet mielestéasi ajanmukaiset? Miten jatehuoneita voisi mielestasi kehit-
taa?
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17.0lisiko sinulle hydtyd, mikali asunnon tarjoajallasi olisi oma mobiilisovel-
lus, jonka kautta voisit saada viesteja myos oppilaitokseltasi, esim. tiede-

kunnaltasi tai koulusi oppilaskunnalta?

0 Pidan oppilaitoksen tiedotusmahdollisuutta asunnon tarjoajan kautta hyo-

dyllisena ominaisuutena

0 En koe oppilaitoksen viestintaa tarpeelliseksi asunnon tarjoajan kautta

Avoin kommenttikentta
Mihin tallaista oppilaitosten, asunnon tarjoajan ja asukkaiden vélista viestintaka-
navaa voitaisiin parhaiten hyodyntaa?

Avoin kommenttikentta
Mita sisaltéa tai toimintoja haluaisit asunnon tarjoajan verkkopalveluun / mobii-

liapplikaatioon?
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Sahkoisilla jarjestelmilla voidaan edistaé erilaisten asukas- ja vertaisryhmien toi-

mintaa parantamalla niiden tavoitettavuutta ja tiedostusta.

Esimerkkina asukkaiden yhteiset verkkofoorumit:

Yleisessa ryhméassa voisi vaikka kutsua naapureita pihalle grillaamaan, lenkille,
kimppakyytiin jne.

Aidit ja isat saisivat oman vanhempien ryhman jonka kautta pieneksi kayneet
vaatteet vaihtavat omistajaa ja sovitaan lastenvahdeista jne.

Lemmikkien omistajat voisivat sopia vaikkapa lemmikkinsa hoidosta loman ai-
kana.

Tietotekniikan harrastajat... Lautapelien pelaajat... Vaihto-oppilaat... ...

18.Toisiko asukkaiden lisdéantynyt yhteisollisyys mielestasi asumiseen lisaa

arvoa?

0 Kylla
O Ei

Vapaaehtoiset perustelut

19.Tuleeko mieleesi jotain uhkia digitalisaatioon ja laitteiden internetiin liit-

tyen?
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Welcome to answer to my survey!

This questionnaire surveys resident's interests to housing digital services and
looks for the values of residency, property maintenance and housing services.
Target group is students living in Joensuu. Information on student valuations and
values is used to help find the services offered to residents and searching for

value added from electronic services.

The questionnaire is part of the Jussi Lustig's Master's thesis "The Value-Add of
Digitalization for Different Stakeholders" in Technological Competence Manage-
ment at the Karelia Polytechnic. The work examines digitalization and IoT, gen-
erating value add and identifying stakeholders. The aim of the thesis is to find a
subscriber company, Joensuu Elli, how to use e-services and loT to provide
added value to its stakeholders.

The results of the work will be used by Joensuu Elli to develop its electronic ser-

vices to residents and to develop their own processes.

Thank you for your participation!
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1.

0]
0]
0]

3.

O 0 o o o N

Sex
Female
Male

Do not want to tell

Age
Under 20y
20 — 24y
25 - 29y
over 30y

Do not want to tell

Place of study

Please, choose where you study

o

©O O O o

5.

University of Eastern Finland

Karelia University of Applied Sciences
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North Karelia municipal education and training consortium

Other academy

Do not want to tell

Do you live in Joensuun Elli’s apartments?

Yes

No

Do you have...

Select the relevant statements

O

0 spouse or other adult living with you

O

a child or children

a car



Lite3 3(12)
Kysely asukkaille englanninkielinen

O a pet or pets
O none of above
O Do not want to tell

6. Would you use or would you be willing to pay for the following services if

they could easily be ordered through the home provider's web service?

Would | Would | Would | Cannot
use use if not use | tell
evenif | free
paid
Booking a single sauna session as self-ser- 5 5 5 5
vice
Booking a regular sauna turn as self-service o ¢ o o
Room reservation, e.g. multi-purpose room o o 5 °
for birthday party or for association's meeting
Faster Internet connection o o o o
Cloud storage space for data o) o o o
Data backup and archive service o o o o
Computer security service o o o o
Car rental service o 0 o o
Car pool booking o o o o
Childcare booking o o o o
Pet care service booking o o o o
Hair dresser booking o o o o
Recycling/flea market service o o o o
Goods exchange pool o ¢ o o
One.—day parking space reservation as a self- 5 o 5 °
service
Regglar parking space reservation as a self- 5 o o o
service

Other applications?

What applications would you consider useful?
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7. How useful would you consider following features?
Give a grade of 1-10, how much would you benefit if the following features areav-
ailable to you in your home? (1 = a little, 10 = a lot)

P.OSSIbllllt)./ to |an.uence the efficiency of ololololololololol o
air conditioning in my apartment

Possibility to influence my apartment’s ololololololololol o
temperature

Remote controlled car heating outlets olo|o|lo|o|lo|lo|o|o| o
Free basic level internet connection olo|lo|lo|o|o|o|o|o]| o
Property service’s fault reporting channel olo|o|lo|o|lo|lo|o|o]| o
Property service’s message channel olo|o|lo|o|lo|lo|o|o| o

Possibility to monitor my apartment’s energy ololololololololol o
consumption (water and electricity)
Possibility to compare my apartment'senergy | 5| o loclolololololol o
consumption with others
Possibility to book sauna via online app olo|o|lo|o|lo|lo|o|o| o

Possibility to book laundry room via onlineapp |o|o|o|o|o|o|Oo|O|O| ©

Can you think of other features that you would want in your home / property?

What kind of functions do you NOT want to your home or associated with your

apartment's electrical system in any occasion?
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8. Are you interested in saving energy (electricity and water) in your resi-
dence if you receive financial compensation from saved electricity or wa-
ter?

0 Yes, I'minterested

No, I’'m not interested

9. Are you interested in saving energy (electricity and water) in your resi-
dence if you do not get any financial compensation from saved electricity

or water?
O Yes, I'minterested

O No, I'm not interested

10.What do you think of the following sentences?

< —|loc-|-]v-]< =
D = = = = = = D =
= D D @ ) D @ = @
=92 |22 |0 |&F|Sy
T = < = — < = >S5 =+
5D |5 ®|®|5®|p @
2, o S | @ Q
= %) D |Q o
< = c Q =,
D < = | = <
< D SIS 2
Only green electricity is used in the housing com- ° 5 5 5 5
pany
Housing company saves energy o o o o o
The housing company is actively seeking new ways
O O O O O
to save energy
The housing company encourages its 5 o ° ° o
residents to save energy
My apartment's temperature can be influenced o 5 o o 5
to save energy when I'm not present
My apartment's temperature can be influenced o 5 o o 5
to save energy, even when | am present

Open comment field
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11.What do you value in real estate maintenance in outdoor areas?
for example, maintenance of paths, lawns, plantings and playgrounds, snowplow-
ing, etc. (importance 1 = least important, 10 = most important)

1123|4567 |8]9]10
Slip prevention is handled well o|lo|lo|o|lo|o|o|o|o|o
The snow is plowed fast o|lo|lo|o|o|o|o|o|o|o
Lawns are kept tidy olo|lo|]o|lo|o|]o|lo]|o]|oO
Trees and bushes are kept tidy olo|lo|]o|lo|o|o|o]|o|oO
Leaves/stones/sands etc. are swept olololololololololo
from the paths and green areas
Playgrounds are safe o|lo|lo|o|o|o|o|o|o|o
Yard maintenance is inconspicuous olo|o|]o|lo|o|]o|o]|o]|o

Other, what else?
Is there anything else you think of what you think is an important part of outdoor
property management?

What areas must be okay so you can say that outdoor areas are handled well?
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12.What do you value in technical real estate maintenance?
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Technical maintenance of buildings, eg HVAC systems, faults, etc.

(Importance 1 = least important, 10 = most important)

Contacting for real estate
management is easy

Error messages are handled quickly

| get information about handling
of the situation | have reported

Building’s technical maintenance is
done on schedule

The property management workers
are trained professionals

The property management organiza-
tion works with sustainable, ethical cri-
teria and respects diversity

Other, what else?

What do you think defines a good quality property management? In what kind of

situation can you say that real estate management has worked exemplarily well

and deserves praise?

13.What do you think is the best communication channel for a housing com-

pany to inform its residents about urgent issues such as water supply dis-

turbances?

O Direct email to residents

O Notification message from housing company's own mobile app

0 Noatification on the housing company's website is enough

Other, what else?
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14.Which of the following features do you consider important in your apart-

ment? (Importance 1 = least important, 10 = most important)

Apartment is warm o|lo|lo|lo|lo|o|o|o]o]o
There is no sensation of draught

(moving air current) from windows, o|lo|lo|lo|l]o|o|o|o]o]|o
doors or air conditioning

Indoor air quality is good olo|lo|lo|o|]o]o|o|o]|o

Surface materials are durable and
easy to clean

The look of the apartment is
contemporary

Possibility to get fast internet
connection to apartment

Comments?
Do you think of anything else? For example, which feature in your dwelling, in a

very good implementation, would bring you joy?
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15.What features do you consider important in your apartment building?

(Importance 1 = least important, 10 = most important)

The address and the apartment can be
easily found, information boards and
markings are OK

Common facilities (staircases, saunas,
storage spaces, etc.) are in good condi-
tion

Outdoor storage facilities are spacious

Neighbors do not bother or the neigh-
bors' sounds are not heard in your apart-
ment

The environment is peaceful/safe

There are enough parking spaces for
visitors

Garbage rooms are clean and in good
condition

Comprehensive recycling options

Rescue routes are clearly marked

Emergency escape routes from apart-
ments are safe

Buildings are energy efficient

Open answer

Was there something to missing? Write your thoughts in the box below.
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16.What do you think about the waste management and recycling options in
your housing company?

se:/tlz;l{ad Satisfied sa‘lt\ils?‘ited diss\;f[ei;/ﬁed
Variety of recycling possibilities o o o ¢
Number of waste bins o o o o
Waste room cleanliness o o o o

Comments and suggestions on waste management and recycling
Do you wish for a recycling option that is not yet available? What are the means
to increase residents' interest in recycling? Do you think the waste rooms are up

to date? How do you think the waste rooms should be developed?

17.Would it be of benefit to you if your housing company had a mobile app
that would allow you to receive messages from your school, e.g. from your

faculty or fraternity?

O | consider the school institution's communication through the housing com-
pany as an useful feature

0 | do not feel the school institution's communication necessary by the hous-
ing company

Open comment field
What do you think, how this kind of communication channel between the educa-
tional institutions, housing company and the residents could be used best?
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Open comment field

What content or features would you like to have in housing company's web/mo-
bile

app?

Electronic systems can promote the activities of different populations and peer

groups by improving their accessibility and awareness.

As an example, common online forums for residents:

In the general group, you could call your neighbors to yard for barbequing, jog-
ging, car-pool, etc.

Mothers and fathers would get their own parent group through which small chil-
dren’s clothes change the owner and parents can agree on baby-sitters etc.

Pet owners can agree on a pet care during a holiday.

Computer enthusiasts...

Board gamers...

Exchange students...

18.Would the increased communality of residents, in your opinion, increase

the value of housing?

O Yes
0O No

Voluntary argument
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19.Can you think of any threats considering digitalization and Internet of
Things?
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Tervetuloa vastaamaan kyselyyni!

Tama kysely kartoittaa Joensuun Ellin tydntekijoiden ja yhteistybkumppanien
tyontekijoiden arvoja, ideoita ja kiinnostusta sahkdisia palveluita kohtaan. Ky-

seista tietoa kaytetaan sahkoisten palveluiden ja tyokalujen kehittamiseen.

Kysely on osa Karelia-ammattikorkeakoulussa opiskelevan Jussi Lustigin Tekno-
logiaosaamisen johtamisen YAMK tutkinnon opinnéaytety6ta "Digitalisaation
tuoma lisdarvo eri sidosryhmille”. Tyo tutkii digitalisaatiota ja 10T:t&, lisdarvon
tuottamista ja sidosryhmien tunnistamista. Tyon tavoitteena on |6ytaa tilaajayri-
tykselle, Joensuun Ellille, keinoja miten se voisi sahkaisilla palveluilla ja 10T:lla
tuottaa sidosryhmilleen lisdarvoa, eli mihin kannattaa sahkoisia palveluja kehitta-

essa panostaa, jotta siitd olisi mahdollisimman paljon hyotya.

Kysymykset kyselysta voi l&hettdad suoraan opinnaytetyon tekijélle osoitteeseen

jussi.e.lustig@edu.karelia.fi

Kiitoksia jo etukateen osallistumisestal!
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Aluksi avataan hieman termia 10T vastaajien avuksi.

IoT = Internet of Things, suomeksi laitteiden tai asioiden internet. Internetin valityk-

sella tapahtuvaa laitteiden keskinaistda kommunikaatiota.

I0T:n ja perinteisen rakennusautomaation ero tulee tiedon kaytettavyydesta mui-
den jarjestelmien valilla. Rakennusautomaatiojarjestelmat on ollut perinteisesti
suljettuja. Samat asiat on pystytty tekemaan niilla ennenkin mutta tieto ei ole ollut
muiden jarjestelmien kaytettavissa eika automaatiojarjestelmiin ole voinut tuoda ul-

koista tietoa siséaan helposti.

Helppo tiedon saatavuus ja yhdistettavyys eri jarjestelmistd mahdollistaa jarjes-
telmien yksinkertaistamisen, paallekkaisista jarjestelmistd voidaan luopua. Tie-
don kaytettavyys mahdollistaa myos erilaiset palvelut, joista on jo nyt useita esi-

merkkeja mm. turvatekniikan ja terveydenhuollon aloilta.

Opinnaytetyo tutkii, mihin Joensuun Ellin kannattaisi hyddyntaa loT:ta. Oletuk-
sena on, etté loT:ta kannattaa kayttda asuntojen olosuhteiden hallintaan, mutta
voisiko sitad kayttaa muuhunkin? Mita hyotya muut sidosryhmat (mm. tyontekijat
ja yhteistyoyritykset) voivat saada IoT:st&? Mita vaatii vaikkapa séhkoisten lisa-
palveluiden tarjoaminen asukkaille tai voiko I0T:ll& helpottaa tyontekijoiden tyo-

rutiineja?
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1. Oletko Joensuun Ellin tyontekija?
0 Kylla
O Enole

(Tamé kysymys tulee vastaajalle, mikali vastaaja valitsi kysymykseen: "Oletko

Joensuun Ellin tydntekija?”, vaihtoehdon "Kylla”).

2. Tunnistatko omasta tyostasi seuraavia tyon tehokkuutta vahentavia hait-
toja?

Kysymyksen tarkoitus on kartoittaa, havaitseeko tyontekija omaan tyéhonsa liit-
tyvia tyon tehokkuutta haittaavia tekij6ita, joihin voitaisiin puuttua jarjestelmia,

tydomenetelmia ja tyokulttuuria kehittamalla.

Esimerkit ovat tavallisimpia LEAN-kasikirjoista tuttuja toimistotyon hukkia eli kan-
nattaa huomioida, etta kaikki vaihtoehdot ei suoraan sovellu kuvaamaan kaikkien
tyontekijoiden tydssa esiintyvia hukkia, johtuen tybtehtavien eroista. Vaittamat
mittaavat vastaajan henkilokohtaista suhtautumista kyseiseen hukkalajiin. Esi-
merkiksi huollon tyontekijat liikkuvat paljon autolla, mutta mikali he kokevat, etta
heidan tyossééan joutuu ajelemaan paljon turhaan, on turhasta autolla ajelusta

muodostunut haitta, johon kannattaa puuttua.

Vaittamien alla on myds vapaan sanan kentta johon voitte lisata mikali jokin asia,
joka puuttui listalta, kannattaisi ottaa kehityksen alle. Vapaan sanan kenttaan toi-
voisin my6s esimerkkeja miten haitta ilmenee tydssasi, mikali niista haluatte jo-

tain kertoa.
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HUOM! Rastittakaa siis sellaiset kohdat, joita huomaat OMASSA TYOSSASI ta-

pahtuvan.

O

N e e 0 A I e e

O

Uusia tyontekijoita ei perehdyteta tarpeeksi

Ty0 odottaa tekijaé tai asiakas palvelua.

Turhat tai ylipitkat palaverit

"Asian pallottelu” henkil6ltd/osastolta/asiakkaalta toiselle.
Huonot tyokalut

Esimiehen tai asiakkaan hyvaksymisen odottaminen.

Turha autolla ajelu

Turhat raportit, selvitykset, muistiot joita kukaan ei lue.
Tiedon/dokumenttien lajittelu ja etsiminen.

Tehdaéan asioita varmuuden vuoksi.

Tietojarjestelmat on hankalakayttoisia

Liian tiukka johdon ohjeistus pikkuasioihin.

Tiedon sy6ttaminen manuaalisesti eri jarjestelmiin.

Taoita keraantyy jonoon eika niita ehdi tekemaan valmiiksi
Keskeytykset, hairitt ja vaarinkasitykset.

Ty6ssé jaksaminen huonoa, tyosta ei ehdi palautua
Kuuntelematta ja puhumatta jattaminen.

Liian koulutetut tyontekijat tekevéat yksinkertaisia tyotehtavia.
Ty6 palautuu uudelleen tehtavaksi.

Tehdaan tyon lopputuloksen kannalta merkityksettomia asioita.
Liian suuri tyékuorma henkildille

TyoOntekijoita ei kouluteta sovellusten, tytkalujen tai laitteiden kaytt6on.
Tyo ei ole mielekasta

Tyotéa tekee siihen kouluttamattomat tyontekijat.

Ei tueta tyontekijan ammatillisen osaamisen kehitysta.
Asiantuntijoille ei anneta vapautta ja vastuuta tehda tyotaan.
Huono dokumentaatio

Tietojarjestelmien virheet.

Huono tyGilmapiiri

(Tamé& kysymys tulee vastaajalle, mikali vastaaja valitsi kysymykseen: "Oletko

Joensuun Ellin tydntekija?”, vaihtoehdon "En ole”).
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(Taméa kysymys tulee vastaajalle, mikali vastaaja valitsi kysymykseen: "Oletko

Joensuun Ellin tydntekija?”, vaihtoehdon "En ole”).

2. Tunnistatko seuraavia tyon tehokkuutta vahentavia haittoja oman tyosi ja

Joensuun Ellin valiltad?

Kysymyksen tarkoitus on kartoittaa, havaitseeko yhteistyokumppanin tyontekija
tyon tehokkuutta haittaavia tekijoita, joihin voitaisiin puuttua Joensuun Ellin tieto-

jarjestelmia, tydmenetelmia ja tyokulttuuria kehittamalla.

Esimerkit ovat tavallisimpia LEAN-kasikirjoista tuttuja toimistotydn hukkia eli kan-
nattaa huomioida, etta kaikki vaihtoehdot ei suoraan sovellu kuvaamaan kaikkien
tyontekijoiden tydssa esiintyvid hukkia, johtuen tyttehtavieneroista. Vaittamat
mittaavat vastaajan henkilokohtaista suhtautumista kyseiseen hukkalajiin. Esi-
merkiksi huollon tydntekijat liikkkuvat paljon autolla, mutta mikali he kokevat, etta
heidan tydssééan joutuu ajelemaan paljon turhaan, on turhasta autolla ajelusta

muodostunut haitta, johon kannattaa puuttua.

Vaittamien alla on myds vapaan sanan kenttd johon voitte lisata mikali jokin asia,
joka puuttui listalta, kannattaisi ottaa kehityksen alle. Vapaan sanan kenttaan toi-
voisin my6s esimerkkeja miten haitta ilmenee tydssasi, mikali niista haluatte jo-

tain kertoa.

HUOM! Rastittakaa siis sellaiset kohdat, joita huomaat tapahtuvan tytssasi Jo-

ensuun Ellin kanssa, ei sisalla omassa organisaatiossasi

Uusia tydntekijoita ei perehdyteta tarpeeksi

Ty06 odottaa tekijaa tai asiakas palvelua.

Turhat tai ylipitkat palaverit

"Asian pallottelu” henkil6ltd/osastolta/asiakkaalta toiselle.
Huonot tyOkalut

Esimiehen tai asiakkaan hyvaksymisen odottaminen.

O 0o oo oo™

Turha autolla ajelu
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O Turhat raportit, selvitykset, muistiot joita kukaan ei lue.
Tiedon/dokumenttien lajittelu ja etsiminen.

Tehdaéan asioita varmuuden vuoksi.

Tietojarjestelmat on hankalakayttoisia

Liian tiukka johdon ohjeistus pikkuasioihin.

Tiedon sy6ttaminen manuaalisesti eri jarjestelmiin.

Taoita keraantyy jonoon eika niita ehdi tekemaan valmiiksi
Keskeytykset, hairitt ja vaarinkasitykset.

Ty6ssé jaksaminen huonoa, ty6sta ei ehdi palautua
Kuuntelematta ja puhumatta jattaminen.

Liian koulutetut tyontekijat tekevéat yksinkertaisia tyotehtavia.
Ty6 palautuu uudelleen tehtavaksi.

Tehdaan tyon lopputuloksen kannalta merkityksettémia asioita.
Liian suuri tydkuorma henkiléille

Tyontekijoita ei kouluteta sovellusten, tytkalujen tai laitteiden kayttéon.
Tyo ei ole mielekasta

Tyota tekee siihen kouluttamattomat tyontekijat.

Ei tueta tyontekijan ammatillisen osaamisen kehitysta.
Asiantuntijoille ei anneta vapautta ja vastuuta tehda tyétaan.
Huono dokumentaatio

Tietojarjestelmien virheet.

o oo ooo0oo0 o0 oob0ob0boQooQgoo oo ooooo

Huono ty6ilmapiiri

Muu, mika
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3. Arvioi, miten seuraavat kohdat toteutuvat mielestasi talla hetkella Joen-

suun Ellin organisaatiossa?

— T X | @ T | AT
o Bp|xR|85 |88
@ F = =0
2 |55 |52|85 |83
2 |2 |25 |B8° | &
§ S c 2 < <
=. b~ = = Q: Q:
= O | g | o Q:
25 3
Q: Q o
&
Toimitilojen toimivuus o o o o o
Tietojarjestelmien kaytettavyys o o) o o o
Tietojarjestelmien toiminta o o o ¢ o
Tybssa jaksaminen o o o o o
Henkildstoresurssien riittavyys o o o o o
Tiedotus o o o o) o)
TyOpaikan ilmapiiri o o o o o
Tybnjohdon toiminta o o o o o
Kehityskeskustelujen toiminta o o o o o
Tybdnjohdon tavoitettavuus o o o o o
Tyon mielekkyys o o o o o
Koulutus ja lisékouluttautumis-
. ©) O @] O @]
mahdollisuudet

Vapaa kommenttikentta
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4. Mihin toivoisit sahkoisten jarjestelmien tuovan apua tyossasi?
Onko jotain rutiinitehtavia, jonka voisi mielestasi tehdéa helpommin tai automaat-
tisesti?

Tuleeko mieleesi jotain mika helpottaisi tydsi tekemista?

Kaikki ideat, myds ne pahké&hullut ja utopistiseltakin tuntuvat hyvéaksytaan!
Vastauksista voi olla mydhemmin apua toteutettaviksi valittujen tytkalujen vaati-
musmaarittelyissa, vaikka ehdottamasi idea ei olisi sellaisenaan toteuttamiskel-

poinen.

Tassa vaiheessa riittda, ettéa kerrot mihin toivoisit apua, toteutustapa mietitaan
mydhemmin. Esimerkiksi: "Olisi hyva, jos asukkaat voisivat varata saunavuo-
ronsa itse ja saunojen aikaohjelmat paivittyisi automaattisesti varausten mukaan"

tai "IV-kuvat pitéisi saada jo tybmaaraimen mukana".

5. Valitse seuraavista, mista toiminnoista olisi sinulle tydssasi hyotya

Valitse vahintaan yksi, enintaan 3 tarkeinta

0O Asukkaat kayttaisivat enemman itsepalvelukanavia asioidensa hoitami-
seen

Raportoinnista paéastaisiin eroon tai se olisi helpompaa

Manuaalisen tiedon syottdmisen vahentyminen

Tiedon etsimisen vahentyminen ja helpottuminen

[ R N I I

TyoOn aloittamisen nopeutuminen, tarvittava materiaali, tyotilaukset ym. tie-

dot heti saatavilla

O

Lisaantynyt mittausdata, halytykset, raja-arvopoikkeamat, olosuhdetiedot

O

Asukkaiden tavoittaminen olisi helpompaa

0O Sahkoisten jarjestelmien yksinkertaistuminen, enemman aikaa itse tyolle
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6. Onko mielestasi digitalisaatioon panostamisella arvostusta lisdavaa vaiku-

tusta?
Eli arvioi omasta mielestasi, parantaako vai heikentddko sahkoisten jarjestelmien

kehittaminen mielikuvaa yrityksesta?

U |0 |= I T » m
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S |22 |22 @ S
m o o o
Asukkaiden nakokulmasta o o o 0 o
Tyontekijoiden nakokulmasta o o o o
Yhteistyoyritysten nakdkulmasta o o o o o

Avoin kommenttikentta
Millaisen mielikuvan Joensuun Elli mielestasi antaa ulospéin kehittdessdan sah-
koisia jarjestelmiddn? Onko Joensuun Elli jollain tavoin parempi yhteistydkump-

pani/tydnantaja/vuokranantaja kehittaessaan jarjestelmiansa?




