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Opinnaytetydssa uudistettiin talon huoltokirjavihko ja suunniteltiin sen kayttoa tukevia lisa-
palveluita. Kehityshankkeen tavoitteena oli huoltokirjan kayton ja kayttokertojen lisdantymi-
nen.

Taustaksi perehdyttiin huoltokirjan kayton nykytilaan seka kehittamiseen vaikuttaviin maa-
rayksiin. Tietoperustassa perehdytaan asiakaskokemuksen ulottuvuuksiin ja tydntekijan
merkitykseen asiakaskokemuksen muodostumisessa, vaikuttamismuotoiluun ja palvelu-
muotoiluun.

Opinnaytetyo toteutettiin tapaustutkimuksena. Kehityshankkeen viitekehitys muodostui tie-
toperustan ja kehitystydn tavoitteen pohjalta. Tutkimukseen sisaltyi kvantitatiivinen kysely
pientaloasukkaille, kohderyhmatydpajoja, prototyypin valmistus ja testaus seka palvelukon-
septin laadinta. Kehitystydssa kaytettiin palvelumuotoilun periaatteita, johon yhdistettiin
vaikuttamismuotoilua.

Tyon tuloksena toteutui uudistettavan huoltokirjan kasikirjoituksen prototyyppi. Huoltokirjan
kayton lisaamiseksi tunnistettiin keskeisia kehityskohteita kuten luottamus jatkuvuuteen ja
siirrettavyyteen. Kehitystydssa suunniteltiin huoltokirjan kayttda tukeva palvelukonsepti.
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1 Johdanto

Talon omistajalle huoltokirja olisi hyodyllinen, joten nykyisissa huoltokirjaratkaisuissa lie-
nee puutteita, koska talon huoltokirja ei tule otettua kayttoon ja kaytettya saannallisesti.
Potentiaalisia kayttdjia on paljon, onhan Suomessa yli miljoona pientaloa ja puoli miljoo-
naa mokkia. Opinnaytetydssa pohditaan minkalainen huoltokirjan pitaisi olla, jotta huolto-
kirja otettaisiin kayttoon ja huoltokirjan tietoja paivitettaisiin sadanndllisesti. Toimeksiantaja
on kansalaisjarjesto, jonka tehtava on pientalo- ja vapaa-ajan asukkaiden edunvalvonta ja

neuvonta.

Huoltokirjavihko voi nayttaytya digiloikassa vanhanaikaisenakin ratkaisuna. Opinnaytetydn
toimeksiantaja haluaa auttaa jasenia pitamaan hyvaa huolta kiinteistéistaan, niin etta ta-
lossa on turvallista asua ja kiinteiston arvo sailyy. Huoltokirjavihko nahdaan tarkeana neu-
vonnan ja viestinnan valineena. Kokemustieto organisaatiossa kertoo, etta kiinteiston-
omistaja kokee huoltokirjan usein tarkeaksi, mutta kaytto jaa vahaiseksi osaksi omaa ar-
kea. On siis aika pohtia, minkalainen ratkaisu tarvitaan, jotta ratkaisu tukee jasenen

talon kunnossapitoa seka huoltokirjan pitimista ajan tasalla?

Tarpeetonta palvelua ei kannata kehittaa. Palvelun kehittamisen tulee lahtea liikkeelle asi-
akkaan hyodysta ja tarpeista. Palvelun sisaltdéa voi mallintaa palvelupakettina, jossa pal-
velu koostuu ydinpalvelusta ja siihen liittyvista lisdpalveluista. Lisapalvelut ovat ydinpalve-
lua taydentavia ja arvoa lisdavia palveluita. Tuotteistaminen lahtee liikkeelle palvelun kes-
keisten ominaisuuksien maarittelysta. Ydinpalvelu maarittelee, miksi asiakas haluaa kayt-
taa palvelua. Lisdpalvelut voivat olla keino erottua kilpailijoista, jos asiakkaat pitavat usean
palveluntarjoajan ydinpalvelua samankaltaisena. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 11.)
Palvelupaketin rinnalla on hyva tarkastella palvelua tarjooman nakdékulmasta. Paras rat-
kaisu asiakkaan tarpeeseen muodostuu usein yhdistelmasta tavaroita, tietoa, vuorovaiku-
tusta ja palveluita. Tarjoomassa voi olla mukana ydinpalvelun lisdksi useita palveluita ja
useita tuotteita. (Tuulaniemi 2016, 40.) Palveluntuottajan tehtdvana on auttaa asiakasta
tuottamaan arvoa itselleen. Palvelun arvo siis perustuu asiakkaan osallistumiseen. (Oja-
salo & Ojasalo 2010, 17-18.)

Opinnaytety6ssa kuvataan huoltokirjan kehityshanke. Luvussa kaksi kuvataan kehitys-
hankkeen tavoitteet. Luvussa kolme tutustutaan toimeksiantajan organisaatioon ja huolto-
kirjan nykytilaan. Luvussa nelja kaydaan lapi kehityshankkeeseen vaikuttavat maaraykset
ja ohjeet. Kehityshankkeessa kaytettavaan teoriaperustaan perehdytaan luvussa viisi.
Luku kuusi sisaltaa tiedot kehityshankkeen menetelmista ja luku seitseman kuvaa kehitys-

hankkeen toteutuksen. Johtopaatdkset kaydaan lapi luvussa kahdeksan.



1.1 Avainkasitteet

Huoltokirja

Huoltokirjan tulee sisaltaa kiinteistén huollon ja kunnossapidon kannalta keskeiset tiedot,
tavoitteet ja ohjeet. Huoltokirjassa kerrotaan lisdksi rakenteiden, jarjestelmien ja laitteiden
kayttoikatavoitteet seka tarkastusjaksot huoltotoimenpiteiden tueksi. (Ymparistoministerio
2008.)

Pientalo
Tilastokeskuksen maaritelman mukaan erilliset pientalot ovat 1-2 asunnon asuintaloja, pa-
ritaloja seka niihin verrattavissa olevia erillisia asuinrakennuksia kuten vakituisesti asutut

vapaa-ajan asunnot (Tilastokeskus 2019).

Palvelullistaminen
Siirrytaan tuotteiden valmistamisesta tuote-palvelukokonaisuuksien tarjoamiseen (Koi-

visto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 17).

Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu tuo muotoiluosaamisen palveluiden kehittdmiseen. Se on systemaattinen
tapa kehittda palveluita ja innovointia yhta aikaa, niin etta toimitaan seka analyyttisesti etta
intuitiivisesti. (Tuulaniemi 2016, 11-13.) Palvelumuotoilu on ihmislahtoéista palveluinnovoin-
tia (Koivisto ym. 2019, 32). Palvelun kayttaja eri rooleissa (asiakas, asiakaspalvelu, yh-
teistybkumppani) on palelumuotoilussa kaiken kehittdamisen keskipiste (Koivisto ym. 2019,
34).

Konsepti
Konseptin avulla voidaan tehda paatés ratkaisun toteuttamisesta. Se sisaltaa ratkaisun

karkealla tasolla. (Koivisto ym. 2019, 47.)

Vaikuttamismuotoilu
Vaikuttamismuotoilu on ihmisten toiminnan tai valintatilanteiden tai psykologisten ymparis-

téjen tietoista muotoilua (Honkanen 2016, 306).



2 Tavoitteet

Tassa kappaleessa kuvataan kehityshankkeen odotetut tulokset, tutkimuskysymys ja kehi-

tyshankkeen rajaus.

2.1 Odotetut tulokset

Tavoitteena on konseptoida pientaloasujan arkea helpottava palvelu, joka toimii kannusti-
mena talon huoltoon ja huoto- sekd korjaustoimenpiteiden dokumentointiin. Palvelu muo-
dostuu kayttajan itse yllapitdmasta kehityshankkeessa uudistetusta huoltokirjavihosta

seka hanelle tarjottavista kayttdéa tukevista lisdpalveluista.

Kehittamistyon tuloksena syntyy huoltokirjakasikirjoitus ja esitys palvelukonseptiksi lisa-

palveluiden kehittamiseksi eteenpain.

2.2 Tutkimuskysymykset

Kehittamistehtavassa tutkitaan

¢ Miten toteutetaan huoltokirjavihon seuraava versio, joka vastaa kayttgjien tarpee-
seen?
o Mitka asiat ovat kayttajille merkityksellisia huoltokirjan kaytossa.

2.3 Rajaus

Omakatiliitolla on jasenpalveluna myds sahkoinen huoltokirja. Tasta tydsta sdhkoisen
huoltokirjan kehittdminen on rajattu pois. Tuloksia voidaan kuitenkin hyddyntaa myds sah-

kdisen huoltokirjan kehitystydssa mydhemmin.



3 Huoltokirjan kaytdon nykytila

Suomen Omakaotiliitto ry on valtakunnallinen pientaloasukkaiden edunvalvonta ja palvelu-
jarjestd. Jarjestdn muodostaa 250 paikallista yhdistysta, joihin kuuluu yhteensa liki 73 000
henkildjasenta. Yhdistyksissa toimii 1100 vapaaehtoista jarjestdaktiivia ja liton hallinnossa
noin 100 vapaaehtoista. Liiton toimistossa ty6skentelee 10 henkiléa. Omakaotiliitto on yleis-
hyodyllinen yhdistys ja perustamisvuodesta 1947 asti keskeisena tehtavana on ollut asu-
misen edunvalvonta ja neuvonta. Toiminnalle keskeista onkin jasenten neuvonta ja tata
tukee jasenille maksuton huoltokirja oman talon kunnossapidon tukena. Huoltokirja on ja-

senten kaytdssa seka vihkona ettd sahkdisena palveluna.

Omakotiliiton tavoitteena on auttaa jasenid pitamaan talonsa hyvassa kunnossa ja korjaa-
maan oikea-aikaisesti, ja nain sailyttamaan kiinteiston arvon. Kiinteistdjen arvojen muutok-
sista eri puolella Suomea kaydaan tiiviisti julkista keskustelua ja iso osa kiinteistén arvon
muodostumisesta liittyykin kiinteiston sijaintiin. Kiistatta on kuitenkin tosiseikka, etta myos

talon kunto vaikuttaa arvoon.

Kiinteiston huoltoa ja yllapidon tarkastelussa yleisesti nousee keskusteluissa hyvin nope-
asti esiin termi korjausvelka. Rakennuskannan korjausvelan maara on Suomessa arviolta
30-50 miljardia euroa (ROTI 2017, 5). Suomen rakennuskanta koostuu asuinrakennusten
lisdksi muusta rakennuskannasta, joka sisaltdd mm. toimisto-, tuotanto- ja julkiset raken-
nukset. Asuinrakennuksia Suomessa on yhteensa 1 521 241 ja muita rakennuksia yh-
teensa 221 941. Asuinrakennuksista 1 149 827 on pientaloja, 80 547 rivi- ja ketjutaloja ja
59 926 kerrostaloja (Tilastokeskus 2016). Suomessa on yhteensa 2 680 077 asuntokun-

taa, joista 1 706 303 asuu omistusasunnossa ja 877 543 vuokralla (Tilastokeskus 2018).

Tilastokeskuksen korjausrakentamistilaston mukaan vuonna 2017 pientaloja korjattiin 2,9
miljardilla eurolla. Seuraavasta taulukosta kay ilmi, mitd asuinrakennuksissa korjattiin
vuonna 2017. Erityisesti markatila-, talotekniikka- ja ulkopinta- ja rakenteiden korjaukset
vaikuttavat talon kunnossa pysymiseen. Naiden korjausten osuus kaikista korjauksista oli

pientaloissa 65 %, rivitaloissa 69 % ja kerrostaloissa 76 %. (Tilastokeskus 2017.)



Taulukko 1. Asuntojen korjausrakentaminen 2017, miljoonaa euroa (Tilastokeskus 2017)

Pientalot Rivitalot Kerrostalot

Asunnon markatilat 418 124 246
Asunnon keittio 320 83 179
Asunnon asuin ja muut tilat 343 58 105
Ulkopinnat ja rakenteet 873 240 674
Talotekniikka 591 177 1024
Piha-alue ja rakennukset 347 53 140
Taloyhtion sisatilat 0 44 175
Yhteensa 2891 780 2543

Kehittamistyon aluksi toteutetun tutkimuksen mukaan jasenistdéssa huoltokirjan kaytosta
ajatellaan viela perinteisesti. Suosituimmaksi nouseekin huoltokirjan kayttdé paperisena
vihkona ja seuraavana kayttotoiveissa on tietokone (taulukko 2). Taulukosta 3 nakyy, etta
neljakymmenta vuotta olevien vastaajien joukossa tietokone on jonkun verran suositumpi
kuin vihko. Mita iakkdampi vastaaja on, sen suositummaksi vihko nousee. Alle 30 vuotiai-
den joukossa alypuhelin nousee suositummaksi valineeksi kayttaa huoltokirjaa kuin tieto-

kone, mutta vihko on edelleen suosituin.

Taulukko 2. Milla tavoin kayttaisin mieluiten huoltokirjaa

Luku-

maara Prosenttia
Vihko 586 47,3 %
Alypuhelin 56 4,5 %
Tablet 106 8,5 %
Tietokone 492 39,7 %
Kaikki 1240 100,0 %

Taulukko 3. Mieluisin tapa kayttaa huoltokirjaa eri ikaisten joukossa

18-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 81-90 Kaikki
Vihko 462% 271% 420% 39,2 % 50,3 % 60,0% 765% 473%
Alypuhelin 30,8% 16,5% 9,9 % 4,8 % 1,6 % 0,4 % 0,0 % 4,5 %
Tablet 7,7% 17,6 % 13,0 % 9,9 % 71% 3,5% 0,0 % 8,5%
Tietokone 154% 388% 352% 46,2 % 41,0 % 361% 235% 398%
Kaikki 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0 %
n 13 85 162 273 449 230 17 1229

Talon huoltokirjan luulisi olevan yhta paivanselva asia kuin auton huoltokirjan. Nain ei kui-
tenkaan ole. Kehittamistehtavan yhteydessa tehdyn kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksista
kay ilmi, ettd 58 % vastaajista ei kayta talon huoltokirjaa. 42 % vastaajista kertoo, etta ha-
nella on kaytéssaan talon huoltokirja. Auton huoltokirja on yleinen, mutta mista syysta?

Auton huoltokirjaahan ei yleensa tayteta itse, vaan merkinnat tehdaan huoltoliikkeessa,



auton takuuehdot taas usein ohjaavat auton sdanndlliseen huoltoon, ja myynnin yhtey-
dessa auton huoltokirja on enemman itsestaan selvyys. Talon huoltokirjaa taas tulee ylla-
pitda itse, huollollekaan ei ole aikataulua ja toteutus on paasaantdisesti omaehtoista. Ta-
lon huoltokirjan on todettu olevan kiinteistbkaupassa tarkea, mutta kuitenkin se kaytan-

ndssa useimmiten puuttuu, ja sen puutetta korvataan osittain kuntotarkastusraportilla.

Noin puolet vastanneista, joilla oli huoltokirja kaytdssa, kayttivat Omakotiliiton huoltokirja-
vihkoa tai sahkdista huoltokirjaa. Lopuilla oli kaytéssdan muu huoltokirjaratkaisu. Taulu-
kossa 4 huoltokirjan kayttd on eritelty ian mukaan. Kyselyn tuloksista kerrotaan tarkemmin

kappaleessa 7.2.

Taulukko 4. Vastaajan ika ja huoltokirjan kaytto

Huoltokirjan kaytto 18-30v 31-40v 41-50v  51-60v 61-70v 71-80v  81-90v Kaikki
Omakaotiliton huoltokirjavihko 7,7 % 179% 10,8 % 13,0% 166% 21,7% 176 % 16,0 %
Omakotiliiton sahkodinen huoltokirja 15,4 % 15,5 % 9,5 % 4.1 % 3,6 % 3,1 % 0,0 % 5,3 %
Muu kuin Omakaotiliiton huoltokirja 7,7 % 214% 228% 219% 209% 18,1 % 176 % 20,7 %
Ei huoltokirjaa 69,2 % 452 % 57,0% 61,0% 590% 571% 64,7 % 58,0 %
Kaikki 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0 % 100,0 %
n 13 84 158 269 441 226 17 1208

Lausahdus lehtikirjoituksessa jo muutaman vuoden takaa tiivistaa huoltokirjan idean pien-
talossa. "Pientalon huoltokirja voi olla vaikkapa ruutuvihkoon tai mappiin koottu asun-
non kaytto- ja huoltotieto. Tarkeinta on, etta oleellinen tieto 10ytyy, kun sita tarvitaan.
Kun kiinteistda hoidetaan suunnitelmallisesti, sen arvo sailyy, ja valtytaan ennakoimat-
tomilta hatakorjauksilta. Kun myy tai vuokraa talonsa, huolellisesti taytetty huoltokirja

todistaa huolenpidosta (Rakennusmaailma-lehti 3.5.2011)".




4 Huoltokirjaa koskevat maaraykset ja ohjeet

Huoltokirjan kehittamisessa tulee ottaa reunaehtona huomioon voimassa oleva lainsaa-
danto ja ohjeet. Tahan perehdytaan ensimmaisessa kappaleessa. Toisessa kappaleessa
esitellaan taman kehityshankkeen kannalta Ymparistoministeriéssa toteutetun kiinteiston

huollon kriittisten toimenpiteiden maarittelyn keskeiset tulokset.

4.1 Maaraykset ja ohjeet

Suomessa ei ole merkittavasti lainsaadantoa, jolla pientalojen korjausaikataulua saadeltai-
siin. Suomessa rakennusmaaraykset ovat koskettaneet padsaantoisesti uudisrakenta-
mista ja niitéd on sovellettu korjausrakentamiseen siltd osin kuin toimenpiteen laatu ja laa-
juus seka rakennuksen tai sen osan mahdollisesti muutettava kayttdétapa ovat edellytta-

neet.

Maankayttd ja rakennuslain tavoitteena on jarjestda alueiden kaytto ja rakentaminen niin,
ettd siind luodaan edellytykset hyvalle elinymparistolle seka edistetdan ekologisesti, talou-
dellisesti, sosiaalisesti ja kulttuurisesti kestavaa kehitysta. Maankaytto ja rakennuslain
(1999/132) 1. luvun 13 pykalassa maarataan, ettd Ymparistdministerio yllapitda Suomen
rakentamismaarayskokoelmaa. Rakentamismaarayskokoelmaan kootaan taman lain no-
jalla annetut rakentamista koskevat saanndkset ja rakentamismaaraykset seka ministerion
ohjeet. Suomen rakentamismaarayskokoelmaan voidaan koota myos valtion muiden vi-
ranomaisten antamia rakentamista koskevia maarayksia. (Maankaytto ja rakennuslaki
1999/132) Muita korjausrakentamiseen liittyvia velvoitteita sisaltyy mm. terveydensuojelu-

lakiin, lakiin eraista asbestipurkuty6ta koskevista vaatimuksista seka sateilyturvalakiin.

Maankaytto- ja rakennuslaissa maaritellaan siis rakentamista koskevat yleiset edellytyk-
set, olennaiset tekniset vaatimukset seka rakentamisen lupamenettely ja viranomaisval-
vonta. Olennaiset tekniset vaatimukset koskevat rakenteiden lujuutta ja vakautta, palotur-
vallisuutta, terveellisyytta, kayttoturvallisuutta, esteettomyytta, meluntorjuntaa ja aa-
niolosuhteita seka energiatehokkuutta. Rakentamista koskevat asetukset uudistettiin vuo-
teen 2018 mennessa vuonna 2013 voimaan tulleen maankaytto- ja rakennuslain muutok-
sen (958/2012) mukaisesti. (Ymparistoministerio 2018.)



Suomessa on kaynnissa Maankaytto- ja rakennuslain kokonaisuudistus. Uudistuksen
tavoitteena on yksinkertaistaa alueidenkayton suunnittelujarjestelmaa, kehittaa raken-
tamisen ohjausta ja helpottaa lain toimeenpanoa. Kirsi Martinkauppi, joka vetaa raken-
tamisen jaostoa maankayttd- ja rakennuslain kokonaisuudistuksessa, avaa elinkaariajatte-
lua blogissaan:
Elinkaariajattelu on kestavan rakentamisen edellytys. Elinkaariajattelulla tarkoitetaan
rakennuksen ja sen kaytdn seka rakennustuotteiden koko elinkaaren vaikutusten ar-
viointia kestavan kehityksen nakdkulmista. Rakennuksen elinkaareen kuuluvat ra-
kennusmateriaalien valmistus ja kuljetukset, rakentaminen, kayttd ja kunnossapito,
korjaukset, purkuty6t ja purkujatteiden hyddyntaminen tai loppusijoitus. (Martin-
kauppi 2018)

Maankaytto- ja rakennuslaki uudistettiin vuonna 2000. Uudistuksen myota vuodesta
2000 alkaen uudisrakentamiseen ja luvanvaraiseen korjausrakentamiseen on vaadittu
kaytto- ja huolto-ohje. Maankaytto ja rakennuslain 117i pykalassa saadetaan raken-
nuksen kaytto- ja huolto-ohjeesta seuraavasti:
Rakennushankkeeseen ryhtyva vastaa siita, etta sellaiselle rakennukselle, jota kay-
tetdan pysyvaan asumiseen tai tydskentelyyn tai rakennusta varten tarvittavan ra-
kennuspaikan tai tontin tekniseen hoitoon tai kunnossapitoon, laaditaan kaytto- ja
huolto-ohje. Kaytto- ja huolto-ohje on laadittava myds rakennuksen korjaus- ja muu-
tostyOssa tai kayttotarkoituksen muutoksen yhteydessa silloin, kun toimenpide edel-
lyttda rakennuslupaa. Kaytto- ja huolto-ohjetta ei kuitenkaan tarvitse laatia tilapai-
selle eikd maaraaikaiselle rakennukselle, sellaiselle loma- tai virkistyskayttoon tar-
koitetulle rakennukselle, jota ei kayteta ymparivuotisesti, eika tuotanto- ja varastora-

kennukselle, jossa ei pysyvasti tydskennella. (Maankaytto ja rakennuslaki)

Maankaytto ja rakennuslaki on taydennetty Ymparistoministerion ohjeella, jota uudistetaan
parhaillaan. Ohjeessa muun muassa tarkennetaan vaatimusta kaytto- ja huolto-ohjeesta
korjaus- ja muutostyon yhteydessa, jonka mukaan kaytto- ja huolto-ohje tulee laatia sille
rakennuksen osalle, jota muutostyd koskee. Ohjeessa kuitenkin suositellaan laatimaan
kayttd- ja huolto-ohje muutostydn yhteydessa koko rakennukselle. (Ymparistdéministerio
2000.)

Kunnossapidon kannalta merkityksellisissa rakennusosissa esitetdan kayttd- ja huolto-oh-
jeessa rakennusosien kayttdikatavoitteet, arvioidut kunnossapitojaksot ja kunnostustoi-
menpiteet, tiedot pintarakenteista- ja materiaaleista ja niiden kunnossapitotoimenpiteista.
Tarvittaessa merkitdan paikantamispiirustuksiin kiinteistén hoidon kannalta keskeisten yl-

I&pitokohteiden ja tilojen sijaintitiedot seka tietoja rakennusosien uusittavuudesta, vaihdet-



tavuudesta ja korjattavuudesta. Myos tontin sijainnista ja olosuhteista johtuvien erityisomi-
naisuuksien tulee ilmeta kayttd- ja huolto-ohjeessa. Hoitoa ja huoltoa varten rakennuksen
kaytté- ja huolto-ohjeessa esitetaan teknisen hoidon ja huollon tehtavat huoltojaksoineen,
huoltoon liittyvat ohjeelliset toiminta- ja tavoitearvot, lAmmodn ja sahkon kulutuksen tavoi-
tearvot seka seuranta ja veden kulutuksen seuranta. Ohjeessa esitetaan tarvittaessa
my0s yksittaisten rakennusosien tarkastusten ja kunnossapidon suoritusohjeita ja ohjeista

hairididen varalle. (Ymparistdoministerié 2000.)

Tilan kayttda varten esitetaan tuotekohtaiset hoito- huolto- ja kunnossapito-ohjeet ja
muuta tarpeelliset tilan kayttjille tarkoitetut ohjeet. Tuotekohtaisia ohjeita ovat muun mu-
assa koneiden, laitteiden ja jarjestelmien kayttd- ja hoito-ohjeet seka varusteiden ja mate-
riaalien hoito-ohjeet. Enintdan kahden asunnon omajohtoisessa asuinrakennushank-
keessa kayttd- ja huolto-ohjeen siséaltd voi rajautua niihin rakennusosiin ja teknisiin jarjes-
telmiin, joiden hoidolla ja huollolla seka kunnossapidolla on vaikutusta rakennuksen turval-
lisuus- ja terveysriskeihin. Rakennushankkeeseen ryhtyvan asiana on huolehtia, etta tava-
rantoimittajat ja urakoitsijat toimittavat tuotekohtaiset hoito-, huolto- ja kunnossapito-oh-
jeet. Aineisto liitetdan rakennuksen kaytto- ja huolto-ohjeeseen. (Ymparistoministeriod
2000.)

Kaytto- ja huolto-ohjeen tulee olla loppukatselmusta toimitettaessa siina valmiudessa, etta
sen avulla kyetaan kaynnistamaan kiinteistonhoito ja -huolto seka kiinteiston kunnossa-
pito. Rakennuksen kaytto- ja huolto-ohjeen tulee olla valmis niiden rakennusosien osalta,
jotka ovat valmistuneet loppukatselmukseen mennessa. Vastuu kaytto- ja huolto-ohjeen
asianmukaisesta sisallosta kuuluu rakennushankkeeseen ryhtyvalle. Rakennusvalvontavi-
ranomaisen tulee loppukatselmuksessa tarkistaa, ettd rakennuksen kaytto ja huolto-ohje
on asianmukaisesti laadittu. Kaytto ja huolto-ohjeesta tehdaan merkinta loppukatselmus-

poytakirjaan. (Ymparistoministerié 2000.)

Edella kuvatun ohjeen lisaksi Ymparistoministerio on julkaissut vuonna 2008 Pientalon
huoltokirjan. Huoltokirja on toteutettu sellaiseen muotoon, ettd sen voi tulostaa ja ottaa ha-
lutessaan kayttéon. Pientalon huoltokirjaa voi myds pitdd erdanlaisena ohjeena huoltokir-
jan sisalloksi pientaloissa. Ohje sisdltda seuraavat osa-alueet ja esimerkit niiden toteutta-
miseen. (Ymparistoministerio 2008.)

Huoltokirjan laadintaohje

Kiinteistdon perustiedot
Paikantamispiirustukset

Tavoitearvot ja kayttdaikataulut

Energian ja vedenkulutustilastot
Keskimaaraiset kayttoiat ja kunnossapitojaksot
Poikkeustilanneohjeet
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8. Huoltokalenteri

9. Korjauspaivakirja

10. Kunnossapitosuunnitelma

11. Pintamateriaalit ja pintakasittelyaineet
12. Kayttdohjeet ja takuutodistukset

13. Muut asiakirjat

14. Hyodyllisia yhteystietoja

4.2 Kiriittiset kiinteistonpidon toimenpiteet

Rakennustieto, Isannointiliitto, Kiinteistoliitto, Kuntaliitto, Rakli, Omakotiliitto, Rakennuste-
ollisuus yhteistydssa Ymparistoministerion kanssa toteuttivat kriittisten kiinteisténpidon toi-
menpiteiden maarittelytydon kevaalla 2017. Maarittelyn tavoitteena on tunnistaa keskeiset
ja tarkeimmat kiinteistonpidon toimenpiteet. Maarittelytyon tuloksessa (kuvio 1) korostui

tiedon luokittelu kolmeen osaan, jotka toimivat jatkumona.

Kuvio 1. Kriittisen tiedon luokittelu

Historia-osiossa kuvataan, mita kiinteistéssa on tehty ja milloin. Historiatieto sisaltaa tie-
don, jota kertyy kiinteistdn elinkaaren ajan tapahtumista, tietoa rakennus- ja korjaushank-
keiden toteutuksesta, kaytdn ja yllapidon toteumatiedot sekad ominaisuuksiin liittyva seu-

rantatietoa. Kaytanndssa historiatieto muodostaa usein dokumenttikirjaston.

Nykytilanne tarkoittaa uusinta saatavilla olevaa tietoa. Keskeista on kiinteistdn ja raken-
nuksen ominaisuuksia kuvaavat perustiedot. Tama tulee aina paivittda nykytilanteeseen,
kun tehdaan muutoksia tai rakennusvaiheessa tapahtuu muutoksia suunnitelmiin nahden.

Perustiedot voivat olla laadullista tai maarallista tietoa kiinteistosta.
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Tulevaisuus sisaltaa kiinteistonpidon suunnitelmat seka kayton ja yllapidon suunnitelmat
ja naihin liittyvat tavoitteet, toimenpiteet, ohjeet ja sopimukset. Keskeista on, miten tulevai-
suus toteutuu. Tuloksena on operatiivisen toiminnan ja yllapidon suunnittelun tuottamana

tulevat toimenpiteet, vastuut, aikataulut ja kustannusarviot.
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5 Tietoperusta

Kehittdmistehtavassa etsitdan ratkaisua fyysisen tuotteen, eli huoltokirjavihon, kehitta-
miseksi palveluksi, joka lisdd huoltokirjan kiinnostavuutta, kayttda ja vastaa kayttajien tar-
peita. Kehityshanke on muutosprosessi, jossa uudistetaan tarjoomaa tuotteen valmistami-

sesta tuote- ja palvelukokonaisuuden tarjoamiseen (Koivisto ym. 2019, 17).

Yritysten asiakastiedon keruu ja analysointi ovat usein jo Iahell tieteellistad tutkimustoimin-
taa. Ongelma on kuitenkin se, ettd tdman tiedon perusteella tehtyihin johtopaatdksiin ja
asiakasprofiileihin perustuvat innovaatio- ja kehitysprosessit toimivat "osu tai uppoa” —mal-
lilla. Ja aika usein kehitysprosessit epaonnistuvat. Yritysten tuleekin ymmartaa, mita asia-
kas todella yrittaa tehda tietyissa olosuhteissa, ja miten yritys voi auttaa asiakasta tehta-
van suoritettamisessa. Kyseessa on Jobs to be done -ajattelu. Jobs to be done -ajattelu
voidaan kuvata seuraavasti: kun ostamme tuotetta, me "palkkaamme” tuotteen auttamaan
meilla tehtavana olevan tyon tekemista. Jos tuote tekee sen hyvin, otamme sen kayttoon
seuraavallakin kerralla. Jos tuote hoitaa tehtavansa huonosti, annamme "potkut” ja valit-
semme toisen tuotteen. Esimerkiksi hapaiden pesuun palkkaamme harjan ja tahnan, jos
ne tai jompikumpi niista ei hoida tehtavaansa hyvin, vaihdamme sen toiseen merkkiin.
(Christensen 2016, 56.)

Palvelun tuottaa ja kayttaa ihminen. Teoria osuudessa perehdytaan ensin palveluihin liitty-
vaan ihmisen kayttaytymisen tutkimukseen (kappale 5.1) niin asiakkaan kuin tyéntekijan
nakokulmasta. Kappaleessa 5.2. tutustutaan vaikuttamismuotoiluun ja kappaleessa 5.3.

palvelumuotoilun periaatteisiin.

5.1 Asiakaskokemus

Palveluliiketoiminta on asiakkaan kokemuksien johtamista. Perinteisesti voidaan ajatella,
etta palvelu on toimittajaorganisaation vastuulla. Asiakaskokemuksen synnyttamisessa
asiakkaalla on kuitenkin tarkea rooli. Palvelutoiminnassa onkin kyse kahden tai useam-

man henkilon valisesta vuorovaikutuksesta. (Fischer & Vainio, 2015, 110-111.)

Asiakaskokemuksen voidaan katsoa muodostuvan kolmesta elementista, fyysisesta koh-
taamisesta, digitaalisesta kohtaamisesta ja tiedostamattomista asioista eli brandista. Nai-
den pohjalta syntyy asiakkaalle todellinen ja pitkaaikainen kokemus tunnekokemus palve-
luntarjoajaa kohtaan. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 34.) Asiakaskokemus muodos-

tuu siis kohtaamisista. Palveluntuottaja ei voi kuitenkaan tietda, missa kohtaa asiakkaan
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ensimmaista kertaa. Eri kohtaamispisteiden painoarvo vaihtelee ja ratkaisevaa on, minka-
lainen kokemus niistd muodostuu. Yrityksissa ja yhteisbissa asiakkaan kohtaamispisteita
tarkastellaan toiminnoittain, kuten tuotteet, palvelut, asiakaspalvelu, myynti, markkinointi,
huolto, some, laskutus. Asiakkaan asiakaskokemusta muokkaava ensimmainen kohtaa-
mispiste ja kohtaamispisteiden jarjestys voi olla eri kuin yrityksen suunnittelema kohtaa-
misten prosessi. Asiakas voi kohdata yrityksen ja yrityksen tuotteet ja palvelut muun mu-
assa hakukoneessa, yhteisdissa ja ryhmissa, puhelimella ja sahkopostilla, tapaamisissa,
tapahtumissa, koulutuksissa ja valmennuksissa, webinaareissa, kayttamalla digitaalisia ja
fyysisia sisaltoja, sosiaalisen median kanavissa ja verkkosivuilla. Kaikki kohtaamispisteet

muokkaavat asiakkaan asiakaskokemusta. (Ahvenainen ym. 2017, 65-69.)

Hannu Saarijarvi ja Pekka Puustinen luokittelevat asiakaskokemukset kokemuksen luo-
teen mukaan (kuvio 2). Asiakaskokemus voi olla arkinen, jolloin se on rutiininomainen. Ta-
vallisesta poikkeava kokemuksen asiakas tiedostaa. Jos kokemus herattaa tunteita, se on
mieleenpainuva. Parhaimmillaan kokemus voi olla asiakkaalle merkityksellinen ja jopa
transformatiivinen, jolloin asiakas muokkaa omia asenteita, arvoja ja kayttaytymistaan.
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 68.) Asiakaskokemuksen johtamisen nakodkulmasta on hyva
tiedostaa, ettd kokemuksia on erityyppisia, ja kehittdmistoimissa voidaan tietoisesti kehit-
tda asiakaskokemusta tai sen osaa tietyntyyppiseksi asiakaskokemukseksi. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 70.)

rvoja,
asenteita j@

kaytta ista
Kognitindsesti Tavallsesta Tunteita Identiteettia Ll
7 _ % muokkaava
helppo poikkeava herdttava msckkaava
Pt i I e WA b 1 b P nE: Muestin | e i bbb e, hmistlh kEhimisd
Aeriiyheaticnt
Enkomuinet

Herata Tuata

Lin Tue

Kuvio 2. Erilaiset asiakaskokemukset (Saarijarvi & Puustinen 2020, 70.)

Tuulaniemi jakaa asiakaskokemuksen kolmeen tasoon, jotka ovat toiminta, tunne ja mer-
kitys. Toiminnantaso kuvaa palvelun toimivuutta vastata asiakkaan tarpeeseen, kuten pal-
velun sujuvuutta ja kaytettavyytta. Toiminnantason on oltava riittava, jotta palvelulla on yli-

paataan edellytykset olla olemassa. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle palvelun kaytosta
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syntyvia tunteita ja kokemuksia. Merkitystasolla asiakaskokemus on syvempi ja voi mah-

dollistaa asiakkaan oppimista, oivalluksia ja saavutuksia. (Tuulaniemi 2016, 74.)

5.1.1 Palvelun tuottaa ihminen

Tyontekijan toimien merkitys hyvan palvelukokemuksen muodostumisessa on keskeinen.
Kyky synnyttaa asiakkaalle positiivinen (tai negatiivinen) palvelukokemus rakentuu viiden
eri padoman varaan, joita ovat emotionaalinen-, psykologinen-, sosiaalinen-, osaamis- ja
taloudellinen padoma. Tutkimusten mukaan, korkean toimintakyvyn organisaatioissa 60 %
henkilostosta ajattelee asioista positiivisesti, noin kolmannes henkildéstosta on neutraaleja
ja 10 % ajattelee negatiivisesti. Vastaavasti alhaisen kannattavuuden yrityksissa positiivi-
sesti ajattelevia on vain 20 %, kun negatiivisesti ja neutraalisti ajattelevia on kumpaakin 40
%. (Fischer 2015, 145.)

Yrityksen toimintakyky muodostuu organisaation strategiasta, tavoitteesta ja tahtotilasta ja
yksiloista siis tyontekijoista. Yrityksen toimintakyvyn muodostumiseen vaikuttaa, miten
laadukkaasti tyontekijat ovat omaksuneet yhteisen tahtotilan on ja miten laadukasta vuo-
rovaikutus organisaatiossa on. Lisaksi toimintakyky muodostuu organisaation strategiset
valintojen ja yksildn valintojen pohjalta. Toimintakyky maarittelee, minkalainen asiakkaan
asiakaskokemuksesta muodostuu. Toimintakyvyn ja asiakaskokemuksen yhteys on ha-

vainnollistettu kuviossa 3. (Fischer 2015, 146.)

Strateqisel

vallinnat

kokemus

Vuorovalku-

iuksen laatu

Kuvio 3. Toimintakyky ja asiakaskokemus (Fischer 2015, 146)
Taulukossa 5 kaydaan lapi emotionaalisen-, psykologisen-, sosiaalisen-, osaamis- ja ta-

loudellisen padoman sisaltd. Positiivisen asiakaskokemuksen kannalta on keskeista, etta

palveluliiketoiminnassa tyoskentelevilla henkil6illd on positiivista emotionaalista padomaa.
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Organisaation tehtédva on organisoida ty6t niin, etta yksildiden toimintakyky yhdistyy suu-

remmaksi vaikuttavuudeksi ja tuloksiksi. (Fischer 2015, 147.)

Taulukko 5. Toimintakyvyn padomien sisalté (Fischer 2015, 147)

tahtotila positii-
visesti poikkea-

vaan kayttayty-

itseluotta-
musta, optimis-

tinen asenne,

paaoma muo-
dostuu suh-

teista omiin ty®

oman muodos-
taa henkilon

osaaminen tie-

Emotionaali- Psykologinen | Sosiaalinen Osaamispaa- | Taloudellinen
nen paaoma padaoma padaoma oma padaoma
Tyontekijalla on | Tyontekijalla on | Sosiaalinen Osaamispaa- Tassa taloudel-

linen paaoma
sisaltaa henki-

I6n kyvyn ja

miseen. toivoa, sinnik- ja henkilékoh- dot ja taidot, motivaation toi-
Han kokee kyytta ja sisua | taisiin verkos- | joita on kerty- mia yrityksen
merkitykselli- toihin: yhteis- nyt koulutuksen | ohjaamana tu-
syytta ja positii- tydkumppani- ja kokemuksen | loksekkaasti ja
visia tunteita. suhteet, laatu- | kautta. tuottavasti.
Keskeista ovat yhteydet, kon-

yksilon omat taktiverkosto,

voimavarat ystavat

Tunnen ja tah- | Luotan ja pys- | Arvostan ja Tiedan ja Tuottava ja tu-
don tyn valitan osaan loksellinen

5.2 Vaikuttaminen ja vaikuttamismuotoilu

Henry Honkasen mukaan vaikuttaminen, vaikuttamistutkimus ja vaikuttamispsykologia on
noussut entista tarkedmpaan rooliin. Meihin yritetdan vaikuttaa jatkuvasti muun muassa
mainonnalla, mutta myos valeuutiset ovat vaikuttamisen ilmi6. Ihmisten huomiosta kilpail-
laan yha kovemmin. Vaikuttamisteknologioiden avulla voidaan tavoitella paamaaraa, jossa
saadaan ihmiset tekema&an visaammin ja jopa sellaisia tekoja, joiden avulla "maailma pe-
lastuu”. (Honkanen 2016, 23-25, 206.)

Vaikuttamisen menetelmat voidaan jakaa kolmeen eri lahestymistapaan. Ensimmainen on
suora vallankaytto. Tassa keinossa turvaudutaan lakien ja saantdjen laatimiseen. Val-
lankayton keinona voidaan myos kayttaa palkkioita tai sanktioita, joiden avulla saadaan
ihminen kayttaytymaan toivotulla tavalla. Vallankayttoa ovat myos vaikuttaminen ihmisten
toimintaan kontrollin, pakottamisen ja vakivallan kautta. Toinen lahestymistapa on pyrkia
muuttamaan ihmisten asenteiden ja ajattelutapaa. Perinteisesti asenteita ja ajatteluta-

paa muokataan koulutuksen ja neuvonnan keinoin. Asenteiden muuttamisen tavoite on
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muuttaa ihmisen kaytosta. Muutokseen pyrkiessa vedotaan henkilon jarkeen ja/tai tuntee-
seen. Kolmas nakdkulma on suora vaikuttaminen ihmisten kayttaytymiseen. Ihmisen
psykologista, sosiaalista tai fyysistd ymparistéa voidaan muokata niin, ettd saadaan ihmi-

nen tekemaan oikeita valintoja. (Honkanen 2016, 18.)

Kuviossa 4 on vaikuttamiseen kaksi erilaista polkua. Toinen on perinteisempi vuorovaiku-
tukseen ja henkildkohtaisiin vaikuttamisen keinoihin tukeutuva polku. Toinen polku taas on
ihmisten fyysisen, sosiaalisen ja psykologisen ympariston muotoiluun perustuva. Molem-
pien tapojen tavoite on vaikuttaa ihmisten ajatteluun, asenteisiin, motivaatioon, valintoihin

ja kayttaytymiseen. (Honkanen 2016, 21.)

Henkilokohtaisen vaikutta-

misen polku

Vaikuttaminen ihmisten ajatteluun,

Vaikuttamisen o o
asenteisiin, motivaatioon, valintoihin ja

psykologia kayttaytymiseen

Vaikuttamistilanteiden

muotoilun polku

Kuvio 4. Vaikuttamisen polut (Honkanen 2016, 21)

5.2.1 Vaikuttamiskayttaytyminen

"Vaikuttamiskayttaytyminen on jonkun yksilon tietoista, tavoitteellista yritystd muuttaa tois-
ten ihmisten ajattelua ja toimintaa, tai saada heidat suostumaan ilman suoraa vallankayt-
t6a” (Honkanen 2016, 246.) Eri tilanteissa voidaan kayttaa erilaisia keinoja vaikuttami-
seen. Persoonallisuus, vuorovaikutus ja vaikuttamiskokemus vaikuttavat vaikuttamistaktii-
koiden kayttéon. (Honkanen 2016, 271.) Honkasen vaikuttamiskayttaytymisen mallissa
kuvataan vaikuttamista seuraavien yhdeksan vaikuttamistyylin avulla.

Perusteleminen ja jarkeen vetoaminen
Jamakkyys ja vaatiminen

Auktoriteetti ja vastuuseen vetoaminen
Liittoutuminen ja verkostovaikuttaminen
Neuvotteleminen ja vastavuoroisuus
Yhteistyd, auttaminen ja osallistaminen
Ystavallisyys ja positiivisuus

Tunteet ja inspiroiminen

Avittaminen, johdattelu ja valmentaminen

©CoONoOOR~WN=

16



Honkasen mukaan vaikuttamistyylien eroja voidaan hahmottaa niihin liittyvien vastakoh-
tien tai vaikuttamiskayttaytymisen ulottuvuuksien avulla. Taulukossa 6 tarkastellaan vai-

kuttamistyyleja neljan eri nakékulman kautta. (Honkanen 2016, 249.)

Taulukko 6. Nelja nakdkulmaa vaikuttamistyyleihin (Honkanen 2016, 249)

Loogisuus, rationaalisuus, Jarki vai tunne? Tunteisiin, ihanteisiin ve-
jarkeen ja faktoihin vetoa- toaminen, inspiroiminen, in-
minen. nostaminen.
Jamakkyys, direktiivisyys, Osallistava ja ohjaava? Osallistaminen, yhteistyo,
vaatiminen, vahva ohjaami- kuunteleminen, kyselemi-
nen. nen, tutkiminen, auttaminen
Tybntadminen, paineiden Push vai Pull Vetaminen, houkuttelemi-
luominen, liikkeelle saami- nen, sisaisen motivaation
nen luominen
Yksin vaikuttaminen Yksin vai yhdessa Toisten kanssa vaikuttami-
nen

5.2.2 Vaikuttamistaktiikat

Suurin osa vaikuttamisesta perustuu suostutteluun. Suostuttelun ero muihin vaikuttamis-
taktiikoihin on, etta suostutteluun liittyy aina vastustamista. Seuraavassa suostuttelua tar-
kastellaan Henri Honkasen kirjassa esitellyn Amerikkalaisen psykologian professorin Ro-
bert B. Cialdinin suostuttelutaktiikoiden pohjalta. Suostuttelutaktiikoita ovat vastavuoroi-
suus ja kiitollisuuden velka, johdonmukaisuus ja sitoutuminen, sosiaalinen vahvistaminen
ja matkiminen, miellyttdminen ja tuttuus, auktoriteetti ja totteleminen seka niukkuus ja va-
linnanvapaus. Huomioitavaa on, etta Cialdini on kehittanyt tekniikat nimenomaan siksi,
etta 16ytyy keinot suojautua epatoivotulta suostuttelulta. Henri Honkanen on kuitenkin tar-
kastellut tekniikkoja nakdkulmasta, kuinka niitad voidaan kayttaa vaikuttamisen keinoina.
(Honkanen 2016, 274.)

Vastavuoroisuuden tehokas taktiikka perustuu siihen, ettd useimmat eivat halua olla kiitol-
lisuudenvelassa jollekin toiselle. Vastavuoroisuutta kaytetdankin hyvin yleisesti markki-
noinnin ja myynnin yhteydessa. Asiakkaille voidaan tarjota ilmainen nayte, antaa lahja tai
viihdyttdad muulla tavalla ennen ostopaatosta. Kyse voi olla myos avuntarjoamisesta tai
tarkean tiedon antamisesta toisen kayttoon. Vastavuoroisuuden periaatetta kaytettaessa
vastapuolelle tehdaan selvaksi, ettd hanen saamansa asia on uhraus, muuten suostuttelu

ei toimi. Periaatteen hyddyntadminen tietoisesti vaatii, etta tilanne laukaisee kayttajalle
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taustalla olevat sosiaaliset normit, ja muodostaa kiitollisuuden velan. (Honkanen 2016,
277-278.)

Johdonmukaisuuden taktiikka perustuu ihmisten vahvalle taipumukselle kayttaytya joh-
donmukaisesti ja muiden kanssa samalaisella tavalla. Arvostamme ihmisia, joiden kayt-
taytymista pystytdan ennustamaan, ja kayttaytyminen on johdonmukaista ja luotettavaa.
Vaikuttamisessa johdonmukaista kayttaytymisen hyédyntaminen edellyttaa, ettd ihminen
saadaan ensin sitoutumaan johonkin asiaan. Sitoutuminen johtaa siis johdonmukaiseen
kayttaytymiseen. Kayttaytymiseen meita ohjaa sosiaaliset paineet, tarve yllapitaa mielen
sisdista tasapainoa tai oman minakuvan yhtenaisyys. lhmiset houkutellaan sanomaan, il-
maisemaan tai tekemaan jotain, joka sitoo heidat johonkin mielipiteeseen. (Honkanen
2016, 277-278.)

Sosiaalisen vahvistamisen periaate perustuu ihmisten taipumukseen maaritella oikea tai
sopiva vaihtoehto tai totuus sen perusteella, mitd muut ajattelevat asiasta. Mallioppimi-
sesta hyva esimerkki on, kun yksild6 menee sisaan uuteen ryhmaan, han omaksuu nope-
asti tydpaikan tavat, normit ja ajattelumallit. Yhteiséjen toimivuuden kannalta yksildiden
sosiaalistuminen edella kuvatulla tavalla on hyodyllista, se lisaa yhteison kiinteytta ja yh-
teistydta. Vaikuttaminen on tehokkaampaa, jos yksil6 on itselleen epavarmassa tilan-
teessa ja hanelle tarjoillaan malleja, joihin hanen on helppo samaistua. (Honkanen 2016,
279-278)

Miellyttamisen periaate perustuu siihen, etta inmisilla on taipumus sanoa kylla asioille,
jotka tunnetaan hyvin ja joista pidetdan. Suostuttelun ammattilaiset pyrkivatkin hyédynta-
maan tata kayttamalla hyvakseen tuttuutta, ystavyytta tai lisddmalla omaa miellyttavyyt-
taan toisten silmissa. Erds vahvimmista vaikuttamisen keinoista onkin ystavyyteen vetoa-
minen, ystavalle ei sanota ei. Samankaltaisuus myds lisda miellyttavyytta. Eras miellytta-
misen periaatteista on pyrkia liittdmaan joko itseen, tai myytavaan tuotteeseen jotain sel-
laista, jota vaikuttamisen kohde pitda mydnteisend, arvokkaana, arvostettavana tai ihailta-
vana. (Honkanen 282-283.)

Auktoriteetti suostuttelun valineena voi perustua joko suostuttelijan muodolliseen ase-
maan tai kasitykseen hanen asiantuntemuksestaan. Yksilot on opetettu jo lapsesta tottele-
maan auktoriteetteja. Auktoriteetteihin suhtautuminen kyllakin eroaa ihmisten valilla. Kui-
tenkin huomioitavaa on, ettéd ihmiset voivat seurata auktoriteettia kyseenalaistamatta tata.

Seuraaminen voi olla jopa automaattista ja tiedostamatonta. (Honkanen 2016, 284)

18



Niukkuuden periaate suostuttelussa perustuu siihen, ettd ihmiset arvostavat asioita, joista
on pulaa tai jota on vaikea saada. Ajattelumallin taustalla on kasitys siita, ettd hyvaa on
usein vaikeampi saada. Toinen niukkuuden taustalla oleva ajatustapa, on menettaa valin-
nan vapaus. Jos valinnan vapautta pyritdan rajoittamaan, halu sailyttaa valinnanvapaus
saa ihmiset haluamaan niita asioita viela enemman. Erityisen paljon ihmiset inhoavat tilan-
netta, joissa ovat menettdmassa jotain. Valintatilanteissa ihmiset ovatkin enemman huolis-
saan mahdollisista menetyksista kuin voitoista. Niukkuuden periaate kannattaa siis ottaa
huomioon, kun perustelee jotain hyddyilla. Niukkuuden periaate koskee myds tietoa. Jos
jonkun tiedon saatavuutta on rajoitettu, inmisten tarve saada juuri tuo tieto kasvaa ja lo-
pulta kun tietoa saadaan, siihen myds suhtaudutaan myétamielisesti. (Honkanen 2016,
284-286.)

5.2.3 Vaikuttamismuotoilu

"Vaikuttamismuotoilu on ihmisten toiminta- ja valintavaihtoehtojen tietoista muotoilua. Ta-
voitteena vaikuttamismuotoilussa on vaikuttaa ja saada muutoksia aikaan niin ihmisten
ajattelussa, asenteissa kuin valinnoissa ja toimissa. Vaikuttamismuotoilun tavoite on oh-
jata ihmista tekemaan valintoja jollakin toisella, vaihtoehtoisella tavalla. Vaikuttamismuo-
toilua toteutetaan vaikuttamisviestien kehystamisella, vaikuttamistilanteiden pohjustami-
sella, valinta-arkkitehtuurien avulla, vuorovaikutuskanavia avaamalla tai sosiaalisen ja fyy-
sisen tilan rakentamisella. Henri Honkasen (2016) kirjassaan esittelema vaikuttamismuo-
toilun malli perustuu kayttaytymistaloustieteen tulosten kdytannon sovellutuksiin, niin sa-
nottuun nudge-likkeeseen seka palvelumuotoiluun. Molemmissa on havaittavissa samaa
muotoiluasennetta. Tieteellisen tutkimukseen pohjautuen tai kokemusperaisesti ei ole kui-
tenkaan kyetty I6ytamaan mitaan lopullista kaavaa tehda vaikuttamisty6ta. (Honkanen
2016, 308,310.)

5.2.4 Nudge

Nudge on toimenpide, jonka avulla vaivihkaa ohjataan, kevyesti pukataan, tuupataan tai
houkutellaan ihmisia tekemaan itsensa kannalta parempia valintoja. Ihmiset ohjataan siis
toimimaan vaihtoehtoisella, paremmalla tavalla, kuitenkin niin, etta heita ei pakoteta teke-
maan jotain tiettya valintaa, vaan valinnanvapautta kunnioitetaan. Paattgjille ja viranomai-
sille nudget voivat tarjota vaihtoehtoisia, pehmeita valineitd suostutella ihmiset toimimaan
jonkin toivotun vaihtoehdon suuntaan. Suostuttelu perustuu enemman vetamiseen ja hou-
kutteluun, kuin perinteiseen tydntamiseen, paineiden luomiseen, kaskyjen antamiseen,
saantojen ja lakien laatimiseen ja pakottamiseen. Paattajat pyrkivat ohjaamaan kansalai-

sia seuraamaan polkua, joka on hyddyksi seka yksildlle ettad yhteiskunnalle laajemminkin.
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Nudgea hyodynnettdessa keskeista on ymmartaa kansalaisten arkea, ihmisten valintoja ja

toimintaa ohjaavia tekijoita arjessa. (Honkanen 2016, 308-309.)

Nudge-toimenpiteiden tarkoitus on siis vaikuttaa ihmisten valintoihin ja kayttaytymiseen.
Valintoja ja niiden "kehysten” suunnittelua kutsutaan valinta-arkkitehtuuriksi. Ihmisten va-
lintojen arkkitehtuurin voidaan katsoa olevan olemassa ilman mitaan toimenpiteita, mutta
nudge perustuu kuitenkin valinta-arkkitehtuurin tietoiseen muotoiluun. (Honkanen 2016,
311.) Nudgen suunnittelemiseksi on kehitetty malleja ja tarkastuslistoja, joita valinta-arkki-
tehtuuria toteutettaessa voidaan seurata. Honkasen kirjassa esitetaan kaksitoista kek-
seista periaatetta, joita valinta-arkkitehtuuria suunnitellessa tulisi ottaa huomioon: ajattelun
oikopolut, kannustimet, silmiinpistavyys, valintakartta, oletusvalinnat, virheisiin varautumi-
nen, palautteen merkitys, monimutkaisuuden valttdminen, assosioinnin kayttd, positiivisen
mindkuvan yllapitdminen, kommunikointi ja hitaan, reflektiivisen ajattelun polku. (Honka-
nen 2016, 312.)

Ajattelun oikopolut ovat nudge-vaikuttamisen ytimessa. Nudgella voidaan yrittda korjata
inhimillisen kayttaytymisen vinoutumia, joiden taustalla vaikuttaa joku ajattelun oikopolku
tai ajattelun oikopolkua voidaan kayttaa hyodyksi, niin etta se pyritdan aktivoimaan tavoi-
tellun vaikuttamistuloksen saavuttamiseksi. (Honkanen 2016, 312-313.) Parhaimmillaan
ajattelun oikopolkujen kayttdminen voi tehda arjesta helpompaa, kun ei tarvitse kdynnistaa
raskaita ajatteluprosesseja (Honkanen 2016, 49). Nopean ajattelun ja oikopolkujen hyvak-
sikayttd on tehokkainta tilanteissa, joissa tavoitteena on saada inmiset tekemaan kerta-
luonteinen valinta. Pysyvampien muutosten aikaansaamiseksi tulisi kyeta kaynnistamaan
myds tietoisemmat hitaat ajatteluprosessit. (Honkanen 2016, 72.) Ajattelun oikopoluista
paasee paremmin kasitykseen, kun tarkastelee niitd esimerkkien kautta. Esimerkiksi ih-
misten on vaikeampi luopua jostain, jonka he kokevat jo omistavansa. Tappion valttami-
sen periaatetta voidaan kayttda muotoilemalla ihmisten valinnan mahdollisuuksia siihen
suuntaan, jossa painotetaan enemman mahdollisia havioita kuin voittoja. Inmisille on
my0s tyypillistd painottaa lyhyen ajan seurauksia, ja jattdd huomiotta pitkalla aikavalilla
saatavat hyédyt. Nudgessa voidaan hyddyntaa johdonmukaisuuden periaatetta, vaikutta-
mismuotoilulla luodaan kehys, jossa saatetaan ihmiset tilanteeseen, jossa heidan on julki-
sesti luvattava tehda jotain. Samoin voidaan hyédyntaa sosiaalista vahvistamista, jossa
ihmiset hakevat samaistumisen kohteita, ja hakevat kayttaytymisen mallit niista ryhmista,
joihin kokevat kuuluvansa. (Honkanen 2016, 312-313.)

Kannustimien osalta tulee ratkaista perustuvatko kannustimet palkkioihin, vai uhkaan

tappiosta ja havitsta. Pelkkd kannustimien luominen ei kuitenkaan riita, niiden tulee olla
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sellaisia (silmiinpistavyys), etta niihin kiinnitetddn huomiota. Ihmiset kiinnittavat usein huo-
miota uusiin asioihin, jotka ovat totutusta poikkeavia ja joiden koetaan olevan itselle merki-
tyksellisia. (Honkanen 2016, 313.)

Valintakartan avulla ihmisia autetaan suunnistamaan erilaisten valintojen valilla. Kes-
keista on auttaa ymmartamaan eri valintojen vaikutuksia. Useimmiten ihmiset seuraavat
oletusvalintaa ja oletusvalinnoilla onkin iso merkitys ihmisten toiminnassa. Paras tilanne
on, etta valinta-arkkitehtuuri pystyy itse maarittelemaan sellaiset oletusarvo valinnoille,
ettd suurin osa ihmisista valitsee ne. Usein valinta-arkkitehtuurit tehdaan optimiajattelun
mukaan, eikd huomioida sita, etta suurin osa ihmisista ei reagoi. Ihmiset tekevat virheita ja
valinta-arkkitehtuurissa néaihin tulisi suhtautua mahdollisimman anteeksiantavasti, silla
juuri virheet mahdollistavat uuden oppimisen. (Honkanen 2016, 314.) Oppimisen edista-
miseksi ihmiset tarvitsevat palautetta. Nudgen onnistumisen kannalta on siis keskeista,
etta valinta-arkkitehti antaa heti inmisille valitdonta palautetta heti, kun he onnistuvat ja te-
kevat oikein tai epaonnistuvat ja tekevat virheita. Keskeinen periaate on myos yksinker-
taisuus. Monimutkaisissa tilanteissa ihmiset voivat jopa luovuttaa paatdksenteon muille,

jos se on mahdollista. (Honkanen 2016,315.)

Nudgessa toimii myds perinteisessa suostuttelussa kaytetty keino, jossa tarjottuun ehdo-
tukseen tai vaihtoehtoon on lisatty sellainen piirre, mielikuva tai tunne, joka sysaa ihmisen
seuraamaan suostuttelevaa viestia. Ihmisilla on tarve nahda itsensa ja kayttaytymi-
sensa positiivisessa valossa. Tahan liittyy myds se, etta ihmisilla on taipumus nahda
onnistumisen syind omat ominaisuudet ja ponnistelut. Epaonnistumiset taas nahdaan joh-
tuvan muista ihmisista tai olosuhteista. Vaikka tdma tulee tiedostaa, nudge menetelman
tulee perustua ihmisen minuuden ja koskemattomuuden kunnioittamiseen. Vaikuttami-
sessa kaytetty viestintatyyli ja taidot voivat olla ratkaisevia. Koska nudge on yleensa
suunniteltu suuremmalle yleisolle, viestintdkanavan valinnalla on myos suuri merkitys.
(Honkanen 2016, 316.)

Nudge-ajattelu perustuu nopeaan ajattelupolkuun, kuitenkin pysyvien vaikutusten aikaan-
saamiseksi tulee tavoitella hitaan, tietoisemman ajatuspolun kaynnistamista, jolla siis
ihmiset heratetaan tietoisemmin pohtimaan ja reflektoimaan asiaa (Honkanen 2016, 312).
Systemaattinen ajattelu kaynnistyy, kun henkildlla on korkea motivaatio tai kyky analy-
soida kasiteltdvana olevaa asiaa. Han kasittelee tarjottua tietoa tietoisesti analysoiden

kriittisesti ja arvioiden. (Honkanen 2016, 45.)
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5.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on erikoistunut palvelujen, asiakas- ja tydntekijakokemusten seka palve-
luliiketoiminnan ihmislahtdiseen kehittdmiseen. Palvelumuotoilu on kayttajalahtoista kehit-
tamista siten, ettd palvelu vastaa seka asiakkaan tarpeita etta palveluntarjoajan liiketoi-
minnallisia tavoitteita. (Koivisto ym. 2019, 34.) Palvelumuotoilu on suuntaus, jolla kayttaja-
keskeiset strategiat ja konseptit suunnitellaan toimimaan paremmin seka organisaation
etta asiakkaan nakokulmasta. Palvelumuotoilu auttaa innovoimaan tai parantamaan pal-
veluita uudella tavalla, kehittamalla palvelut entistd paremmiksi kayttaa, haluttavimmiksi
asiakkaiden mielesta ja toimivimmiksi palveluja tuottaville yrityksille. (Moriz 2005, 12-13.)
Toisin sanoen palvelumuotoilu on ihmislahtdinen innovaatioprosessi, jossa teknologisesti
toteutettavissa oleva ihmisille haluttava ja taloudellisesti kannattava ratkaisu yhdistetaan
(Koivisto ym. 2019, 35). Perinteisissa suunnitteluhankkeissa taas suunnittelu pohjautuu
asiantuntijoiden kokemukseen ja nakemykseen, ja kayttajat antavat palautetta palvelun
kayttédnoton jalkeen (Rajasalo 2018, 3.) Palvelumuotoiluun suurin ero perinteiseen kehit-

tdmiseen verrattuna onkin sen vahva asiakaslahtoisyys (Koivisto ym. 2019, 48).

Palvelumuotoilu kytkeytyy liiketoimintaan, muotoiluun ja muihin toiminta-alueisiin, mutta
kattaa vain osan niistéd (Moriz 2005, 19). Palvelumuotoilija tuottaa ymmarryksen palvelun
kayttdjista ja heidan toiminnastaan tutkimalla ja analysoimalla ilmidita, teknisia ja toimin-
nallisia vaatimuksia, palvelun kayttdastetta seka eri kayttajaryhmien tarpeita. Lopputulok-
sessa yhdistetdan asiat, joilla on merkitysta kayttgjille, omistajille ja muille keskeisille si-
dosryhmille. Palvelumuotoilussa syntyva ymmarrys on aina tulkinta todellisuudesta. (Raja-
salo 2018, 1.)

Design on perinteisesti yhdistetty tehtavaan, jolla saadaan tuotteet nayttamaan hyvalta.
Design-kasite on laajentunut eika enaa ole rajoittunut tuotteiden ominaisuuksien tai esi-
merkiksi tilojen suunnitteluun. Design ulottuu nykyisin asiakaskokemukseen, joita asiak-
kailla on tuotteita, palveluja tai tiloja tai ndiden yhdistelmia kayttdessaan. Taman lisaksi
design sisaltaa nykyisin myos prosessit, jotka ovat taustalla mahdollistamassa ja luo-
massa asiakaskokemuksen. (Moriz 2005, 32.) Palvelumuotoilu ei ole lyhyt projekti, joka
tahtaa tuotelanseeraukseen. Palvelumuotoilu on sen sijaan jatkuva prosessi. Se koostuu
eri komponenteista, tyopajoista ja projekteista, jotka integroivat uudet palvelukaytannot or-
ganisaatioon. Palvelumuotoilu sopeuttaa organisaation ja asiakastarpeen ja muotoilee ko-
konaisuuden liiketoimintarakenteiksi ja prosesseiksi. (Moriz 2005, 40.) Palvelumuotoilu
eroaakin perinteisesta palvelukehityksesta edustamalla oikeaa ja totuudenmukaista asia-
kasnakemysta, se nostaa esiin ainutlaatuisia palvelupiirteita, integroi asiantuntijuutta eri

ulottuvuuksilta, ja on vuorovaikutteinen ja jatkuva kehittamismetodi (Moriz 2005, 42).
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Stefan Morizin mukaan palvelumuotoilu voi naytella keskeistéa osaa organisaation menes-
tyksessa ja tuo mukanaan kymmenen tekijaa, jotka vievat muutosta eteenpain; syvan ym-
marryksen markkinoiden tarpeesta, korkeamman arvon saatavilla oleville resursseille, or-
ganisaation kulttuurimuutoksen, uuden nakoékulman tulevaisuuden kehittamiseen, korke-
amman tehokkuuden ja paremman hyo6tysuhteen. Se yhdistaa organisaation ja asiakkaan,
luo parempaa palvelun laatua menestyksen pohjaksi, auttaa erottumaan kilpailijoista ja

luomaan vahvemman brandin. (Moriz 2015, 57.)

5.3.1 Palvelumuotoilumallit

Palvelumuotoilun tavoitteena on siis ynmmartaa ihmisten elamaa ja tarpeita, ja taman

kautta havaita uusia palvelu- ja liiketoimintamahdollisuuksia, suunnitella toimivia palveluja
ja toteuttaa nama suunnitelmat (Tuulaniemi 2016, 111). Palvelumuotoiluun onkin kehitetty
erilaisia prosessimalleja, jotka saattavat erota toisistaan terminologian ja vaiheiden luokit-

telun suhteen, mutta tarkemmin niita tarkastellessa niissad on vahvasti samat piirteet.

Stefan Morizin (2015, 123) palvelumuotoilu mallissa palvelumuotoiluprosessi on jaettu
kuuteen vaiheeseen, joita ovat asiakasymmarryksen keradminen, asiakasymmarryksen
kiteyttdminen, ideointi, seulonta ja konkretisointi, kehittdminen ja operointi. Tuulaniemen
palvelumuotoilumallin paavaiheet ovat aloitus, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja ar-
viointi. Kukin vaihe jakautuu alakohtiin. Ensimmaisessa vaiheessa palvelumuotoiluprojekti
aloitetaan, ja tehdaan esitutkimus. Tutkimusvaiheessa muodostetaan asiakasymmarrys ja
tehdaan strateginen suunnittelu. Suunnitteluvaihe sisaltda ideoinnin ja konseptoinnin seka
palvelun prototyypit. Palvelutuotannossa palvelu pilotoidaan ja lanseerataan, ja arviointi-
vaiheessa siirrytdan jatkuvaan kehitykseen. (Tuulaniemi 2016, 130-131.) Palvelumuotoi-
lun Businesskirjassa palvelumuotoilun eri vaiheet tiivistetdan kolmeksi: ymmartadminen,
osallistaminen ja yhteensovittaminen. Lopullisessa ratkaisussa huomioidaan kayttajien
tarpeet, tekninen toimivuus ja yrityksen liiketoiminnan tavoitteet. Ratkaisun tulee olla me-
nestys yritykselle ja hyddyllinen kayttajille. (Koivisto ym. 2019, 51) Seuraavissa kappa-
leissa perehdytaan tarkemmin Tuulaniemen Palvelumuotoilu-kirjassa kuvattuun prosessiin

ja sen vaiheisiin.

Aloitusvaiheen maarittely sisaltda esitutkimuksen. Esitutkimuksen tavoitteena on luoda
ymmarrys palvelua tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista. Aloituksessa organi-
saation maarittelee tarpeensa ja tavoitteet kehitystyolle sisaltden organisaation strategiset

tavoitteet, aikataulun, budjetin, kohderyhmat ja resurssit. Aloitusvaiheen tavoitteena on
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suunnitteluhaasteen maarittely ja kuvaus. Esitutkimuksessa selvitetaan organisaation ny-
kytila ja tavoitteet ja toteutetaan analyysi palveluntuottajan toimintaymparistosta. Analyy-
siin sisaltyy organisaation visio, strategia, markkina- ja kilpailutilanne, toimintaymparisto,

liketoimintamalli, tavoitteet, kohderyhmamaarittelyt, business case ja asiakastutkimushy-

poteesien rakentaminen (Tuulaniemi 2016, 130.)

Tutkimus-vaiheessa muodostetaan asiakasymmarrys ja toteutetaan strateginen suunnit-
telu. Asiakasymmarryksen kasvattamiseksi selvitetdan organisaation asiakkaiden tarpeet
ja toiveet. Keskeista on ymmartaa aidosti kayttajien arkea palveluun liittyen. Ymmarrysvai-
heessa selvitetddn myos palvelua tuottavien henkildiden tavoitteet ja tarpeet. Asiakasym-
marryksen kehittdmisessa osa toiveista on nakyvia ja tiedostettuja, mutta osa toiveista on
tiedostamattomia ja vaikeasti sanotettavia. Vaiheen tavoite on kasvattaa ymmarrysta niin
asiakkaiden kuin palvelua tuottavan henkildkunnan tarpeista, tavoitteista, odotuksista, ar-
voista ja toiminnan motiiveista. Strategisessa suunnittelussa ratkaisun suunnittelussa huo-
mioidaan kilpailuymparistd, mikd on markkina-asema ja milla tavoin erottaudutaan kilpaili-
joista. Tassa yhteydessa tehdaan liiketoimintasuunnitelma, joka sisaltda asiakasstrategiat,
mahdollisuuksien kartoituksen, strategiset valinnat ja brandin asemoinnin. Vaiheen tavoit-
teena on tarkentaa strategiselta kannalta palvelua tuottavan organisaation tavoitteita.
(Tuulaniemi 2016, 130.)

Suunnitteluvaihe sisaltaa ideoinnin ja konseptoinnin seka prototyyppien valmistuksen.
Ideointi perustuu muodostettuun asiakasymmarrykseen, tunnistettuihin mahdollisuuksiin ja
tehtyihin rajauksiin. Keskeista on myos testata ideoita jo varahaisessa vaiheessa kohde-
ryhmalla. Vaiheessa voidaan toteuttaa yhteiskehittamista kohderyhman kanssa seka jat-
kokehitetaan testattuja ideoita. Ideointi ja konseptointi -vaiheen tavoitteena on kehittaa
vaihtoehtoisia ratkaisuja suunnitteluhaasteeseen organisaation tavoitteiden ja asiakastar-
peen ohjaamina. (Tuulaniemi 2016, 131.) Palvelukonseptissa kuvataan palvelun keskei-
nen idea. Palvelukonsepti koostuu suunniteltavan palvelun palvelupolusta, johon on ku-
vattu palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Konseptin avulla muodostuu yhteinen kasitys, mil-
laisesta palvelusta on kyse, miten palvelu tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen
ja mita se vaatii palveluntuottajalta. (Tuulaniemi 2016, 191.) Suunnitteluvaiheessa maari-
telldadn myds mittarit (Tuulaniemi 2016, 131). Mittareiden haasteena on se, etta liiketoimin-
taan liittyvat mittarit ovat helposti maariteltavissa, esimerkiksi kuinka paljon uusia asiak-
kaita tavoitellaan, ja kuinka paljon tdstd muodostuu lisdliikevaihtoa. Palvelun laatuun ja
toimivuuteen liittyvien mittareiden asettaminen onkin haastavampaa. Mitattavaa tietoa
saadaan helpommin digitaalisista palveluista. Digitaaliseen lomakkeeseen saapuneiden

maara voidaan mitata, seurata myds sita, kuinka moni lomakkeen tayttaa ja lahettaa
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eteenpain. Naiden perusteella voidaan tutkia ja kehittda toiminnallisuutta eteenpain vuoro-
vaikutuksessa kayttajien kanssa. Usein kuitenkaan mittareihin vaadittavaa tietoa ei ole

helposti ja kustannustehokkaasti saatavilla. (Tuulaniemi 2016, 226-229.)

Suunnitteluvaiheen jalkeen siirrytaan palvelutuotantoon, jossa edellisessa vaiheessa
syntyneet ratkaisut jatkokehitetdan ja pilotoidaan seka lanseerataan. Pilotointivaiheen ta-
voitteena on esilanseerata kaytannon pilotit markkinoilla. Tassa voidaan hyddyntaa esi-
merkiksi beta-version testausta, ja kehittaa palvelu lanseerattavaan muotoon saadun pa-
lautteen pohjalta. Palvelutuotannonvaiheessa tarkennetaan myos lopulliset liiketoiminta ja
ansaintamallit. Vaiheen tavoitteena on vieda palvelukonseptit markkinoille asiakkaiden ar-
vioitavaksi ja hioa sita saadun palautteen perusteella. Toinen palvelutuotannon toimen-
pide on palvelun lanseeraus. Lanseerausvaiheeseen palvelu on dokumentoitu ja henkild-
kunnan roolit, vastuut ja tehtavat on maaritelty. Lanseeraus sisaltaa seka sisaisen val-
mennukset etta palvelun julkistuksen. Myds palvelun mittareita voidaan viela tdsmentaa
tassa vaiheessa. Vaiheen tavoitteena on antaa kaikille osapuolille ymmarrys, mita resurs-

seja palvelun toteuttaminen vaatii. (Tuulaniemi 2016, 131.)

Kun palvelu on lanseerattu, siirrytdan arviointivaiheeseen. Palvelun kehittdmisen vaiku-
tuksia mitataan ja arvioidaan asiakaskokemukseen ja organisaation tavoitteisiin liittyen.
Vaiheen tavoitteena on vakioida palvelu ja toisaalta luoda valmiudet jatkuvaan kehittami-
seen. (Tuulaniemi 2016, 131.)

Palvelumuotoilu tapahtuu iteratiivisesti ja inkrementaalisesti. Iteratiivisuus tarkoittaa, etta
ratkaisusta kehitetaan nopeasti ensimmainen versio, ja tata kehitetdan eteenpain, kunnes
saavutetaan tavoiteltu lopputulos, kehityksessa voidaan myos palata takaisinpain. Inkre-
mentaalinen kehitysmenetelma tarkoittaa sita, etta laaja kokonaisuus jaetaan pienempiin
osiin, joihin suunnitellaan toimivat ratkaisut. (Tuulaniemi 2016, 112.) Prosessissa olen-
naista on ratkaisuideoiden testaaminen ja arviointi prototyyppien avulla. Prototyyppien
avulla varmistetaan ratkaisun tarpeellisuus ja ohjataan kehitysta oikeaan suuntaan. (Koi-
visto ym. 2019, 50.) Palvelumuotoilun luovaan ongelmanratkaisuun kuuluvat divergenssi
ja konvergenssi. Divergenssi tarkoittaa ideoiden tuottamista ja konvergenssi niiden analy-
sointia ja karsintaa. Konvergenssi perustuu tietoon ja tiedon pohjalta tehtyyn paattelyyn.
Ideointi ja karsinta vaiheita toistetaan iteratiivisesti. Ideointi ja analysointivaiheissa hy6-

dynnetdan visualisointia ja prototyyppeja. (Tuulaniemi, 2016, 113.)
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6 Menetelmat

Tassa luvussa kaydaan lapi kehityshankkeen menetelmat. Kappaleessa 6.1. kdydaan lapi
kehityshankkeen tutkimusnakodkulma ja kehittamista ohjaava viitekehys. Kehittamishank-
keessa kaytetyt palvelumuotoilun tydkalut esitelldan kappaleessa 6.2. ja kappaleessa 6.3

kehityshankkeessa toteutetut tutkimukset, tydpajat ja testaukset.

6.1 Tutkimuksen viitekehys

Huoltokirjan kehittamisty® toteutetaan tapaustutkimuksena (Case-tehtava). Tapaustutki-
mukselle tyypillistd on olemassa oleva tieto ja tiedon vertaaminen kirjallisuudesta saata-
vaan tietoon. Tapaustutkimus lahtee usein liikkeelle olemassa olevan tiedon pohjalta eika
teoriapohjalta. Tutustumalla kirjallisuuteen haetaan lisda uudenlaisia nakodkulmia ja usein
itse kehittamistehtavakin lahtee vasta tassa vaiheessa tapaustutkimusta tarkentumaan.
Tapaustutkimukselle on tyypillista erilaisten menetelmien kaytto ja tapaustutkimusta voi-
daan toteuttaa seka laadullisin ettd maarallisin menetelmin. Tutkimusaineisto kerataan
yleensa luonnollisissa tilanteissa havainnoimalla ja analysoimalla kirjallista aineistoa. (Oja-
salo 2009, 54-55.) Tapaustutkimus soveltuu kehittamistyon lahestymistavaksi, kun halu-
taan syvallisesti ymmartaa kehittdmisen kohdetta ja tuottaa uusia kehittdamisehdotuksia
(Ojansalo 2009, 53). Kuviossa 5 kuvataan tapaustutkimuksen vaiheet. Aluksi kasilla on
kehittdmistehtava tai ratkaistava ongelma. Kehittdmistehtdvaa lahdetdan tdasmentamaan
perehtymalla iimiédn kaytanndn tasolla seka teorian avulla. Kehittamistehtavan aineisto
kerataan ja analysoidaan eri menetelmilld. Heijastamalla tuloksia ilmidsta oleviin tietoihin

ja teoriaan luodaan kehittdmisehdotukset tai mallit. (Ojansalo 2009, 54.)

1lmié6n perehtyminen Empiirisen aineiston
Alustava kaytannossa ja keruu ja analysointi eri

Kehittamisehdotukset

kehittamistehtava tai teoriassa, menetelmilla: - .
tai malli

ogelma kehittamistehtavan haastattelut, kyselyt,
tasmennys . havainnointi jne.

Kuvio 5. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojansalo 2009, 54)

Kehittamistehtavassa tutkitaan

¢ Miten toteutetaan huoltokirjavihon seuraava versio, joka vastaa kayttgjien tarpee-
seen?
o Mitka asiat ovat kayttajille merkityksellisia huoltokirjan kaytossa.
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Tavoitteena on konseptoida pientaloasujan arkea helpottava palvelu, joka toimii kannusti-
mena talon huoltoon ja huoto- seka korjaustoimenpiteiden dokumentointiin. Palvelu muo-
dostuu kayttajan itse yllapitamasta uudistetusta huoltokirjavihosta seka hanelle tarjotta-

vista kayttdéa tukevista lisdpalveluista.

Nykytilanteessa huoltokirjan kaytto tai kaytdon useus ei ole sellaisella tasolla, joka parhaim-
malla tavalla tukisi kiinteisténomistajaa pitamaan talostansa hyvaa huolta oikea-aikaisesti
ja dokumentoimaan toimenpiteet. Ensisijaisesti huoltokirjan kaytdn tulisi tukea siis omista-
jan itsensa toimintaa arjessa, mutta toissijaisesti huoltokirjan kayttd voi tuoda omistajalle

myo6s hyotya tilanteeseen, jossa han harkitsee kiinteiston myyntia.

Teoriaosuudessa perehdyttiin asiakaskokemukseen ja sen muodostumiseen keskeisesti
vaikuttavaan asiaan, eli organisaation tydntekijdiden nakdkulmaan (kappale 3.1). Vaikutta-
mismuotoiluun ja sen tekniikoihin (kappale 3.2.) ja palvelumuotoiluun (kappale 3.3). Teo-
riaperustan pohjalta laadittiin talle hankkeelle viitekehys, joka tukee kehityshankkeen lapi-

vientia. Viitekehys on kuvattu kuviossa 6.

Organisaation tyontekijoiden toiminta tukee huoltokir-

jan kayton useutta ja kayton kasvua .
Huoltokirjan

Huoltokirjan ja palveluiden asiakaskokemus pa|ve|ukon_
lis&a huoltokirjan kaytt6a o
septi lisaa
Huoltokirjan kayton lisddmiseen suunni- huoltokirjan
teltua vaikuttamismuotoilua . e
kayttoa

Kehityshanke etenee palvelumuotoiluprosessina

Kuvio 6. Tietoperustan yhdistdminen kehityshankkeessa

6.1.1 Palvelumuotoilun tyokalut

Kehityshankkeessa kaytetdan palvelumuotoilun tydkaluja. Keskeistd muotoiluprosessissa

on empatia, eli aito ja syvallinen kiinnostus kohderyhmaan (Tuulaniemi 2016, 147). Asia-
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kasymmarrysta kasvatetaan erilaisin tiedonkeruumenetelmin. Menetelmia on monia. Tie-
donkeruussa voidaan muun muassa kayttaa valmiita |&hteita eli olemassa olevaa aineis-

toa asiakkaista, haastatteluita ja kyselyita seka kohderyhman osallistamista suunnitteluun.

Tausta-aineistot

Asiakasymmarryksen muodostaminen alkaa kaiken saatavilla olevan tausta-aineiston
analyysilla. Saatavilla voi olla tietoa aiemmista organisaatiossa toteutetuista tutkimuksista,
mutta my0Os organisaation sisalla olevana hiljaisena tietona. Tausta-aineiston pohjalta
muodostetaan hypoteesi siita, mita lisatietoa tutkimuksen keinoin tarvitaan syventamaan

asiakasymmarrysta. (Tuulaniemi 2016, 146.)

Haastattelut

Haastatteluilla rakennetaan ymmarrysta asiakkaiden arkeen. Haastatteluilla kerataan tie-
toa asiakkaan elamasta ja ajatuksista. Haastattelijan tulee kayttaytya mahdollisimman
normaalisti ja tulee pyrkia aitoon vuorovaikutukseen haastateltavan kanssa, jotta hanen
todelliset tarpeet, halut, ongelmat, asenteet ja motivaatio tulee esiin. (Tuulaniemi 2016,
147-148.)

Kohderyhmatybpaja

Kohderyhmatydpajassa (Focus group) valitaan pieni ryhma ihmisia keskustelemaan ide-
asta tai valitusta aiheesta. Keskustelu tulee olla ohjattua, keskustelun avulla kerataan na-
kemysta ihmisten ajatuksista, ideoita ja esteita keskusteltavaan asiaan liittyen. (Moriz
2015, 199.)

Prototyyppi ja visualisointi

Palvelumuotoilussa visualisointi on keskeista. Sita voidaan kayttaa niin suunnittelu- kuin
viestintavalineena. Visualisoinnilla ja prototyypeilla luodaan suunnitteluun yhteista ymmar-
rysta ja nopeutetaan kehitysprosessia. Iteratiivisella toimintatavalla (kehittdminen-tulos-
arviointi-analyysi-kehittdminen) suunnittelua voidaan toistaa niin kauan kuin paastaan
maariteltyihin tavoitteisiin. (Tuulaniemi 2016, 115.) Visualisointi tukee kehittamista usealla
tavalla. Se auttaa konkretisoimaan idean kasiteltdvaan muotoon kuvana, kaaviona tai pro-
totyyppina. Visuaalisuus myds yksinkertaistaa ideoita, joiden avulla on helpompi keskus-
tella ja kehittaa yksittaisia elementteja. Yksinkertaiset mallit auttavat myds kehittdjia muis-
tamaan palvelun eri ulottuvuuksia. Visuaalisien mallien avulla voidaan paljastaa palvelun
puutteita tai kehittdmismahdollisuuksia, ne helpottavat yhteistydta kehittdmisessa ja autta-
vat muistamaan ja palauttamaan mieleen yksityiskohtia. (Jarvi, Lehtonen, Martinsuo, Tuo-
minen & Valtainen 2015, 41.)
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Palvelumuotoilussa prototyypilla tarkoitetaan nopean mallin rakentamista kehittdmisen
avuksi. Prototyyppia kaytetdan suunniteltavan palvelun testaamiseen. Tavoitteena on li-
sata ymmarrysta kehitettavasta palvelutuotteesta, vahvistaa hyvia ominaisuuksia ja karsia
toimimattomia. Prototyyppi on yksi tapa vahentaa epaonnistumisen riskia. Palvelumuotoi-
lussa karkean tason prototyypit voidaan rakennetaan yksikertaisin tyokaluin kayttamalla
paperia, saksia ja limaa. Hahmomallit konkretisoivat suunnittelua ja tuovat suunnitelmat
havainnollisesti muun kehitysryhman kommentoitavaksi ja edelleen kehitettavaksi. (Tuula-
niemi 2016, 197.)

Prototyypin testaus voidaan toteuttaa yksiltapaamisissa yhdistamalla arvioivan kokeile-
misen idean ja puhu daneen metodin. Menetelmana kaytetaan arvioivaa kokeilemista
(Jarvi ym. 2015, 106) ja puhu daneen -menetelman (Moriz 2015, 99) yhdistelmaa. Asia-
kasta pyydetaan selittdamaan ja puhumaan, mita he ajattelevat kayttadessaan palvelua.
Tama auttaa paljastamaan heidan odotukset, kokemukset ja ongelmat palvelun kaytéssa.
Asiakasta rohkaistaan puhumaan aaneen tutkijalle. Kysymykset kuten, mika on sinun re-
aktiosi tdhan viestiin, auttavat kannustamaan asiakasta ilmaisemaan havaintonsa ja sita
kautta metodin avulla voidaan paljastaa ongelmat ja syyt vaikeuksiin. Metodissa doku-
mentoidaan asiakkaan kokemus palvelun kaytdsta videoiden, danittdmalla tai lomakkeen
avulla. (Moriz 2015, 99.) Menetelman avulla arvioidaan palvelun tai prosessin prototyyp-
peja, ja sen perusteella kootaan ideoita, huolenaiheita ja parannusehdotuksia prototyyp-
pien kehittdmiseksi lopulliseksi tuotteeksi ja sujuvoittamaan kayttéénottoa. (Jarvi ym 2015,
106.)

Design drivers

Design driverit eli suunnittelua ohjaavat maarittelyt syntyvat asiakastutkimusten 16ydosten
perusteella. Design drivereiden eli suunnittelun ohjureiden avulla asiakkaiden tarpeet, ta-
voitteet ja motivaatio asetetaan suunnitteluprosessin keskioon. Hyvin valitut ja arvioidut
suunnitteluohjurit auttavat suunnittelijoita kehittdmaan palvelukonsepteja, joissa on mu-

kana tarkeimmat asiakastavoitteet. (Tuulaniemi 2016, 156.)

Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa sita, miten asiakas kokee palvelun aika-akselilla. Palvelupolku jaetaan
osiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Palvelutuokiot voivat sisaltda useita palvelun kon-
taktipisteita. Kontaktipisteita ovat niin vuorovaikutus ihmisten kanssa kuin kontakti palvelu-

ymparistoon, esineisiin ja toimintaymparistdéon. (Tuulaniemi 2006, 78.)
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Palvelukonsepti

Palvelukonsepti on palvelun kuvaus ylatasolla. Konsepti sisaltda palvelun keskeisen idean
ja tarinan palvelun suuremmista linjoista yksityiskohtaisen ideoiden ja toteutussuunnitel-
man sijaan. Palvelukonseptissa kuvaa millaisesta palvelusta on kyse, minkalaisista osista

se koostuu, miten se vastaa asiakkaan tarpeeseen ja mita se vaatii palvelun tarjoajalta.

6.2 Kehityshankkeessa kaytettavat menetelmat

Tassa kappaleessa kaydaan lapi opinnaytetydn kehityshankkeessa kaytetyt menetelmat
ja tutkimukset. Kehityshankkeessa edettiin Tuulaniemen (2016, 130-131) palvelumuotoi-

lun vaiheissa aloitus, tutkimus ja suunnittelu.

6.2.1 Organisaation tilannekuva ja tavoitteet

Aloitus vaiheessa toteutettiin esitutkimus organisaatiosta ja sen tavoitteista. Esitutkimuk-
sessa haastateltiin johtoa seka analysoitiin nykyinen palvelupolku. Palvelupolun laatimi-
nen perustui tdman opinnaytetyon tekijan havainnointiin tydskennellessaan organisaa-

tiossa.

6.2.2 Kvantitatiivinen sahkoinen huoltokirjakysely

Kehityshankkeessa toteutettiin kvantitatiivinen tutkimus (Liite 1). Tutkimuksen tarkoituk-
sena oli kartoittaa yhdistyksen jasenten kokemukset talon kunnossapidosta, ja tunnistaa
tulosten perusteella tilanteita ja sisaltdja, joihin liittyen huoltokirja voi entistd paremmin toi-

mia talon huollon ja kunnossapidon apuna.

Tutkimukseen osallistumispyyntd Iahetettiin yli 36 000 sahkdpostiosoitteeseen. Aineiston
perusjoukko oli yhdistyksen jasenet. Jasenistd koostuu pientalossa asuvista tai vapaa-
ajan asunnon omistavista henkil6ista, joita on yhteensa 74 000. Sahkoposti kysely toteu-
tettiin sahkaoisella lomakkeella ja toteutuksessa kaytettiin Webropol-ohjelmaa. Vastauksia
saatiin yhteensa 1248 kpl. Kaikki vastanneet olivat Omakaotiliiton jasenia. Vastanneista
509:114 oli kaytdssa talon huoltokirja joko paperisena tai sdhkdisena ja 709:1la vastanneista

ei ollut kaytdssa huoltokirjaa.

Tutkimuskysymysta "Miten kehitetaan huoltokirjan sisaltoa, niin etta sisaltd tukee parem-
min kuin aiemmin pientalon omistajan tiedon- ja dokumentoinnin tarpeita talon huoltoon ja
kunnossapitoon liittyen.” Iahestyttiin tutkimuksessa seuraavin teemoin:

¢ Miten nykyisen huoltokirjan sisallot ndhdaan tarpeelliseksi huollon ja kunnossapi-
don apuna?
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¢ Mita huolto- ja kunnossapitotoimenpiteitd vastaaja on tehnyt ja miten toimenpiteet
on dokumentoitu?

6.2.3 Kohderyhmityopaja uudistettavan huoltokirjavihon kasikirjoituksen suunnit-

telun tueksi

Kohderyhmaty6pajaan osallistui 2.3.2018 6 henkil6a tydpajan vetajan lisaksi. Henkilot
ovat Omakaotiliiton jasenpalvelutoimikunnan jasenia. Ty6pajaan osallistuneet ovat pitkaan
asuneet omakotitalossa, ja kaikille organisaation toiminta ja nykyinen huoltokirjavihko on

jokseenkin tuttu.

6.2.4 Maaraysten ja ohjeiden soveltaminen kehitystyossa

Maarayksista ja ohjeista toteutettiin visuaalinen sanapilvi. Sanapilvi perustui kehittamis-

hanketta varten tuotettuun, tdman opinnaytetydn luvun 4, tekstin analysointiin.

6.2.5 Kasikirjoitusprototyypin suunnittelu, testaus ja analyysi

Kasikirjoitus tuotettiin vaiheittain, niin ettd ensimmaisessa vaiheessa oli olemassa ehdotus
sisallysluetteloksi. Kasikirjoitus toteutettiin word-ohjelmalla. Kohderyhmatybpajoja, joissa
arvioitiin kasikirjoituksen sisaltoa jarjestettiin 3 kpl, 28.11.2018, 6.6.2019 ja 23.1.2020.
Kohderyhmatybpajaan osallistui 6 henkilda tydpajan vetajan lisdksi, osa osallistujista oli
etdna Teams-ohjelman kautta. Henkil6t ovat Omakotiliiton jdsenpalvelutoimikunnan jase-
nid. Tyopajaan osallistuneet ovat pitkdan asuneet omakotitalossa, ja kaikille organisaation

toiminta ja nykyinen huoltokirjavinko on jokseenkin tuttu.

Kasikirjoituksen valmistuttua siita toteutettiin taitto-ohjelmassa prototyyppi. Prototyypin
testaajat kutsuttiin yhdistyksen nuoret toimijat ryhmasta. Testaajiksi ilmoittautui viisi henki-
164. Testaajista kaksi oli asunut omakotitalossa alle kaksi vuotta, ja yksi henkilo ei asunut
omakotitalossa. Vastaajat asuivat sekd uudehkossa ettd vanhassa omakotitalossa. Huol-
tokirjan prototyyppi lahetettiin heille etukateen ja testaustulokset kaytiin [api yksilokeskus-
teluin etadtapaamisena Teamsissa. Prototyypin testauksen tueksi laadittiin apukysymykset,
ja tarvittaessa keskustelussa kiinnitettiin huomiota kysymysten teemoihin. Keskustelun

apu kysymykset ovat litteessa 2.
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7 Toteutus ja tulokset

Kehittdmistehtavassa kehitetdan eteenpain Omakaotiliiton jasenilleen jasenpalveluna veloi-
tuksetta tarjoamaan huoltokirjavihkoa, ja suunnitellaan siihen liittyvien lisdpalveluiden ke-
hittdmista. Kehittdmistehtavan tavoitteena on kehittdd omakotiasujan arkea helpottava
tydkalu, jonka kayttéonottoa ja kayttda lisdpalvelut tukevat ja joka toimii kannustimena ta-
lon huoltoon ja huolto- ja korjaustoimenpiteiden dokumentointiin. Kehittamistydn tuloksena
syntyy huoltokirjakasikirjoitus ja esitys palvelukonseptiksi lisdpalveluiden kehittamiseksi

eteenpain.

Nykyinen huoltokirjavihko on asiantuntijavoimin kehitetty, ja toimii pohjana télle kehitys-
tyolle. Kehitystyon tavoitteena on parantaa vihon kayttdéarvoa, mutta myds tunnistaa lisa-
palveluita, joiden avulla voidaan lisata huoltokirjan kayttod. Kehittamistyd lahti liikkeelle
perinteisena kehityshankkeena, jossa pohjatiedon keraamiseksi toteutettiin kvantitatiivinen
kysely. Hankkeen edetessa tutustuin palvelumuotoiluun ja myéhemmin myos vaikuttamis-
muotoiluun, ja naitd nakokulmia on kaytetty kehittamistyon tulosten parantamiseen seka
luomaan edellytykset jatkaa kehittamista eteenpain palvelumuotoilun periaatteita hyédyn-

taen.

Palvelumuotoilija tuottaa ymmarryksen palvelun kayttgjista ja heidan toiminnastaan tutki-
malla ja analysoimalla ilmi6ita, teknisia ja toiminnallisia vaatimuksia, palvelun kayttdas-

tetta seka eri kayttajaryhmien tarpeita. Lopputuloksessa yhdistetdan asiat, joilla on merki-
tysta kayttajille, omistajille ja muille keskeisille sidosryhmille. Palvelumuotoilussa syntyva

ymmarrys on aina tulkinta todellisuudesta. (Rajasalo 2018, 1.)

Kehittamistehtavan toteutus on sisaltanyt seuraavat vaiheet.

Organisaation tilannekuva ja tavoitteet

Kvantitatiivinen huoltokirjakysely

Maaraysten ja ohjeiden soveltaminen kehitystydssa
Ty6paja huoltokirjan kaytosta

Kasikirjoitusprototyypin suunnittelu, testaus ja analyysi
Design drivers eli suunnitteluohjureiden maarittely
Palvelukonseptin toteutus

Nookwh=

7.1 Organisaation tilannekuva ja tavoitteet

Huoltokirja on keskeinen jasenpalvelu. Sekad myonteiset palautteet etta haasteet tulevat
esiin toimiston arjessa. Organisaatiosta keratyt tiedot perustuvat seka havainnointiin, joka

on tyypillinen palvelumuotoilun tapa kasvattaa ymmarrysta seka haastatteluun.
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Huoltokirjan ei uskota talla hetkella olevan ainoa syy jaseneksi liittymiseen, mutta se voi
tukea sita. Usein talon huolto on omistajan selkdrankaan kirjoitettu ja tehdaan usein jopa
automaatiolla sen enempaa pohtimatta. Uusille omakotitaloon muuttaville huoltokirja voi
olla kuitenkin olla merkityksellinen osaamisen kehittamisessa. Nakemys on, etta on tarke-
ampaa, etta kiinteiston omistajat dokumentoivat talon huollot ja remontit ylipaataan kuin
se, miten ne dokumentoidaan.

Asiakaspalvelu ja tahto auttaa asiakasta on korkea, huoltokirjan osalta palvelupolku (kuvio
7) on kuitenkin nykytilassa yksinkertainen eika tue huoltokirjan kaytén useutta tai kayton

kasvua. Alla olevassa kuvassa on kuvattu huoltokirjavihon palvelupolku, sahkoéisen huolto-
kirjan periaate on kuitenkin sama. Jasen ohjataan ottamaan huoltokirjakayttéon, ja palvelu

rajautuu paasaantoisesti mahdollisien kirjautumisongelmien ratkaisuun.

Jasen tilaa huol-

tokirjan puheli-

mitse tai sahko-

postitse Henkildkunta Jasen saa

postittaa huol-

huoltokirjan
tokirjan
haltuunsa

Jasenelle tarjo-

taan huoltokirjaa Jasenelle tar-

puhelimitse tai jotaan huolto-

sahkopostitse kirjaa tapah-

tumassa

Kuvio 7. Huoltokirjan toimitus

Ensisijaisesti huoltokirjan hydtyjen nahdaan kohdistuvan kiinteistbnomistajaan itseensa.
Kyseessa on tyokalu, joka auttaa kayttdjan omaa talonpidon arkea. Asuntokaupan yhtey-
dessa huoltokirjan rooli voi muuttua todistusaineistoksi talon kunnossapidosta. Piilovirhei-
den osalta voidaan mahdollisesti hyvalla huollolla vahvistaa kasitysta, etta piilovirhe ei ole
tuottamuksellinen. Uutena hankitun rakennuskohteen osalta taas kiinteistonomistaja on
mahdollisten rakennusvirheiden esiin tullessa nayttaa toteen, ettd han on hoitanut kiinteis-
toaan asianmukaisesti eika tilanne siten johdu hanesta.
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Huoltokirja nahdaan ennen kaikkea sahkoisena palveluna tulevaisuudessa, jonka osat
parhaalla mahdollisella tavalla tukevat jasenen kiinteistonpitoa ja ovat vuorovaikutuk-
sessa. Talon huoltoon ja kunnossapitoon liittyvat kysymykset eivat valttamatta ole moni-
mutkaisia, mutta palvelukokonaisuuden tulee kyeta niihin vastaamaan. Palveluiden kehit-
tamisessa tulee pohtia yhteisty6ta verkoston kanssa, ja valmiiden materiaalien hyédynta-

mista.

7.2 Huoltokirjakysely

Kehittamistehtavassa toteutettiin kvantitatiivinen tutkimuksella. Tutkimuksen tavoitteena
oli kartoittaa yhdistyksen (Omakaotiliiton) jasenten kokemukset talon kunnossapidosta, ja
tunnistaa tulosten perusteella tilanteita ja sisaltdja, joihin liittyen huoltokirja voi entista pa-

remmin toimia talon huollon ja kunnossapidon apuna.

7.2.1 Miten nykyisen huoltokirjan sisdllot ndhdaan tarpeelliseksi huollon ja kun-

nossapidon apuna?

Vastaajat arvioivat huoltokirjan eri osien tarpeellisuutta asteikolla yhdesta viiteen. Tarpeel-
lisimmiksi keskiarvoa tarkastellessa nousivat huoltotoimenpiteiden ja korjausten merkitse-
minen ylds. Myds Kiinteistdon liittyva perustiedon olemassaolo ja 16ydettavyys nahtiin tar-

peellisena.

Taulukko 7. Huoltokirjan eri toimintojen tarpeellisuus

Keskiarvo Keskihajonta n
Korjauspaivakirja, johon merkitdaan tehdyt korjaukset ja remontit 4,4 0,9 1218
Huoltopaivakirja, johon merkitdaan tehdyt huoltotoimenpiteet 4,3 0,9 1215
Kiinteiston perustiedot siséltien mm. kiinteiston koko-, kaytto- ja rakennuslupa-, rasite- ja rekisterointitiedot 4,3 1,1 1223
Muut kiinteistéon liittyvat asiakirjat kuten rakennuspiirrustukset 4,2 1,0 1213
Kayttéohjeet ja takuutodistukset 41 1,0 1215
Tieto kodin tekniikan ja ohjauslaitteiden sijainnista 4,1 1,1 1217
Kiinteistdn rakenteiden ja laitteiden keskimaaraiset kayttoiat, kayttdonottovuodet seké huoltoajankohta 4,0 1,0 1218
Energian kulutustilastot 4,0 1,0 1221
Huoltokalenteri ja siihen liittyvat huolto-ohjeet 4,0 1,0 1216
Tiedot ja valmistajat taloteknisten laitteiden suodattimista, rakennusmateriaaleista, pintamateriaaleista ja -kasittelyaineista 3,9 1,0 1213
Ohjeet ongelma- tai poikkeustilanteissa toimimiseen 3,9 1,1 1210
Nuohouspaivakirja 3,9 1,1 1207
Kiinteistdn rakenteiden ja laitteiden kunnossapitosuunnitelma 3,8 1,0 1218
Veden kulutustilastot 3,8 1,1 1211
Talon huoltoon, kunnossapitoon, remontointiin, ja materiaaleihin liittyvat yhteystiedot 3,7 1,0 1209
Talotekniikan kuten iimastoinnin ja ldmmityksen tavoitearvot ja kayttdaikataulut 3,7 1,1 1212
Kiinteiston pelastussuunnitelma ja talossa olijoiden toimintaohjeet vaaran uhatessa 3,5 1,2 1204
Kodin turvallisuuden arviointi 3,4 1,1 1207
Esteettdmyyskorjaussuunnitelma ikédéntymisen varalle 3,1 1,2 1205
) at iselvitys (haja-asutusalue) 3,1 1.3 1064

Tutkimuksessa vastaajat valitsivat viisi tarkeinta huoltokirjan toiminnallisuutta. Tulos oli
ensimmaisten osalta saman suuntainen kuin tarpeellisuuden arvioinnissa. Kiinteistdn pe-
rustiedot nousivat kuitenkin ensimmaiseksi korjauspaivakirjan ja huoltopaivakirjan ohi. Su-

luissa valinnan tehneiden maara, n=1248
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1. Kiinteistdn perustiedot sisaltden mm. kiinteiston koko-, kayttd- ja rakennuslupa-,
rasite- ja rekisterointitiedot (848)

Korjauspaivakirja, johon merkitaan tehdyt korjaukset ja remontit (828)
Huoltopaivakirja, johon merkitdan tehdyt huoltotoimenpiteet (706)

Energian kulutustilastot (448)

o &~ 0D

Kiinteistdon rakenteiden ja laitteiden keskimaaraiset kayttoiat, kayttdonottovuodet
seka huoltoajankohta (441)

Muut kiinteistddn liittyvat asiakirjat kuten rakennuspiirustukset (377)
Huoltokalenteri ja siihen liittyvat huolto-ohjeet (353)

Tieto kodin tekniikan ja ohjauslaitteiden sijainnista (350)

Kayttdohjeet ja takuutodistukset (312)

0. Tiedot ja valmistajat taloteknisten laitteiden suodattimista, rakennusmateriaaleista,

= © © N o

pintamateriaaleista ja -kasittelyaineista (283)

11. Veden kulutustilastot (252)

12. Kiinteistdn rakenteiden ja laitteiden kunnossapitosuunnitelma (251)

13. Nuohouspaivakirja (210)

14. Talon huoltoon, kunnossapitoon, remontointiin, ja materiaaleihin liittyvat yhteystie-
dot (169)

15. Talotekniikan kuten ilmastoinnin ja lammityksen tavoitearvot ja kayttdaikataulut
(137)

16. Ohjeet ongelma- tai poikkeustilanteissa toimimiseen (97)

17. Kiinteiston pelastussuunnitelma ja talossa olijoiden toimintaohjeet vaaran uhatessa
(50)

18. Jatevesiselvitys (haja-asutusalue) (48)

19. Kodin turvallisuuden arviointi (47)

20. Esteettomyyskorjaussuunnitelma ikdantymisen varalle (28)

Kun tuloksia verrataan omakotitalon ja asunto-osakeyhtion (taulukko 7) valilla selkeasti
erottuu vain yksi toiminnallisuus, joka on kunnossapitosuunnitelma. Omakotitalon tai mo-
kin omistajat eivat nde kunnossapitosuunnitelmaa niin tarkedna osana huoltokirjaa kuin
asunto-osakeyhtiomuotoisessa asunnossa asuvat. Ero selittdnee kunnossapitosuunnitel-
man pakollisuus asunto-osakeyhtiéssa. Muu vastaajaryhmaan sisaltyi vuokraus ja asu-

misoikeus.

Taulukko 7. Vertailu omakotitalon ja asunto-osakeyhtion valilla, n=1237 (muu n=15)
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Omakaotitalo Asunto Oy Muu* Kaikki
Kiinteistén perustiedot 68,2 % 66,7 % 58,8 % 68,0 %
Tieto kodin tekniikan ja ohjauslaitteiden sijainnista 28,8 % 24,7 % 0,0 % 28,1 %




Talotekniikan tavoitearvot ja kayttéaikataulut
Energian kulutustilastot

Veden kulutustilastot

kohta

Rakenteiden ja laitteiden kunnossapitosuunnitelma
Huoltokalenteri ja huolto-ohjeet

Huoltopaivakirja

Korjauspaivakirja

Tiedot jarjestelmista ja materiaaleista

Kayttdohjeet ja takuutodistukset

Kiinteiston asiakirjat kuten rakennuspiirustukset
Yhteystiedot

Ohjeet ongelma- tai poikkeustilanteissa toimimiseen
Nuohouspaivakirja

Pelastussuunnitelma
Esteettdmyyskorjaussuunnitelma

Kodin turvallisuuden arviointi

Jatevesiselvitys (haja-asutusalue)

Keskimaaraiset kayttdiat, kayttdonottovuodet seké huoltoajan-

10,7 %
35,9 %
19,8 %

35,0 %
18,9 %
28,7 %
56,6 %
66,3 %
22,9 %
25,5 %
30,1 %
13,7 %
75%
17,7 %
3,4 %
22%
3,7%
4,0 %

16,1 %
33,3 %
23,7 %

36,6 %
34,4 %
247 %
54,8 %
68,8 %
20,4 %
18,3 %
31,2%
12,9 %
10,8 %

75%
10,8 %

22%

22%

0,0 %

5,9 %
29,4 %
23,5 %

52,9 %
17,6 %
17,6 %
58,8 %
64,7 %
23,5 %
35,3 %
41,2 %
11,8 %
11,8 %
17,6 %

5,9 %

0,0 %
11,8 %
11,8 %

1,1%
35,7 %
20,1 %

35,3 %
20,0 %
28,3 %
56,5 %
66,5 %
22,7 %
251 %
30,3 %
13,6 %
7,8 %
16,9 %
4,0 %
22%
3,7%
3.8%

7.2.2 Mita huolto- ja kunnossapitotoimenpiteita vastaaja on tehnyt ja miten toi-

menpiteet on dokumentoitu?

Vastaajat olivat tehneet mittavan maaran kunnostustoimia. Yleisimmin korjataan tiloja,
joissa oleskellaan, seuraavaksi suosituin on kattoremontti ja kuudenneksi yleisin pesuti-

lan, keittidn, saunan ja wc:n jalkeen on putkiremontti.

Sisatilojen parannustyét, lattia, seinat, katto (758)

Katto (687)

Pesutilat (681)

Keittié (680)

Sauna (611)

Woe-tilat (605)

Vesiputkistot (494)

Ikkuna (481)

Julkisivu (477)
Sadevesijarjestelmat (443)
Lisalammitysjarjestelma (383)
Pihan maanrakennus (373)
Lammitysjarjestelman uusiminen (371)
Salaoja (315)

Takka (269)

llImanvaihto (267)
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Sahkojarjestelmien lisddminen (237)

Viemarit (236)

Sahkojarjestelmien uusiminen (204)

Kosteusvauriokorjaus (184)

Kiinteistdn laajennus (166)

Jatevesijarjestelma (147)

Valokuitu (110)
Muu (100)

Kylmaullakon kayttéénotto asumiskayttéon (78)

Perustus (70)

Korjaustoimenpiteet eri vuosikymmenilld rakennetuista taloista selvida taulukosta 8. Paa-

saantodisesti korjaustoimenpiteitd on tehty enemman, mitd vanhempi talo on muutamaa

poikkeusta lukuun ottamatta. Mm. kosteusvauriokorjauksia on tehty enemman 60-luvun

jalkeen rakennetuille taloille ja ilmanvaihtoremontteja suhteessa eniten 70- ja 80-luvun ta-

loille.

Taulukko 8. Toimenpiteet eri vuosikymmenten taloissa n=1241

Ennen 1930-

lukua 1930-luvulla 1940-luvulla 1950-luvulla 1960-luvulla 1970-luvulla 1980-luvulla 1990-luvulla 2000-luvulla 2010-luvulla
Salaoja 39,7 % 30,0 % 44,7 % 51,2 % 34,3 % 30,7 % 211 % 15,1 % 71% 5,6 %
Perustus 15,5 % 20,0 % 4,3 % 10,9 % 4,9 % 6,9 % 3,4 % 4,1 % 2,6 % 22%
Julkisivu 70,7 % 70,0 % 70,2 % 62,8 % 49,0 % 34,7 % 31,0 % 37,0 % 22,7 % 6,7 %
Ikkuna 72,4 % 75,0 % 74,5 % 71,3 % 69,6 % 57,9 % 27,2 % 11,0 % 3,2% 6,7 %
Katto 72,4 % 90,0 % 83,0 % 77,5 % 75,5 % 81,7 % 60,9 % 33,6 % 7.8 % 4,5 %
Pihan maanrakennus 43,1 % 40,0 % 36,2 % 39,5 % 25,5 % 29,2 % 34,4 % 28,8 % 18,8 % 13,5 %
Sadevesijarjestelmat 51,7 % 50,0 % 57,4 % 55,0 % 45,1 % 48,5 % 38,8 % 21,9 % 6,5 % 4,5 %
Sisitilojen parannustyét, lattia, seinat, kat 81,0 % 90,0 % 80,9 % 82,2 % 71,6 % 75,2 % 67,7 % 49,3 % 27,3 % 9,0 %
Pesutilat 77,6 % 65,0 % 70,2 % 752 % 72,5 % 78,2 % 61,6 % 34,9 % 13,6 % 5,6 %
Wec-tilat 72,4 % 65,0 % 63,8 % 73,6 % 70,6 % 72,3 % 52,0 % 23,3 % 9,1 % 22%
Sauna 60,3 % 50,0 % 61,7 % 66,7 % 68,6 % 72,3 % 56,5 % 33,6 % 9,1 % 3,4 %
Keittio 79,3 % 70,0 % 74,5 % 79,8 % 71,6 % 77,2 % 58,8 % 36,3 % 13,6 % 3.4 %
Lisalammitysjarjestelma 43,1 % 25,0 % 34,0 % 32,6 % 32,4 % 33,7 % 33,7 % 37,0 % 21,4 % 6,7 %
Lammitysjarjestelman uusiminen 46,6 % 40,0 % 53,2 % 49,6 % 59,8 % 44,1 % 22,4 % 13,7 % 4,5 % 3.4 %
Sahkojarjestelmien lisidminen 37,9 % 25,0 % 40,4 % 33,3 % 23,5 % 19,3 % 15,3 % 17,1 % 9,1 % 1,1 %
Sahkojarjestelmien uusiminen 41,4 % 50,0 % 44,7 % 48,1 % 23,5 % 12,4 % 8,5 % 4,1 % 2,6 % 1,1 %
Valokuitu 15,5 % 5,0 % 6,4 % 10,9 % 9,8 % 8,9 % 10,2 % 6,8 % 6,5 % 3,4 %
Takka 37,9 % 45,0 % 38,3 % 34,9 % 30,4 % 31,7 % 16,7 % 13,0 % 3.2% 5,6 %
Vesiputkistot 74,1 % 75,0 % 72,3 % 72,9 % 68,6 % 65,8 % 29,6 % 5,5 % 2,6 % 22%
Viemarit 55,2 % 55,0 % 53,2 % 52,7 % 40,2 % 14,9 % 5,8 % 2,7 % 2,6 % 2,2%
Jatevesijarjestelma 34,5 % 20,0 % 23,4 % 26,4 % 11,8 % 11,4 % 6,8 % 8,9 % 2,6 % 4,5 %
limanvaihto 34,5 % 20,0 % 21,3 % 17,8 % 13,7 % 27,7 % 29,3 % 212% 11,0 % 6,7 %
Kiinteiston laajennus 15,5 % 40,0 % 25,5 % 21,7 % 14,7 % 15,8 % 10,5 % 11,0 % 7.8 % 1.1 %
Kiinteiston laajennus 25,9 % 20,0 % 27,7 % 18,6 % 3,9 % 1,0 % 2,0% 2,7% 3,9 % 0,0 %
Kylmaéullakon kaytt66notto asumiskayttoor 19,0 % 20,0 % 12,8 % 18,6 % 22,5% 21,8 % 14,6 % 14,4 % 3.9 % 1,1 %
Kosteusvauriokorjaus 3,4 % 5,0 % 4,3 % 7,0 % 11,8 % 4,0 % 9,5 % 11,0 % 10,4 % 5,6 %

Vastaajat arvioivat (kuvio 8) tehtyjen remonttien osalta, onko heilla tallennettuna remont-

tiin liittyvat materiaalitiedot, yritykset ja yhteystiedot, toteutuneet kustannukset seka takuu-

tiedot. Alle puolella vastaajista on kaikki tarpeelliset tiedot tehdyistd remonteista tallessa.
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Materiaalitiedot

Toteutukseen liittyvat yritykset
ja yhteystiedot

| Kylla

Kustannukset M Ei kaikista
Ei

Toteutusaika ja takuutiedot

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
Prosenttia (n = 1134 - 1150)

Kuvio 8. Remonttiin liittyvien asioiden dokumentointi

7.2.3 Huoltokirjan kdyton lisdaminen

Huoltokirjan kaytosta ajatellaan viela perinteisesti ja suosituimmaksi nousee huoltokirjan
kayttd paperivinkona ja seuraavana kayttétoiveissa on tietokone (taulukko 9). Alle nelja-
kymmenta vuotta olevien vastaajien joukossa tietokone on jonkun verran suositumpi kuin
vihko, ja mita iakkaampi vastaaja on, sen suositummaksi vihko nousee. lhan nuorimpien
vastaajien (alle 30 v) joukossa alypuhelin nousee tarkeammaksi kuin tietokone (taulukko
11). 60 % vastaajista arvioi, etta heilla on joka tapauksessa tarve sailyttaa taloon liittyen

myo6s paperimuotoista materiaalia 8 (taulukko 10.).

Taulukko 9. Milla tavoin kayttaisin mieluiten huoltokirjaa?

Luku-

maara Prosenttia
Vihko 586 47,3 %
Alypuhelin 56 4,5%
Tablet 106 8,5 %
Tietokone 492 39,7 %
Kaikki 1240 100,0 %

Taulukko 10. Jos valitsit alypuhelin, tablet tai tietokone, onko sinulla tarvetta paperimuo-

dossa olevan materiaalin arkistointiin ja sailyttdmiseen?

Luku-

maara Prosenttia
Kylla 520 60,0 %
Ei 197 22,7 %
En osaa sanoa 149 17,2 %
Kaikki 866 100,0 %

38



Taulukko 11. Mieluisin tapa kayttaa huoltokirjaa eri ikaisten joukossa

18-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 81-90 Kaikki
Vihko 462% 2711% 420% 39,2 % 50,3 % 600% 765% 473%
Alypuhelin 30,8% 16,5% 9,9 % 4,8 % 1,6 % 0,4 % 0,0 % 4,5 %
Tablet 77% 17,6 % 13,0 % 9,9 % 71% 3,5% 0,0 % 8,5%
Tietokone 154% 388% 352% 46,2 % 41,0 % 361% 235% 398%
Kaikki 100,0 % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0 %
n 13 85 162 273 449 230 17 1229

Kuviosta 9 kay ilmi, ettd vastaajat eivat usko tekstiviestiohjeiden merkittavasti nostavan
huoltokirjan kayttdéa, sen sijaan sahkopostilla tulleet ohjeet voisivat olla merkityksellisem-
pid. Neuvonnan ja avun korjaussuunnitelman toteuttamiseen ja huoltotoimenpiteisiin nah-
daan lisdavan huoltokirjan kayttdéa, kun taas ammattilaista ei niinkaan kaivata avuksi itse

huoltokirjan tayttamiseen. Huoltokirjan kaytdn neuvonta voisi lisata jonkin verran kayttoa.

Huolto-ohjeiden |dhettaminen
tekstiviestilla
Huolto-ohjeiden ldhettdaminen
sahkdpostilla

Apu korjaussuunnitelman M Ei yht3én

toteuttamiseen

w2
Neuvonta

huoltotoimenpiteisiin | | 3

Ammattilaisen apu huoltokirjan 4

tayttdmiseen )
\ \ H Paljon

Neuvonta huoltokirjan
kayttoon : : :

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
Prosenttia (n = 1069 - 1143)

Kuvio 9. Lisaisivatkd seuraavat toimenpiteet huoltokirjan kayttoa?

Huoltokirjan kayttajista 73 % on valmis lisddmaan huoltokirjan kayttda ja 24% harkitsee
sita. Niista vastaajista, jotka eivat kayta huoltokirjaa viela 59% ovat valmiita ottamaan

huoltokirjan kayttédn ja 4 % harkitsee huoltokirjan kayttéénottoa.

7.2.4 Kvantitatiivisen tutkimuksen johtopaatokset kehittamistyon tueksi

Huoltokirja vihon uudistaminen nayttaa tutkimuksen tulosten perusteella olevan perustel-
tua, ja vihko nakyy edelleen tarkeana tapana kayttaa huoltokirjaa. Kehityshankkeessa on
tarkea selvittda tarkemmin, mitka taustatekijat vaikuttavat vihkomuotoisen huoltokirjan

suosioon vaikka muut palvelut digitalisoituvat kiihtyvalla tahdilla.
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Huoltokirjassa tulee huomioida riittava tila omiin merkintdihin, huoltopaivakirja ja korjaus-
paivakirja seka energiaseuranta nousivat tarkeimpina asioina perustiedon yllapidon rin-

nalle. MyGs avoimissa vastauksissa korostui riittavan tilan varaaminen merkinnaille.

Huoltokirjan kayttéa lisaisi huolto-ohjeiden lahettaminen sahkopostilla. Tama on varteen-
otettava ratkaisu tukemaan seka vihkohuoltokirjan etta sahkdisen huoltokirjan kayttéa. Tu-
lee myds jatkossa pohtia, miten neuvonta ja konkreettinen apu korjaussuunnitelman to-

teuttamiseen olisi jarjestettavissa.

Vastausten perusteella kiinteistdja kylla korjataan. Huoltokirja ei nayttaydy silta osin kriitti-
sena asiana talon pitkanaikavalin kunnostamisessa. Remonttiin liittyvien tietojen tallenta-

minen ja sailyttdminen vain usein jaa tekematta.

7.3 Tyopaja huoltokirjan kaytosta

Suunnittelu kaynnistettiin kohderyhmatydpajalla 2.3.2018, johon osallistui 6 henkiléa. Hen-
kilot ovat Omakaotiliiton jasenpalvelutoimikunnan jasenia, ja jokainen on pitkdan asunut
omakotitalossa, ja kaikille nykyinen huoltokirjavihko oli jokseenkin tuttu. Tyépajassa asiaa
Iahestyttiin kahden teemakysymyksen puitteissa. 1. Miksi en kayta huoltokirjaa? 2. Miksi

kayttaisin huoltokirjaa.

Kysymykset kasiteltiin yksi kerrallaan, ja kukin pohti ensin kysymyksia itsekseen, ja sen
jalkeen keskustelimme vapaamuotoisesti ky-
symyksestd, niin etta kukin esitti omat nake-
myksensa vuorotellen. Keskustelun yhtey-
dessa nousseet eri aiheet dokumentoitiin
pdydalle postlT-lappuihin kaikkien nahtaville
(kuva 1). Lappujen sisaltoéa tdsmennettiin

keskustelun edetessa.

Konkreettisena tuotoksena syntyy tyopajan
nakemys tarkeimmista kehitystarpeista, ta-
voitteista tai ideoista, jotka on esitetty taulu-
kossa 12. Tybpajassa kaikki osallistujat ovat

saaneet kertoa omat ajatuksensa tasa-arvoi-

sella menetelmalla (Jarvi ym., 2015, 53).

Kuva 1. Tydpajan tulokset
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Taulukko 12. Ty6pajan tuloksien yhteenvedon jasennys

Miksi ei kdyta?

Miksi kayttaisi?

Tavat ja tottumukset

Ei ole saatavilla, silloin kuin tekee toimen-
piteita

Ajattelee, ettd muistaa myéhemmin laittaa
tiedon ylos

Huoltotoimenpiteisiinkaan ei riitd potkua
Huoltoonkaan ei ole rutiinia, sdhkdisen
huoltokirjan ohjeet ovat kaukana arjesta
Ihminen on luontaisesti laiska ja siirtaa
aloittamisen

Tarpeen ymmartaa vasta jalkikateen

Jos ei laita heti yl6s jaa laittamatta
Vanhojen tietojen kaivaminen esiin jalkeen-
pain on tydlasta

Kayttokokemus

Ensivaikutelma huoltokirjasta on tydlas
Pieni teksti/likaa sivuja?

Nykyinen huoltokirjavihko on sekava
Auton huoltokirja on yksinkertainen
Samojen tietojen syéttaminen uudestaan
Pieni teksti

Paperissa tietoja on vaikea paivittaa ja
vaihtaa

Paljon sivuja, tydlas taytettava

Termistd on liian vaikeaa

Kaikille sopivuus on ongelma esim. sahko-
[Ammitys, 6ljylammitys

Viimeinen tilanne on merkittavin tilanne
esim. sokkelin halkeama korjattu
Kaytanndssa kirjataan merkinta suodatti-
men viereen, kun se on vaihdettu

Tietoisuus

Tarve pitaa ylla huoltokirjaa ei ole mielessa
Huoltokirja toimii enemman ohjeena, kun
se on luettu, se on paassa

Korjataan, kun on tarve

Mita sinne pitaisi kirjata? Aina, kun puhdis-
taa rannit vai suuremmat remontit ja kor-
jaukset?

Vertaus yrittdjan kassavirtalaskelmaan, ei
ymmarrd huoltokirjan tarvetta

Kayttajien osaaminen on eri tasoista

Tarpeet

Tasmalliset tiedot esim. maalit

Mita seuraa, jos havaitsee vikoja?
Vuotuisten asumiskustannusten kirjaami-
nen voisi olla motivaatio

Luettelo kayttolaitteista, koska vaihdettu

”Herattajat”

Loytaa sen, mika on olennainen tieto, mita
huoltokirjaan merkitaan, esim. rakenteet
ovat merkittavat.

Helpottaa talon myyntia

Kirja/vihko voi tehda selailemalla tehta-
vansa

TyOpaja kerrytti myos ideoita kasikirjoituksen sisaltorakenteeseen seka yleisesti huoltokir-

japalvelun kehittamiseen.

Ideat sisaltoon

Kaukolampd, radon-mittaus, lainatiedot, huolto-ohjeet, materiaalitiedot, kayttdlaitteet ja nii-
den mahdolliset vaiheet, sopimukset, kustannusseuranta, kiinteistdverotus, tarkastukset,
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huoltotarkastukset, tehdyt huollot ja uusimiset, paloturvallisuus, pelastussuunnitelma ja
tietolilkenne.

Yleiset ideat

Valokuva on paras, ratkaisun pitaisi olla digitaalinen koti vihon sijaan, kaikki data pitaisi
saada automaattisesti kayttéon, sahkdn seurantatiedot ovat sahkoyhtion palvelussa, mo-
nien tietojen tausta on taloudellinen ja 16ytyy pankista.

7.4 Maaraysten ja ohjeiden soveltaminen kehitystyossa

Maaraysten ja ohjeiden (luku 2) keskeiset sisallot vaikuttivat kasikirjoituksen laadintaan.
Tyokaluksi kehityshakkeessa laadittiin visuaalinen sanapilvi (kuvio 10), joka pitdd maara-
yksiin pohjautuvat asiat helposti muistissa, auttaa pitdmaan ne mukana kussakin kehitys-
vaiheessa ja my0s jatkokehityksen yhteydessa. Visualisoinnilla ja prototyypeilla luodaan
suunnitteluun yhteistd ymmarrysta ja nopeutetaan kehitysprosessia (Tuulaniemi 2016,
115). Sanapilvimallin kaytdéssa on kuitenkin huomioitava, ettd maaraykset kehittyvat ja yl-

lapito vaatii perehtymista kullakin ajanhetkella voimassa olevaan lainsaadantoon.

rakennuksen elinkaari tontin sijainti ja ominaisuudet

historia rakennusosien kayttoikatavoitteet esteettémyys

veden kulutuksen seuranta

kestava kehitys :
paloturvallisuus

arvioidut kunnossapitojaksot

rakenteiden lujuus ja vakaus
terveelli Syys huoltoon liittyvat toiminta- ja tavoitearvot

huollon tehtavat ja jaksot poikkeustilanneohjeet
kunnostustoimenpiteet

: energiatenokkuus
tulevaisuus

keskeiset sijaintiedot ) L
[ammon ja sahkon kayttoon liittyvat

meluntorjunta ja aaniolosuhteet tavoitearvot

lAmmon ja sahkdn seuranta

. .. . pintarakenne ja materiaalitiedot
kayttoturvallisuus

kiinteiston perustiedot nykytila

Kuvio 10. Maarayksista ja ohjeista sovellettu sanapilvi
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7.41 Kasikirjoitusprototyypin suunnittelu, testaus ja analyysi

Huoltokirjan kasikirjoituksen rakenne laadittiin yhdistamalla kvantitatiivisen kyselyn tulok-
set, tyOpajan tulokset, maarayksien ja ohjeiden taustatieto, seka nykyinen huoltokirja. Si-
sallon tuotantoon ja oikeellisuuteen kaytettiin useita asiantuntijalahteitd, jotka ovat keskei-
sia huoltokirjan luotettavuuden varmistamiseksi, mutta eivat ole taman kehityshankkeen

raportin kannalta olennaisia sisallytettavaksi tarkemmin raporttiin.

Huoltokirjan kasikirjoituksen suunnittelua peilattiin vaikuttamismuotoiluun. Vaikuttamis-
muotoiluun perehdyttiin tietoperustassa kappaleessa 7.2. Vaikuttamismuotoilun kayttéon-
otto vaatii tavoiteltavien vaikutusten tunnistamisen, miten haluamme kayttaytymisen muut-
tuvan ja miksi. Miksi me teemme tata? Kehityshankkeessa konkretisoitui tavoite kayton
lisdantymista ja kayttdkertojen lisdysta. Pelkastaan toimitettu huoltokirja tai luotu sahkoi-
sen huoltokirjan tili ei voi enaa jatkossa olla mittarina onnistuneeseen lopputulokseen.
Kun haluttu vaikutus on paatetty, voidaan kaytannon toimissa kayttaa apuna tarkistuslis-
toja, joihin tukeutua valinta-arkkitehtuureja suunnitellessa (Tuulaniemi 2016, 312). Projek-
tissa vaikuttamismuotoilu toimi taustalla ryhdistden vaikuttamismuotoilun ndkékulmaa ja
vaati konkretisoimaan tavoitellut vaikutukset, jotka sitten muotoituivat kasikirjoitukseen
taytettaviksi sisalldiksi. Seuraavassa kuvataan vaiheittain vaikuttamismuotoilun periaattei-

den kayttamista erityisesti huoltokirjan kasikirjoitusta laatiessa.

Ensimmaisessa vaiheessa konkretisoitiin, miksi tata tehdaan. Yhdistys tarvitsee jasenia
ollakseen olemassa. Jasen tarvitsee motivaatiotekijoita ollakseen jasen. Yhdistyksessa on
asiantuntemusta ja osaamista omalla toiminta-alueellaan, joiden avulla se voi tuottaa jase-
nelle hyotyja. Saavuttaakseen hyoddyn jasenen tulee kuitenkin olla itse aktiivinen ja toimia.
Toisessa vaiheessa pohdittiin, mitka ovat teot, joiden toteutumista haluamme tukea: jase-
nen tulee tuntea talonsa rakenteet, tekee saanndlliset huoltotoimenpiteet ja korjaa oikea-
aikaisesti. Kolmannessa vaiheessa pohdittiin vaikuttamisen tavoitetta, minkalaisia vaiku-
tuksia tavoitellaan. 1. jasenen tiedot ja taidot kehittyy, han tunteen talonsa rakenteet. 2.
Jasen saa konkreettisia euromaaraisia hyotyja, talon sdanndlliselld huollolla han vahentaa
tai siirtaa tarvittavien korjausten maaraa ja talo rakennuksena sailyttda arvonsa. 3. Suo-
malaiset talot ovat hyvassa kunnossa, eika pitkavaikutteisia terveyshaittoja paase muo-
dostumaan. 4. Myyjan on turvallinen myyda talonsa (myyjan vastuu). 5. Ostajan on turval-
linen ostaa hyvin huollettu ja yllapidetty talo. Taulukossa 13 on kuvattu esimerkinomaisesti

ratkaisuja, joihin on paadytty halutun vaikutuksen aikaansaamiseksi kasikirjoituksessa.
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Taulukko 13. Tavoitellut vaikutukset ja huoltokirjan kasikirjoituksen rakenne

Haluttu vaikutus

Ratkaisu

Tiedot ja taidot kehittyvat, tuntee oman talonsa

Huoltokirjan keskeinen rakenne on talon osasi-
vut, jotka sisaltavat kunkin talon osan perustie-
dot, kaytto- ja korjauspaivakirjan, kayttoiat ja
huollon tarkistuslistan sekd omat muistiinpa-

not.

Konkreettiset euromaaraiset hyodyt

Huollon korostaminen, huoltosuunnitelma heti

huoltokirjan alussa.

Terveyshaittojen minimointi

Saanndllisen korjauksen tuki: korjaussuunni-
telma osana huoltokirjaa, tata tukee kayt-
toikatiedot.

Myyijan turvallinen myyda talonsa

Korjaustoimenpiteiden ja huoltojen dokumen-

tointi

Ostajan on turvallinen ostaa talo

Huoltokirja sisaltd, joka sisaltaa keskeiset tie-

dot talosta ja sen kunnosta

Visualisointi prototyypiksi ja sen testaus jaoteltiin kahteen vaiheeseen. Ensimmaisessa

vaiheessa kehittamistyéhon osallistui sama tyéryhma kuin ensimmaiseen tydpajaan. Toi-

sessa vaiheessa kasikirjoitus siirrettiin taitto-ohjelmaan ja alustavaa taittoon tuotiin rytmi-

tysta seka vareja. Testaus tehtiin yksildhaastatteluina ja haastateltava tutustui huoltokirjan

kasikirjoitukseen ennen haastattelua.

Nykyinen huoltokirja on asiantuntijavoimin
laadittu, ja osittain sisélté mukailee ohjeita
ja maarayksia. Nykyinen huoltokirja kan-
nattaa tietopohjana sailyttaa. Kaytannossa
kehityshankkeessa vanha huoltokirja pil-
kottiin osiin ja osat aseteltiin uuteen tyopa-
jan, maaraysten ja ohjeiden seka vaikutta-
mistavoitteiden pohjalta rakennettuun si-
saltorakenteeseen leikkaa liimaa menetel-
malla. Ensimmainen huoltokirjan kasikirjoi-
tussisaltd suunniteltiin kasin kirjoittamalla
seka leikkaa limaa menetelmalla pape-
rille, jonka pohjalta sita lahdettiin toteutta-

maan sahkoiseen muotoon.
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Ensimmaisissa vaiheissa kasikirjoitus toteutettiin word-ohjelmalla. Palvelumuotoilussa vi-
suaalisuutta pidetaan keskeisena tekijana tiedon hahmottamisen ja valittamisen keinona.
Kasikirjoitus rakennettiinkin alusta asti visuaaliseksi, vaikka lopulliseen taittoon ei otettu
kantaa. Nain kehittdmiseen osallistujien oli helpompi jasentaa sisaltdéa ja antaa testauspa-

lautteensa.

Huoltokirjan testaus tehtiin useassa eri vaiheessa ja
testaukseen osallistui sama joukko henkil6ita kuin en-
simmaiseen tyOpajaan. Kasikirjoitusta kaytiin l1api kes-
kustelemalla, ja muistiinpanot kirjattiin kasikirjoituksen
seuraavaa versiota varten. TestaustyOpajoja jarjestet-
tiin 3 kpl, 28.11.2018, 6.6.2019 ja 23.1.2020. Arviointi
suoritettiin vapaana keskusteluna ja muutosideat kir-
b b - jattiin suoraan kasikirjoitukseen. Kasikirjoitus tarkentui
kerta kerralta. Epakohtia I6ytyi vaikeasti ymmarretta-
vista asioista, kuten erilaiset oletusarvot tai tavoitear-
vot. Erityisesti nousi esiin tarve yksinkertaistaa termi-

nologiaa.

Kuva 3. Kasikirjoituksen sisallon testaus

Toisen vaiheen prototyyppi (Liite 3) toteutettiin taitto-ohjelmalla. Henkiléa pyydettiin puhu-
maan aaneen ajatuksensa prototyypista suhteessa hanen omaan elamaansa ja talonpi-

toonsa. Keskustelut nauhoitettiin analyysia varten

Haastatteluanalyysi toteutettiin jakamalla tulokset seitsemaan luokkaan: kasikirjoituksen
sisaltd, kaytettavyys, kaytanndn haasteet, motivaatio, ideat, pelot ja huoltomuistutukset,

jonka pohjalta laadittiin seuraava haastatteluanalyysi.

Suunniteltu kasikirjoituksen sisaltdé nahtiin paasaantdisesti toimivana, eika tietoa ollut lii-
kaa. Huoltokirjaan suunniteltu rakenne, jossa nykytilaa, huoltotoimenpiteita ja korjauksien
suunnittelua tarkastellaan talonosakohtaisesti, pidettiin yleisesti erittdin hyvana. Puutteiksi
tunnistettiin vuosihuoltokalenterin ja siihen liittyvien ohjeiden puuttuminen, pihaan ja puu-
tarhaan liittyvien asioiden kuten pihasuunnitelmatietojen, ja kasviluetteloiden puuttuminen
seka alykatiin ja teknologiaan liittyva sisalto. Kaikkiin talonosasivuihin toivottiin lisda vink-

keja talon huoltoon ja kunnossapitoon.
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Kaytettavyytta ehdotettiin parannettavaksi lisdamalla vareja ja visuaalisuutta. Erityyppisille
sisallbille, jotka toistuvat talonosasivuilla tulisi kehittdd symbolit tai kuvakkeet, jotka helpot-
taisivat oikean sisallén I0ytamistd nopeasti sdannollisessa kaytéssa. Kenttien ja taytetta-
vien viivojen pituudet tulee suunnitella sisaltétarpeen mukaan. Nyt prototyypissa on liian
paljon tilaa muun muassa vuosiluvuille ja paivamaarille verrattuna muuhun sisaltéon. Yli-
paataan tilaa omille muistiinpanoille tulee varata riittavasti tilaa niin taulukoissa kuin taytet-
tavissa kohdissa. Rastitettavat ja tekstitayttdéa vaativat kohdat tulee erottaa selkeasti toi-
sistaan. Talon osien tarkistuslistojen todettiin olevan sisalléltaan hyvia, mutta kaytettavyy-
deltaan kertakayttoisia, ja niiden kaytettavyys vuodesta toiseen tulee ratkaista. Sisallon
jarjestysta tulisijojen, nuohouksen ja paloturvallisuuden osalta kannattaa keskittaa, ja siir-
tda asumisenkustannukset kasikirjoituksen loppupuolelle. Sisalléssa tulee ohjata siihen,
etta talon rakennus- ja erillispiirustukset pidetdan ajan tasalla, vaikka tietoja ei huoltokir-

jaan suoraan voi tallentaa.

Testaushaastattelujen yhteydessa nousi esiin

o ettd perinteinen tuloste paperilla tai omassa hallussa oleva tallenne esimerkiksi
laajalta kdytdssa olevassa pilvipalvelussa kuiten google docs koetaan turvalliseksi
tavaksi kayttaa huoltokirjaa.

o valmiiksi painettu vihko ndhdaan jarkevana tietojen sailymisen kannalta,
mutta jaykkana laajennettavuuden osalta.

o ideaoitiin digitaalisesti taytettavaa lomaketta, jota voi laajentaa, jonka voi tu-
lostaa tai tallentaa.

o jatkuvuus on tarkeaa, ja kertakayttoisyyden tunne esimerkiksi epaonnistuneessa
toteutuksessa ei yllapida motivaatiota kayttaa huoltokirjaa

e siirrettavyys tuntuu luonnollisemmalta tulosteena tai tallenteena

e jakaminen puolison kesken nahdaan tarkeaksi, jotta molemmat voivat kayttaa ja
taydentaa tietoja

e perinteisen mapin tarve ja toimivuus korostuu. Mapissa tiedot on helppo siirtaa
kaupan yhteydessa eteenpain.

e vuorovaikutteisuutta lisasisaltdihin seka tarkempien ohjeiden etta termien selityk-
sien osalta tulee lisata. Paperitulosteessa linkit voi toteuttaa QR-koodilla ja taytet-
tavassa lomakkeessa linkkeina.

¢ kuvien kaytté huolto- ja korjaustoimenpiteiden tallentamisessa nahdaan tulevai-
suudessa keskeisena.

Omaa motivaatiota huoltokirjan kayttéon lisaa se, etta tiedot saa varmasti talteen ja kayt-
toon ei liity kertakayttdisyyden tunnetta. Kaytto pitaisi olla helppoa, ja parhaimmillaan
huoltomerkinnat voisi tehda samalla kuin huollot. Aikataulutus ja séannénmukaisuus tuki-
sivat kayttda ja sdanndllinen kaytto riittaisi tyytyvaisyyden kasvuun omaa toimintaa koh-

taan. Kayttoa tukisi vinkit ja ohjeet, jotka saastavat euroja tai tuovat taloudellista hyotya.

Huoltomuistutuksia tilauspohjaisesti pidettiin padasaantoisesti hyvana ideana, mutta niiden

ajoitus ja raataloitavyys arvelutti. Hairitsevaa sahkopostia tulee myos varoa, jos viesteja
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tulee liilkaa, ne jaavat lukematta. Paremmin toimivaksi ehdotettiin esimerkiksi huollon tar-
kistuslistoja, jotka voisi merkita tehdyksi sita myoten, kun on ehtinyt huollot tehda. Huolto-

muistutukset voisi integroida myds paremmin osaksi lehtea ja jasenkirjetta.

7.5 Design drivers

Asiakastutkimusten 16yddsten seka teoriaperustan pohjalta (luku 7) suunniteltiin palvelu-

konseptin suunnittelun taustalle design driverit eli suunnittelua ohjaavat maarittelyt.

Organisaation tyéntekijéiden toiminta tukee huoltokir-

jan kayton useutta ja kayton kasvua

Huoltokirjan

Huoltokirjan ja palveluiden asiakaskokemus pa lvelukon-
lisaa huoltokirjan kayttoa e
septi lisda
Huoltokirjan kéytén lisdédmiseen suunni- huoltoki rjan
teltua vaikuttamismuotoilua . .
kayttoa

Kehityshanke etenee palvelumuotoiluprosessina

Kuvio 10. Teoriaperusta ja kehityshankkeen tavoitteen ja kehitysprosessin konkretisoitu-
minen (Kappale 6.1)

Asiakaskokemuksen tulee lisata huoltokirjan kayttéa. Huoltokirjan prototyypin testauksen

I6yddsten perusteella asiakaskokemuksen vaatimukset maaritellddn seuraavasti:

1. Huoltokirjapalvelu ei jata asiakasta yksin: se on joustava, sopeutuu eri tilanteisiin
ja vaatimuksiin, palvelu tukee asiakkaan tietojen ja taitojen kehittymista ja tarjoaa
neuvot ja vinkit helposti ja oikea-aikaisesti.

2. Huoltokirjapalvelu on luotettava ja se tarjoaa jatkuvuutta, asiakkaan tiedot ovat tal-
lessa, ja tiedot voidaan jakaa ja siirtaa.

3. Huoltokirjapalvelu kannustaa asiakasta saanndllisyyteen, joka tuo hyvaa mielta ja
tyytyvaisyytta omaan toimintaan.

Tyoéntekijdiden toiminta tukee huoltokirjan kayton useutta ja kasvua

1. Tyontekij6illa on riittavat resurssit olla luomassa kayttdéa lisdavaa asiakaskoke-
musta
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Palvelun kehitys ja jatkokehitys

2. Kehitys toteutetaan palvelumuotoiluna
3. Opetellaan ja hyddynnetaan vaikuttamismuotoilun keinoja halutun asiakaskoke-
muksen saavuttamiseksi

7.6 Palvelukonsepti

Kehityshankkeen teoriaperusta, tutkimukset ja havainnot seka ideat tiivistyi palvelukon-
septiksi (Liite 4), jota voidaan kayttaa jatkokehitysta tukevana tydkaluna. Palvelukonsepti
nimettiin Vihosta palveluksi -konseptiksi korostamaan ajattelutavan muutosta kasikirjoituk-
sen tai teknisen tydkalun (sahkdinen huoltokirja) kokonaispalveluksi, jonka avulla huolto-
kirjan kayttd seka kayttokerrat kasvavat. Konseptissa kuvataan tavoiteltu asiakaskoke-
mus: kayttdja on tyytyvdinen omaan toimintaansa ja maariteltiin viisi keskeista alitavoitetta

toteutukseen.

Konseptin keskiossa on ydinpalvelun eli huoltokirjan vaatimukset. Toteutukseltaan huolto-
kirja voi olla vihko, taytettdva sahkoinen lomake ja sahkdinen palvelu. Konsepti kuvaa tu-
kipalvelut, joiden suunnittelussa kaytettiin seuraavia luokkia: sdanndllisyyteen kannustavat
tukipalvelut, talon huoltoa tukevat neuvot ja vinkit sekd kayttajan tietojen ja taitojen kehitty-
minen. Kuhunkin osioon suunniteltiin 3-6 tukipalvelua, joista osaa on jo pilotoitu hankkeen
aikana. ldeat tukipalveluiksi on keratty projektin aikana havainnoimalla, keskustelemalla

asiasta eri yhteyksissa organisaatiossa seka jasenpalautteiden kautta.

Hankkeen aikana on toteutettu muutamien lisdpalveluiden pilot kuten huoltokirja-artikke-
leita Omakotilehdessa. Yhteys ydinpalvelun ja tukipalveluiden valilla jaa irralliseksi, jos
palvelukokonaisuus ei ole kehittgjille ja toteuttajille selva. Keskeinen osa konseptia onkin
se, etta kaikkien tukipalveluiden tulee olla seka keskenaan etta ydinpalvelun kanssa vuo-
rovaikutuksessa. Kaytannossa se tarkoittaa linkkeja sahkdisissa toteutuksissa, muihin tu-
kipalveluihin ja erityisesti ydinpalveluun viittaamista esimerkiksi kuvien, gr-koodien ja teks-
tien avulla. Palvelukonseptissa muistutetaan muutamalla konkreettisen idean kautta sii-

hen, etta asian pitdminen esilla vaatii nakyvyytta ja kannustamista.

Palvelukonseptin lopussa tiivistetaan tyokalut, joiden tukemana kehittamistd ehdotetaan
vietavaksi eteenpain. Tavoiteltu asiakaskokemus on, etta kayttaja on tyytyvainen omaan
toimintaansa ja kayttajaa ei jateta yksin. Toteutetaan vaikuttamismuotoilua niin, etta huol-
tokirjan tukipalvelut lisdavat huoltokirjan kayttdéa ja kehittdmistydta tehdaan palvelumuotoi-

lun periaattein, joita ovat: asiakasymmarrys-kehittdminen-testaus-kehittdminen.
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8 Pohdinta ja johtopaatokset

Opinnaytety6na tehdyn kehityshankkeessa perehdyttiin asiakaskokemukseen, tydntekijan
roolin merkitykseen seka vaikuttamis- etta palvelumuotoiluun. Hankkeessa oli selkea paa-
maara kehittdd huoltokirjaa ja siihen liittyvid palveluita. Hankkeen keskeisend havaintona
voidaan pitaa sita, etta talon huoltokirjaa kehitettdessa sen sisaltdama asiantuntemus on
kayttajan nakokulmasta jotakuinkin itsestaan selvaa, ja kayttéonotto ja sdannollinen kayttod
vaativat rinnalle muita tekijoita. Palvelua ei kannata kehittaa, jos ei voida antaa lupausta
jatkuvuuteen ja siirrettavyyteen liittyvasta luotettavuudesta. Kayttajalle kaytoneste on epa-
rointi, teenkd turhaa ty6ta, joudunko tekemaan kaiken joskus uudestaan ja pysyvatko tie-

dot tallessa.

8.1 Kehitystoimenpiteet/tulokset

Hankkeessa toteutettiin huoltokirjavihon uudistettu kasikirjoituksen prototyyppi (Liite 3) ja
suunniteltiin kayttda tukeva palvelukonsepti (Liite 4). Kehityshanke toteutettiin palvelu-
muotoilun periaattein. Tutkimusvaiheessa kerrytettiin ymmarrysta seka organisaatiosta,
huoltokirjan kayttdjista ja potentiaalisista kayttajista. Tutkimusvaihe sisalsi myos huoltokir-
jaan liittyvien maaraysten ja ohjeiden lapikaynnin. Asiakasymmarrysvaihe sisalsi kvantita-
tiivisen huoltokirjakyselyn, johon saatiin 1248 vastausta. Liséksi jarjestettiin huoltokirjan

suunnittelun tueksi ideointitydpaja.

Huoltokirjakasikirjoituksessa hyédynnettiin ymmarrysvaiheen tuloksia ja kasikirjoituksen
sisallén suunnittelua peilattiin vaikuttamismuotoiluun. Nykyisen huoltokirjan sisalto pilkot-
tiin osiin, ja varmistettiin, ettd aiemmat asiantuntijatydn tulokset tulevat hyotykayttoéon.
Word-muotoon tehtya kasikirjoitusta, joka sisalsi alustavan taiton, toteutettiin pala palalta,
ensin rakenne ja siita tarkentaen sisaltéa. Kasikirjoitusta testattiin useammassa kohderyh-
matydpajassa. Kun kasikirjoitus oli sisalloltdan valmis, se taitettiin taitto-ohjelmassa proto-
tyypiksi. Testaamaan kutsuttiin henkil6ita yhdistyksen nuorista jasenista, ja heidan kans-
saan kaytiin viisi testauskeskustelua, jonka tulokset tullaan hyddyntamaan lopullista ver-
siota toteuttaessa. Testauksen tuloksissa korostui kaytettavyyteen liittyvat asiat. Sisaltéon
toivottiin lisdyksena tarkempaa huoltokalenteria tehtavineen seka teknologian kehittymi-

sen huomioimista.

Kasikirjoituksen yhteydessa kaytyjen keskustelun pohjalta tarkennettiin Design Driverei-
den maarittelya. Naiden suunnittelua maaraavien ajureiden avulla suunniteltiin palvelu-
konsepti tukemaan huoltokirjan kayton lisaantymista ja kayton saannollisyyden kasvua.
Palvelukonsepti koostuu ydinpalvelusta (huoltokirja) ja sen kayttéonotto ja kayttdéa tuke-

vista lisdpalveluista (Liite 4). Tukipalveluiden suunnittelussa kaytettiin seuraavia luokkia,
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jotka muodostuivat halutun asiakaskokemuksen ja toisaalta valittujen vaikuttamistavoittei-
den yhdistelmana: sdanndllisyyteen kannustavat tukipalvelut, talon huoltoa tukevat neuvot

ja vinkit seka kayttajan tietojen ja taitojen kehittyminen.

8.2 Jatkokehitys

Yleisesti huoltokirjapalveluiden kehittdmisessa kannattaa huomioida taman hankkeen kes-
keisimmat tulokset. Palvelua ei kannata kehittda, jos perusteet eivat ole kunnossa. Palve-
lun tulee taata kayttajalle jatkuvuus ja siirrettavyys luotettavasti. Kayttaja ei halua ottaa
huoltokirjaa moneen kertaan kayttéén, vaan jatkaa siitd, mihin on jaanyt edellisen kaytta-
mansa huoltokirjan kanssa. Tahan luotettavimmin nahtiin toimivan ratkaisu, jossa huolto-

kirjan tiedot voi tulostaa joko tulosteena tai digitaalisesti.

Kehityshankkeen tuloksia ei ole viela julkaistu. Erityisesti palvelutuotannossa tulee huomi-
oida vuorovaikutus palvelun osien valilla. Ydinpalvelu ja tukipalvelut muodostavat kokonai-
suuden, jonka tavoitteena on huoltokirjan kayttajalle hanen toivomansa asiakaskokemus.
Seuraavaksi kehityshankkeessa olisi hyva kartoittaa tarkemmat potentiaalisten huoltokir-
jankayttajien asiakasprofiilit, ja tunnistaa profiilien eri tarpeet ja odotukset palveluiden jat-

kokehityksen tueksi.

8.3 Oman oppimisen reflektointi

Oma oivallus oppimisesta ja sen hyédyntamisesta tydarjessa tuli juuri tata raporttia vii-
meistellessani. Olemme tydpaikalla valmistelleen tana vuonna isoa kansalaisaloitehan-
ketta. Oivalsin opinnaytety6ta viimeistellessa, ettd suunnittelutydssa en ottanut tietoisesti
kayttédn hankkimaani osaamista vaikuttamismuotoilusta, onneksi se ei ollut my6haista.

Oppien siirtdminen tyéelamaan ei ole suoraviivaista ja sitakin tulee tietoisesti harjoitella.

Kun tein tata tyota tietoperusta tiivistyi asiakaskokemukseen, tydntekijoiden merkitykseen
palveluntuotannossa, vaikuttamismuotoiluun ja palvelumuotoiluun. ltselleni nama nelja na-
kokulmaa konkretisoivat ne asiat, joita halusin tassa kehityshankkeessa ja myos jatkoke-
hityksessa huomioida. Jatin tietoperustaan tyontekijanakokulman, vaikka sen osalta itse
raporttiin ei sisaltynyt tutkimusta tai arviointia, palvelukonseptia suunnitellessa se oli kui-
tenkin taustatekijana, ja nousee keskeiseen asemaan, kun palvelukonseptia lahdetaan to-

teuttamaan.

Taman opinnaytetyon tekeminen oli itselle pitka prosessi, ehdin sind aikana vieda muuta-

man muun kehityshankkeen lapi, jotka olisivat hyvin kdyneet myds opinndytetyon ai-
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heeksi. Yksi tunnistettava syy viivastymiseen oli innostumiseni palvelumuotoilusta (ja vai-
kuttamismuotoilusta) kesken aloitetun projektin. Palvelumuotoilun oppiminen ja soveltami-
nen kaytannossa jo edenneeseen hankkeeseen piti ratkaista, eika enaa voinutkaan puur-
taa yksin kammiossa. Virheeni oli, etta en lahtenyt ratkomaan tilannetta aktiivisesti, ja ty6

jai muiden kiireiden alle.

Kehittamistyon aihe on itselle merkityksellinen. On outoa, ettd mikaan taho ei ole viela on-
nistunut tekemaan talon huoltokirjasta palvelua, joka oikeasti haluttaa ottaa kayttéon va-
paaehtoisesti, ja erityisesti ettd halukkuus sen kayttdéon jatkuu kayttdéonoton jalkeen. Yri-
tyspuolella ja ammattimaisessa kiinteisténpidossa huoltokirjat ovat toki osa saanndllista
kiinteisténpitoa, mutta motivaatio niiden yllapitoon tulee yritysten tai taloyhtididen sopi-
muksista ja tyontekijoiden tydnkuvasta. Taman tyon lopputulosta kuvaisin ensimmaiseksi

askeleeksi en viela hyvan huoltokirjapalvelun vaan palveluajattelun kehittdmisessa.
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Panimi Toimangids Yo asnmit i

Tiilis ki

Lurmizztaiden Kiinnr
tys hunmasz
Kulkusiltcjen kiinniys
harrossa

Tikkaat kayttshun-
msa

Muistiinpanot

Riystiskount pubr
Ttk

Raystaskouns svat
wunda kunnossa

Sadavadet ahjataan

Teknisat kayttaiat Vinkki

Matolla likuritassza
Miatarizall [ Kaynoika [Matartsall [Kaytnoika Korjausvussl
Fivipalikate, s | 60w Kumbitumikermi | 25
it masdaty kata T-hseros
Profiifkats 0w Kumbitumikermi- | 30w

kats 2-kerros
Tiilkata e Raptikountja | 25-40v
12
Ovet ja ikkunat Tekniset kiyttiiiit
i Motoriashl | Kaymaiia [Matariaall [ Keyties | Korjauswoat |

Perustiedot Puuikkunst S Purdkoovet | 40w

Purdumiinik- | 60w Moatalivlkoovet, |60v
Ikkunat i barat torss
Typpi
Valmistaia R ) Mteriaall | Ky#sths | Asannettu | Kojaths | Matarisall | Kzyteiks | Assencths | Korjatt
Lamménispaisykamoin L WimiK
Valmistzja A
Lsmmerispaisykermoin U WmaK j
Valmistaja A
Lsmmarlspsisykarmoin U WimiK i
Valmistaja. A
Limmariraisgkermain U WimiK ; Tarkistuslista
Valmistaja, A

B Huamiot
Lsmmerispaisykermoin U WimsK j O L
Valmitzja A
Lammerlspaisykarrin U WimiK j
vet
Valmistaja i U-arvolla llmoltetaan, kulrka morrta wattla |ampdtehca siirty rakantean L2pl yhes nalismatris kohden, kun ra-
Vit ) kéntaen ssapuaken |3 ulkapuclan vallla or yhdan zstean irmpetilasr. MIE pianamp rakantaen U-arve on, sita
parernmin sa aristad lamped.
R e Ikkeunidan & dnigristyks esn vaikuttas muun muassa lislen madrs, paksuus, karmian sy, sakd lkkunoldan tivis-

Kaytts- Ja korjauspaivakita taminan Ja kammin tikvistys rakantaisiin.
Patvimaars Yritys
Muistiinpanot
" 15
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Markatilat ja sauna I [Katto [ | | ]

I | i | | | ]
Kayttd- Ja korjauspaivakira

Huomioi kadin rdrkzitilat ja sauna takoa huchtasssasi.

Perustiadot
Paivamaara Wity
Markatitat
Lattiarakerne
Tia. i matariaali
ks,
Tia. T materiaall
tuota,
Tha, i matarili Tekniset kiyttdiat
. Matartaalt Kaytraika Morjausvuosi | Materiaall Kaymbika Morjausvuesi
Mucimatefa | 20v Lattaltiaje | 20w
Saina na miaalatut ssdkakot mmﬂ?ﬂhﬂ
Tia i matarizali Laattalattiajakos- | 15w Laattmaindja B
. touzzulhialy mazamainen
- - vedanerists
Tia, matarizal Lovy-jakivizmes- | 15 Muceitapatti, | 12v
tote rakenne peeuhucnesn
pansloirti
Tia, i matariaali Siikonisumat | Bv
ks,
Matoriaall | Kaytioika | Asannett | Korjattu | Materiaall | Kaytioika | Asannottu | Korjattu |
Kasittaly ja pintamatariaalit
Husnatila P Tuoktect, kdshtalyt | Varktvy/typpl | A
Peeuhucns Lattia
Seink
Katto
Vedanaristyz
Leyiyhuana Lattia Tarkistuslista
Seind
e, Ohje [kl B Huomiat Havatopahays
i Latoiteht pinrat oot
Vednaristys et
Lattia
Teind -"me‘ imat oviak
Katto Lastat ovathiini dus-
Vedanaristys
WiChylpyhuone | Lattia Stikonisamatavat Ui siikonisaumat
Seinat | ehjat tanvittasssa.
Katto Siikoni
Vedsnaristys
WC ylpphuone | Lattia
Seinat
L3

Tulisijat
Winkki

Wuodesta 1500 alkasn on adellytetty

Huomioi tims ja o asia

Perustiedot

Ttk

Kayttd- ja korjauspiivakirja

Palvamaars Tolmenpkla

Muistlinpanot
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Tekniset kayttaiat

Tarkistuslista

Ohjo

Huamiot

Muchous

Tilas nuchcusvshin-
‘t3n mazralsin.

Tulisjasattas

Tulisjazsa on halkea-
ma

Puut s3iytetazn kui

Vinkki

Nushauksan tarkaltus on patstas hormathin
vallisuus.

=1 claviin asurteibin kaman kolmessa vuodessa.

Palta vain kulvaa ja pubdasta puuta.

Kayttd- ja korjauspaivikia

pal
azalttaln Ja vapaa-afan kiytes-

Pahvimasrs

Muistiinpanot

Teknisat kayttaiat

Materiall

Larvrnansirtimet:

Tersputhat sisa-
ticisza

Oljyssikic, torzs,

raassa

Terzaputhat bato-

Cljysika, torts,
ssitiboissa

Kupariputhst
i

Chjysaiies, muc-

wia, Maassa

Mucrviputhat

Oyt mia,
sisdliboiza

F«miﬂhm

Oyl Smmityskat-

tia

Puu- tai pallutti-
kattila P!

Lijasafbiventti-
lit, sullurventiie

Sahkkattila

Moottor wnttiiit
runka/toimilaite

Sthksizat lim-
rrinseshaEsEt

Puthistowane-
b, mitkarit ym.

Maalamptpump-
pu

Larmpcpatterit

lima-vasipumppu

Paisunta-ja var-

lImalimpSpamp-
pu

limalimmityske-
et
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Lammitysjarjestelma

Muists, ot t5m 3 ja tuo 2sia ovat son subtesn tirksita.
Perustiadot
Osteanergla  S3hkn.

Limmitysjriestelman laiteluettelo

Late. tyyppl

Valmistaja

Latfialmmityksen sitimien asannot

Tarkistuslista

Ohja [kytta

Huomiot

Suodattimet ovat
kaisst

Fuhdistaja vaihda
edmistajars chigiden
mukaan

Tilaa hushtc

Saznnelinen huoho
Vi littsicken kayt-

Asatuksst kunnossa




Vesiputket ja viemari
Huomioi vasiput kat, kun hualat kotiasi.
Perustiedot

Wasiliktyrna Porkaive, Pr i

iputhicn materizali.

in ks,

o . .

Jatavast
Viemsilittyrna Urnpisaifia

Imeytyshenta Kuirvakaymala, Muu

Vasijarjastaima.

Oima kaive

Pumpur iyanistyspsine. Prstytyspaine

Kayttd- ja korjauspaivikira

IPahviimetard. Yritys

Muistiinpanot

limanvaihto

i olor akdifvisimta I

jatuc asia, i kaikki on kurnossa.

Perustiedot

Lissikurvussa rasasuodatin,

kayntiajat.

Omatoiminen puhdistus ja suedattimien vaihdot

Pahamas.-
[}

Kayttd- ja korjauspaivikia

Patvimasra
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Takniset kiyttaidt

[Mztariaal

Suhkizat Lo

Mucviputhat

Komposikiputiat

Lammirvesivaraa-
jan vastus:

Pumppa

Sakokaivo betoni

Urnpizaiies batord

TMzteriaall | Kayuoika

Viemari

Sukite,
supss, mas-

=T

Tarkistuslista

[ryta

Vaden hulubksessa
muutos

Vasimittar likkuu,
waikka vt of kiytata

Hanawuotsa

wuotza

WC-pentts
Puhdista |attiakaiwot

Paimvasis3ilion tar-
kishus

Vinkki

Lamrninvesivaraa)an vedsen lsmpatilan arvo tukea ola 55 astetta baktearkaswaston shkiseriseks!

Muistiinpanot

Teknisat kiyttaiat

TMatariaall Kaymaika

Tarkistuslista

Ohja
Tuboventtilllikainen

Poigtcilmarsnttiif
ikzinen

Suodattimet likaisat

Puhdistaja vaihda
sucdattimet valmista-
i ok mulaan.

tasapaing muuky.



Sahkét _ " Tokniset kytisist

ia. Nillo pita tahds kaikanlaisia asioi B3 ﬁ*“_‘“. [Kaymtiica
Hhuomioi ssimerks s3hkejohdat. " Sthhtjohdot 60w

Sahkapas-
Perustiedot kagkus
Pistorasiat
Sahkzautan
Kaska sihksistys on tehity latauzpiza

Lusttak asstuksista jasjastimista

Sshkapimustukset sjantasala ks B
Aurinkasshks

Tarkistuslista
Panaalit,

Sahhohashs on po-

Sahkokeckukzsesa
kannattomia sulake-
paikkaja

Kaytts- ja korjauspaivikia m??"‘“‘”'*
e

Patvimasrs

Fylmslaittoat palyt-
tEmis

likaa

haittsita

Muistiinpanot

Winkit

Sihlcajen kurmon sdvittirmisean kannattas pyytaa smmattilaisen apua

Kedin k 4 ok ajan k: 4 sok lis24 tulipalan
vaaraa, Varmista, attd laitteen i- Ja alapustslla en riittvi st lmanklartotdas,

Piha ja pihavarusteet

Pihaon

Perustiedot

Hulawgsiratkaisun kuvaus

Tarkistuslista

Kayttd- ja kotjauspaivakia

Patviimaara

Muistiinpanot

Teknisat kayttaiat

Matarizali Kaayttoika
Acfalttipaslysteat | 40-50v

Sora- ja kivituhkar
padlhystect
Lipputankn
Hulsvasinathaisut
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Laiteluettelo

Kirjaatihzin kodin keskeisat laithest.

Lahte Valmistaja

kxytiivundasta

2

Asumisen kustannukset €

Rsummy)
SHA|reus L
n “sneinyy
el
ey
njesyede any
suvsyp L
doy
snoyany

el wuie]

[e—
qeussiny
e
ey
aypnye x|

el el o=,

ELEY
sy

ausuges
)

monp, | ey,

ymony, | pmony
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mong,

mony,

wonp, | ymonp, | oy, | wonp, [ oy

|monp,

isony,
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Nuohouspaivikirja

Pahvimazea [ /. Pamn. __ (. ¥

|3 puuttest.

R S — y —

kL]
P .
aloturvallisuus
Palovareittimet huohetiloittain
Tia/hwans Kayttotmatte Tia/hwans Kayttatinotte
Palohilyttimet tarkastattu
.'_P‘ Pa Eﬁmrﬂﬂ
Alkusammutusvilineet
Lats Sijaint] [ Tarkistus
Poistumistiet
Ensiapuvalineet
Vinkkl
Jokasella alkavalle £0 2 a jokalsassa karrokssssa tuisaolla pab kuttank asantaa
palohalytin b | ¥ llisest].
Wahingan sattusssa, numare on 1.
kLY



Omatoiminen palotarkastus

Toimenpids Wunnossa Tolmanpide Kunnosa

Tiecist ja taidat Kaiktin

Pakwearaittimien tarkishe: Sammutuspsitekiden ulot-
tunilla

Poishurmistict nttuja Lisdels okrvaa kattilaa kay-
tatian vahotusti

Alkusarmt isosarinen Liedal s ok tavaraa

Ensiapucsiaminen P
pistorsiasta, kun laitett i
leigtiaks

Saito hatzkeskukssen 112 Lissindettimensucdatin
puhdistatiy

Yleiset turwallisuastoimat Pti}ﬁ rcity kdmalaictean

aa

Vidliset s3hkdithoct j3 [Makuuhuona ja slohuone

—johdat korjautatiu

limastointkanavat pubedic- Varaticikhuna on helposti

battu avaltavissa

Eitupakoida ingysa tai Telervio jotetty imavaan

sohwalla paklaanja herdtevita kat-
[

Kaytetaan paloturalisia

sisustustokstilej lizastija ssinglamput iinn-
ety kot

Laturi iryte puhelin) iro- Saunat Ja pesutilat

-

kaytsts, ja ladataan Littaita

valvonst

Valineat ja varustaat Pyykkid i buivata Kyl yhuo
riesesata sahkopaktein
pailla

Pakeearaittimien paristot ja Pecuthoneen kayttaavalva-

tastaus taan

Sammutuspeits kinnbetty | Etsinan ja kulkura it

| nakypdla

‘Sammustimen astestin Ei sailytata palonarkaa ta-

sijainki ana

Tulisijat nuchottu 5 peiztum

Hezpoktumisisiklata Varacio jatekninen ta

paisyniileikkuan kautta

kunncesa

Kattotkkaat Ei saikytats palonarkaa te-
varsa

Lapafikhaat ja kaalytasot Ei saiktota palavia nasteita

Katclla tai kazsuja

Pha | vt hakitna

E

. .

Asumisturvallisuus

Turvajdrjestelma ja vartiointi

|arjestalm: Valmistaja

Vartisirrin halytysnumerce

Taloautomaatio, vuotovahdit

Kuvae,

Valmistaja Kaytiddnotio

Radon

Azunncn 300Bq/m. Uusi itella

et radon pokuus s yii 200B.q/m3. Radan mi i i dan zjan. Mit-

tauskauri on1.9.-91.5.

Mittaekausi.

Mittaekau

Korjaustsimenpitast

Pabvimar Telmanplda Yritys Kusnrukest

Muut asumisturvallisuus- ja terveyshavainnot ja kerjaukset

Havainnot,

Korjaustsimenphast

Pahvimasr

28
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7vaa tavaraa e sailytats
st ol

Ei sailytots tavaraa astimae-
53 kulbua

Huclwhditaan, stta ot
tanumara nikyy rittvan
kauzs mydspimealla

Omat lisyksst

Palastustict o steattbmis

Piba vakishy

Tahikunnassapito

Ktk s pokatasn vain
tul NMM

Ukctulia poltetazn turvak
sizsa alustoissa ja niita s
jitats vaboomatta

Esteettomyyskartoitus

Kurnossa

Kerjatiavas |

Yurnosia | Kerjativaa

Piha

Kt

Kullrvapla ovattassisiaja
shjs

Vceipistsisiin ulottuu hyvin

Pysakdintipakat avat Bhalls
jasislts an helppokulkea
smrnon ulkr ol

Sahktpisteat on Gjoitettu
Kaytarnalisiin paikkoihin

Piha on hyvin valaist

Tyopisteits on en orkatk-
sila

Sisaankzynt ja steinan

Kaittickaapi ovat sophvalla
karkaudall tai halposti
s Midottvised

Stzaankayni on katetu

Kodinhoneet on sicitatty
nin, stk nidsn k2t on
helppoa

Siz3ankaynt o hyvin v
eistu

Lashutlaa on ritivish,
siityisasti kocinkoneiden
wieramsd

Sisgsnkayni o iiman t-
soaroa tai portaiden ohessa

laiea

Muut asaintlist

Ukc-owen adassa on it~
vastivapaata tilaa

Mak.shuanean/-huanar
den hokoan vihintasn
1012 m2

Ovionhalppoata Orvien vapaa kukuaubko on
wihintian 850 mm

Crven hdkuakon vapaa le- Hucnizza on ehjad ssi-

weys orvwshintaan 900 mm nipintar-alaa, jolloinneon
helppo kalusksa

Crvien aukearmissuunta o Hucneet on kalustettavies

asts kukua nin, att3 kulkurylion levy-

ki ja3 wshintaan 900 mm

Tuulkaspis ja statsassd on

Kylpyhuone-, we-ja sau-
natilat

wapaata tilaa
‘Muut kaxdin toimirkoihin Orvicn vapaa kivens onvi-
byt flat: hintazn 850 mm
[ —T——
aisijdltaan vahineadn
1500 mm
Faskaizst asuinkiat ovat Wiishimen viersssd on
yheluss kerroksseza vapaatatilaa 00
Varastotiloihin ja jatelatok- Pesuialtaan korkeus on i3
sean plises vaivathorma st disttand tai korkeus on B00
mm
Salytys- ja varastotikjacn Suihkun viersssd on lashr
fittdvasti tilaa

Takoteknikan halintalaitteot
avat halppokly i j 532
battavissa

Sainiin voi tarvittaseza kiin-
ntss tukkat oka

oz asunnosza an partaita ta
hizkia, na ovat mahdollisim-

man turvalisst

Saunan hutsill pises
halpost

kL)




(men. kisijshtao, valals-
tus, kontrastit)

Kiason sujattu

akon pohjarathaizu salli file-
jien ruw naltzuudan

‘Mahrollstan kynrystin kor-
ksus on enintiin 20 mm

Energian ja veden seuranta

Whslkkd | Vuosl

Vuosl Viwosl Wussl

Vusosl

Wuos!

Vuod Wuosl

Sshks leah

Rakennusmateriaaliluettelo

Matariaali Valmlstaja

Kiayttatinattovuos!

Ty i

Kaukolimpe [Mwh

Puutaipal | m3
it

Aurirkossh- | kwh
ktuotto

Cmalkytte

iz

Vijasms
frmyytaz)

Vasi m3

Muu

Kuukausiseuranta

Kohda/ | Vuest |Tam- | Halmi
sl mil

=ii— Hiahti | Touko | Kasd

Haina

Syys

Loka (Mar- |Joulu

s

Szhkay
Kivh

40

Rakennusmateriaaliluettelo

Matarizall

Valmistaja
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Vakuutukset

a

Muutmusstinpanct vakuutuksista

Yhteystiedot

Ahe Yritys Yhtayshankilo

43



Muistiinpanot
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Liite 4. Palvelukonsepti

VIHOSTA PALVELUKSI

w
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TALON HUOLTOKIRIAN
PITAA OLLA
TULOSTETTAVISSA JA/TAI
OMANA TALLENTEENA

¥ UKo
W WiVTETTIMA LOMAKE LOMAKKEET
W SAHKOINEN HOOLTOKIRIA

* KAYTTANLLE 0N FURKHR, ETT ROOITOKIRIN 0N
UNRMASSN TOLLESSD MYGS IATKOSSA

* MRPPITARINTAAK

* TULOSTEINR SHETIMINEN RSONTOKNOPIN VHTEVDESSA
OM WIRMIN KEIND

* SANKOISEN BUOLTOKIRINH IATKUMUUTEEN O UNIKER
LBETTOA. KAVTT N KVEYY: TALON 130 O 50-100 W0OTTH,
MIKT O MGITARLISTEN PRLMELUIDEN

PALVELUT

SAAMNOLLISYYS HEUUOT I8 VIHKIT TIEDOT JA TRIDET
EOTINSTHTUISET I NURSTILS T MO HUOLTEA RSN S-akd1hi5ed WOTOKIAR ST
ANTIMKELT DMAROTHMBESSE 1 REUNTINTUANLINGITE ‘TALOMPERUTERMISTE I8 SETYESET
S—— A T NIULUTUNCET b8 WEB MARATT
—— TARIDGSFIVNN T 14 SOPIMUKSET
TITYSTEN TIEDOT I8 TAUSTR!
TIETesAAT
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KANNUSTA SAANNOLLISYVTEEN

HOOITOMUISTUTOKSET

WUISTUTES 0 TRAKIS TUS/ M 0L S8
A YOI TULOSTRL TA TENDA MiBNINRET
ShmIDESEET

ARTIKKELIT
T YHRISTETTAIRESA MM SBOIT KR

VERKK@SISALLAT
VENTASSTIAD NS TR

NEUVOT JA VINKIT

WINKIT HUGLTOKIRIAN
SISALLOISSA

ASIANTUNTHRKEUVONTR

UIDEOWINKIT
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TIEDOT JA TAIDOT

__ TRIOKPIDONTERMISTO JA KOULUTUKSET 1A
HUOITOKIRIAN SISALTH SELTVKSET WEBIHARRIT
TLLErTRA NUTTAL 0 ASIA O WS TRLES DSAT -E0ULUTINSE
TRA TIETOA, JOTN E OSARET 000TTAA SELITTAN W TORIRIRSSA WAVTETYT TRIOW OPETTRA TMOT THLOW HUDDTOON L&
LIRS TV AU TURTEN RSN OSAT [ MUIDLTOKIRIA TIRMNT ﬂmuum
PRI T OPTTTAA HUOLT 0K AUkl KRSTTOON

TIEDOT JA TAIDOTY

TRRIDUSPYVHNGT 1A YRITYSTEN TIEDOT 18
SOPIMUKSET TRUSTAT TIETOSISANTD
TARNUSFIYNDN A VER TRALIN PESLARTTEET IEATLCOM LMMEANDANT: MR KEET 1A DHIEET
S TITIET S0P USPONAT PLSREIAA
(RAE SN S TIETS —
— ASUNTHALMAR LIFTTYVA TIEF
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Kaikki palvelunosat ovat vuorovai .

Hainitaan aina: boofokirja saatavilla Fsenpatrehing

NAKYVYYTTA, PALKINTOJA JA KANNUS ll'.:‘o'llfl>

£ ll'—_
WUDDEH HUOLENPITLR ‘\.'

* ROHOFALKIHTO REMOHRTTIREHAR 2000 &
* HUOLERPIT EW UALITSEE RLOTI MIMETTO MISTEL
HEEEMUKSISTR

17 O50ITTAL 0MA TOIMINTASE KOTIHSD TRI
MBKERE KUNTOR VLA POV
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NAKYUYVTTA, PALKINTOJA JA KANNUS USHk

KUUKAUDEN PALKITTU \
* LAHJIAKORTTI VHTEISTYOYRITYKSEEN
* SOME ARUONTA
* #PIDiNHUOLTA

ASIAKASKOKEMUS

WRAIKUTTAMISMUOTOILY

FRINELUMUOTOILY

12
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