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Opinnäytetyössä uudistettiin talon huoltokirjavihko ja suunniteltiin sen käyttöä tukevia lisä-
palveluita. Kehityshankkeen tavoitteena oli huoltokirjan käytön ja käyttökertojen lisääntymi-
nen. 
 
Taustaksi perehdyttiin huoltokirjan käytön nykytilaan sekä kehittämiseen vaikuttaviin mää-
räyksiin. Tietoperustassa perehdytään asiakaskokemuksen ulottuvuuksiin ja työntekijän 
merkitykseen asiakaskokemuksen muodostumisessa, vaikuttamismuotoiluun ja palvelu-
muotoiluun. 
 
Opinnäytetyö toteutettiin tapaustutkimuksena. Kehityshankkeen viitekehitys muodostui tie-
toperustan ja kehitystyön tavoitteen pohjalta. Tutkimukseen sisältyi kvantitatiivinen kysely 
pientaloasukkaille, kohderyhmätyöpajoja, prototyypin valmistus ja testaus sekä palvelukon-
septin laadinta. Kehitystyössä käytettiin palvelumuotoilun periaatteita, johon yhdistettiin 
vaikuttamismuotoilua. 

 
Työn tuloksena toteutui uudistettavan huoltokirjan käsikirjoituksen prototyyppi. Huoltokirjan 
käytön lisäämiseksi tunnistettiin keskeisiä kehityskohteita kuten luottamus jatkuvuuteen ja 
siirrettävyyteen. Kehitystyössä suunniteltiin huoltokirjan käyttöä tukeva palvelukonsepti. 
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1 Johdanto 

Talon omistajalle huoltokirja olisi hyödyllinen, joten nykyisissä huoltokirjaratkaisuissa lie-

nee puutteita, koska talon huoltokirja ei tule otettua käyttöön ja käytettyä säännöllisesti. 

Potentiaalisia käyttäjiä on paljon, onhan Suomessa yli miljoona pientaloa ja puoli miljoo-

naa mökkiä. Opinnäytetyössä pohditaan minkälainen huoltokirjan pitäisi olla, jotta huolto-

kirja otettaisiin käyttöön ja huoltokirjan tietoja päivitettäisiin säännöllisesti. Toimeksiantaja 

on kansalaisjärjestö, jonka tehtävä on pientalo- ja vapaa-ajan asukkaiden edunvalvonta ja 

neuvonta.  

 

Huoltokirjavihko voi näyttäytyä digiloikassa vanhanaikaisenakin ratkaisuna. Opinnäytetyön 

toimeksiantaja haluaa auttaa jäseniä pitämään hyvää huolta kiinteistöistään, niin että ta-

lossa on turvallista asua ja kiinteistön arvo säilyy. Huoltokirjavihko nähdään tärkeänä neu-

vonnan ja viestinnän välineenä. Kokemustieto organisaatiossa kertoo, että kiinteistön-

omistaja kokee huoltokirjan usein tärkeäksi, mutta käyttö jää vähäiseksi osaksi omaa ar-

kea. On siis aika pohtia, minkälainen ratkaisu tarvitaan, jotta ratkaisu tukee jäsenen 

talon kunnossapitoa sekä huoltokirjan pitämistä ajan tasalla? 

 

Tarpeetonta palvelua ei kannata kehittää. Palvelun kehittämisen tulee lähteä liikkeelle asi-

akkaan hyödystä ja tarpeista. Palvelun sisältöä voi mallintaa palvelupakettina, jossa pal-

velu koostuu ydinpalvelusta ja siihen liittyvistä lisäpalveluista. Lisäpalvelut ovat ydinpalve-

lua täydentäviä ja arvoa lisääviä palveluita. Tuotteistaminen lähtee liikkeelle palvelun kes-

keisten ominaisuuksien määrittelystä. Ydinpalvelu määrittelee, miksi asiakas haluaa käyt-

tää palvelua. Lisäpalvelut voivat olla keino erottua kilpailijoista, jos asiakkaat pitävät usean 

palveluntarjoajan ydinpalvelua samankaltaisena. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 11.) 

Palvelupaketin rinnalla on hyvä tarkastella palvelua tarjooman näkökulmasta. Paras rat-

kaisu asiakkaan tarpeeseen muodostuu usein yhdistelmästä tavaroita, tietoa, vuorovaiku-

tusta ja palveluita. Tarjoomassa voi olla mukana ydinpalvelun lisäksi useita palveluita ja 

useita tuotteita. (Tuulaniemi 2016, 40.) Palveluntuottajan tehtävänä on auttaa asiakasta 

tuottamaan arvoa itselleen. Palvelun arvo siis perustuu asiakkaan osallistumiseen. (Oja-

salo & Ojasalo 2010, 17-18.) 

 

Opinnäytetyössä kuvataan huoltokirjan kehityshanke. Luvussa kaksi kuvataan kehitys-

hankkeen tavoitteet. Luvussa kolme tutustutaan toimeksiantajan organisaatioon ja huolto-

kirjan nykytilaan. Luvussa neljä käydään läpi kehityshankkeeseen vaikuttavat määräykset 

ja ohjeet. Kehityshankkeessa käytettävään teoriaperustaan perehdytään luvussa viisi. 

Luku kuusi sisältää tiedot kehityshankkeen menetelmistä ja luku seitsemän kuvaa kehitys-

hankkeen toteutuksen. Johtopäätökset käydään läpi luvussa kahdeksan. 
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1.1 Avainkäsitteet 

Huoltokirja  

Huoltokirjan tulee sisältää kiinteistön huollon ja kunnossapidon kannalta keskeiset tiedot, 

tavoitteet ja ohjeet. Huoltokirjassa kerrotaan lisäksi rakenteiden, järjestelmien ja laitteiden 

käyttöikätavoitteet sekä tarkastusjaksot huoltotoimenpiteiden tueksi. (Ympäristöministeriö 

2008.) 

 

Pientalo   

Tilastokeskuksen määritelmän mukaan erilliset pientalot ovat 1-2 asunnon asuintaloja, pa-

ritaloja sekä niihin verrattavissa olevia erillisiä asuinrakennuksia kuten vakituisesti asutut 

vapaa-ajan asunnot (Tilastokeskus 2019).  

 

Palvelullistaminen 

Siirrytään tuotteiden valmistamisesta tuote-palvelukokonaisuuksien tarjoamiseen (Koi-

visto, Säynäjäkangas & Forsberg 2019, 17).  

   

Palvelumuotoilu 

Palvelumuotoilu tuo muotoiluosaamisen palveluiden kehittämiseen. Se on systemaattinen 

tapa kehittää palveluita ja innovointia yhtä aikaa, niin että toimitaan sekä analyyttisesti että 

intuitiivisesti. (Tuulaniemi 2016, 11-13.) Palvelumuotoilu on ihmislähtöistä palveluinnovoin-

tia (Koivisto ym. 2019, 32). Palvelun käyttäjä eri rooleissa (asiakas, asiakaspalvelu, yh-

teistyökumppani) on palelumuotoilussa kaiken kehittämisen keskipiste (Koivisto ym. 2019, 

34).  

 

Konsepti 

Konseptin avulla voidaan tehdä päätös ratkaisun toteuttamisesta. Se sisältää ratkaisun 

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

 

Vaikuttamismuotoilu 

Vaikuttamismuotoilu on ihmisten toiminnan tai valintatilanteiden tai psykologisten ympäris-

töjen tietoista muotoilua (Honkanen 2016, 306).  
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2 Tavoitteet 

Tässä 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- sekä korjaustoimenpiteiden dokumentointiin. Palvelu muo-

dostuu käyttäjän itse ylläpitämästä kehityshankkeessa uudistetusta huoltokirjavihosta 

sekä hänelle tarjottavista käyttöä tukevista lisäpalveluista.  

 

Kehittämistyön tuloksena syntyy huoltokirjakäsikirjoitus ja esitys palvelukonseptiksi lisä-

palveluiden kehittämiseksi eteenpäin. 

 

2.2 Tutkimuskysymykset 

Kehittämistehtävässä tutkitaan 

• Miten toteutetaan huoltokirjavihon seuraava versio, joka vastaa käyttäjien tarpee-
seen? 

• Mitkä asiat ovat käyttäjille merkityksellisiä huoltokirjan käytössä.  
 

2.3 Rajaus 

Omakotiliitolla on jäsenpalveluna myös sähköinen huoltokirja. Tästä työstä sähköisen 

huoltokirjan kehittäminen on rajattu pois. Tuloksia voidaan kuitenkin hyödyntää myös säh-

köisen huoltokirjan kehitystyössä myöhemmin. 
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3 Huoltokirjan käytön nykytila 

Suomen Omakotiliitto ry on valtakunnallinen pientaloasukkaiden edunvalvonta ja palvelu-

järjestö. Järjestön muodostaa 250 paikallista yhdistystä, joihin kuuluu yhteensä liki 73 000 

henkilöjäsentä. Yhdistyksissä toimii 1100 vapaaehtoista järjestöaktiivia ja liiton hallinnossa 

noin 100 vapaaehtoista. Liiton toimistossa työskentelee 10 henkilöä. Omakotiliitto on yleis-

hyödyllinen yhdistys ja perustamisvuodesta 1947 asti keskeisenä tehtävänä on ollut asu-

misen edunvalvonta ja neuvonta. Toiminnalle keskeistä onkin jäsenten neuvonta ja tätä 

tukee jäsenille maksuton huoltokirja oman talon kunnossapidon tukena. Huoltokirja on jä-

senten käytössä sekä vihkona että sähköisenä palveluna. 

 

Omakotiliiton tavoitteena on auttaa jäseniä pitämään talonsa hyvässä kunnossa ja korjaa-

maan oikea-aikaisesti, ja näin säilyttämään kiinteistön arvon. Kiinteistöjen arvojen muutok-

sista eri puolella Suomea käydään tiiviisti julkista keskustelua ja iso osa kiinteistön arvon 

muodostumisesta liittyykin kiinteistön sijaintiin. Kiistatta on kuitenkin tosiseikka, että myös 

talon kunto vaikuttaa arvoon.  

 

Kiinteistön huoltoa ja ylläpidon tarkastelussa yleisesti nousee keskusteluissa hyvin nope-

asti esiin termi korjausvelka. Rakennuskannan korjausvelan määrä on Suomessa arviolta 

30–50 miljardia euroa (ROTI 2017, 5). Suomen rakennuskanta koostuu asuinrakennusten 

lisäksi muusta rakennuskannasta, joka sisältää mm. toimisto-, tuotanto- ja julkiset raken-

nukset.  Asuinrakennuksia Suomessa on yhteensä 1 521 241 ja muita rakennuksia yh-

teensä 221 941. Asuinrakennuksista 1 149 827 on pientaloja, 80 547 rivi- ja ketjutaloja ja 

59 926 kerrostaloja (Tilastokeskus 2016). Suomessa on yhteensä 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 käy ilmi, mitä asuinrakennuksissa korjattiin 

vuonna 2017. Erityisesti märkätila-, talotekniikka- ja ulkopinta- ja rakenteiden korjaukset 

vaikuttavat talon kunnossa pysymiseen. Näiden korjausten osuus kaikista korjauksista oli 

pientaloissa 65 %, rivitaloissa 69 % ja kerrostaloissa 76 %. (Tilastokeskus 2017.) 
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Taulukko 1. Asuntojen korjausrakentaminen 2017, miljoonaa euroa (Tilastokeskus 2017)  

 Pientalot Rivitalot Kerrostalot 

Asunnon märkätilat 418 124 246 

Asunnon keittiö 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 

Taloyhtiön sisätilat 0 44 175 

Yhteensä 2891 780 2543 
 

 

Kehittämistyön aluksi toteutetun tutkimuksen mukaan jäsenistössä huoltokirjan käytöstä 

ajatellaan vielä perinteisesti. Suosituimmaksi nouseekin huoltokirjan käyttö paperisena 

vihkona ja seuraavana käyttötoiveissa on tietokone (taulukko 2). Taulukosta 3 näkyy, että 

neljäkymmentä vuotta olevien vastaajien joukossa tietokone on jonkun verran suositumpi 

kuin vihko. Mitä iäkkäämpi vastaaja on, sen suositummaksi vihko nousee. Alle 30 vuotiai-

den joukossa älypuhelin nousee suositummaksi välineeksi käyttää huoltokirjaa kuin tieto-

kone, mutta vihko on edelleen suosituin. 

 

Taulukko 2. Millä tavoin käyttäisin mieluiten huoltokirjaa 

  
Luku-
määrä Prosenttia 

Vihko 586 47,3 % 

Älypuhelin 56 4,5 % 

Tablet 106 8,5 % 

Tietokone 492 39,7 % 

Kaikki 1240 100,0 % 

 

Taulukko 3. Mieluisin tapa käyttää huoltokirjaa eri ikäisten joukossa 

  18-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 81-90 Kaikki 

Vihko 46,2 % 27,1 % 42,0 % 39,2 % 50,3 % 60,0 % 76,5 % 47,3 % 

Älypuhelin 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 % 7,1 % 3,5 % 0,0 % 8,5 % 

Tietokone 15,4 % 38,8 % 35,2 % 46,2 % 41,0 % 36,1 % 23,5 % 39,8 % 

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 yhtä päivänselvä asia kuin auton huoltokirjan. Näin ei kui-

tenkaan ole. Kehittämistehtävän yhteydessä tehdyn kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksista 

käy ilmi, että 58 % vastaajista ei käytä talon huoltokirjaa. 42 % vastaajista kertoo, että hä-

nellä on käytössään talon huoltokirja. Auton huoltokirja on yleinen, mutta mistä syystä? 

Auton huoltokirjaahan ei yleensä täytetä itse, vaan merkinnät tehdään huoltoliikkeessä, 
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auton takuuehdot taas usein ohjaavat auton säännölliseen huoltoon, ja myynnin yhtey-

dessä auton huoltokirja on enemmän itsestään selvyys. Talon huoltokirjaa taas tulee yllä-

pitää itse, huollollekaan ei ole aikataulua ja toteutus on pääsääntöisesti omaehtoista. Ta-

lon huoltokirjan on todettu olevan kiinteistökaupassa tärkeä, mutta kuitenkin se käytän-

nössä useimmiten puuttuu, ja sen puutetta korvataan osittain kuntotarkastusraportilla.  

 

Noin puolet vastanneista, joilla oli huoltokirja käytössä, käyttivät Omakotiliiton huoltokirja-

vihkoa tai sähköistä huoltokirjaa. Lopuilla oli käytössään muu huoltokirjaratkaisu. Taulu-

kossa 4 huoltokirjan käyttö on eritelty iän mukaan. Kyselyn tuloksista kerrotaan tarkemmin 

kappaleessa 7.2. 

 

Taulukko 4. Vastaajan ikä ja huoltokirjan käyttö 

Huoltokirjan käyttö 18-30 v 31-40 v 41-50 v 51-60 v 61-70 v 71-80 v 81-90 v Kaikki

Omakotiliiton huoltokirjavihko 7,7 % 17,9 % 10,8 % 13,0 % 16,6 % 21,7 % 17,6 % 16,0 %

Omakotiliiton sähköinen huoltokirja 15,4 % 15,5 % 9,5 % 4,1 % 3,6 % 3,1 % 0,0 % 5,3 %

Muu kuin Omakotiliiton huoltokirja 7,7 % 21,4 % 22,8 % 21,9 % 20,9 % 18,1 % 17,6 % 20,7 %

Ei huoltokirjaa 69,2 % 45,2 % 57,0 % 61,0 % 59,0 % 57,1 % 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 tiivistää huoltokirjan idean pien-

talossa. ”Pientalon huoltokirja voi olla vaikkapa ruutuvihkoon tai mappiin koottu asun-

non käyttö- ja huoltotieto. Tärkeintä on, että oleellinen tieto löytyy, kun sitä tarvitaan. 

Kun kiinteistöä hoidetaan suunnitelmallisesti, sen arvo säilyy, ja vältytään ennakoimat-

tomilta hätäkorjauksilta. Kun myy tai vuokraa talonsa, huolellisesti täytetty huoltokirja 

todistaa huolenpidosta (Rakennusmaailma-lehti 3.5.2011)”. 
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4 Huoltokirjaa koskevat määräykset ja ohjeet 

Huoltokirjan kehittämisessä tulee ottaa reunaehtona huomioon voimassa oleva lainsää-

däntö ja ohjeet. Tähän perehdytään ensimmäisessä kappaleessa. Toisessa kappaleessa 

esitellään tämän kehityshankkeen kannalta Ympäristöministeriössä toteutetun kiinteistön 

huollon kriittisten toimenpiteiden määrittelyn keskeiset tulokset. 

 
4.1 Määräykset ja ohjeet 

Suomessa ei ole merkittävästi lainsäädäntöä, jolla pientalojen korjausaikataulua säädeltäi-

siin. Suomessa rakennusmääräykset ovat koskettaneet pääsääntöisesti uudisrakenta-

mista ja niitä on sovellettu korjausrakentamiseen siltä osin kuin toimenpiteen laatu ja laa-

juus sekä rakennuksen tai sen osan mahdollisesti muutettava käyttötapa ovat edellyttä-

neet. 

 

Maankäyttö ja rakennuslain tavoitteena on järjestää alueiden käyttö ja rakentaminen niin, 

että siinä luodaan edellytykset hyvälle elinympäristölle sekä edistetään ekologisesti, talou-

dellisesti, sosiaalisesti ja kulttuurisesti kestävää kehitystä. Maankäyttö ja rakennuslain 

(1999/132) 1. luvun 13 pykälässä määrätään, että Ympäristöministeriö ylläpitää Suomen 

rakentamismääräyskokoelmaa. Rakentamismääräyskokoelmaan kootaan tämän lain no-

jalla annetut rakentamista koskevat säännökset ja rakentamismääräykset sekä ministeriön 

ohjeet. Suomen rakentamismääräyskokoelmaan voidaan koota myös valtion muiden vi-

ranomaisten antamia rakentamista koskevia määräyksiä. (Maankäyttö ja rakennuslaki 

1999/132) Muita korjausrakentamiseen liittyviä velvoitteita sisältyy mm. terveydensuojelu-

lakiin, lakiin eräistä asbestipurkutyötä koskevista vaatimuksista sekä säteilyturvalakiin. 

 

Maankäyttö- ja rakennuslaissa määritellään siis rakentamista koskevat yleiset edellytyk-

set, olennaiset tekniset vaatimukset sekä rakentamisen lupamenettely ja viranomaisval-

vonta. Olennaiset tekniset vaatimukset koskevat rakenteiden lujuutta ja vakautta, palotur-

vallisuutta, terveellisyyttä, käyttöturvallisuutta, esteettömyyttä, meluntorjuntaa ja ää-

niolosuhteita sekä energiatehokkuutta. Rakentamista koskevat asetukset uudistettiin vuo-

teen 2018 mennessä vuonna 2013 voimaan tulleen maankäyttö- ja rakennuslain muutok-

sen (958/2012) mukaisesti. (Ympäristöministeriö 2018.) 
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Suomessa on käynnissä Maankäyttö- ja rakennuslain kokonaisuudistus. Uudistuksen 

tavoitteena on yksinkertaistaa alueidenkäytön suunnittelujärjestelmää, kehittää raken-

tamisen ohjausta ja helpottaa lain toimeenpanoa. Kirsi Martinkauppi, joka vetää raken-

tamisen jaostoa maankäyttö- ja rakennuslain kokonaisuudistuksessa, avaa elinkaariajatte-

lua blogissaan:  

Elinkaariajattelu on kestävän rakentamisen edellytys. Elinkaariajattelulla tarkoitetaan 

rakennuksen ja sen käytön sekä rakennustuotteiden koko elinkaaren vaikutusten ar-

viointia kestävän kehityksen näkökulmista. Rakennuksen elinkaareen kuuluvat ra-

kennusmateriaalien valmistus ja kuljetukset, rakentaminen, käyttö ja kunnossapito, 

korjaukset, purkutyöt ja purkujätteiden hyödyntäminen tai loppusijoitus. (Martin-

kauppi 2018)  

 

Maankäyttö- ja rakennuslaki uudistettiin vuonna 2000. Uudistuksen myötä vuodesta 

2000 alkaen uudisrakentamiseen ja luvanvaraiseen korjausrakentamiseen on vaadittu 

käyttö- ja huolto-ohje. Maankäyttö ja rakennuslain 117i pykälässä säädetään raken-

nuksen käyttö- ja huolto-ohjeesta seuraavasti:  

Rakennushankkeeseen ryhtyvä vastaa siitä, että sellaiselle rakennukselle, jota käy-

tetään pysyvään asumiseen tai työskentelyyn tai rakennusta varten tarvittavan ra-

kennuspaikan tai tontin tekniseen hoitoon tai kunnossapitoon, laaditaan käyttö- ja 

huolto-ohje. Käyttö- ja huolto-ohje on laadittava myös rakennuksen korjaus- ja muu-

tostyössä tai käyttötarkoituksen muutoksen yhteydessä silloin, kun toimenpide edel-

lyttää rakennuslupaa. Käyttö- ja huolto-ohjetta ei kuitenkaan tarvitse laatia tilapäi-

selle eikä määräaikaiselle rakennukselle, sellaiselle loma- tai virkistyskäyttöön tar-

koitetulle rakennukselle, jota ei käytetä ympärivuotisesti, eikä tuotanto- ja varastora-

kennukselle, jossa ei pysyvästi työskennellä. (Maankäyttö ja rakennuslaki) 

 

Maankäyttö ja rakennuslaki on täydennetty Ympäristöministeriön ohjeella, jota uudistetaan 

parhaillaan. Ohjeessa muun muassa tarkennetaan vaatimusta käyttö- ja huolto-ohjeesta 

korjaus- ja muutostyön yhteydessä, jonka mukaan käyttö- ja huolto-ohje tulee laatia sille 

rakennuksen osalle, jota muutostyö koskee. Ohjeessa kuitenkin suositellaan laatimaan 

käyttö- ja huolto-ohje muutostyön yhteydessä koko rakennukselle. (Ympäristöministeriö 

2000.) 

 

Kunnossapidon kannalta merkityksellisissä rakennusosissa esitetään käyttö- ja huolto-oh-

jeessa rakennusosien käyttöikätavoitteet, arvioidut kunnossapitojaksot ja kunnostustoi-

menpiteet, tiedot pintarakenteista- ja materiaaleista ja niiden kunnossapitotoimenpiteistä. 

Tarvittaessa merkitään paikantamispiirustuksiin kiinteistön hoidon kannalta keskeisten yl-

läpitokohteiden ja tilojen sijaintitiedot sekä tietoja rakennusosien uusittavuudesta, vaihdet-
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tavuudesta ja korjattavuudesta. Myös tontin sijainnista ja olosuhteista johtuvien erityisomi-

naisuuksien tulee ilmetä käyttö- ja huolto-ohjeessa.  Hoitoa ja huoltoa varten rakennuksen 

käyttö- ja huolto-ohjeessa esitetään teknisen hoidon ja huollon tehtävät huoltojaksoineen, 

huoltoon liittyvät ohjeelliset toiminta- ja tavoitearvot, lämmön ja sähkön kulutuksen tavoi-

tearvot sekä seuranta ja veden kulutuksen seuranta. Ohjeessa esitetään tarvittaessa 

myös yksittäisten rakennusosien tarkastusten ja kunnossapidon suoritusohjeita ja ohjeista 

häiriöiden varalle. (Ympäristöministeriö 2000.) 

 

Tilan käyttöä varten esitetään tuotekohtaiset hoito- huolto- ja kunnossapito-ohjeet ja 

muuta tarpeelliset tilan käyttäjille tarkoitetut ohjeet. Tuotekohtaisia ohjeita ovat muun mu-

assa koneiden, laitteiden ja järjestelmien käyttö- ja hoito-ohjeet sekä varusteiden ja mate-

riaalien hoito-ohjeet. Enintään kahden asunnon omajohtoisessa asuinrakennushank-

keessa käyttö- ja huolto-ohjeen sisältö voi rajautua niihin rakennusosiin ja teknisiin järjes-

telmiin, joiden hoidolla ja huollolla sekä kunnossapidolla on vaikutusta rakennuksen turval-

lisuus- ja terveysriskeihin. Rakennushankkeeseen ryhtyvän asiana on huolehtia, että tava-

rantoimittajat ja urakoitsijat toimittavat tuotekohtaiset hoito-, huolto- ja kunnossapito-oh-

jeet. Aineisto liitetään rakennuksen käyttö- ja huolto-ohjeeseen. (Ympäristöministeriö 

2000.) 

 

Käyttö- ja huolto-ohjeen tulee olla loppukatselmusta toimitettaessa siinä valmiudessa, että 

sen avulla kyetään käynnistämään kiinteistönhoito ja -huolto sekä kiinteistön kunnossa-

pito. Rakennuksen käyttö- ja huolto-ohjeen tulee olla valmis niiden rakennusosien osalta, 

jotka ovat valmistuneet loppukatselmukseen mennessä. Vastuu käyttö- ja huolto-ohjeen 

asianmukaisesta sisällöstä kuuluu rakennushankkeeseen ryhtyvälle. Rakennusvalvontavi-

ranomaisen tulee loppukatselmuksessa tarkistaa, että rakennuksen käyttö ja huolto-ohje 

on asianmukaisesti laadittu. Käyttö ja huolto-ohjeesta tehdään merkintä loppukatselmus-

pöytäkirjaan. (Ympäristöministeriö 2000.) 

 

Edellä kuvatun ohjeen lisäksi Ympäristöministeriö on julkaissut vuonna 2008 Pientalon 

huoltokirjan. Huoltokirja on toteutettu sellaiseen muotoon, että sen voi tulostaa ja ottaa ha-

lutessaan käyttöön. Pientalon huoltokirjaa voi myös pitää eräänlaisena ohjeena huoltokir-

jan sisällöksi pientaloissa. Ohje sisältää seuraavat osa-alueet ja esimerkit niiden toteutta-

miseen. (Ympäristöministeriö 2008.) 

1. Huoltokirjan laadintaohje 
2. Kiinteistön perustiedot 
3. Paikantamispiirustukset 
4. Tavoitearvot ja käyttöaikataulut 
5. Energian ja vedenkulutustilastot 
6. Keskimääräiset käyttöiät ja kunnossapitojaksot 
7. Poikkeustilanneohjeet 
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8. Huoltokalenteri 
9. Korjauspäiväkirja 
10. Kunnossapitosuunnitelma 
11. Pintamateriaalit ja pintakäsittelyaineet 
12. Käyttöohjeet ja takuutodistukset 
13. Muut asiakirjat 
14. Hyödyllisiä yhteystietoja 

 

4.2 Kriittiset kiinteistönpidon toimenpiteet 

Rakennustieto, Isännöintiliitto, Kiinteistöliitto, Kuntaliitto, Rakli, Omakotiliitto, Rakennuste-

ollisuus yhteistyössä Ympäristöministeriön kanssa toteuttivat kriittisten kiinteistönpidon toi-

menpiteiden määrittelytyön keväällä 2017. Määrittelyn tavoitteena on tunnistaa keskeiset 

ja tärkeimmät kiinteistönpidon toimenpiteet. Määrittelytyön tuloksessa (kuvio 1) korostui 

tiedon luokittelu kolmeen osaan, jotka toimivat jatkumona.  

 

 

Kuvio 1. Kriittisen tiedon luokittelu 

 

Historia-osiossa kuvataan, mitä kiinteistössä on tehty ja milloin. Historiatieto sisältää tie-

don, jota kertyy kiinteistön elinkaaren ajan tapahtumista, tietoa rakennus- ja korjaushank-

keiden toteutuksesta, käytön ja ylläpidon toteumatiedot sekä ominaisuuksiin liittyvä seu-

rantatietoa. Käytännössä historiatieto muodostaa usein dokumenttikirjaston. 

 

Nykytilanne tarkoittaa uusinta saatavilla olevaa tietoa. Keskeistä on kiinteistön ja raken-

nuksen ominaisuuksia kuvaavat perustiedot. Tämä tulee aina päivittää nykytilanteeseen, 

kun tehdään muutoksia tai rakennusvaiheessa tapahtuu muutoksia suunnitelmiin nähden. 

Perustiedot voivat olla laadullista tai määrällistä tietoa kiinteistöstä.  

Historia

Nykytilanne

Tulevaisuus
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Tulevaisuus sisältää kiinteistönpidon suunnitelmat sekä käytön ja ylläpidon suunnitelmat 

ja näihin liittyvät tavoitteet, toimenpiteet, ohjeet ja sopimukset. Keskeistä on, miten tulevai-

suus toteutuu. Tuloksena on operatiivisen toiminnan ja ylläpidon suunnittelun tuottamana 

tulevat toimenpiteet, vastuut, aikataulut ja kustannusarviot.  
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5 Tietoperusta 

Kehittämistehtävässä etsitään ratkaisua fyysisen tuotteen, eli huoltokirjavihon, kehittä-

miseksi palveluksi, joka lisää huoltokirjan kiinnostavuutta, käyttöä ja vastaa käyttäjien 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 lähellä tieteellistä tutkimustoimin-

taa. Ongelma on kuitenkin se, että tämän tiedon perusteella tehtyihin johtopäätöksiin ja 

asiakasprofiileihin perustuvat innovaatio- ja kehitysprosessit toimivat ”osu tai uppoa” –mal-

lilla. Ja aika usein kehitysprosessit epäonnistuvat. Yritysten tuleekin ymmärtää, mitä asia-

kas todella yrittää tehdä tietyissä olosuhteissa, ja miten yritys voi auttaa asiakasta tehtä-

vän suoritettamisessa. Kyseessä on Jobs to be done -ajattelu. Jobs to be done -ajattelu 

voidaan kuvata seuraavasti: kun ostamme tuotetta, me ”palkkaamme” tuotteen auttamaan 

meillä tehtävänä olevan työn tekemistä. Jos tuote tekee sen hyvin, otamme sen käyttöön 

seuraavallakin kerralla. Jos tuote hoitaa tehtävänsä huonosti, annamme ”potkut” ja valit-

semme toisen tuotteen. Esimerkiksi hapaiden pesuun palkkaamme harjan ja tahnan, jos 

ne tai jompikumpi niistä ei hoida tehtäväänsä hyvin, vaihdamme sen toiseen merkkiin. 

(Christensen 2016, 56.)  

 

Palvelun tuottaa ja käyttää ihminen. Teoria osuudessa perehdytään ensin palveluihin liitty-

vään ihmisen käyttäytymisen tutkimukseen (kappale 5.1) niin asiakkaan kuin työntekijän 

näkökulmasta. Kappaleessa 5.2. tutustutaan vaikuttamismuotoiluun ja kappaleessa 5.3. 

palvelumuotoilun periaatteisiin. 

 

5.1 Asiakaskokemus 

Palveluliiketoiminta on asiakkaan kokemuksien johtamista. Perinteisesti voidaan ajatella, 

että palvelu on toimittajaorganisaation vastuulla. Asiakaskokemuksen synnyttämisessä 

asiakkaalla on kuitenkin tärkeä rooli. Palvelutoiminnassa onkin kyse kahden tai useam-

man henkilön välisestä vuorovaikutuksesta. (Fischer & Vainio, 2015, 110-111.)  

 

Asiakaskokemuksen voidaan katsoa muodostuvan kolmesta elementistä, fyysisestä koh-

taamisesta, digitaalisesta kohtaamisesta ja tiedostamattomista asioista eli brändistä. Näi-

den pohjalta syntyy asiakkaalle todellinen ja pitkäaikainen kokemus tunnekokemus palve-

luntarjoajaa kohtaan. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 34.) Asiakaskokemus muodos-

tuu siis kohtaamisista. Palveluntuottaja ei voi kuitenkaan tietää, missä kohtaa asiakkaan 



 

 

13 

ensimmäistä kertaa. Eri kohtaamispisteiden painoarvo vaihtelee ja ratkaisevaa on, minkä-

lainen kokemus niistä muodostuu. Yrityksissä ja yhteisöissä asiakkaan kohtaamispisteitä 

tarkastellaan toiminnoittain, kuten tuotteet, palvelut, asiakaspalvelu, myynti, markkinointi, 

huolto, some, laskutus. Asiakkaan asiakaskokemusta muokkaava ensimmäinen kohtaa-

mispiste ja kohtaamispisteiden järjestys voi olla eri kuin yrityksen suunnittelema kohtaa-

misten prosessi. Asiakas voi kohdata yrityksen ja yrityksen tuotteet ja palvelut muun mu-

assa hakukoneessa, yhteisöissä ja ryhmissä, puhelimella ja sähköpostilla, tapaamisissa, 

tapahtumissa, koulutuksissa ja valmennuksissa, webinaareissa, käyttämällä digitaalisia ja 

fyysisiä sisältöjä, sosiaalisen median kanavissa ja verkkosivuilla. Kaikki kohtaamispisteet 

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

 

Hannu Saarijärvi 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 herättää tunteita, se on 

mieleenpainuva. Parhaimmillaan kokemus voi olla asiakkaalle merkityksellinen ja jopa 

transformatiivinen, jolloin asiakas muokkaa omia asenteita, arvoja ja käyttäytymistään. 

(Saarijärvi & Puustinen 2020, 68.) Asiakaskokemuksen johtamisen näkökulmasta on hyvä 

tiedostaa, että kokemuksia on erityyppisiä, ja kehittämistoimissa voidaan tietoisesti kehit-

tää asiakaskokemusta tai sen osaa tietyntyyppiseksi asiakaskokemukseksi. (Saarijärvi & 

Puustinen 2020, 70.) 

 

 

Kuvio 2. Erilaiset asiakaskokemukset (Saarijärvi & 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 käytettävyyttä. Toiminnantason on oltava riittävä, jotta palvelulla on yli-

päätään edellytykset olla olemassa. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle palvelun käytöstä 
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syntyviä 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 

Työntekijän toimien merkitys hyvän palvelukokemuksen muodostumisessa on keskeinen. 

Kyky synnyttää asiakkaalle positiivinen (tai negatiivinen) palvelukokemus rakentuu viiden 

eri pääoman varaan, joita ovat emotionaalinen-, psykologinen-, sosiaalinen-, osaamis- ja 

taloudellinen pääoma. Tutkimusten mukaan, korkean toimintakyvyn organisaatioissa 60 % 

henkilöstöstä ajattelee asioista positiivisesti, noin kolmannes henkilöstöstä on neutraaleja 

ja 10 % ajattelee negatiivisesti. Vastaavasti alhaisen kannattavuuden yrityksissä 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 

yksilöistä siis työntekijöistä. Yrityksen toimintakyvyn muodostumiseen vaikuttaa, miten 

laadukkaasti työntekijät ovat omaksuneet yhteisen tahtotilan on ja miten laadukasta vuo-

rovaikutus organisaatiossa on. Lisäksi toimintakyky muodostuu organisaation strategiset 

valintojen ja yksilön valintojen pohjalta. Toimintakyky määrittelee, minkälainen asiakkaan 

asiakaskokemuksesta muodostuu. Toimintakyvyn ja asiakaskokemuksen yhteys on ha-

vainnollistettu kuviossa 3. (Fischer 2015, 146.) 

 

Kuvio 3. Toimintakyky ja asiakaskokemus (Fischer 2015, 146) 

 

Taulukossa 5 käydään läpi emotionaalisen-, psykologisen-, sosiaalisen-, osaamis- ja ta-

loudellisen pääoman sisältö. Positiivisen asiakaskokemuksen kannalta on keskeistä, että 

palveluliiketoiminnassa työskentelevillä henkilöillä on positiivista emotionaalista pääomaa. 
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Organisaation tehtävä on organisoida työt niin, että yksilöiden toimintakyky yhdistyy suu-

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

 

Taulukko 5. Toimintakyvyn pääomien sisältö (Fischer 2015, 147) 

Emotionaali-

nen pääoma 

Psykologinen 

pääoma 

Sosiaalinen 

pääoma 

Osaamispää-

oma 

Taloudellinen 

pääoma 

Työntekijällä on 

tahtotila positii-

visesti poikkea-

vaan käyttäyty-

miseen. 

Hän kokee 

merkitykselli-

syyttä ja positii-

visia tunteita. 

Keskeistä ovat 

yksilön omat 

voimavarat 

Työntekijällä on 

itseluotta-

musta, optimis-

tinen asenne, 

toivoa, sinnik-

kyyttä ja sisua 

 

Sosiaalinen 

pääoma muo-

dostuu suh-

teista omiin työ 

ja henkilökoh-

taisiin verkos-

toihin: yhteis-

työkumppani-

suhteet, laatu-

yhteydet, kon-

taktiverkosto, 

ystävät 

Osaamispää-

oman muodos-

taa henkilön 

osaaminen tie-

dot ja taidot, 

joita on kerty-

nyt koulutuksen 

ja kokemuksen 

kautta. 

Tässä taloudel-

linen pääoma 

sisältää henki-

lön kyvyn ja 

motivaation toi-

mia yrityksen 

ohjaamana tu-

loksekkaasti ja 

tuottavasti.  

 

Tunnen ja tah-

don 

Luotan ja pys-

tyn 

Arvostan ja 

välitän 

Tiedän ja 

osaan 

Tuottava ja tu-

loksellinen 

 

 

5.2 Vaikuttaminen ja vaikuttamismuotoilu 

Henry Honkasen mukaan vaikuttaminen, vaikuttamistutkimus ja vaikuttamispsykologia on 

noussut entistä tärkeämpään rooliin. Meihin yritetään vaikuttaa jatkuvasti muun muassa 

mainonnalla, mutta myös valeuutiset ovat vaikuttamisen ilmiö. Ihmisten huomiosta kilpail-

laan yhä kovemmin. Vaikuttamisteknologioiden avulla voidaan tavoitella päämäärää, jossa 

saadaan ihmiset tekemään viisaammin ja jopa sellaisia tekoja, joiden avulla ”maailma pe-

lastuu”. (Honkanen 2016, 23-25, 206.)  

 
Vaikuttamisen menetelmät voidaan jakaa kolmeen eri lähestymistapaan. Ensimmäinen on 

suora vallankäyttö. Tässä keinossa turvaudutaan lakien ja sääntöjen laatimiseen. Val-

lankäytön keinona voidaan myös käyttää palkkioita tai sanktioita, joiden avulla saadaan 

ihminen käyttäytymään toivotulla tavalla. Vallankäyttöä ovat myös vaikuttaminen ihmisten 

toimintaan kontrollin, pakottamisen ja väkivallan kautta. Toinen lähestymistapa on pyrkiä 

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 käytöstä. Muutokseen pyrkiessä vedotaan henkilön järkeen ja/tai tuntee-

seen. Kolmas näkökulma on suora vaikuttaminen ihmisten käyttäytymiseen. Ihmisen 

psykologista, sosiaalista tai fyysistä ympäristöä voidaan muokata niin, että saadaan ihmi-

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

 

Kuviossa 4 on vaikuttamiseen kaksi erilaista polkua. Toinen on perinteisempi vuorovaiku-

tukseen ja henkilökohtaisiin vaikuttamisen keinoihin tukeutuva polku. Toinen polku taas on 

ihmisten fyysisen, sosiaalisen ja psykologisen ympäristön muotoiluun perustuva. Molem-

pien tapojen tavoite on vaikuttaa ihmisten ajatteluun, asenteisiin, motivaatioon, valintoihin 

ja käyttäytymiseen. (Honkanen 2016, 21.) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kuvio 4. Vaikuttamisen polut (Honkanen 2016, 21) 

 

 

5.2.1 Vaikuttamiskäyttäytyminen 

”Vaikuttamiskäyttäytyminen on jonkun yksilön tietoista, tavoitteellista yritystä muuttaa tois-

ten ihmisten ajattelua ja toimintaa, tai saada heidät suostumaan ilman suoraa vallankäyt-

töä” (Honkanen 2016, 246.) Eri tilanteissa voidaan käyttää erilaisia keinoja vaikuttami-

seen. Persoonallisuus, vuorovaikutus ja vaikuttamiskokemus vaikuttavat vaikuttamistaktii-

koiden käyttöön. (Honkanen 2016, 271.) Honkasen vaikuttamiskäyttäytymisen mallissa 

kuvataan vaikuttamista seuraavien yhdeksän vaikuttamistyylin avulla.  

1. Perusteleminen ja järkeen vetoaminen 
2. Jämäkkyys ja vaatiminen 
3. Auktoriteetti ja vastuuseen vetoaminen 
4. Liittoutuminen ja verkostovaikuttaminen 
5. Neuvotteleminen ja vastavuoroisuus 
6. Yhteistyö, auttaminen ja osallistaminen 
7. Ystävällisyys ja positiivisuus 
8. Tunteet ja inspiroiminen 
9. Avittaminen, johdattelu ja valmentaminen 

 

Vaikuttamisen 

psykologia 

Henkilökohtaisen vaikutta-

misen polku  

Vaikuttamistilanteiden 

muotoilun polku 

Vaikuttaminen ihmisten ajatteluun, 

asenteisiin, motivaatioon, valintoihin ja 

käyttäytymiseen 
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Honkasen mukaan vaikuttamistyylien eroja voidaan hahmottaa niihin liittyvien vastakoh-

tien tai vaikuttamiskäyttäytymisen ulottuvuuksien avulla. Taulukossa 6 tarkastellaan vai-

kuttamistyylejä neljän eri näkökulman kautta. (Honkanen 2016, 249.)  

 

Taulukko 6. Neljä näkökulmaa vaikuttamistyyleihin (Honkanen 2016, 249) 

Loogisuus, rationaalisuus, 

järkeen ja faktoihin vetoa-

minen. 

Järki vai tunne? Tunteisiin, ihanteisiin ve-

toaminen, inspiroiminen, in-

nostaminen.  

Jämäkkyys, direktiivisyys, 

vaatiminen, vahva ohjaami-

nen. 

Osallistava ja ohjaava? Osallistaminen, yhteistyö, 

kuunteleminen, kyselemi-

nen, tutkiminen, auttaminen  

Työntäminen, paineiden 

luominen, liikkeelle saami-

nen 

Push vai Pull Vetäminen, houkuttelemi-

nen, sisäisen motivaation 

luominen 

Yksin vaikuttaminen Yksin vai yhdessä Toisten kanssa vaikuttami-

nen 

 

 

5.2.2 Vaikuttamistaktiikat 

Suurin osa vaikuttamisesta perustuu suostutteluun. Suostuttelun ero muihin vaikuttamis-

taktiikoihin on, että 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, miellyttäminen ja tuttuus, auktoriteetti ja totteleminen sekä niukkuus ja va-

linnanvapaus. Huomioitavaa on, että Cialdini on kehittänyt tekniikat nimenomaan siksi, 

että löytyy keinot suojautua epätoivotulta suostuttelulta. Henri Honkanen on kuitenkin tar-

kastellut tekniikkoja näkökulmasta, kuinka niitä voidaan käyttää vaikuttamisen keinoina.  

(Honkanen 2016, 274.) 

 

Vastavuoroisuuden tehokas taktiikka perustuu siihen, että useimmat eivät halua olla kiitol-

lisuudenvelassa jollekin toiselle. Vastavuoroisuutta käytetäänkin hyvin yleisesti markki-

noinnin ja myynnin yhteydessä. Asiakkaille voidaan tarjota ilmainen näyte, antaa lahja tai 

viihdyttää muulla tavalla ennen ostopäätöstä. Kyse voi olla myös avuntarjoamisesta tai 

tärkeän tiedon antamisesta toisen käyttöön. Vastavuoroisuuden periaatetta käytettäessä 

vastapuolelle tehdään selväksi, että hänen saamansa asia on uhraus, muuten suostuttelu 

ei toimi. Periaatteen hyödyntäminen tietoisesti vaatii, että tilanne laukaisee käyttäjälle 
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taustalla olevat sosiaaliset normit, ja muodostaa kiitollisuuden velan. (Honkanen 2016, 

277-278.) 

 

Johdonmukaisuuden taktiikka perustuu ihmisten vahvalle taipumukselle käyttäytyä joh-

donmukaisesti ja muiden kanssa samalaisella tavalla. Arvostamme ihmisiä, joiden käyt-

täytymistä pystytään ennustamaan, ja käyttäytyminen on johdonmukaista ja luotettavaa. 

Vaikuttamisessa johdonmukaista käyttäytymisen hyödyntäminen edellyttää, että ihminen 

saadaan ensin sitoutumaan johonkin asiaan. Sitoutuminen johtaa siis johdonmukaiseen 

käyttäytymiseen. Käyttäytymiseen meitä ohjaa sosiaaliset paineet, tarve ylläpitää mielen 

sisäistä tasapainoa tai oman minäkuvan yhtenäisyys. Ihmiset houkutellaan sanomaan, il-

maisemaan tai tekemään jotain, joka sitoo heidät johonkin mielipiteeseen.  (Honkanen 

2016, 277-278.) 

 

Sosiaalisen vahvistamisen periaate perustuu ihmisten taipumukseen määritellä oikea tai 

sopiva vaihtoehto tai totuus sen perusteella, mitä muut ajattelevat asiasta. Mallioppimi-

sesta hyvä esimerkki on, kun yksilö menee sisään uuteen ryhmään, hän omaksuu nope-

asti työpaikan tavat, normit ja ajattelumallit. Yhteisöjen toimivuuden kannalta yksilöiden 

sosiaalistuminen edellä kuvatulla tavalla on hyödyllistä, se lisää yhteisön kiinteyttä ja yh-

teistyötä. Vaikuttaminen on tehokkaampaa, jos yksilö on itselleen epävarmassa tilan-

teessa ja hänelle tarjoillaan malleja, joihin hänen on helppo samaistua. (Honkanen 2016, 

279-278) 

 

Miellyttämisen periaate perustuu siihen, että ihmisillä on taipumus sanoa kyllä asioille, 

jotka tunnetaan hyvin ja joista pidetään. Suostuttelun ammattilaiset pyrkivätkin hyödyntä-

mään tätä käyttämällä hyväkseen tuttuutta, ystävyyttä tai lisäämällä omaa miellyttävyyt-

tään toisten silmissä. Eräs vahvimmista vaikuttamisen keinoista onkin ystävyyteen vetoa-

minen, ystävälle ei sanota ei. Samankaltaisuus myös lisää miellyttävyyttä. Eräs miellyttä-

misen periaatteista on pyrkiä liittämään joko itseen, tai myytävään tuotteeseen jotain sel-

laista, jota vaikuttamisen kohde pitää myönteisenä, arvokkaana, arvostettavana tai ihailta-

vana. (Honkanen 282-283.) 

 

Auktoriteetti suostuttelun välineenä voi perustua joko suostuttelijan muodolliseen ase-

maan tai käsitykseen hänen asiantuntemuksestaan. Yksilöt on opetettu jo lapsesta tottele-

maan auktoriteetteja. Auktoriteetteihin suhtautuminen kylläkin eroaa ihmisten välillä. Kui-

tenkin huomioitavaa on, että ihmiset voivat seurata auktoriteettia kyseenalaistamatta tätä. 

Seuraaminen voi olla jopa automaattista ja tiedostamatonta. (Honkanen 2016, 284) 
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Niukkuuden periaate suostuttelussa perustuu siihen, että ihmiset arvostavat asioita, joista 

on pulaa tai jota on vaikea saada. Ajattelumallin taustalla on käsitys siitä, että hyvää on 

usein vaikeampi saada. Toinen niukkuuden taustalla oleva ajatustapa, on menettää valin-

nan vapaus. Jos valinnan vapautta pyritään rajoittamaan, halu säilyttää valinnanvapaus 

saa ihmiset haluamaan niitä asioita vielä enemmän. Erityisen paljon ihmiset inhoavat tilan-

netta, joissa ovat menettämässä jotain. Valintatilanteissa ihmiset ovatkin enemmän huolis-

saan mahdollisista menetyksistä kuin voitoista. Niukkuuden periaate kannattaa siis ottaa 

huomioon, kun perustelee jotain hyödyillä. Niukkuuden periaate koskee myös tietoa. Jos 

jonkun tiedon saatavuutta on rajoitettu, ihmisten tarve saada juuri tuo tieto kasvaa ja lo-

pulta kun tietoa saadaan, siihen myös suhtaudutaan myötämielisesti. (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 ihmistä tekemään valintoja jollakin toisella, vaihtoehtoisella tavalla. Vaikuttamismuo-

toilua toteutetaan vaikuttamisviestien kehystämisellä, vaikuttamistilanteiden pohjustami-

sella, valinta-arkkitehtuurien avulla, vuorovaikutuskanavia avaamalla tai sosiaalisen ja fyy-

sisen tilan rakentamisella. Henri Honkasen (2016) kirjassaan esittelemä vaikuttamismuo-

toilun malli perustuu käyttäytymistaloustieteen tulosten käytännön sovellutuksiin, niin sa-

nottuun nudge-liikkeeseen sekä palvelumuotoiluun. Molemmissa on havaittavissa samaa 

muotoiluasennetta. Tieteellisen tutkimukseen pohjautuen tai kokemusperäisesti ei ole kui-

tenkaan kyetty löytämään mitään lopullista kaavaa tehdä vaikuttamistyötä. (Honkanen 

2016, 308,310.) 

 

5.2.4 Nudge 

Nudge on toimenpide, jonka avulla vaivihkaa ohjataan, kevyesti pukataan, tuupataan tai 

houkutellaan ihmisiä tekemään itsensä kannalta parempia valintoja. Ihmiset ohjataan siis 

toimimaan vaihtoehtoisella, paremmalla tavalla, kuitenkin niin, että heitä ei pakoteta teke-

mään jotain tiettyä valintaa, vaan valinnanvapautta kunnioitetaan. Päättäjille ja viranomai-

sille nudget voivat tarjota vaihtoehtoisia, pehmeitä välineitä suostutella ihmiset toimimaan 

jonkin toivotun vaihtoehdon suuntaan. Suostuttelu perustuu enemmän vetämiseen ja hou-

kutteluun, kuin perinteiseen työntämiseen, paineiden luomiseen, käskyjen antamiseen, 

sääntöjen ja lakien laatimiseen ja pakottamiseen. Päättäjät pyrkivät ohjaamaan kansalai-

sia seuraamaan polkua, joka on hyödyksi sekä yksilölle että yhteiskunnalle laajemminkin. 
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Nudgea hyödynnettäessä keskeistä on ymmärtää kansalaisten arkea, ihmisten valintoja ja 

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

 

Nudge-toimenpiteiden tarkoitus on siis vaikuttaa ihmisten valintoihin ja käyttäytymiseen. 

Valintoja ja niiden ”kehysten” suunnittelua kutsutaan valinta-arkkitehtuuriksi. Ihmisten va-

lintojen arkkitehtuurin voidaan katsoa olevan olemassa ilman mitään toimenpiteitä, 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 esitetään kaksitoista kek-

seistä periaatetta, joita valinta-arkkitehtuuria suunnitellessa tulisi ottaa huomioon: ajattelun 

oikopolut, kannustimet, silmiinpistävyys, valintakartta, oletusvalinnat, virheisiin varautumi-

nen, palautteen merkitys, monimutkaisuuden välttäminen, assosioinnin käyttö, positiivisen 

minäkuvan ylläpitäminen, kommunikointi ja hitaan, reflektiivisen ajattelun polku. (Honka-

nen 2016, 312.) 

 

Ajattelun oikopolut ovat nudge-vaikuttamisen ytimessä. Nudgella voidaan yrittää korjata 

inhimillisen käyttäytymisen vinoutumia, joiden taustalla vaikuttaa joku ajattelun oikopolku 

tai ajattelun oikopolkua voidaan käyttää hyödyksi, niin että se pyritään aktivoimaan tavoi-

tellun vaikuttamistuloksen saavuttamiseksi. (Honkanen 2016, 312-313.) Parhaimmillaan 

ajattelun oikopolkujen käyttäminen voi tehdä arjesta helpompaa, kun ei tarvitse käynnistää 

raskaita ajatteluprosesseja (Honkanen 2016, 49). Nopean ajattelun ja oikopolkujen hyväk-

sikäyttö on tehokkainta tilanteissa, joissa tavoitteena on saada ihmiset tekemään kerta-

luonteinen valinta. Pysyvämpien muutosten aikaansaamiseksi tulisi kyetä käynnistämään 

myös tietoisemmat hitaat ajatteluprosessit. (Honkanen 2016, 72.) Ajattelun oikopoluista 

pääsee paremmin käsitykseen, kun tarkastelee niitä esimerkkien kautta. Esimerkiksi ih-

misten on vaikeampi luopua jostain, jonka he kokevat jo omistavansa. Tappion välttämi-

sen periaatetta voidaan käyttää muotoilemalla ihmisten valinnan mahdollisuuksia siihen 

suuntaan, jossa painotetaan enemmän mahdollisia häviöitä kuin voittoja. Ihmisille on 

myös tyypillistä painottaa lyhyen ajan seurauksia, ja jättää huomiotta pitkällä aikavälillä 

saatavat hyödyt. Nudgessa voidaan hyödyntää johdonmukaisuuden periaatetta, vaikutta-

mismuotoilulla luodaan kehys, jossa saatetaan ihmiset tilanteeseen, jossa heidän on julki-

sesti luvattava tehdä jotain. Samoin voidaan hyödyntää sosiaalista vahvistamista, jossa 

ihmiset hakevat samaistumisen kohteita, ja hakevat käyttäytymisen mallit niistä ryhmistä, 

joihin kokevat kuuluvansa. (Honkanen 2016, 312-313.) 

 

Kannustimien osalta tulee ratkaista perustuvatko kannustimet palkkioihin, vai uhkaan 

tappiosta ja häviöstä. Pelkkä kannustimien luominen ei kuitenkaan riitä, niiden tulee olla 
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sellaisia (silmiinpistävyys), että niihin kiinnitetään huomiota. Ihmiset kiinnittävät usein huo-

miota uusiin asioihin, jotka ovat totutusta poikkeavia ja joiden koetaan olevan itselle merki-

tyksellisiä. (Honkanen 2016, 313.) 

 

Valintakartan avulla ihmisiä autetaan suunnistamaan erilaisten valintojen välillä. Kes-

keistä on auttaa ymmärtämään eri valintojen vaikutuksia. Useimmiten ihmiset seuraavat 

oletusvalintaa ja oletusvalinnoilla onkin iso merkitys ihmisten toiminnassa. Paras tilanne 

on, että valinta-arkkitehtuuri pystyy itse määrittelemään sellaiset oletusarvo valinnoille, 

että suurin osa ihmisistä valitsee ne. Usein valinta-arkkitehtuurit tehdään optimiajattelun 

mukaan, eikä huomioida sitä, että suurin osa ihmisistä ei reagoi. Ihmiset tekevät virheitä ja 

valinta-arkkitehtuurissa näihin tulisi suhtautua mahdollisimman anteeksiantavasti, sillä 

juuri virheet mahdollistavat uuden oppimisen. (Honkanen 2016, 314.) Oppimisen edistä-

miseksi ihmiset tarvitsevat palautetta. Nudgen onnistumisen kannalta on siis keskeistä, 

että valinta-arkkitehti antaa heti ihmisille välitöntä palautetta heti, kun he onnistuvat ja te-

kevät oikein tai epäonnistuvat ja tekevät virheitä. Keskeinen periaate on myös yksinker-

taisuus. Monimutkaisissa tilanteissa ihmiset voivat jopa luovuttaa päätöksenteon muille, 

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

 

Nudgessa toimii myös perinteisessä suostuttelussa käytetty keino, jossa tarjottuun ehdo-

tukseen tai vaihtoehtoon on lisätty sellainen piirre, mielikuva tai tunne, joka sysää ihmisen 

seuraamaan suostuttelevaa viestiä. Ihmisillä on tarve nähdä itsensä ja käyttäytymi-

sensä positiivisessa valossa. Tähän liittyy myös se, että ihmisillä on taipumus nähdä 

onnistumisen syinä omat ominaisuudet ja ponnistelut. Epäonnistumiset taas nähdään joh-

tuvan muista ihmisistä tai olosuhteista. Vaikka tämä tulee tiedostaa, nudge menetelmän 

tulee perustua ihmisen minuuden ja koskemattomuuden kunnioittamiseen. Vaikuttami-

sessa käytetty viestintätyyli ja taidot voivat olla ratkaisevia. Koska nudge on yleensä 

suunniteltu suuremmalle yleisölle, viestintäkanavan valinnalla on myös suuri merkitys. 

(Honkanen 2016, 316.) 

 

Nudge-ajattelu perustuu nopeaan ajattelupolkuun, kuitenkin pysyvien vaikutusten aikaan-

saamiseksi tulee tavoitella hitaan, tietoisemman ajatuspolun käynnistämistä, jolla siis 

ihmiset herätetään tietoisemmin pohtimaan ja reflektoimaan asiaa (Honkanen 2016, 312). 

Systemaattinen ajattelu käynnistyy, kun henkilöllä on korkea motivaatio tai kyky analy-

soida käsiteltävänä olevaa asiaa. Hän käsittelee tarjottua tietoa tietoisesti analysoiden 

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

Palvelumuotoilu on erikoistunut palvelujen, asiakas- ja työntekijäkokemusten sekä palve-

luliiketoiminnan ihmislähtöiseen kehittämiseen. Palvelumuotoilu on käyttäjälähtöistä kehit-

tämistä siten, että palvelu vastaa sekä asiakkaan tarpeita että palveluntarjoajan liiketoi-

minnallisia tavoitteita. (Koivisto ym. 2019, 34.) Palvelumuotoilu on suuntaus, jolla käyttäjä-

keskeiset strategiat ja konseptit suunnitellaan toimimaan paremmin sekä organisaation 

että asiakkaan näkökulmasta. Palvelumuotoilu auttaa innovoimaan tai parantamaan pal-

veluita uudella tavalla, kehittämällä palvelut entistä paremmiksi käyttää, haluttavimmiksi 

asiakkaiden mielestä ja toimivimmiksi palveluja tuottaville yrityksille. (Moriz 2005, 12-13.) 

Toisin sanoen palvelumuotoilu on ihmislähtöinen innovaatioprosessi, jossa teknologisesti 

toteutettavissa oleva ihmisille haluttava ja taloudellisesti kannattava ratkaisu yhdistetään 

(Koivisto  ym. 2019, 35). Perinteisissä suunnitteluhankkeissa taas suunnittelu pohjautuu 

asiantuntijoiden kokemukseen ja näkemykseen, ja käyttäjät antavat palautetta palvelun 

käyttöönoton jälkeen (Rajasalo 2018, 3.) Palvelumuotoiluun suurin ero perinteiseen kehit-

tämiseen verrattuna onkin sen vahva asiakaslähtöisyys (Koivisto ym. 2019, 48). 

 

Palvelumuotoilu kytkeytyy liiketoimintaan, muotoiluun ja muihin toiminta-alueisiin, mutta 

kattaa vain osan niistä (Moriz 2005, 19). Palvelumuotoilija tuottaa ymmärryksen palvelun 

käyttäjistä ja heidän toiminnastaan tutkimalla ja analysoimalla ilmiöitä, teknisiä ja toimin-

nallisia vaatimuksia, palvelun käyttöastetta sekä eri käyttäjäryhmien tarpeita. Lopputulok-

sessa yhdistetään asiat, joilla on merkitystä käyttäjille, omistajille ja muille keskeisille si-

dosryhmille. Palvelumuotoilussa syntyvä ymmärrys on aina tulkinta todellisuudesta. (Raja-

salo 2018, 1.) 

 

Design on perinteisesti yhdistetty tehtävään, jolla saadaan tuotteet näyttämään hyvältä. 

Design-käsite on laajentunut eikä enää ole rajoittunut tuotteiden ominaisuuksien tai esi-

merkiksi tilojen suunnitteluun. Design ulottuu nykyisin asiakaskokemukseen, joita asiak-

kailla on tuotteita, palveluja tai tiloja tai näiden yhdistelmiä käyttäessään. Tämän lisäksi 

design sisältää nykyisin myös prosessit, jotka ovat taustalla mahdollistamassa ja luo-

massa asiakaskokemuksen. (Moriz 2005, 32.) Palvelumuotoilu ei ole lyhyt projekti, joka 

tähtää tuotelanseeraukseen. Palvelumuotoilu on sen sijaan jatkuva prosessi. Se koostuu 

eri komponenteista, työpajoista ja projekteista, jotka integroivat uudet palvelukäytännöt or-

ganisaatioon. Palvelumuotoilu sopeuttaa organisaation ja asiakastarpeen ja muotoilee ko-

konaisuuden liiketoimintarakenteiksi ja prosesseiksi. (Moriz 2005, 40.) Palvelumuotoilu 

eroaakin perinteisestä palvelukehityksestä edustamalla oikeaa ja totuudenmukaista asia-

kasnäkemystä, se nostaa esiin ainutlaatuisia palvelupiirteitä, integroi asiantuntijuutta eri 

ulottuvuuksilta, ja on vuorovaikutteinen ja jatkuva kehittämismetodi (Moriz 2005, 42). 
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Stefan Morizin mukaan palvelumuotoilu voi näytellä keskeistä osaa organisaation menes-

tyksessä ja tuo mukanaan kymmenen tekijää, jotka vievät muutosta eteenpäin; syvän ym-

märryksen markkinoiden tarpeesta, korkeamman arvon saatavilla oleville resursseille, or-

ganisaation kulttuurimuutoksen, uuden näkökulman tulevaisuuden kehittämiseen, korke-

amman tehokkuuden ja paremman hyötysuhteen. Se yhdistää organisaation ja asiakkaan, 

luo parempaa palvelun laatua menestyksen pohjaksi, auttaa erottumaan kilpailijoista ja 

luomaan vahvemman brändin. (Moriz 2015, 57.)  

 

5.3.1 Palvelumuotoilumallit 

Palvelumuotoilun tavoitteena on siis ymmärtää ihmisten elämää ja tarpeita, ja tämän 

kautta havaita uusia palvelu- ja liiketoimintamahdollisuuksia, suunnitella toimivia palveluja 

ja toteuttaa nämä suunnitelmat (Tuulaniemi 2016, 111). Palvelumuotoiluun onkin kehitetty 

erilaisia prosessimalleja, jotka saattavat erota toisistaan terminologian ja vaiheiden luokit-

telun suhteen, mutta tarkemmin niitä tarkastellessa niissä on vahvasti samat piirteet.  

 

Stefan Morizin (2015, 123) palvelumuotoilu mallissa palvelumuotoiluprosessi on jaettu 

kuuteen vaiheeseen, joita ovat asiakasymmärryksen kerääminen, asiakasymmärryksen 

kiteyttäminen, ideointi, seulonta ja konkretisointi, kehittäminen ja operointi. Tuulaniemen 

palvelumuotoilumallin päävaiheet ovat aloitus, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja ar-

viointi. Kukin vaihe jakautuu alakohtiin. Ensimmäisessä vaiheessa palvelumuotoiluprojekti 

aloitetaan, ja tehdään esitutkimus. Tutkimusvaiheessa muodostetaan asiakasymmärrys ja 

tehdään strateginen suunnittelu. Suunnitteluvaihe sisältää ideoinnin ja konseptoinnin sekä 

palvelun prototyypit. Palvelutuotannossa palvelu pilotoidaan ja lanseerataan, ja arviointi-

vaiheessa siirrytään jatkuvaan kehitykseen. (Tuulaniemi 2016, 130-131.) Palvelumuotoi-

lun Businesskirjassa palvelumuotoilun eri vaiheet tiivistetään kolmeksi: ymmärtäminen, 

osallistaminen ja yhteensovittaminen. Lopullisessa ratkaisussa huomioidaan käyttäjien 

tarpeet, tekninen toimivuus ja yrityksen liiketoiminnan tavoitteet. Ratkaisun tulee olla me-

nestys yritykselle ja hyödyllinen käyttäjille. (Koivisto ym. 2019, 51) Seuraavissa kappa-

leissa perehdytään tarkemmin Tuulaniemen Palvelumuotoilu-kirjassa kuvattuun prosessiin 

ja sen vaiheisiin. 

 

Aloitusvaiheen määrittely sisältää esitutkimuksen. Esitutkimuksen tavoitteena on luoda 

ymmärrys palvelua tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista.  Aloituksessa organi-

saation määrittelee tarpeensa ja tavoitteet kehitystyölle sisältäen organisaation strategiset 

tavoitteet, aikataulun, budjetin, kohderyhmät ja resurssit. Aloitusvaiheen tavoitteena on 
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suunnitteluhaasteen määrittely ja kuvaus. Esitutkimuksessa selvitetään organisaation ny-

kytila ja tavoitteet ja toteutetaan analyysi palveluntuottajan toimintaympäristöstä. Analyy-

siin sisältyy organisaation visio, strategia, markkina- ja kilpailutilanne, toimintaympäristö, 

liiketoimintamalli, tavoitteet, kohderyhmämäärittelyt, business case ja asiakastutkimushy-

poteesien rakentaminen (Tuulaniemi 2016, 130.) 

 

Tutkimus-vaiheessa muodostetaan asiakasymmärrys ja toteutetaan strateginen suunnit-

telu. Asiakasymmärryksen kasvattamiseksi selvitetään organisaation asiakkaiden tarpeet 

ja toiveet. Keskeistä on ymmärtää aidosti käyttäjien arkea palveluun liittyen. Ymmärrysvai-

heessa selvitetään myös palvelua tuottavien henkilöiden tavoitteet ja tarpeet. Asiakasym-

märryksen kehittämisessä osa toiveista on näkyviä ja tiedostettuja, mutta osa toiveista on 

tiedostamattomia ja vaikeasti sanotettavia. Vaiheen tavoite on kasvattaa ymmärrystä niin 

asiakkaiden kuin palvelua tuottavan henkilökunnan tarpeista, tavoitteista, odotuksista, ar-

voista ja toiminnan motiiveista. Strategisessa suunnittelussa ratkaisun suunnittelussa huo-

mioidaan kilpailuympäristö, mikä on markkina-asema ja millä tavoin erottaudutaan kilpaili-

joista. Tässä yhteydessä tehdään liiketoimintasuunnitelma, joka sisältää asiakasstrategiat, 

mahdollisuuksien kartoituksen, strategiset valinnat ja brändin asemoinnin. Vaiheen tavoit-

teena on tarkentaa strategiselta kannalta palvelua tuottavan organisaation tavoitteita. 

(Tuulaniemi 2016, 130.) 

 

Suunnitteluvaihe sisältää ideoinnin ja konseptoinnin sekä prototyyppien valmistuksen. 

Ideointi perustuu muodostettuun asiakasymmärrykseen, tunnistettuihin mahdollisuuksiin ja 

tehtyihin rajauksiin. Keskeistä on myös testata ideoita jo varahaisessa vaiheessa kohde-

ryhmällä. Vaiheessa voidaan toteuttaa yhteiskehittämistä kohderyhmän kanssa sekä jat-

kokehitetään testattuja ideoita. Ideointi ja konseptointi -vaiheen tavoitteena on kehittää 

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 käsitys, mil-

laisesta palvelusta on kyse, miten palvelu tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen 

ja mitä se vaatii palveluntuottajalta.  (Tuulaniemi 2016, 191.) Suunnitteluvaiheessa määri-

tellään myös mittarit (Tuulaniemi 2016, 131). Mittareiden haasteena on se, että liiketoimin-

taan liittyvät mittarit ovat helposti määriteltävissä, esimerkiksi kuinka paljon uusia asiak-

kaita tavoitellaan, ja kuinka paljon tästä muodostuu lisäliikevaihtoa. Palvelun laatuun ja 

toimivuuteen liittyvien mittareiden asettaminen onkin haastavampaa. Mitattavaa tietoa 

saadaan helpommin digitaalisista palveluista. Digitaaliseen lomakkeeseen saapuneiden 

määrä voidaan mitata, seurata myös sitä, kuinka moni lomakkeen täyttää ja lähettää 
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eteenpäin. Näiden perusteella voidaan tutkia ja kehittää toiminnallisuutta eteenpäin vuoro-

vaikutuksessa käyttäjien kanssa. Usein kuitenkaan mittareihin vaadittavaa tietoa ei ole 

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

 

Suunnitteluvaiheen jälkeen siirrytään palvelutuotantoon, jossa edellisessä vaiheessa 

syntyneet ratkaisut jatkokehitetään ja pilotoidaan sekä lanseerataan. Pilotointivaiheen ta-

voitteena on esilanseerata käytännön pilotit markkinoilla. Tässä voidaan hyödyntää esi-

merkiksi beta-version testausta, ja kehittää palvelu lanseerattavaan muotoon saadun pa-

lautteen pohjalta. Palvelutuotannonvaiheessa tarkennetaan myös lopulliset liiketoiminta ja 

ansaintamallit. Vaiheen tavoitteena on viedä palvelukonseptit markkinoille asiakkaiden ar-

vioitavaksi ja hioa sitä saadun palautteen perusteella. Toinen palvelutuotannon toimen-

pide on palvelun lanseeraus. Lanseerausvaiheeseen palvelu on dokumentoitu ja henkilö-

kunnan roolit, vastuut ja tehtävät on määritelty. Lanseeraus sisältää sekä sisäisen val-

mennukset että palvelun julkistuksen. Myös palvelun mittareita voidaan vielä täsmentää 

tässä vaiheessa. Vaiheen tavoitteena on antaa kaikille osapuolille ymmärrys, mitä resurs-

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

 

Kun palvelu on lanseerattu, siirrytään arviointivaiheeseen. Palvelun kehittämisen vaiku-

tuksia mitataan ja arvioidaan asiakaskokemukseen ja organisaation tavoitteisiin liittyen. 

Vaiheen tavoitteena on vakioida palvelu ja toisaalta luoda valmiudet jatkuvaan kehittämi-

seen. (Tuulaniemi 2016, 131.) 

 

Palvelumuotoilu tapahtuu iteratiivisesti ja inkrementaalisesti. Iteratiivisuus tarkoittaa, että 

ratkaisusta kehitetään nopeasti ensimmäinen versio, ja tätä kehitetään eteenpäin, kunnes 

saavutetaan tavoiteltu lopputulos, kehityksessä voidaan myös palata takaisinpäin. Inkre-

mentaalinen kehitysmenetelmä tarkoittaa sitä, että 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 kehitystä 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 päättelyyn. 

Ideointi ja karsinta vaiheita toistetaan iteratiivisesti. Ideointi ja analysointivaiheissa hyö-

dynnetään visualisointia ja prototyyppejä. (Tuulaniemi, 2016, 113.) 
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6 Menetelmät 

Tässä luvussa käydään läpi kehityshankkeen menetelmät. Kappaleessa 6.1. käydään läpi 

kehityshankkeen tutkimusnäkökulma ja kehittämistä ohjaava viitekehys. Kehittämishank-

keessa käytetyt palvelumuotoilun työkalut esitellään kappaleessa 6.2. ja kappaleessa 6.3 

kehityshankkeessa toteutetut tutkimukset, työpajat ja testaukset. 

 
6.1 Tutkimuksen viitekehys 

Huoltokirjan kehittämistyö toteutetaan tapaustutkimuksena (Case-tehtävä). Tapaustutki-

mukselle tyypillistä on olemassa oleva tieto ja tiedon vertaaminen kirjallisuudesta saata-

vaan tietoon. Tapaustutkimus lähtee usein liikkeelle olemassa olevan tiedon pohjalta eikä 

teoriapohjalta. Tutustumalla kirjallisuuteen haetaan lisää uudenlaisia näkökulmia ja usein 

itse kehittämistehtäväkin lähtee vasta tässä vaiheessa tapaustutkimusta tarkentumaan. 

Tapaustutkimukselle on tyypillistä erilaisten menetelmien käyttö ja tapaustutkimusta voi-

daan toteuttaa sekä laadullisin että määrällisin menetelmin. Tutkimusaineisto kerätään 

yleensä luonnollisissa tilanteissa havainnoimalla ja analysoimalla kirjallista aineistoa. (Oja-

salo 2009, 54-55.) Tapaustutkimus soveltuu kehittämistyön lähestymistavaksi, kun halu-

taan syvällisesti ymmärtää kehittämisen kohdetta ja tuottaa uusia kehittämisehdotuksia 

(Ojansalo 2009, 53). Kuviossa 5 kuvataan tapaustutkimuksen vaiheet. Aluksi käsillä on 

kehittämistehtävä tai ratkaistava ongelma. Kehittämistehtävää lähdetään täsmentämään 

perehtymällä ilmiöön käytännön tasolla sekä teorian avulla. Kehittämistehtävän aineisto 

kerätään ja analysoidaan eri menetelmillä. Heijastamalla tuloksia ilmiöstä oleviin tietoihin 

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

 

 

Kuvio 5. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojansalo 2009, 54) 

 

Kehittämistehtävässä tutkitaan 

• Miten toteutetaan huoltokirjavihon seuraava versio, joka vastaa käyttäjien tarpee-
seen? 

• Mitkä asiat ovat käyttäjille merkityksellisiä huoltokirjan käytössä.  
 

 

Alustava 
kehittämistehtävä tai 

ogelma

Ilmiöön perehtyminen 
käytännössä ja 

teoriassa, 
kehittämistehtävän 

täsmennys

Empiirisen aineiston 
keruu ja analysointi eri 

menetelmillä: 
haastattelut, kyselyt, 

havainnointi jne.

Kehittämisehdotukset 
tai malli
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Tavoitteena on konseptoida pientaloasujan arkea helpottava palvelu, joka toimii kannusti-

mena talon huoltoon ja huoto- sekä korjaustoimenpiteiden dokumentointiin. Palvelu muo-

dostuu käyttäjän itse ylläpitämästä uudistetusta huoltokirjavihosta sekä hänelle tarjotta-

vista käyttöä tukevista lisäpalveluista.  

 

Nykytilanteessa huoltokirjan käyttö tai käytön useus ei ole sellaisella tasolla, joka parhaim-

malla tavalla tukisi kiinteistönomistajaa pitämään talostansa hyvää huolta oikea-aikaisesti 

ja dokumentoimaan toimenpiteet. Ensisijaisesti huoltokirjan käytön tulisi tukea siis omista-

jan itsensä toimintaa arjessa, mutta toissijaisesti huoltokirjan käyttö voi tuoda omistajalle 

myös hyötyä tilanteeseen, jossa hän harkitsee kiinteistön myyntiä.  

 

Teoriaosuudessa perehdyttiin asiakaskokemukseen ja sen muodostumiseen keskeisesti 

vaikuttavaan asiaan, eli organisaation työntekijöiden näkökulmaan (kappale 3.1). Vaikutta-

mismuotoiluun ja sen tekniikoihin (kappale 3.2.) ja palvelumuotoiluun (kappale 3.3). Teo-

riaperustan pohjalta laadittiin tälle hankkeelle viitekehys, joka tukee kehityshankkeen läpi-

vientiä. Viitekehys on kuvattu kuviossa 6.   

 

 

 

Kuvio 6. Tietoperustan yhdistäminen kehityshankkeessa 

 

6.1.1 Palvelumuotoilun työkalut 

Kehityshankkeessa käytetään palvelumuotoilun työkaluja. Keskeistä muotoiluprosessissa 

on empatia, eli aito ja syvällinen kiinnostus kohderyhmään (Tuulaniemi 2016, 147). Asia-

Organisaation työntekijöiden toiminta tukee huoltokir-

jan käytön useutta ja käytön kasvua 

Kehityshanke etenee palvelumuotoiluprosessina 

Huoltokirjan ja palveluiden  asiakaskokemus 

lisää huoltokirjan käyttöä 

Huoltokirjan käytön lisäämiseen suunni-

teltua vaikuttamismuotoilua 

Huoltokirjan 

palvelukon-

septi lisää 

huoltokirjan 

käyttöä 
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kasymmärrystä kasvatetaan erilaisin tiedonkeruumenetelmin. Menetelmiä on monia. Tie-

donkeruussa voidaan muun muassa käyttää valmiita lähteitä eli olemassa olevaa aineis-

toa asiakkaista, haastatteluita ja kyselyitä sekä kohderyhmän osallistamista suunnitteluun. 

 

Tausta-aineistot 

Asiakasymmärryksen muodostaminen alkaa kaiken saatavilla olevan tausta-aineiston 

analyysillä. Saatavilla voi olla tietoa aiemmista organisaatiossa toteutetuista tutkimuksista, 

mutta myös organisaation sisällä olevana hiljaisena tietona. Tausta-aineiston pohjalta 

muodostetaan hypoteesi siitä, mitä lisätietoa tutkimuksen keinoin tarvitaan syventämään 

asiakasymmärrystä. (Tuulaniemi 2016, 146.) 

 

Haastattelut 

Haastatteluilla rakennetaan ymmärrystä asiakkaiden arkeen. Haastatteluilla kerätään tie-

toa asiakkaan elämästä ja ajatuksista. Haastattelijan tulee käyttäytyä mahdollisimman 

normaalisti ja tulee pyrkiä aitoon vuorovaikutukseen haastateltavan kanssa, jotta hänen 

todelliset tarpeet, halut, ongelmat, asenteet ja motivaatio tulee esiin. (Tuulaniemi 2016, 

147-148.) 

 

Kohderyhmätyöpaja 

Kohderyhmätyöpajassa (Focus group) valitaan pieni ryhmä ihmisiä keskustelemaan ide-

asta tai valitusta aiheesta. Keskustelu tulee olla ohjattua, keskustelun avulla kerätään nä-

kemystä ihmisten ajatuksista, ideoita ja esteitä keskusteltavaan asiaan liittyen. (Moriz 

2015, 199.) 

 

Prototyyppi ja visualisointi 

Palvelumuotoilussa visualisointi on keskeistä. Sitä voidaan käyttää niin suunnittelu- kuin 

viestintävälineenä. Visualisoinnilla ja prototyypeillä luodaan suunnitteluun yhteistä ymmär-

rystä ja nopeutetaan kehitysprosessia. Iteratiivisella toimintatavalla (kehittäminen-tulos-

arviointi-analyysi-kehittäminen) suunnittelua voidaan toistaa niin kauan kuin päästään 

määriteltyihin tavoitteisiin. (Tuulaniemi 2016, 115.) Visualisointi tukee kehittämistä usealla 

tavalla. Se auttaa konkretisoimaan idean käsiteltävään muotoon kuvana, kaaviona tai pro-

totyyppinä. Visuaalisuus myös yksinkertaistaa ideoita, joiden avulla on helpompi keskus-

tella ja kehittää yksittäisiä elementtejä. Yksinkertaiset mallit auttavat myös kehittäjiä muis-

tamaan palvelun eri ulottuvuuksia. Visuaalisien mallien avulla voidaan paljastaa palvelun 

puutteita tai kehittämismahdollisuuksia, ne helpottavat yhteistyötä kehittämisessä ja autta-

vat muistamaan ja palauttamaan mieleen yksityiskohtia. (Järvi, Lehtonen, Martinsuo, Tuo-

minen & Valtainen 2015, 41.) 
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Palvelumuotoilussa prototyypillä tarkoitetaan nopean mallin rakentamista kehittämisen 

avuksi. Prototyyppiä käytetään suunniteltavan palvelun testaamiseen. Tavoitteena on li-

sätä ymmärrystä kehitettävästä palvelutuotteesta, vahvistaa hyviä ominaisuuksia ja karsia 

toimimattomia. Prototyyppi on yksi tapa vähentää epäonnistumisen riskiä. Palvelumuotoi-

lussa karkean tason prototyypit voidaan rakennetaan yksikertaisin työkaluin käyttämällä 

paperia, saksia ja liimaa. Hahmomallit konkretisoivat suunnittelua ja tuovat suunnitelmat 

havainnollisesti muun kehitysryhmän kommentoitavaksi ja edelleen kehitettäväksi. (Tuula-

niemi 2016, 197.)  

 

Prototyypin testaus voidaan toteuttaa yksilötapaamisissa yhdistämällä arvioivan kokeile-

misen idean ja puhu ääneen metodin. Menetelmänä käytetään arvioivaa kokeilemista 

(Järvi ym. 2015, 106) ja puhu ääneen -menetelmän (Moriz 2015, 99) yhdistelmää. Asia-

kasta pyydetään selittämään ja puhumaan, mitä he ajattelevat käyttäessään palvelua. 

Tämä auttaa paljastamaan heidän odotukset, kokemukset ja ongelmat palvelun käytössä. 

Asiakasta rohkaistaan puhumaan ääneen tutkijalle. Kysymykset kuten, mikä on sinun re-

aktiosi tähän viestiin, auttavat kannustamaan asiakasta ilmaisemaan havaintonsa ja sitä 

kautta metodin avulla voidaan paljastaa ongelmat ja syyt vaikeuksiin. Metodissa doku-

mentoidaan asiakkaan kokemus palvelun käytöstä videoiden, äänittämällä tai lomakkeen 

avulla. (Moriz 2015, 99.) Menetelmän avulla arvioidaan palvelun tai prosessin prototyyp-

pejä, ja sen perusteella kootaan ideoita, huolenaiheita ja parannusehdotuksia prototyyp-

pien kehittämiseksi lopulliseksi tuotteeksi ja sujuvoittamaan käyttöönottoa. (Järvi ym 2015, 

106.)  

 

Design drivers 

Design driverit eli suunnittelua ohjaavat määrittelyt syntyvät asiakastutkimusten löydösten 

perusteella. Design drivereiden eli suunnittelun ohjureiden avulla asiakkaiden tarpeet, ta-

voitteet ja motivaatio asetetaan suunnitteluprosessin keskiöön. Hyvin valitut ja arvioidut 

suunnitteluohjurit auttavat suunnittelijoita kehittämään palvelukonsepteja, joissa on mu-

kana tärkeimmät asiakastavoitteet. (Tuulaniemi 2016, 156.) 

 

Palvelupolku 

Palvelupolku kuvaa sitä, miten asiakas kokee palvelun aika-akselilla. Palvelupolku jaetaan 

osiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Palvelutuokiot voivat sisältää useita palvelun kon-

taktipisteitä. Kontaktipisteitä ovat niin vuorovaikutus ihmisten kanssa kuin kontakti palvelu-

ympäristöön, esineisiin ja toimintaympäristöön. (Tuulaniemi 2006, 78.)  
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Palvelukonsepti 

Palvelukonsepti on palvelun kuvaus ylätasolla. Konsepti sisältää palvelun keskeisen idean 

ja tarinan palvelun suuremmista linjoista yksityiskohtaisen ideoiden ja toteutussuunnitel-

man sijaan. Palvelukonseptissa kuvaa millaisesta palvelusta on kyse, minkälaisista osista 

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

 

6.2 Kehityshankkeessa käytettävät menetelmät 

Tässä kappaleessa käydään läpi opinnäytetyön kehityshankkeessa käytetyt menetelmät 

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 sekä analysoitiin nykyinen palvelupolku. Palvelupolun laatimi-

nen perustui tämän opinnäytetyön tekijän havainnointiin työskennellessään organisaa-

tiossa. 

 

6.2.2 Kvantitatiivinen sähköinen huoltokirjakysely 

Kehityshankkeessa toteutettiin kvantitatiivinen tutkimus (Liite 1). Tutkimuksen tarkoituk-

sena oli kartoittaa yhdistyksen jäsenten kokemukset talon kunnossapidosta, ja tunnistaa 

tulosten perusteella tilanteita ja sisältöjä, joihin liittyen huoltokirja voi entistä paremmin toi-

mia talon huollon ja kunnossapidon apuna.  

 

Tutkimukseen osallistumispyyntö lähetettiin yli 36 000 sähköpostiosoitteeseen. Aineiston 

perusjoukko oli yhdistyksen jäsenet. Jäsenistö koostuu pientalossa asuvista tai vapaa-

ajan asunnon omistavista henkilöistä, joita on yhteensä 74 000. Sähköposti kysely toteu-

tettiin sähköisellä lomakkeella ja toteutuksessa käytettiin Webropol-ohjelmaa. Vastauksia 

saatiin yhteensä 1248 kpl. Kaikki vastanneet olivat Omakotiliiton jäseniä. Vastanneista 

509:llä oli käytössä talon huoltokirja joko paperisena tai sähköisenä ja 709:llä vastanneista 

ei ollut käytössä huoltokirjaa.  

 

Tutkimuskysymystä ”Miten kehitetään huoltokirjan sisältöä, niin että sisältö tukee parem-

min kuin aiemmin pientalon omistajan tiedon- ja dokumentoinnin tarpeita talon huoltoon ja 

kunnossapitoon liittyen.” lähestyttiin tutkimuksessa seuraavin teemoin: 

• Miten nykyisen huoltokirjan sisällöt nähdään tarpeelliseksi huollon ja kunnossapi-
don apuna? 
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• Mitä huolto- ja kunnossapitotoimenpiteitä vastaaja on tehnyt ja miten toimenpiteet 
on dokumentoitu? 

 

6.2.3 Kohderyhmätyöpaja uudistettavan huoltokirjavihon käsikirjoituksen suunnit-

telun tueksi 

Kohderyhmätyöpajaan osallistui 2.3.2018 6 henkilöä työpajan vetäjän lisäksi. Henkilöt 

ovat Omakotiliiton jäsenpalvelutoimikunnan jäseniä. Työpajaan osallistuneet ovat pitkään 

asuneet omakotitalossa, ja kaikille organisaation toiminta ja nykyinen huoltokirjavihko on 

jokseenkin tuttu. 

 

6.2.4 Määräysten ja ohjeiden soveltaminen kehitystyössä 

Määräyksistä ja ohjeista toteutettiin visuaalinen sanapilvi. Sanapilvi perustui kehittämis-

hanketta varten tuotettuun, tämän opinnäytetyön luvun 4, tekstin analysointiin. 

 

6.2.5 Käsikirjoitusprototyypin suunnittelu, testaus ja analyysi 

Käsikirjoitus tuotettiin vaiheittain, niin että ensimmäisessä vaiheessa oli olemassa ehdotus 

sisällysluetteloksi. Käsikirjoitus toteutettiin word-ohjelmalla. Kohderyhmätyöpajoja, joissa 

arvioitiin käsikirjoituksen sisältöä järjestettiin 3 kpl, 28.11.2018, 6.6.2019 ja 23.1.2020. 

Kohderyhmätyöpajaan osallistui 6 henkilöä työpajan vetäjän lisäksi, osa osallistujista oli 

etänä Teams-ohjelman kautta. Henkilöt ovat Omakotiliiton jäsenpalvelutoimikunnan jäse-

niä. Työpajaan osallistuneet ovat pitkään asuneet omakotitalossa, ja kaikille organisaation 

toiminta ja nykyinen huoltokirjavihko on jokseenkin tuttu. 

 

Käsikirjoituksen valmistuttua siitä toteutettiin taitto-ohjelmassa prototyyppi. Prototyypin 

testaajat kutsuttiin yhdistyksen nuoret toimijat ryhmästä. Testaajiksi ilmoittautui viisi henki-

löä. Testaajista kaksi oli asunut omakotitalossa alle kaksi vuotta, ja yksi henkilö ei asunut 

omakotitalossa. Vastaajat asuivat sekä uudehkossa että vanhassa omakotitalossa. Huol-

tokirjan prototyyppi lähetettiin heille etukäteen ja testaustulokset käytiin läpi yksilökeskus-

teluin etätapaamisena Teamsissa. Prototyypin testauksen tueksi laadittiin apukysymykset, 

ja tarvittaessa keskustelussa kiinnitettiin huomiota kysymysten teemoihin. Keskustelun 

apu kysymykset ovat liitteessä 2. 
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7 Toteutus ja tulokset 

Kehittämistehtävässä kehitetään eteenpäin Omakotiliiton jäsenilleen jäsenpalveluna veloi-

tuksetta tarjoamaan huoltokirjavihkoa, ja suunnitellaan siihen liittyvien lisäpalveluiden ke-

hittämistä. Kehittämistehtävän tavoitteena on kehittää omakotiasujan arkea helpottava 

työkalu, jonka käyttöönottoa ja käyttöä lisäpalvelut tukevat ja joka toimii kannustimena ta-

lon huoltoon ja huolto- ja korjaustoimenpiteiden dokumentointiin. Kehittämistyön tuloksena 

syntyy huoltokirjakäsikirjoitus ja esitys palvelukonseptiksi lisäpalveluiden kehittämiseksi 

eteenpäin. 

 

Nykyinen huoltokirjavihko on asiantuntijavoimin kehitetty, ja toimii pohjana tälle kehitys-

työlle. Kehitystyön tavoitteena on parantaa vihon käyttöarvoa, mutta myös tunnistaa lisä-

palveluita, joiden avulla voidaan lisätä huoltokirjan käyttöä. Kehittämistyö lähti liikkeelle 

perinteisenä kehityshankkeena, jossa pohjatiedon keräämiseksi toteutettiin kvantitatiivinen 

kysely. Hankkeen edetessä tutustuin palvelumuotoiluun ja myöhemmin myös vaikuttamis-

muotoiluun, ja näitä näkökulmia on käytetty kehittämistyön tulosten parantamiseen sekä 

luomaan edellytykset jatkaa kehittämistä eteenpäin palvelumuotoilun periaatteita hyödyn-

täen.  

 

Palvelumuotoilija tuottaa ymmärryksen palvelun käyttäjistä ja heidän toiminnastaan tutki-

malla ja analysoimalla ilmiöitä, teknisiä ja toiminnallisia vaatimuksia, palvelun käyttöas-

tetta sekä eri käyttäjäryhmien tarpeita. Lopputuloksessa yhdistetään asiat, joilla on merki-

tystä käyttäjille, omistajille ja muille keskeisille sidosryhmille. Palvelumuotoilussa syntyvä 

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

 

Kehittämistehtävän toteutus on sisältänyt seuraavat vaiheet.  

1. Organisaation tilannekuva ja tavoitteet 
2. Kvantitatiivinen huoltokirjakysely 
3. Määräysten ja ohjeiden soveltaminen kehitystyössä 
4. Työpaja huoltokirjan käytöstä 
5. Käsikirjoitusprototyypin suunnittelu, testaus ja analyysi 
6. Design drivers eli suunnitteluohjureiden määrittely 
7. Palvelukonseptin toteutus 

 

7.1 Organisaation tilannekuva ja tavoitteet 

Huoltokirja on keskeinen jäsenpalvelu. Sekä myönteiset palautteet että haasteet tulevat 

esiin toimiston arjessa. Organisaatiosta kerätyt tiedot perustuvat sekä havainnointiin, joka 

on tyypillinen palvelumuotoilun tapa kasvattaa ymmärrystä sekä haastatteluun. 
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Huoltokirjan ei uskota tällä hetkellä olevan ainoa syy jäseneksi liittymiseen, mutta se voi 

tukea sitä. Usein talon huolto on omistajan selkärankaan kirjoitettu ja tehdään usein jopa 

automaatiolla sen enempää pohtimatta. Uusille omakotitaloon muuttaville huoltokirja voi 

olla kuitenkin olla merkityksellinen osaamisen kehittämisessä. Näkemys on, että on tärke-

ämpää, että kiinteistön omistajat dokumentoivat talon huollot ja remontit ylipäätään kuin 

se, miten ne dokumentoidaan. 

 

Asiakaspalvelu ja tahto auttaa asiakasta on korkea, huoltokirjan osalta palvelupolku (kuvio 

7) on kuitenkin nykytilassa yksinkertainen eikä tue huoltokirjan käytön useutta tai käytön 

kasvua. Alla olevassa kuvassa on kuvattu huoltokirjavihon palvelupolku, sähköisen huolto-

kirjan periaate on kuitenkin sama. Jäsen ohjataan ottamaan huoltokirjakäyttöön, ja palvelu 

rajautuu pääsääntöisesti mahdollisien kirjautumisongelmien ratkaisuun.  

 

 

Kuvio 7. Huoltokirjan toimitus 

 

Ensisijaisesti huoltokirjan hyötyjen nähdään kohdistuvan kiinteistönomistajaan itseensä. 

Kyseessä on työkalu, joka auttaa käyttäjän omaa talonpidon arkea. Asuntokaupan yhtey-

dessä huoltokirjan rooli voi muuttua todistusaineistoksi talon kunnossapidosta. Piilovirhei-

den osalta voidaan mahdollisesti hyvällä huollolla vahvistaa käsitystä, että piilovirhe ei ole 

tuottamuksellinen. Uutena hankitun rakennuskohteen osalta taas kiinteistönomistaja on 

mahdollisten rakennusvirheiden esiin tullessa näyttää toteen, että hän on hoitanut kiinteis-

töään asianmukaisesti eikä tilanne siten johdu hänestä.   

 

Jäsen tilaa huol-

tokirjan puheli-

mitse tai sähkö-

postitse Henkilökunta 

postittaa huol-

tokirjan 

Jäsen saa 

huoltokirjan 

haltuunsa 

Jäsenelle tarjo-

taan huoltokirjaa 

puhelimitse tai 

sähköpostitse 

Jäsenelle tar-

jotaan huolto-

kirjaa tapah-

tumassa 
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Huoltokirja nähdään ennen kaikkea sähköisenä palveluna tulevaisuudessa, jonka osat 

parhaalla mahdollisella tavalla tukevat jäsenen kiinteistönpitoa ja ovat vuorovaikutuk-

sessa. Talon huoltoon ja kunnossapitoon liittyvät kysymykset eivät välttämättä ole moni-

mutkaisia, mutta palvelukokonaisuuden tulee kyetä niihin vastaamaan. Palveluiden kehit-

tämisessä tulee pohtia yhteistyötä verkoston kanssa, ja valmiiden materiaalien hyödyntä-

mistä. 

 

7.2 Huoltokirjakysely 

Kehittämistehtävässä toteutettiin kvantitatiivinen tutkimuksella. Tutkimuksen tavoitteena 

oli kartoittaa yhdistyksen (Omakotiliiton) jäsenten kokemukset talon kunnossapidosta, ja 

tunnistaa tulosten perusteella tilanteita ja sisältöjä, joihin liittyen huoltokirja voi entistä pa-

remmin toimia talon huollon ja kunnossapidon apuna. 

 

7.2.1 Miten nykyisen huoltokirjan sisällöt nähdään tarpeelliseksi huollon ja kun-

nossapidon apuna? 

Vastaajat arvioivat huoltokirjan eri osien tarpeellisuutta asteikolla yhdestä viiteen. Tarpeel-

lisimmiksi keskiarvoa tarkastellessa nousivat huoltotoimenpiteiden ja korjausten merkitse-

minen ylös. Myös kiinteistöön liittyvä perustiedon olemassaolo ja löydettävyys nähtiin tar-

peellisena.  

 

Taulukko 7. Huoltokirjan eri toimintojen tarpeellisuus  

Keskiarvo Keskihajonta n

Korjauspäiväkirja, johon merkitään tehdyt korjaukset ja remontit 4,4 0,9 1218

Huoltopäiväkirja, johon merkitään tehdyt huoltotoimenpiteet 4,3 0,9 1215

Kiinteistön perustiedot sisältäen mm. kiinteistön koko-, käyttö- ja rakennuslupa-, rasite- ja rekisteröintitiedot 4,3 1,1 1223

Muut kiinteistöön liittyvät asiakirjat kuten rakennuspiirrustukset 4,2 1,0 1213

Käyttöohjeet ja takuutodistukset 4,1 1,0 1215

Tieto kodin tekniikan ja ohjauslaitteiden sijainnista 4,1 1,1 1217

Kiinteistön rakenteiden ja laitteiden keskimääräiset käyttöiät, käyttöönottovuodet sekä huoltoajankohta 4,0 1,0 1218

Energian kulutustilastot 4,0 1,0 1221

Huoltokalenteri ja siihen liittyvät huolto-ohjeet 4,0 1,0 1216

Tiedot ja valmistajat taloteknisten laitteiden suodattimista, rakennusmateriaaleista, pintamateriaaleista ja -käsittelyaineista 3,9 1,0 1213

Ohjeet ongelma- tai poikkeustilanteissa toimimiseen 3,9 1,1 1210

Nuohouspäiväkirja 3,9 1,1 1207

Kiinteistön rakenteiden ja laitteiden kunnossapitosuunnitelma 3,8 1,0 1218

Veden kulutustilastot 3,8 1,1 1211

Talon huoltoon, kunnossapitoon, remontointiin, ja materiaaleihin liittyvät yhteystiedot 3,7 1,0 1209

Talotekniikan kuten ilmastoinnin ja lämmityksen tavoitearvot ja käyttöaikataulut 3,7 1,1 1212

Kiinteistön pelastussuunnitelma ja talossa olijoiden toimintaohjeet vaaran uhatessa 3,5 1,2 1204

Kodin turvallisuuden arviointi 3,4 1,1 1207

Esteettömyyskorjaussuunnitelma ikääntymisen varalle 3,1 1,2 1205

Jätevesiselvitys (haja-asutusalue) 3,1 1,3 1064  

Tutkimuksessa vastaajat valitsivat viisi tärkeintä huoltokirjan toiminnallisuutta. Tulos oli 

ensimmäisten osalta saman suuntainen kuin tarpeellisuuden arvioinnissa. Kiinteistön pe-

rustiedot nousivat kuitenkin ensimmäiseksi korjauspäiväkirjan ja huoltopäiväkirjan ohi. Su-

luissa valinnan tehneiden määrä, n=1248 

 



 

 

35 

1. Kiinteistön perustiedot sisältäen mm. kiinteistön koko-, käyttö- ja rakennuslupa-, 

rasite- ja rekisteröintitiedot (848) 

2. Korjauspäiväkirja, johon merkitään tehdyt korjaukset ja remontit (828) 

3. Huoltopäiväkirja, johon merkitään tehdyt huoltotoimenpiteet (706) 

4. Energian kulutustilastot (448) 

5. Kiinteistön rakenteiden ja laitteiden keskimääräiset käyttöiät, käyttöönottovuodet 

sekä huoltoajankohta (441) 

6. Muut kiinteistöön liittyvät asiakirjat kuten rakennuspiirustukset (377) 

7. Huoltokalenteri ja siihen liittyvät huolto-ohjeet (353) 

8. Tieto kodin tekniikan ja ohjauslaitteiden sijainnista (350) 

9. Käyttöohjeet ja takuutodistukset (312) 

10. Tiedot ja valmistajat taloteknisten laitteiden suodattimista, rakennusmateriaaleista, 

pintamateriaaleista ja -käsittelyaineista (283) 

11. Veden kulutustilastot (252) 

12. Kiinteistön rakenteiden ja laitteiden kunnossapitosuunnitelma (251) 

13. Nuohouspäiväkirja (210) 

14. Talon huoltoon, kunnossapitoon, remontointiin, ja materiaaleihin liittyvät yhteystie-

dot (169) 

15. Talotekniikan kuten ilmastoinnin ja lämmityksen tavoitearvot ja käyttöaikataulut 

(137) 

16. Ohjeet ongelma- tai poikkeustilanteissa toimimiseen (97) 

17. Kiinteistön pelastussuunnitelma ja talossa olijoiden toimintaohjeet vaaran uhatessa 

(50) 

18. Jätevesiselvitys (haja-asutusalue) (48) 

19. Kodin turvallisuuden arviointi (47) 

20. Esteettömyyskorjaussuunnitelma ikääntymisen varalle (28) 

 

Kun tuloksia verrataan omakotitalon ja asunto-osakeyhtiön (taulukko 7) välillä selkeästi 

erottuu vain yksi toiminnallisuus, joka on kunnossapitosuunnitelma. Omakotitalon tai mö-

kin omistajat eivät näe kunnossapitosuunnitelmaa niin tärkeänä osana huoltokirjaa kuin 

asunto-osakeyhtiömuotoisessa asunnossa asuvat. Ero selittänee kunnossapitosuunnitel-

man pakollisuus asunto-osakeyhtiössä. Muu vastaajaryhmään sisältyi vuokraus ja asu-

misoikeus. 

 

Taulukko 7. Vertailu omakotitalon ja asunto-osakeyhtiön välillä, n=1237 (muu n=15) 

    Omakotitalo Asunto Oy Muu* Kaikki 

Kiinteistön perustiedot 68,2 % 66,7 % 58,8 % 68,0 % 

Tieto kodin tekniikan ja ohjauslaitteiden sijainnista 28,8 % 24,7 % 0,0 % 28,1 % 
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Talotekniikan tavoitearvot ja käyttöaikataulut 10,7 % 16,1 % 5,9 % 11,1 % 

Energian kulutustilastot 35,9 % 33,3 % 29,4 % 35,7 % 

Veden kulutustilastot 19,8 % 23,7 % 23,5 % 20,1 % 
Keskimääräiset käyttöiät, käyttöönottovuodet sekä huoltoajan-
kohta 35,0 % 36,6 % 52,9 % 35,3 % 

Rakenteiden ja laitteiden kunnossapitosuunnitelma 18,9 % 34,4 % 17,6 % 20,0 % 

Huoltokalenteri ja huolto-ohjeet 28,7 % 24,7 % 17,6 % 28,3 % 

Huoltopäiväkirja 56,6 % 54,8 % 58,8 % 56,5 % 

Korjauspäiväkirja 66,3 % 68,8 % 64,7 % 66,5 % 

Tiedot järjestelmistä ja materiaaleista 22,9 % 20,4 % 23,5 % 22,7 % 

Käyttöohjeet ja takuutodistukset 25,5 % 18,3 % 35,3 % 25,1 % 

Kiinteistön asiakirjat kuten rakennuspiirustukset 30,1 % 31,2 % 41,2 % 30,3 % 

Yhteystiedot 13,7 % 12,9 % 11,8 % 13,6 % 

Ohjeet ongelma- tai poikkeustilanteissa toimimiseen 7,5 % 10,8 % 11,8 % 7,8 % 

Nuohouspäiväkirja 17,7 % 7,5 % 17,6 % 16,9 % 

Pelastussuunnitelma 3,4 % 10,8 % 5,9 % 4,0 % 

Esteettömyyskorjaussuunnitelma 2,2 % 2,2 % 0,0 % 2,2 % 

Kodin turvallisuuden arviointi 3,7 % 2,2 % 11,8 % 3,7 % 

Jätevesiselvitys (haja-asutusalue) 4,0 % 0,0 % 11,8 % 3,8 % 

 

7.2.2 Mitä huolto- ja kunnossapitotoimenpiteitä vastaaja on tehnyt ja miten toi-

menpiteet on dokumentoitu? 

Vastaajat olivat tehneet mittavan määrän kunnostustoimia. Yleisimmin korjataan tiloja, 

joissa oleskellaan, seuraavaksi suosituin on kattoremontti ja kuudenneksi yleisin pesuti-

lan, keittiön, saunan ja wc:n jälkeen on putkiremontti.  

 

Sisätilojen parannustyöt, lattia, seinät, katto (758) 

Katto (687) 

Pesutilat (681) 

Keittiö (680) 

Sauna (611) 

Wc-tilat (605) 

Vesiputkistot (494) 

Ikkuna (481) 

Julkisivu (477) 

Sadevesijärjestelmät (443) 

Lisälämmitysjärjestelmä (383) 

Pihan maanrakennus (373) 

Lämmitysjärjestelmän uusiminen (371) 

Salaoja (315) 

Takka (269) 

Ilmanvaihto (267) 



 

 

37 

Sähköjärjestelmien lisääminen (237) 

Viemärit (236) 

Sähköjärjestelmien uusiminen (204) 

Kosteusvauriokorjaus (184) 

Kiinteistön laajennus (166) 

Jätevesijärjestelmä (147) 

Valokuitu (110) 

Muu (100) 

Kylmäullakon käyttöönotto asumiskäyttöön (78) 

Perustus (70) 

 

Korjaustoimenpiteet eri vuosikymmenillä rakennetuista taloista selviää taulukosta 8. Pää-

sääntöisesti korjaustoimenpiteitä on tehty enemmän, mitä vanhempi talo on muutamaa 

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

jälkeen 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

39,7 % 30,0 % 44,7 % 51,2 % 34,3 % 30,7 % 21,1 % 15,1 % 7,1 % 5,6 %

15,5 % 20,0 % 4,3 % 10,9 % 4,9 % 6,9 % 3,4 % 4,1 % 2,6 % 2,2 %

70,7 % 70,0 % 70,2 % 62,8 % 49,0 % 34,7 % 31,0 % 37,0 % 22,7 % 6,7 %

72,4 % 75,0 % 74,5 % 71,3 % 69,6 % 57,9 % 27,2 % 11,0 % 3,2 % 6,7 %

72,4 % 90,0 % 83,0 % 77,5 % 75,5 % 81,7 % 60,9 % 33,6 % 7,8 % 4,5 %

43,1 % 40,0 % 36,2 % 39,5 % 25,5 % 29,2 % 34,4 % 28,8 % 18,8 % 13,5 %

51,7 % 50,0 % 57,4 % 55,0 % 45,1 % 48,5 % 38,8 % 21,9 % 6,5 % 4,5 %

81,0 % 90,0 % 80,9 % 82,2 % 71,6 % 75,2 % 67,7 % 49,3 % 27,3 % 9,0 %

77,6 % 65,0 % 70,2 % 75,2 % 72,5 % 78,2 % 61,6 % 34,9 % 13,6 % 5,6 %

72,4 % 65,0 % 63,8 % 73,6 % 70,6 % 72,3 % 52,0 % 23,3 % 9,1 % 2,2 %

60,3 % 50,0 % 61,7 % 66,7 % 68,6 % 72,3 % 56,5 % 33,6 % 9,1 % 3,4 %

79,3 % 70,0 % 74,5 % 79,8 % 71,6 % 77,2 % 58,8 % 36,3 % 13,6 % 3,4 %

43,1 % 25,0 % 34,0 % 32,6 % 32,4 % 33,7 % 33,7 % 37,0 % 21,4 % 6,7 %

46,6 % 40,0 % 53,2 % 49,6 % 59,8 % 44,1 % 22,4 % 13,7 % 4,5 % 3,4 %

37,9 % 25,0 % 40,4 % 33,3 % 23,5 % 19,3 % 15,3 % 17,1 % 9,1 % 1,1 %

41,4 % 50,0 % 44,7 % 48,1 % 23,5 % 12,4 % 8,5 % 4,1 % 2,6 % 1,1 %

15,5 % 5,0 % 6,4 % 10,9 % 9,8 % 8,9 % 10,2 % 6,8 % 6,5 % 3,4 %

37,9 % 45,0 % 38,3 % 34,9 % 30,4 % 31,7 % 16,7 % 13,0 % 3,2 % 5,6 %

74,1 % 75,0 % 72,3 % 72,9 % 68,6 % 65,8 % 29,6 % 5,5 % 2,6 % 2,2 %

55,2 % 55,0 % 53,2 % 52,7 % 40,2 % 14,9 % 5,8 % 2,7 % 2,6 % 2,2 %

34,5 % 20,0 % 23,4 % 26,4 % 11,8 % 11,4 % 6,8 % 8,9 % 2,6 % 4,5 %

34,5 % 20,0 % 21,3 % 17,8 % 13,7 % 27,7 % 29,3 % 21,2 % 11,0 % 6,7 %

15,5 % 40,0 % 25,5 % 21,7 % 14,7 % 15,8 % 10,5 % 11,0 % 7,8 % 1,1 %

25,9 % 20,0 % 27,7 % 18,6 % 3,9 % 1,0 % 2,0 % 2,7 % 3,9 % 0,0 %

19,0 % 20,0 % 12,8 % 18,6 % 22,5 % 21,8 % 14,6 % 14,4 % 3,9 % 1,1 %

3,4 % 5,0 % 4,3 % 7,0 % 11,8 % 4,0 % 9,5 % 11,0 % 10,4 % 5,6 %

Katto

Salaoja

Perustus

Julkisivu

Ikkuna

Valokuitu

Pihan maanrakennus

Sadevesijärjestelmät

Sisätilojen parannustyöt, lattia, seinät, katto

Pesutilat

Wc-tilat

Sauna

Keittiö

Lisälämmitysjärjestelmä

Lämmitysjärjestelmän uusiminen

Sähköjärjestelmien lisääminen

Sähköjärjestelmien uusiminen

Kiinteistön laajennus

Kylmäullakon käyttöönotto asumiskäyttöön

Kosteusvauriokorjaus

Takka

Vesiputkistot

Viemärit

Jätevesijärjestelmä

Ilmanvaihto

Kiinteistön laajennus

 

 

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

tiin liittyvät materiaalitiedot, yritykset ja yhteystiedot, toteutuneet kustannukset sekä takuu-

tiedot. Alle puolella vastaajista on kaikki tarpeelliset tiedot tehdyistä remonteista tallessa. 
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Kuvio 8. Remonttiin liittyvien asioiden dokumentointi 

 

7.2.3 Huoltokirjan käytön lisääminen 

Huoltokirjan käytöstä ajatellaan vielä perinteisesti ja suosituimmaksi nousee huoltokirjan 

käyttö paperivihkona ja seuraavana käyttötoiveissa on tietokone (taulukko 9). Alle neljä-

kymmentä vuotta olevien vastaajien joukossa tietokone on jonkun verran suositumpi kuin 

vihko, ja mitä iäkkäämpi vastaaja on, sen suositummaksi vihko nousee. Ihan nuorimpien 

vastaajien (alle 30 v) joukossa älypuhelin nousee tärkeämmäksi kuin tietokone (taulukko 

11). 60 % vastaajista arvioi, että heillä on joka tapauksessa tarve säilyttää taloon liittyen 

myös paperimuotoista materiaalia 8 (taulukko 10.). 

 

Taulukko 9. Millä tavoin käyttäisin mieluiten huoltokirjaa? 

  
Luku-
määrä Prosenttia 

Vihko 586 47,3 % 

Älypuhelin 56 4,5 % 

Tablet 106 8,5 % 

Tietokone 492 39,7 % 

Kaikki 1240 100,0 % 

 

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

dossa olevan materiaalin arkistointiin ja säilyttämiseen? 

  
Luku-
määrä Prosenttia 

Kyllä 520 60,0 % 

Ei 197 22,7 % 

En osaa sanoa 149 17,2 % 

Kaikki 866 100,0 % 

 

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

Toteutusaika ja takuutiedot

Kustannukset

Toteutukseen liittyvät yritykset
ja yhteystiedot

Materiaalitiedot

Prosenttia (n = 1134 - 1150)

Kyllä

Ei kaikista

Ei
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Taulukko 11. Mieluisin tapa käyttää huoltokirjaa eri ikäisten joukossa 

  18-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 81-90 Kaikki 

Vihko 46,2 % 27,1 % 42,0 % 39,2 % 50,3 % 60,0 % 76,5 % 47,3 % 

Älypuhelin 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 % 7,1 % 3,5 % 0,0 % 8,5 % 

Tietokone 15,4 % 38,8 % 35,2 % 46,2 % 41,0 % 36,1 % 23,5 % 39,8 % 

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 käy ilmi, että vastaajat eivät usko tekstiviestiohjeiden merkittävästi nostavan 

huoltokirjan käyttöä, sen sijaan sähköpostilla tulleet ohjeet voisivat olla merkityksellisem-

piä. Neuvonnan ja avun korjaussuunnitelman toteuttamiseen ja huoltotoimenpiteisiin näh-

dään lisäävän huoltokirjan käyttöä, kun taas ammattilaista ei niinkään kaivata avuksi itse 

huoltokirjan täyttämiseen. Huoltokirjan käytön neuvonta voisi lisätä jonkin verran käyttöä. 

 

 

Kuvio 9. Lisäisivätkö seuraavat toimenpiteet huoltokirjan käyttöä? 

 

Huoltokirjan käyttäjistä 73 % on valmis lisäämään huoltokirjan käyttöä ja 24% harkitsee 

sitä. Niistä vastaajista, jotka eivät käytä huoltokirjaa vielä 59% ovat valmiita ottamaan 

huoltokirjan käyttöön ja 4 % harkitsee huoltokirjan käyttöönottoa. 

 

7.2.4 Kvantitatiivisen tutkimuksen johtopäätökset kehittämistyön tueksi 

Huoltokirja vihon uudistaminen näyttää tutkimuksen tulosten perusteella olevan perustel-

tua, ja vihko näkyy edelleen tärkeänä tapana käyttää huoltokirjaa. Kehityshankkeessa on 

tärkeä selvittää tarkemmin, mitkä taustatekijät vaikuttavat vihkomuotoisen huoltokirjan 

suosioon vaikka muut palvelut digitalisoituvat kiihtyvällä tahdilla.   

 

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

Neuvonta huoltokirjan
käyttöön

Ammattilaisen apu huoltokirjan
täyttämiseen

Neuvonta
huoltotoimenpiteisiin

Apu korjaussuunnitelman
toteuttamiseen

Huolto-ohjeiden lähettäminen
sähköpostilla

Huolto-ohjeiden lähettäminen
tekstiviestillä

Prosenttia (n = 1069 - 1143)

Ei yhtään

2

3

4

Paljon
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Huoltokirjassa tulee huomioida riittävä tila omiin merkintöihin, huoltopäiväkirja ja korjaus-

päiväkirja sekä energiaseuranta nousivat tärkeimpinä asioina perustiedon ylläpidon rin-

nalle. Myös avoimissa vastauksissa korostui riittävän tilan varaaminen merkinnöille. 

 

Huoltokirjan käyttöä lisäisi huolto-ohjeiden lähettäminen sähköpostilla. Tämä on varteen-

otettava ratkaisu tukemaan sekä vihkohuoltokirjan että sähköisen huoltokirjan käyttöä. Tu-

lee myös jatkossa pohtia, miten neuvonta ja konkreettinen apu korjaussuunnitelman to-

teuttamiseen olisi järjestettävissä. 

 

Vastausten perusteella kiinteistöjä kyllä korjataan. Huoltokirja ei näyttäydy siltä osin kriitti-

senä asiana talon pitkänaikavälin kunnostamisessa. Remonttiin liittyvien tietojen tallenta-

minen ja säilyttäminen vain usein jää tekemättä.  

 

7.3 Työpaja huoltokirjan käytöstä 

Suunnittelu käynnistettiin kohderyhmätyöpajalla 2.3.2018, johon osallistui 6 henkilöä. Hen-

kilöt ovat Omakotiliiton jäsenpalvelutoimikunnan jäseniä, ja jokainen on pitkään asunut 

omakotitalossa, ja kaikille nykyinen huoltokirjavihko oli jokseenkin tuttu. Työpajassa asiaa 

lähestyttiin kahden teemakysymyksen puitteissa. 1. Miksi en käytä huoltokirjaa? 2. Miksi 

käyttäisin huoltokirjaa.  

 

Kysymykset käsiteltiin yksi kerrallaan, ja kukin pohti ensin kysymyksiä itsekseen, ja sen 

jälkeen keskustelimme vapaamuotoisesti ky-

symyksestä, niin että kukin esitti omat näke-

myksensä vuorotellen. Keskustelun yhtey-

dessä nousseet eri aiheet dokumentoitiin 

pöydälle postIT-lappuihin kaikkien nähtäville 

(kuva 1). Lappujen sisältöä täsmennettiin 

keskustelun edetessä.  

 

Konkreettisena tuotoksena syntyy työpajan 

näkemys tärkeimmistä kehitystarpeista, ta-

voitteista tai ideoista, jotka on esitetty taulu-

kossa 12. Työpajassa kaikki osallistujat ovat 

saaneet kertoa omat ajatuksensa tasa-arvoi-

sella menetelmällä (Järvi ym., 2015, 53). 

 

 Kuva 1. Työpajan tulokset 
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Taulukko 12. Työpajan tuloksien yhteenvedon jäsennys 

Miksi ei käytä? Miksi käyttäisi? 

Tavat ja tottumukset 
Ei ole saatavilla, silloin kuin tekee toimen-
piteitä 
Ajattelee, että muistaa myöhemmin laittaa 
tiedon ylös 
Huoltotoimenpiteisiinkään ei riitä potkua 
Huoltoonkaan ei ole rutiinia, sähköisen 
huoltokirjan ohjeet ovat kaukana arjesta 
Ihminen on luontaisesti laiska ja siirtää 
aloittamisen 
Tarpeen ymmärtää vasta jälkikäteen 
Jos ei laita heti ylös jää laittamatta 
Vanhojen tietojen kaivaminen esiin jälkeen-
päin on työlästä 

 
 

Käyttökokemus 
Ensivaikutelma huoltokirjasta on työläs 
Pieni teksti/liikaa sivuja? 
Nykyinen huoltokirjavihko on sekava 
Auton huoltokirja on yksinkertainen 
Samojen tietojen syöttäminen uudestaan 
Pieni teksti 

Paperissa tietoja on vaikea päivittää ja 
vaihtaa 
Paljon sivuja, työläs täytettävä 
Termistö on liian vaikeaa 
Kaikille sopivuus on ongelma esim. sähkö-
lämmitys, öljylämmitys 
Viimeinen tilanne on merkittävin tilanne 
esim. sokkelin halkeama korjattu 
Käytännössä kirjataan merkintä suodatti-
men viereen, kun se on vaihdettu 
 

Tietoisuus 
Tarve pitää yllä huoltokirjaa ei ole mielessä 
Huoltokirja toimii enemmän ohjeena, kun 
se on luettu, se on päässä 
Korjataan, kun on tarve 
Mitä sinne pitäisi kirjata? Aina, kun puhdis-
taa rännit vai suuremmat remontit ja kor-
jaukset? 
Vertaus yrittäjän kassavirtalaskelmaan, ei 
ymmärrä huoltokirjan tarvetta 
Käyttäjien osaaminen on eri tasoista 
 
 

Tarpeet 
Täsmälliset tiedot esim. maalit 
Mitä seuraa, jos havaitsee vikoja? 
Vuotuisten asumiskustannusten kirjaami-

nen voisi olla motivaatio 
Luettelo käyttölaitteista, koska vaihdettu 

 
”Herättäjät” 
Löytää sen, mikä on olennainen tieto, mitä 

huoltokirjaan merkitään, esim. rakenteet 
ovat merkittävät. 
Helpottaa talon myyntiä 
Kirja/vihko voi tehdä selailemalla tehtä-
vänsä 
 
 

 

Työpaja kerrytti myös ideoita käsikirjoituksen sisältörakenteeseen sekä yleisesti huoltokir-
japalvelun kehittämiseen. 
 
Ideat sisältöön 
Kaukolämpö, radon-mittaus, lainatiedot, huolto-ohjeet, materiaalitiedot, käyttölaitteet ja nii-
den mahdolliset vaiheet, sopimukset, kustannusseuranta, kiinteistöverotus, tarkastukset, 
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huoltotarkastukset, tehdyt huollot ja uusimiset, paloturvallisuus, pelastussuunnitelma ja 
tietoliikenne. 
 
Yleiset ideat 
Valokuva on paras, ratkaisun pitäisi olla digitaalinen koti vihon sijaan, kaikki data pitäisi 
saada automaattisesti käyttöön, sähkön seurantatiedot ovat sähköyhtiön palvelussa, mo-
nien tietojen tausta on taloudellinen ja löytyy pankista. 
 

7.4 Määräysten ja ohjeiden soveltaminen kehitystyössä 

Määräysten ja ohjeiden (luku 2) keskeiset sisällöt vaikuttivat käsikirjoituksen laadintaan.  

Työkaluksi kehityshakkeessa laadittiin visuaalinen sanapilvi (kuvio 10), joka pitää määrä-

yksiin pohjautuvat asiat helposti muistissa, auttaa pitämään ne mukana kussakin kehitys-

vaiheessa ja myös jatkokehityksen yhteydessä. Visualisoinnilla ja prototyypeillä luodaan 

suunnitteluun yhteistä ymmärrystä ja nopeutetaan kehitysprosessia (Tuulaniemi 2016, 

115).  Sanapilvimallin käytössä on kuitenkin huomioitava, että määräykset kehittyvät ja yl-

läpito vaatii perehtymistä kullakin ajanhetkellä voimassa olevaan lainsäädäntöön. 

 

 

Kuvio 10. Määräyksistä ja ohjeista sovellettu sanapilvi 

 

rakennuksen elinkaari 

paloturvallisuus 

terveellisyys 

käyttöturvallisuus 

esteettömyys 

meluntorjunta ja ääniolosuhteet 

rakenteiden lujuus ja vakaus 

energiatehokkuus 

kestävä kehitys 

rakennusmateriaalien valmistus 

rakennusmateriaalien kuljetus 

rakentaminen 

käyttö ja kunnossapito 

purku 

purkujätteen hyödyntäminen tai lop-

pusijoitus 

rakennusosien käyttöikätavoitteet 

arvioidut kunnossapitojaksot 

kunnostustoimenpiteet 

pintarakenne ja materiaalitiedot 

keskeiset sijaintiedot 

huollon tehtävät ja jaksot 

huoltoon liittyvät toiminta- ja tavoitearvot 

lämmön ja sähkön käyttöön liittyvät 

tavoitearvot 

lämmön ja sähkön seuranta 

veden kulutuksen seuranta 

tontin sijainti ja ominaisuudet 

poikkeustilanneohjeet 

kiinteistön perustiedot nykytila 

historia 

tulevaisuus 
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7.4.1 Käsikirjoitusprototyypin suunnittelu, testaus ja analyysi 

Huoltokirjan käsikirjoituksen rakenne laadittiin yhdistämällä kvantitatiivisen kyselyn tulok-

set, työpajan tulokset, määräyksien ja ohjeiden taustatieto, sekä nykyinen huoltokirja. Si-

sällön tuotantoon ja oikeellisuuteen käytettiin useita asiantuntijalähteitä, jotka ovat keskei-

siä huoltokirjan luotettavuuden varmistamiseksi, mutta eivät ole tämän kehityshankkeen 

raportin kannalta olennaisia sisällytettäväksi tarkemmin raporttiin.  

 

Huoltokirjan käsikirjoituksen suunnittelua peilattiin vaikuttamismuotoiluun. Vaikuttamis-

muotoiluun perehdyttiin tietoperustassa kappaleessa 7.2. Vaikuttamismuotoilun käyttöön-

otto vaatii tavoiteltavien vaikutusten tunnistamisen, miten haluamme käyttäytymisen muut-

tuvan ja miksi. Miksi me teemme tätä? Kehityshankkeessa konkretisoitui tavoite käytön 

lisääntymistä ja käyttökertojen lisäystä. Pelkästään toimitettu huoltokirja tai luotu sähköi-

sen huoltokirjan tili ei voi enää jatkossa olla mittarina onnistuneeseen lopputulokseen.  

Kun haluttu vaikutus on päätetty, voidaan käytännön toimissa käyttää apuna tarkistuslis-

toja, joihin tukeutua valinta-arkkitehtuureja suunnitellessa (Tuulaniemi 2016, 312). Projek-

tissa vaikuttamismuotoilu toimi taustalla ryhdistäen vaikuttamismuotoilun näkökulmaa ja 

vaati konkretisoimaan tavoitellut vaikutukset, jotka sitten muotoituivat käsikirjoitukseen 

täytettäviksi sisällöiksi. Seuraavassa kuvataan vaiheittain vaikuttamismuotoilun periaattei-

den käyttämistä erityisesti huoltokirjan käsikirjoitusta laatiessa. 

 

Ensimmäisessä vaiheessa konkretisoitiin, miksi tätä tehdään. Yhdistys tarvitsee jäseniä 

ollakseen olemassa. Jäsen tarvitsee motivaatiotekijöitä ollakseen jäsen. Yhdistyksessä on 

asiantuntemusta ja osaamista omalla toiminta-alueellaan, joiden avulla se voi tuottaa jäse-

nelle hyötyjä. Saavuttaakseen hyödyn jäsenen tulee kuitenkin olla itse aktiivinen ja toimia.  

Toisessa vaiheessa pohdittiin, mitkä ovat teot, joiden toteutumista haluamme tukea: jäse-

nen tulee tuntea talonsa rakenteet, tekee säännölliset huoltotoimenpiteet ja korjaa oikea-

aikaisesti. Kolmannessa vaiheessa pohdittiin vaikuttamisen tavoitetta, minkälaisia vaiku-

tuksia tavoitellaan. 1. jäsenen tiedot ja taidot kehittyy, hän tunteen talonsa rakenteet. 2. 

Jäsen saa konkreettisia euromääräisiä hyötyjä, talon säännöllisellä huollolla hän vähentää 

tai siirtää tarvittavien korjausten määrää ja talo rakennuksena säilyttää arvonsa. 3. Suo-

malaiset talot ovat hyvässä kunnossa, eikä pitkävaikutteisia terveyshaittoja pääse muo-

dostumaan. 4. Myyjän on turvallinen myydä talonsa (myyjän vastuu). 5. Ostajan on turval-

linen ostaa hyvin huollettu ja ylläpidetty talo. Taulukossa 13 on kuvattu esimerkinomaisesti 

ratkaisuja, joihin on päädytty halutun vaikutuksen aikaansaamiseksi käsikirjoituksessa. 
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Taulukko 13. Tavoitellut vaikutukset ja huoltokirjan käsikirjoituksen rakenne 

Haluttu vaikutus Ratkaisu 

Tiedot ja taidot kehittyvät, tuntee oman talonsa Huoltokirjan keskeinen rakenne on talon osasi-

vut, jotka sisältävät kunkin talon osan perustie-

dot, käyttö- ja korjauspäiväkirjan, käyttöiät ja 

huollon tarkistuslistan sekä omat muistiinpa-

not.  

Konkreettiset euromääräiset hyödyt Huollon korostaminen, huoltosuunnitelma heti 

huoltokirjan alussa.  

Terveyshaittojen minimointi Säännöllisen korjauksen tuki: korjaussuunni-

telma osana huoltokirjaa, tätä tukee käyt-

töikätiedot. 

Myyjän turvallinen myydä talonsa Korjaustoimenpiteiden ja huoltojen dokumen-

tointi 

Ostajan on turvallinen ostaa talo Huoltokirja sisältö, joka sisältää keskeiset tie-

dot talosta ja sen kunnosta 

 

Visualisointi prototyypiksi ja sen testaus jaoteltiin kahteen vaiheeseen. Ensimmäisessä 

vaiheessa kehittämistyöhön osallistui sama työryhmä kuin ensimmäiseen työpajaan. Toi-

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

tystä sekä värejä. Testaus tehtiin yksilöhaastatteluina ja haastateltava tutustui huoltokirjan 

käsikirjoitukseen ennen haastattelua.  

 

Nykyinen huoltokirja on asiantuntijavoimin 

laadittu, ja osittain sisältö mukailee ohjeita 

ja määräyksiä. Nykyinen huoltokirja kan-

nattaa tietopohjana säilyttää. Käytännössä 

kehityshankkeessa vanha huoltokirja pil-

kottiin osiin ja osat aseteltiin uuteen työpa-

jan, määräysten ja ohjeiden sekä vaikutta-

mistavoitteiden pohjalta rakennettuun si-

sältörakenteeseen leikkaa liimaa menetel-

mällä. Ensimmäinen huoltokirjan käsikirjoi-

tussisältö suunniteltiin käsin kirjoittamalla 

sekä leikkaa liimaa menetelmällä pape-

rille, jonka pohjalta sitä lähdettiin toteutta-

maan sähköiseen muotoon. 

 

 

Kuva 2. Leikkaa liimaa menetelmä 
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Ensimmäisissä vaiheissa käsikirjoitus toteutettiin word-ohjelmalla. Palvelumuotoilussa vi-

suaalisuutta pidetään keskeisenä tekijänä tiedon hahmottamisen ja välittämisen keinona. 

Käsikirjoitus rakennettiinkin alusta asti visuaaliseksi, vaikka lopulliseen taittoon ei otettu 

kantaa. Näin kehittämiseen osallistujien oli helpompi jäsentää sisältöä ja antaa testauspa-

lautteensa.  

 

Huoltokirjan testaus tehtiin useassa eri vaiheessa ja 

testaukseen osallistui sama joukko henkilöitä kuin en-

simmäiseen työpajaan. Käsikirjoitusta käytiin läpi kes-

kustelemalla, ja muistiinpanot kirjattiin käsikirjoituksen 

seuraavaa versiota varten. Testaustyöpajoja järjestet-

tiin 3 kpl, 28.11.2018, 6.6.2019 ja 23.1.2020. Arviointi 

suoritettiin vapaana keskusteluna ja muutosideat kir-

jattiin suoraan käsikirjoitukseen. Käsikirjoitus tarkentui 

kerta kerralta. Epäkohtia löytyi vaikeasti ymmärrettä-

vistä asioista, kuten erilaiset oletusarvot tai tavoitear-

vot. Erityisesti nousi esiin tarve yksinkertaistaa termi-

nologiaa.  

 

 

Toisen vaiheen prototyyppi (Liite 3) toteutettiin taitto-ohjelmalla. Henkilöä pyydettiin puhu-

maan ääneen ajatuksensa prototyypistä suhteessa hänen omaan elämäänsä ja talonpi-

toonsa. Keskustelut nauhoitettiin analyysia varten 

 

Haastatteluanalyysi toteutettiin jakamalla tulokset seitsemään luokkaan: käsikirjoituksen 

sisältö, käytettävyys, käytännön haasteet, motivaatio, ideat, pelot ja huoltomuistutukset, 

jonka pohjalta laadittiin seuraava haastatteluanalyysi.  

 

Suunniteltu käsikirjoituksen sisältö nähtiin pääsääntöisesti toimivana, eikä tietoa ollut lii-

kaa. Huoltokirjaan suunniteltu rakenne, jossa nykytilaa, huoltotoimenpiteitä ja korjauksien 

suunnittelua tarkastellaan talonosakohtaisesti, pidettiin yleisesti erittäin hyvänä.  Puutteiksi 

tunnistettiin vuosihuoltokalenterin ja siihen liittyvien ohjeiden puuttuminen, pihaan ja puu-

tarhaan liittyvien asioiden kuten pihasuunnitelmatietojen, ja kasviluetteloiden puuttuminen 

sekä älykotiin ja teknologiaan liittyvä sisältö. Kaikkiin talonosasivuihin toivottiin lisää vink-

kejä talon huoltoon ja kunnossapitoon.  

 

Kuva 3. Käsikirjoituksen sisällön testaus 
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Käytettävyyttä ehdotettiin parannettavaksi lisäämällä värejä ja visuaalisuutta. Erityyppisille 

sisällöille, jotka toistuvat talonosasivuilla tulisi kehittää symbolit tai kuvakkeet, jotka helpot-

taisivat oikean sisällön löytämistä nopeasti säännöllisessä käytössä. Kenttien ja täytettä-

vien viivojen pituudet tulee suunnitella sisältötarpeen mukaan. Nyt prototyypissä on liian 

paljon tilaa muun muassa vuosiluvuille ja päivämäärille verrattuna muuhun sisältöön. Yli-

päätään tilaa omille muistiinpanoille tulee varata riittävästi tilaa niin taulukoissa kuin täytet-

tävissä kohdissa. Rastitettavat ja tekstitäyttöä vaativat kohdat tulee erottaa selkeästi toi-

sistaan. Talon osien tarkistuslistojen todettiin olevan sisällöltään hyviä, mutta käytettävyy-

deltään kertakäyttöisiä, ja niiden käytettävyys vuodesta toiseen tulee ratkaista. Sisällön 

järjestystä tulisijojen, nuohouksen ja paloturvallisuuden osalta kannattaa keskittää, ja siir-

tää asumisenkustannukset käsikirjoituksen loppupuolelle. Sisällössä tulee ohjata siihen, 

että talon rakennus- ja erillispiirustukset pidetään ajan tasalla, vaikka tietoja ei huoltokir-

jaan suoraan voi tallentaa. 

 

Testaushaastattelujen yhteydessä nousi esiin  

• että perinteinen tuloste paperilla tai omassa hallussa oleva tallenne esimerkiksi 
laajalta käytössä olevassa pilvipalvelussa kuiten google docs koetaan turvalliseksi 
tavaksi käyttää huoltokirjaa.  

o valmiiksi painettu vihko nähdään järkevänä tietojen säilymisen kannalta, 
mutta jäykkänä laajennettavuuden osalta. 

o ideoitiin digitaalisesti täytettävää lomaketta, jota voi laajentaa, jonka voi tu-
lostaa tai tallentaa. 

• jatkuvuus on tärkeää, ja kertakäyttöisyyden tunne esimerkiksi epäonnistuneessa 
toteutuksessa ei ylläpidä motivaatiota käyttää huoltokirjaa  

• siirrettävyys tuntuu luonnollisemmalta tulosteena tai tallenteena 

• jakaminen puolison kesken nähdään tärkeäksi, jotta molemmat voivat käyttää ja 
täydentää tietoja 

• perinteisen mapin tarve ja toimivuus korostuu. Mapissa tiedot on helppo siirtää 
kaupan yhteydessä eteenpäin. 

• vuorovaikutteisuutta lisäsisältöihin sekä tarkempien ohjeiden että termien selityk-
sien osalta tulee lisätä. Paperitulosteessa linkit voi toteuttaa QR-koodilla ja täytet-
tävässä lomakkeessa linkkeinä. 

• kuvien käyttö huolto- ja korjaustoimenpiteiden tallentamisessa nähdään tulevai-
suudessa keskeisenä. 

 

Omaa motivaatiota huoltokirjan käyttöön lisää se, että tiedot saa varmasti talteen ja käyt-

töön ei liity kertakäyttöisyyden tunnetta. Käyttö pitäisi olla helppoa, ja parhaimmillaan 

huoltomerkinnät voisi tehdä samalla kuin huollot. Aikataulutus ja säännönmukaisuus tuki-

sivat käyttöä ja säännöllinen käyttö riittäisi tyytyväisyyden kasvuun omaa toimintaa koh-

taan. Käyttöä tukisi vinkit ja ohjeet, jotka säästävät euroja tai tuovat taloudellista hyötyä. 

 

Huoltomuistutuksia tilauspohjaisesti pidettiin pääsääntöisesti hyvänä ideana, mutta niiden 

ajoitus ja räätälöitävyys arvelutti. Häiritsevää sähköpostia tulee myös varoa, jos viestejä 
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tulee liikaa, ne jäävät lukematta. Paremmin toimivaksi ehdotettiin esimerkiksi huollon tar-

kistuslistoja, jotka voisi merkitä tehdyksi sitä myöten, kun on ehtinyt huollot tehdä. Huolto-

muistutukset voisi integroida myös paremmin osaksi lehteä ja jäsenkirjettä. 

 

7.5 Design drivers 

Asiakastutkimusten löydösten sekä teoriaperustan pohjalta (luku 7) suunniteltiin palvelu-

konseptin suunnittelun taustalle design driverit eli suunnittelua ohjaavat määrittelyt.  

 

 

Kuvio 10. Teoriaperusta ja kehityshankkeen tavoitteen ja kehitysprosessin konkretisoitu-

minen (Kappale 6.1) 

 

Asiakaskokemuksen tulee lisätä huoltokirjan käyttöä. Huoltokirjan prototyypin testauksen 

löydösten perusteella asiakaskokemuksen vaatimukset määritellään seuraavasti: 

 

1. Huoltokirjapalvelu ei jätä asiakasta yksin: se on joustava, sopeutuu eri tilanteisiin 
ja vaatimuksiin, palvelu tukee asiakkaan tietojen ja taitojen kehittymistä 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 siirtää.  

3. Huoltokirjapalvelu kannustaa asiakasta säännöllisyyteen, joka tuo hyvää mieltä ja 
tyytyväisyyttä omaan toimintaan. 

 

Työntekijöiden toiminta tukee huoltokirjan käytön useutta ja kasvua 

1. Työntekijöillä on riittävät resurssit olla luomassa käyttöä lisäävää asiakaskoke-
musta 
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Palvelun kehitys ja jatkokehitys 

2. Kehitys toteutetaan palvelumuotoiluna 
3. Opetellaan ja hyödynnetään vaikuttamismuotoilun keinoja halutun asiakaskoke-

muksen saavuttamiseksi 
 

7.6 Palvelukonsepti 

Kehityshankkeen teoriaperusta, tutkimukset ja havainnot sekä ideat tiivistyi palvelukon-

septiksi (Liite 4), jota voidaan käyttää jatkokehitystä tukevana työkaluna. Palvelukonsepti 

nimettiin Vihosta palveluksi -konseptiksi korostamaan ajattelutavan muutosta käsikirjoituk-

sen tai teknisen työkalun (sähköinen huoltokirja) kokonaispalveluksi, jonka avulla huolto-

kirjan käyttö sekä käyttökerrat kasvavat. Konseptissa kuvataan tavoiteltu asiakaskoke-

mus: käyttäjä on tyytyväinen omaan toimintaansa ja määriteltiin viisi keskeistä alitavoitetta 

toteutukseen.  

 

Konseptin keskiössä on ydinpalvelun eli huoltokirjan vaatimukset. Toteutukseltaan huolto-

kirja voi olla vihko, täytettävä sähköinen lomake ja sähköinen palvelu. Konsepti kuvaa tu-

kipalvelut, joiden suunnittelussa käytettiin seuraavia luokkia: säännöllisyyteen kannustavat 

tukipalvelut, talon huoltoa tukevat neuvot ja vinkit sekä käyttäjän tietojen ja taitojen kehitty-

minen. Kuhunkin osioon suunniteltiin 3-6 tukipalvelua, joista osaa on jo pilotoitu hankkeen 

aikana. Ideat tukipalveluiksi on kerätty projektin aikana havainnoimalla, keskustelemalla 

asiasta eri yhteyksissä organisaatiossa sekä jäsenpalautteiden kautta. 

 

Hankkeen aikana on toteutettu muutamien lisäpalveluiden pilot kuten huoltokirja-artikke-

leita Omakotilehdessä. Yhteys ydinpalvelun ja tukipalveluiden välillä jää irralliseksi, jos 

palvelukokonaisuus ei ole kehittäjille ja toteuttajille selvä. Keskeinen osa konseptia onkin 

se, että kaikkien tukipalveluiden tulee olla sekä keskenään että ydinpalvelun kanssa vuo-

rovaikutuksessa. Käytännössä se tarkoittaa linkkejä sähköisissä toteutuksissa, muihin tu-

kipalveluihin ja erityisesti ydinpalveluun viittaamista esimerkiksi kuvien, qr-koodien ja teks-

tien avulla. Palvelukonseptissa muistutetaan muutamalla konkreettisen idean kautta sii-

hen, että asian pitäminen esillä vaatii näkyvyyttä ja kannustamista.  

 

Palvelukonseptin lopussa tiivistetään työkalut, joiden tukemana kehittämistä ehdotetaan 

vietäväksi eteenpäin.  Tavoiteltu asiakaskokemus on, että käyttäjä on tyytyväinen omaan 

toimintaansa ja käyttäjää ei jätetä yksin. Toteutetaan vaikuttamismuotoilua niin, että huol-

tokirjan tukipalvelut lisäävät huoltokirjan käyttöä ja kehittämistyötä tehdään palvelumuotoi-

lun periaattein, joita ovat: asiakasymmärrys-kehittäminen-testaus-kehittäminen. 
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8 Pohdinta ja johtopäätökset 

Opinnäytetyönä tehdyn kehityshankkeessa perehdyttiin asiakaskokemukseen, työntekijän 

roolin merkitykseen sekä vaikuttamis- että palvelumuotoiluun. Hankkeessa oli selkeä pää-

määrä kehittää huoltokirjaa ja siihen liittyviä palveluita. Hankkeen keskeisenä havaintona 

voidaan pitää sitä, että talon huoltokirjaa kehitettäessä sen sisältämä asiantuntemus on 

käyttäjän näkökulmasta jotakuinkin itsestään selvää, ja käyttöönotto ja säännöllinen käyttö 

vaativat rinnalle muita tekijöitä. Palvelua ei kannata kehittää, jos ei voida antaa lupausta 

jatkuvuuteen ja siirrettävyyteen liittyvästä luotettavuudesta. Käyttäjälle käytöneste on epä-

röinti, teenkö turhaa työtä, joudunko tekemään kaiken joskus uudestaan ja pysyvätkö tie-

dot tallessa.  

 
8.1 Kehitystoimenpiteet/tulokset 

Hankkeessa toteutettiin huoltokirjavihon uudistettu käsikirjoituksen prototyyppi (Liite 3) ja 

suunniteltiin käyttöä tukeva palvelukonsepti (Liite 4). Kehityshanke toteutettiin palvelu-

muotoilun periaattein. Tutkimusvaiheessa kerrytettiin ymmärrystä sekä organisaatiosta, 

huoltokirjan käyttäjistä ja potentiaalisista käyttäjistä. Tutkimusvaihe sisälsi myös huoltokir-

jaan liittyvien määräysten ja ohjeiden läpikäynnin. Asiakasymmärrysvaihe sisälsi kvantita-

tiivisen huoltokirjakyselyn, johon saatiin 1248 vastausta. Lisäksi järjestettiin huoltokirjan 

suunnittelun tueksi ideointityöpaja.  

 

Huoltokirjakäsikirjoituksessa hyödynnettiin ymmärrysvaiheen tuloksia ja käsikirjoituksen 

sisällön suunnittelua peilattiin vaikuttamismuotoiluun. Nykyisen huoltokirjan sisältö pilkot-

tiin osiin, ja varmistettiin, että aiemmat asiantuntijatyön tulokset tulevat hyötykäyttöön. 

Word-muotoon tehtyä käsikirjoitusta, joka sisälsi alustavan taiton, toteutettiin pala palalta, 

ensin rakenne ja siitä tarkentaen sisältöä. Käsikirjoitusta testattiin useammassa kohderyh-

mätyöpajassa. Kun käsikirjoitus oli sisällöltään valmis, se taitettiin taitto-ohjelmassa proto-

tyypiksi. Testaamaan kutsuttiin henkilöitä yhdistyksen nuorista jäsenistä, ja heidän kans-

saan käytiin viisi testauskeskustelua, jonka tulokset tullaan hyödyntämään lopullista ver-

siota toteuttaessa. Testauksen tuloksissa korostui käytettävyyteen liittyvät asiat. Sisältöön 

toivottiin lisäyksenä tarkempaa huoltokalenteria tehtävineen sekä teknologian kehittymi-

sen huomioimista.  

 

Käsikirjoituksen yhteydessä käytyjen keskustelun pohjalta tarkennettiin Design Driverei-

den määrittelyä. Näiden suunnittelua määräävien ajureiden avulla suunniteltiin palvelu-

konsepti tukemaan huoltokirjan käytön lisääntymistä ja käytön säännöllisyyden kasvua. 

Palvelukonsepti koostuu ydinpalvelusta (huoltokirja) ja sen käyttöönotto ja käyttöä tuke-

vista lisäpalveluista (Liite 4). Tukipalveluiden suunnittelussa käytettiin seuraavia luokkia, 
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jotka muodostuivat halutun asiakaskokemuksen ja toisaalta valittujen vaikuttamistavoittei-

den yhdistelmänä: säännöllisyyteen kannustavat tukipalvelut, talon huoltoa tukevat neuvot 

ja vinkit sekä käyttäjän tietojen ja taitojen kehittyminen. 

 

8.2 Jatkokehitys 

Yleisesti huoltokirjapalveluiden kehittämisessä kannattaa huomioida tämän hankkeen kes-

keisimmät tulokset. Palvelua ei kannata kehittää, jos perusteet eivät ole kunnossa. Palve-

lun tulee taata käyttäjälle jatkuvuus ja siirrettävyys luotettavasti. Käyttäjä ei halua ottaa 

huoltokirjaa moneen kertaan käyttöön, vaan jatkaa siitä, mihin on jäänyt edellisen käyttä-

mänsä huoltokirjan kanssa. Tähän luotettavimmin nähtiin toimivan ratkaisu, jossa huolto-

kirjan tiedot voi tulostaa joko tulosteena tai digitaalisesti. 

 

Kehityshankkeen tuloksia ei ole vielä julkaistu. Erityisesti palvelutuotannossa tulee huomi-

oida vuorovaikutus palvelun osien välillä. Ydinpalvelu ja tukipalvelut muodostavat kokonai-

suuden, jonka tavoitteena on huoltokirjan käyttäjälle hänen toivomansa asiakaskokemus. 

Seuraavaksi kehityshankkeessa olisi hyvä kartoittaa tarkemmat potentiaalisten huoltokir-

jankäyttäjien asiakasprofiilit, ja tunnistaa profiilien eri tarpeet ja odotukset palveluiden jat-

kokehityksen tueksi. 

 

8.3 Oman oppimisen reflektointi 

Oma oivallus oppimisesta ja sen hyödyntämisestä työarjessa tuli juuri tätä raporttia vii-

meistellessäni. Olemme työpaikalla valmistelleen tänä vuonna isoa kansalaisaloitehan-

ketta. Oivalsin opinnäytetyötä viimeistellessä, että suunnittelutyössä en ottanut tietoisesti 

käyttöön hankkimaani osaamista vaikuttamismuotoilusta, onneksi se ei ollut myöhäistä. 

Oppien siirtäminen työelämään ei ole suoraviivaista ja sitäkin tulee tietoisesti harjoitella.  

 

Kun tein tätä työtä tietoperusta tiivistyi asiakaskokemukseen, työntekijöiden merkitykseen 

palveluntuotannossa, vaikuttamismuotoiluun ja palvelumuotoiluun. Itselleni nämä neljä nä-

kökulmaa konkretisoivat ne asiat, joita halusin tässä kehityshankkeessa ja myös jatkoke-

hityksessä huomioida. Jätin tietoperustaan työntekijänäkökulman, vaikka sen osalta itse 

raporttiin ei sisältynyt tutkimusta tai arviointia, palvelukonseptia suunnitellessa se oli kui-

tenkin taustatekijänä, ja nousee keskeiseen asemaan, kun palvelukonseptia lähdetään to-

teuttamaan.  

 

Tämän opinnäytetyön tekeminen oli itselle pitkä prosessi, ehdin sinä aikana viedä muuta-

man muun kehityshankkeen läpi, jotka olisivat hyvin käyneet myös opinnäytetyön ai-
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heeksi. Yksi tunnistettava syy viivästymiseen oli innostumiseni palvelumuotoilusta (ja vai-

kuttamismuotoilusta) kesken aloitetun projektin. Palvelumuotoilun oppiminen ja soveltami-

nen käytännössä jo edenneeseen hankkeeseen piti ratkaista, eikä enää voinutkaan puur-

taa yksin kammiossa. Virheeni oli, että en lähtenyt ratkomaan tilannetta aktiivisesti, ja työ 

jäi muiden kiireiden alle. 

 

Kehittämistyön aihe on itselle merkityksellinen. On outoa, että mikään taho ei ole vielä on-

nistunut tekemään talon huoltokirjasta palvelua, joka oikeasti haluttaa ottaa käyttöön va-

paaehtoisesti, ja erityisesti että halukkuus sen käyttöön jatkuu käyttöönoton jälkeen. Yri-

tyspuolella ja ammattimaisessa kiinteistönpidossa huoltokirjat ovat toki osa säännöllistä 

kiinteistönpitoa, mutta motivaatio niiden ylläpitoon tulee yritysten tai taloyhtiöiden sopi-

muksista ja työntekijöiden työnkuvasta. Tämän työn lopputulosta kuvaisin ensimmäiseksi 

askeleeksi en vielä hyvän huoltokirjapalvelun vaan palveluajattelun kehittämisessä.  
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Liitteet 

Liite 1. Huoltokirjakysely 
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Liite 2. Prototyypin testaus, taustakysymykset 
 
Taustatekijät 

Oma talo, uusi/vanha, oma huoltokirjan käyttö 

Käsikirjoitus 

1. Kerro vaikutelmasi huoltokirjan käsikirjoituksesta? 

2. Arvioi huoltokirjan sisällön hyödyllisyyttä itsellesi ja muille 

3. Oliko sisällössä jotain, minkä mukana olo yllätti? 

Vihosta palveluksi 

1. Huoltokirjan käyttö tai ainakaan käytön useus ei ole kovin yleistä, mitkä omalla 

kohdallasi voisivat olla esteitä käyttöön, mitkä taas kannustimia? 

a. Miksi? 

2. Mikä saisi sinut käyttämään huoltokirjaa 

3. Mikä tukisi huoltokirjan käyttöä? 

a. Mitä mieltä huoltomuistutuksista sähköpostiin 
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Liite 3. Huoltokirjan prototyyppi  
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Liite 4. Palvelukonsepti 
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