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Vesihuoltoverkoston tehtavana on johtaa sen toiminta-alueella puhdasta vetta, jatevetta ja hu-
levetta. Vesihuoltoverkoston putkisto koostuu runkojohdoista, joiden hallinta kuuluu vesihuoltolai-
tokselle, seka tonttijohdoista, joiden hallinta kuuluu kiinteistdjen omistajille. Tonttijohtojen tehta-
vana on yhdistaa kiinteiston vesihuoltolaitteisto vesihuoltolaitoksen runkojohtoihin.

Suomalaisen vesihuoltoverkoston yhtend ongelmana on verkoston tilan huononeminen ja ver-
koston saneerauksen riittaméattdmyys. Saneerausvelkaa syntyy, koska vesihuoltolaitokset eivat
kykene saneeraamaan vanhentuvaa verkostoa samaan tahtiin, missa verkoston tila huononee.
Saneerausvelkaa syntyy myo6s yksityisten Kiinteistdjen omistajien hallinnoimille tonttijohdoille,
mika on vesihuoltolaitoksille erityisenlainen ongelma, silld laitokset eivat voi yksipuoleisesti paat-
taa tonttijohtojen saneerauksesta, vaan tonttijohtojen saneerauspaatds on kiinteistdjen omista-
jilla.

Tydssa pyrittiin selvittdmaan mahdollisia toimintatapoja Hameenlinnan, Hattulan ja Akaan
kuntien omistamalle vesihuoltolaitokselle HS-Vedelle, joilla kyseinen vesihuoltolaitos pystyisi tu-
levaisuudessa parantamaan sen hallinnoimaan verkostoon liittyvien tonttijohtojen saneerausas-
tetta. Ongelmaa lahdettiin ratkaisemaan keraamalla haastatteluiden avulla muiden suomalaisten
vesihuoltolaitoksien kokemuksia tonttijohtojen saneerauksesta ja pohtimalla, onko niitd mahdol-
lista hyddyntaa myds HS-Veden toiminnassa.

Haastatteluiden perusteella vahvistui ajatus siita, etta tonttijohtojen saneeraus on haastava
aihe vesihuoltolaitoksille ympari Suomen. Vesihuoltolaitoksilla ei ole juurikaan systemaattisia toi-
mintamalleja, joita ne aktiivisesti kayttaisivat tonttijohtojen saneerauksen suhteen. Vesihuoltolai-
tokset ndkevat ongelmana erityisesti seka kiinteistdjen omistajien heikon tietdmyksen tonttijohto-
jen saneerauksen vaikuttavuudesta vesihuoltoon etta kiinteistéjen omistajien heikon tietdmyksen
omista vastuistaan tonttijohtojen suhteen. Mahdollisia toimintatapoja, joita HS-Vesi voisi kayttaa
tulevaisuudessa saneerausasteen parantamiseksi, ovat haastatteluiden perusteella erityisesti ta-
loudellisten kannustimien hyédyntédminen ja asiakkaiden tietoisuuden lisddminen tonttijohdoista,
kehittdmalla asiakaslahtdistd ajattelua ja viestintaa.

Vesihuoltoalalla teknisten ratkaisujen tarjoaminen on yksityisasiakkaille hankalaa, koska asi-
akkaiden tietdmys ratkaisuista ja niiden vaikutuksista on huomattavasti heikompi kuin myyvalla
osapuolella. Tdaman vuoksi tulevaisuudessa vesihuoltolaitoksien on otettava viestinta asiakkaiden
suuntaan keskeisemmaksi osaksi omaa liiketoimintaansa, sekd kehitettava viestintatapojaan
enemman asiakkaita huomioivaan suuntaan. Yksittaisten toimintatapojen yhdistaminen koko-
naiseksi toimintamalliksi, jota voisi suoraan hyddyntaa tulevissa saneeraushankkeissa, on talla
hetkellda haastavaa, koska kohteet ovat erilaisia ja lopullinen saneerauspaatdos on kiinteiston omis-
tajilla.

Avainsanat: vesihuolto, tonttijohdot, saneeraus, asiakasarvo
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1.JOHDANTO

Vesihuoltolaitoksen verkoston vanhentuessa ja sen putkien kayttéian loppupaan lahes-
tyessa on saneeraustarve seka vesihuoltolaitoksen hallitsemille runkoputkille etta runko-
putkien ja talon sisaisten putkien valissa oleville tonttijohdoille ilmeinen (RIL 2023). Tont-
tijohtojen saneerauksessa ei ole muodostettu yhtenevaista toimintamallia Suomessa,

minka vuoksi kaytanteet vaihtelevat alueittain ja laitoksittain (VVY 2018, s. 2).

HS-Vesi on alueellinen vesihuoltolaitos, joka vastaa omalla toiminta-alueellaan oman
verkostonsa rakentamisesta ja yllapidosta. Saneeraushankkeissa laitos vastaa verkos-
ton uusimisesta liittdmiskohtaan asti, mikd on maaritelty kiinteistojen ja laitoksen vali-
sessa sopimuksessa. Tonttijohdot, eli johdot, jotka ovat kiinteiston ja liittdmiskohdan va-
lilla, ovat kiinteiston omistajien vastuulla ja HS-Vedella on huomattu kyseisten putkien
saneerausasteen kohottamisen olevan usein hankalaa. Saneerausasteen paranta-
miseksi on vesihuoltolaitoksien 16ydettadva parempia keinoja saada aktivoitua ja motivoi-

tua kiinteistdjen omistajia tonttijohtojen saneerauksen suhteen.

Tutkimuksen tarkoituksena on 10ytéda toimintatapoja tai -malleja, jotka on havaittu joko
toimiviksi tai ei-toimiviksi tonttijohtojen saneerausasteen parantamisessa muilla suoma-
laisilla vesihuoltolaitoksilla. Naita toimintamalleja voidaan mahdollisesti hyédyntaa HS-
Veden omaan verkostoon liittyvien kiinteistdjen tonttijohtojen saneerausasteen paranta-
misessa. Tydssa tarkastellaan myos asiakkaiden nakdkulman huomioimista tonttijohto-
jen saneerausprojektin aikana, koska yleisend ongelmana voidaan nahda, teknisten ja
lainsaadantoon liittyvien ongelmien lisdksi, vesihuoltolaitoksen asiakkaiden epéatietoi-
suus asiasta. Naita asioita pyrittiin saamaan selville hankkimalla vastauksia tutkimusky-

symyksiin, jotka on esitetty alla.

1. Miten vesihuoltolaitokset saisivat kiinteistot uusimaan vesitonttijohtonsa ja tontti-

viemarinsa nykyista suuremmalla todennakdisyydella?

1.1 Kokevatko vesihuoltolaitokset yhtenevia ongelmakohtia ja nakemyksia sanee-

rausasteen suhteen?



1.2 Ovatko vesihuoltolaitokset kokeneet, etta heilla on kayttokelpoisia toimintamalleja

saneerausasteen parantamiseen?

1.3 Millaisia toimintatapoja vesihuoltolaitokset ovat mahdollisesti huomanneet, jotka

eivat ainakaan ole toimineet?

1.4 Kokevatko vesihuoltolaitokset ottavansa asiakkaan nakokulman tarpeeksi hyvin

huomioon?

Ty0 alkaa teoriaosuudella, jossa kasitellaan ensin tonttijohtojen toimintaa ja lainsaadan-
t6a. Teoriaosuudessa kasitelladn myds vesihuoltolaitoksien markkinointia ja laatuajatte-
lua, koska asiakkaan nakdkulman huomioon ottamisessa ja laadun luomisessa asiak-
kaille voidaan nahda tonttijohtojen osalta parantamisen varaa. Teoriaosuuden jalkeen
esitetaan aineistojen keruumenetelmat seka saadut aineistot, joiden perusteella esite-
tdan tutkimuksen haastattelujen tulokset ja analyysit. Lopuksi pyritdan selvittdmaan,
onko haastatteluiden perusteella mahdollista 16ytaa kayttokelpoisia toimintatapoja tai -

malleja HS-Veden tonttijohtojen saneerauksiin.



2. TONTTIJOHDOT

Tonttivesijohtojen, tonttihulevesijohtojen ja tonttiviemareiden toiminta, materiaalit ja lain-
saadanto luovat perustan kiinteistdjen vesihuollon toiminnalle ja kaytannaille. Toiminnan
ja materiaalien ymmarrys auttaa hahmottamaan tutkimuksessa kasiteltavaa ongelmaa
ja sen tarkeytta teknisestd nakokulmasta. Lainsdadanto ja vastuualueet ovat merkitta-
vassa osassa tontin alueella sijaitsevien johtojen saneerauksessa, silla ne maarittelevat

taloudelliset ja tekniset vastuut eri sidosryhmien valilla.

2.1 Toiminta ja materiaalit

Tonttijohtoja vesihuollon suhteen ovat johto-osuudet, jotka yhdistavat runkojohdon ja
kiinteiston valiset johdot. Niiden tehtavana on mahdollistaa kiinteiston vesihuolto seka
sille saapuvan puhtaan veden suhteen ettd kiinteistolta |&htevan jate- ja huleveden suh-
teen. (VVY 2018) Kuvassa 1 havainnollistetaan tonttijohtojen ja runkojohtojen valista
suhdetta.

Kuva 1. Vesijohtoverkoston ja tonttijohtojen liittyminen toisiinsa (Tonttijohtojen sanee-

raus n.d.)

Tonttijohtojen materiaalit tulee valita siten, ettd ne tayttdvat Suomen rakentamismaa-
rayskokoelman vaatimukset (Ymparistoministerion asetus rakennusten vesi- ja viemari-
laitteistosta 1047/2017). Putkimateriaalien ja rakennustavan kestavyys on oltava hyva,
silla putkiin kohdistuu seka putken ulkopuolista kuormitusta ettad putken sisaista kuormi-

tusta. Ulkoista kuormitusta ovat muun muassa maaperan luoma paine, seka putkien



paalla kulkevan liikenteen kuorma. Sisaistd kuormitusta aiheuttavat putken sisalla kulke-
vat materiaalit, jotka voivat aiheuttaa fyysista kulumista tai korroosiota. (Kekki et al. 2008)
Tietdmys tonttijohtojen materiaaleista on nykytiedoilla vajavaista, silla niiden historialli-
nen kirjaaminen ei ole ollut suomalaisilla vesihuoltolaitoksilla aina tasmallista (VVY 2018,
s. 2-3). Tonttijohtojen materiaalien analysoinnin vaikeus johtuu myds siita, ettd ne ovat

kiinteistdjen omistajien vastuulla.

Tonttivesijohtojen tarkoituksena on yhdistaa vesihuoltolaitoksen hallinnoima puhtaan ve-
den runkolinja ja kiinteiston vesijohdot. Suomessa yleisimmat kaytdssa olevat vesijohto-
materiaalit ovat kova polyeteeni (PEH), pallorautagrafiitti ja polyvinyylikloridi (PVC). Voi-
daan yleisesti olettaa tonttivesijohtojen olevan samankaltaisista materiaaleista koostu-
via, mutta tonttivesijohtojen osalla materiaalit painottuvat erilaisiin muoviseoksiin ja te-

rasputkiin, paapainon ollessa kuitenkin vahvasti muoviseoksissa. (Kekki et al. 2007)

Tonttiviemareiden tehtavana on yhdistaa vesihuoltolaitoksen hallinnoima jateveden run-
kolinja ja kiinteiston jatevedenputket. Kiinteistét voivat myds johtaa jatevetensa sakokai-
voihin, jotka eivat yhdisty vesihuoltolaitoksen runkolinjaan, jos ne sijaitsevat jatevesiver-
koston ulkopuolella (Ymparistonsuojelulaki 527/2014, luku 16). Sakokaivojen tyhjenta-
minen on kiinteistdbnomistajan vastuulla. Verkostoviemareiden materiaalit ovat paaosin
erilaisia muoviseoksia ja betonia, ja voidaan olettaa samankaltaisen jakauman patevan
myds tonttiviemareiden suhteen. Viime vuosikymmenina verkoston johtojen materiaalit

ovat kehittyneet enemman muoviseoksia suosivaan suuntaan. (Kekki et al. 2008)

Kiinteistdon hulevesiviemariston padasiallisena tehtavana on johtaa pois kiinteistén alu-
een hulevedet. Myds rakenteiden kuivatuksessa muodostuvat salaojavedet poistetaan
hulevesiviemariston avulla. Hulevesiviemaristdén osalta voidaan jarjestelméat jakaa kah-
teen eri ryhmaan: sekaviemaraintiin ja erillisviemarointiin. Sekaviemaroinnissa hulevedet
johdetaan samaan paikkaan kuin kiinteiston jatevedet. Erillisviemaristdssa jate- ja hule-
vesi pidetaan erilldan ja ne johdetaan erillisissa putkistoissa. Sekaviemaroinnista on py-
ritty systemaattisesti padsemaan eroon, koska ne voivat aiheuttaa suurien hulevesipiik-
kien aikana kasittelyongelmia jatevedenpuhdistamoille, niiden kapasiteetin ylittyessa.
(Suomen Kuntaliitto 2012)

Tonttivesijohtojen, tonttiviemareiden ja kiinteiston hulevesiviemariston huono kunto voi
johtaa vuotovesien lisdantymiseen, ymparistdhaittoihin ja taloudellisiin menetyksiin. Ve-
sihuoltolaitoksien tekemien saneeraushankkeiden tarvetta ohjaavat paaosin akillisesti
huomattu tarve seka kunnan katusaneeraushankkeet (VVY 2018, s. 4). Tonttijohtojen

saneeraus Kiinteiston alueella on kiinteistén omistajan vastuulla. Tonttijohtojen ollessa



kiinteistdon vastuurajojen ulkopuolella, kustannusjakauma vesihuoltolaitoksen ja kiinteis-
ton omistajan vailla, joka on esitetty Taulukossa 1, vaihtelee yleisesti saneerattavan tont-
tijohdon ian mukaisesti, perustuen Vesihuollon yleisiin toimitusehtoihin (VVY 2018, s.
14-15).

Taulukko 1. Tonttijohtojen saneerauksen kustannusjakauma (Perustuu lahteeseen VVY
2018)

Johdon ika vuosia | Laitoksen kustannusosuus % Liittyjan kustannusosuus %
0-20 100 0

20-30 70 30

3040 40 60

yli 40 0 100

Saneeraustarpeen todennakoisyys kasvaa tonttijohtojen ian myota, minka vuoksi liittyjan
kustannusosuus kasvaa tonttijohdon idn kasvaessa. Suhteellisen uuden tonttijohdon sa-
neerauksessa ei ole katsottu olevan oikeutettua veloittaa tayttd summaa asiakkaalta,
koska vesihuoltolaitoksella on oikeus saneerata kadun puoleinen osa omalla paatok-
sella. Vesijohtoverkoston ikdantyessa voidaan olettaa myo6s tonttijohtojen ikdantyvan sa-
massa suhteessa, joten tonttijohtojen saneeraustarve tulee todennakaisesti tulevaisuu-

dessa kasvamaan.

2.2 Lainsaadanto ja vastuualueet

Tonttijohtojen lainsdadantd perustuu vesihuoltolakiin. Lain tarkoituksena on "turvata sel-
lainen vesihuolto, ettd kohtuullisin kustannuksin on saatavissa riittavasti terveydellisesti
ja muutoinkin moitteetonta talousvetta seka terveyden- ja ymparistdonsuojelun kannalta
asianmukainen viemarointi” (Vesihuoltolaki 2001/119, § 1). Lainsaadannodssa maaritel-
I1dan, milloin Kiinteistdn pitaa liittya vesihuoltolaitoksen verkostoon seka vesihuoltolaitok-

sen ja kiinteistéjen vastuut.

Vesihuoltolain mukaan kiinteiston vesihuoltolaitteiston tulee pitaa sellaisessa kunnossa,
etta se ei aiheuta vaaraa tai haittaa vesihuoltolaitoksen laitteistolle, terveydelle tai ympa-
ristolle (Vesihuoltolaki 2001/119, § 13). Lain mukaan vesihuoltolaitoksen toiminta-alu-
eella oleva kiinteist6 on liitettava laitoksen vesijohtoon ja jatevesiviemariin. Laki kuitenkin
takaa poikkeuksia taajaman ulkopuolella sijaitseville kiinteistéille tietyissa tilanteissa.



Taajama-alueella kiinteistda ei tarvitse liittda vesihuoltolaitoksen vesijohtoon, jos kiinteis-
ton vesihuoltolaitteisto on rakennettu ennen vesihuoltolaitoksen toiminta-alueen hyvak-
symista ja kiinteistolla on kaytettavissaan terveydensuojelulain vaatimukset tayttavaa ta-
lousvetta. Kiinteistdn ei tarvitse liittya jatevesiviemaristoon, jos kiinteiston vesihuoltolait-
teisto on rakennettu ennen vesihuoltolaitoksen toiminta-alueen hyvaksymista ja kiinteis-
tolla ei ole vesikdymalaa ja jateveden kasittelyssa noudatetaan ymparistdnsuojelulain
sdadoksia. (Vesihuoltolaki 2001/119, § 10) TAma johtaa siihen, etta vesihuoltolaitoksien
toiminta-alueella voi sijaita kiinteistdja, jotka eivat ole liittyneitd laitoksen runkoverkos-

toon, mutta niiden liittyminen tulevaisuudessa on mahdollista.

Liittamiskohdalla tarkoitetaan kiinteiston ja vesihuoltolaitoksen vastuun rajakohtaa (VVY
2018). Lainsaadanndén mukaan vesihuoltolaitoksen verkostoon liittyvan kiinteiston omis-
taja vastaa vesihuoltolaitteistosta liittdmiskohtaan saakka. Kiinteiston ja vesihuoltolaitok-
sen laitteistojen tulee olla yhteensopivia ja kiinteistdn omistajan vastuulla on pitaa kiin-
teiston laitteistosta huolta, jotta siita ei aiheudu haittaa vesihuoltolaitoksen laitteistolle tai
ymparistolle. (Vesihuoltolaki 2001/119, § 13) Liittamiskohta maaritellaan kiinteiston ja

vesihuoltolaitoksen valisessa sopimuksessa.

Hulevesien hallinnan jarjestdminen on kunnan vastuulla (Maankayttd- ja rakennuslaki
1999/132, luku 13 a). Kunta voi neuvotella vesihuoltolaitoksien kanssa hulevesien vie-
mardinnin jarjestdmisesta vesihuoltolaitoksen hallinnoiman verkoston avustuksella.

Useilla vesihuoltolaitoksilla onkin toimintaa myds hulevesien osalta.

VVY:n vuonna 2017 tekeman kyselyn (VVY 2018, s. 2), jonka tulokset esitetdan kuvissa
2a ja 2b, mukaan kiinteistdn ja vesihuoltolaitoksen liittdmiskohta on yleisimmin tonttive-
sijohtojen osalta runkovesijohdossa ja jatevesiviemarin liittdmiskohta on yleisimmin run-

koviemarin kaivolla.

3%

23 %

9%.

= Runkoviemari
= Runkoviemarin kaivo

Tonttiviemarin tarkastuskaivo
Tontin raja Vesimittari Tontin raja

-

= Runkovesijohto = Tonttivesijohto

Kuva 2a. Vesijohtojen liittamiskohtien vastuurajat Suomessa Kuva 2b. Jatevesiviema-

rien liittdmiskohtien vastuurajat Suomessa (Perustuvat lahteeseen VVY 2018)



Tonttijohdon kasite ei ole valttamatta ollut selkea kaikille vesihuoltolaitoksillekaan viela
2000-luvun alkupuolella. Tonttijohtojen sijaintia ei aina dokumentoitu ja kiinteistdilla saat-
toi olla yhteisia tonttijohtojen osia, joiden vastuita ei ollut tarkasti maaritelty. Tietoisuus
on vesihuoltolaitoksilla lisdantynyt vuosien saatossa, mutta kiinteiston omistaijille tontti-
johtojen kasite on vielakin epaselva. (VVY 2018, s. 2) Tama kertoo osittaisesta tilanteen
kehittymisesta, mutta toisaalta saneerausasteen parantamiseksi kiinteistojen tiedottami-

nen ja tietoisuuden lisddntyminen on edelleen oleellisessa roolissa.

2.3 Saneeraus

Saneerauksella tarkoitetaan korjausrakentamista, eli laajasti ottaen kaikkea sita toimin-
taa, jolla pyritaan yllapitamaan tai parantamaan olemassa olevan rakennelman tai sen
osien kuntoa (Tilastokeskus n.d). Tonttijohtojen saneerausvastuu lankeaa aikaisemman
teorian perusteella sopimuskohtaisesti niin, ettd vastuurajalta kiinteistolle tonttijohdon
saneerauksesta vastaa kiinteistdn omistaja, ja vastuurajalta runkojohtoon tonttijohdon
saneerauksesta vastaa runkojohtoverkoston haltija, eli yleisesti alueellinen vesihuolto-
laitos. Vastuurajojen, tonttijohtojen pituuksien seka materiaalien ja tonttijohtojen ikien

vaihdellessa, vaihtelevat myos tonttijohtojen saneeraustavat.

Yleisesti vesihuollossa putkien saneeraustapoja ovat joko saneerattavan putken vaihta-
minen uuteen, putken sisdpuolen pinnoittaminen tai sujuttaminen. Putken vaihtaminen
uuteen tarkoittaa yksinkertaisesti sita, ettd putki vaihdetaan kokonaan uuteen putkeen,
joka on yhteensopiva seka kiinteistén vesihuoltolaitteiston etté vesihuoltolaitoksen lait-
teiston kanssa. Putken vaihtamisella saadaan taysin uusi putki kayttdon, minka ansiosta
putken ominaisuudet voidaan paivittdd modernien vaatimuksien mukaiseksi. Putken
vaihtamisen epasuotuisin ominaisuus saneerausmenetelmana on sen hinta, silla putkea
vaihtaessa maa pitda aukikaivaa ja uudet putket ostaa, mikd nostaa kustannuksia. Put-
ken sisapuolen pinnoittamisessa putken sisalle ruiskutetaan putken materiaaliin sopivaa
pinnoitetta, jonka tarkoituksena on parantaa putken sisdpuolisen osan kuntoa. Pinnoit-
tamisella saadaan muun muassa vahennettyd saostumia ja pysaytettya sisapuolista kor-
roosiota, mutta se ei esimerkiksi lisda rakenteellista lujuutta. Sujuttaminen on yleinen
vesihuollon putkien saneeraustapa, jossa vanha putken sisélle asetetaan halkaisijaltaan
pienempi putki. Sujuttaminen voidaan suorittaa monilla eri tavoilla, kuten patkasujutuk-
sella, sukkasujutuksella tai pitkasujutuksella. Sujutuksen hyvia puolia ovat muun muassa
sen monipuolisuus ja se, ettd menetelma ei yleensa vaadi maan aukikaivuuta. Huonoina
puolina voidaan ndhda esimerkiksi putken halkaisijan pieneneminen. (Infra 2013, s. 2, s.
5-10)



Tonttijohtojen ollessa kiinteistdbn omaisuutta ja heidan vastuullaan, on myds saneeraus-
paatos kiinteistolta. Vesihuoltolaitoksilla ei ole oikeutta pakkosaneerata tonttijohtoja, jo-
ten kiinteiston omistajien paatodksilla on suuri rooli saneerauksen tapahtumisen todenna-
kdisyydessa ja saneeraustavassa. Kiinteistd voi saneerata tonttijohtonsa milloin ta-
hansa, tilaten saneerausurakan joltain yksityisen sektorin yritykselta. Yleisesti vesihuol-
tolaitokset pyrkivat vaikuttamaan asiakkaisiinsa niin, ettd tonttijohtoja saneerataan sa-
maan aikaan kuin alueen muu vesijohtoverkosto samalla alueella saneerataan. Suurem-
man saneerausprojektin, eli alue- tai katusaneerauksen, ollessa kaynnissa, alueella
tydskentelevat urakoitsijat ovat tuoneet alueelle laitteistoa, jolla saneerataan vesihuolto-
laitoksen vesijohtoverkostoa. Kyseista laitteistoa kaytetaan myds tonttijohtojen sanee-
rauksessa, jonka takia urakoitsijat voivat yleensa voivat tarjota tonttijohtojen saneerauk-
sia alhaisemmilla kustannuksilla suuremman saneerausurakan ollessa kdynnissa, koska
laitteisto on jo saneerausalueella. Vesihuoltolaitokset pyrkivat vaikuttamaan kiinteistéjen
saneerauspaatoksiin erityisesti isompien saneerausurakoiden yhteydessa, koska ne toi-
mivat jo alueella ja ovat yhteyksissa asiakkaisiinsa oman verkostonsa saneerausaika-
tauluista ja kaytannon toteutuksesta. (VVY 2018, s. 14-18)



3. ARVON LISAAMINEN ASIAKASLAHTOISELLA
AJATTELUTAVALLA

Asiakkaan hankkiman tarjooman voidaan nahda perustuvan menetettyjen kulujen ja saa-
tujen hyotyjen valiseen erotukseen eli arvoon (Lapierre 2000, s. 123). Palveluliiketoi-
minta, asiakasarvon luominen laajemman palveluliiketoiminnallisen nakemyksen kautta
ja asiakaslahtdinen ajattelutapa voidaan nahda yhdeksi mahdollisuudeksi parantaa yri-
tyksen asiakkaiden tyytyvaisyytta ja yrityksen tarjoamien palveluiden kayttdastetta. Tar-
kastellaan seuraavaksi palveluliiketoiminnan, asiakasarvon ja asiakaslahtoisyyden peri-

aatteita ja miten niita voitaisiin hyodyntaa vesihuoltolaitoksen tapauksessa.

3.1 Palveluliiketoiminta

Palveluliiketoiminnalla tarkoitetaan laajemman tarjooman luomista ydintuotteen ympa-
rille ja liiketoiminnan laajentamista paitsi ydintuotteeseen myds sen kayttéa tukeviin pal-
veluihin. Palveluliiketoiminnan keskidssa on ajatus asiakkaalle tuotetusta arvosta, joka
ei ole sitoutunut paitsi fyysiseen tuotteeseen, vaan myds aineettomaan paaomaan, jota

yritys pyrkii hyddyntdmaan arvonluontiprosessissaan. (Simonen & Arantola 2009, s. 20)

Palveluliiketoiminnan voidaan ndhda usein tuovan kilpailuetua verrattuna perinteiseen
liiketoimintaan. Perusajatuksena palveluliiketoiminnan hyédyntdamisessa on arvonluonti-
ketjun kokonaisvaltainen ymmartaminen, loppukayttajan tarpeiden tunnistaminen ja pal-
veluiden integroiminen arvonluontiketjuun. Talla tavoin pyritddn ymmartdmaan arvon-
luontiprosessi niin hyvin, etta tarjoomaa suunniteltaessa paastdan mahdollisimman op-
timaaliseen lopputulokseen loppukayttdjan nakokulmasta tarkasteltaessa. (Simonen &
Arantola 2009, s. 20) Verrattuna perinteiseen liiketoimintamalliin, jossa keskitytaan vah-
vasti omien tuotteiden tekemiseen, ottaa palveluliiketoiminta monipuolisemman ja laa-

jemman nakokulman yrityksen liiketoimintaan.

Palveluliiketoiminnan yksi ydintavoitteista on tuotteen ja palvelun laadun parantaminen
jaarvon luominen loppukayttajalle. Laadun kasite on tieteellisessa kontekstissa monisel-
koinen ja yhtd maaritelmaa, joka olisi universaalisesti standardisoitu ja sopisi kaikkiin
tilanteisiin ja toimialoihin on mahdoton [6ytaa. Yleisesti voidaan kuitenkin sanoa, etta
laatu on kaikki tuotteen ja palvelun ominaisuudet, jotka pyrkivat vastaamaan asiakkaan

tarpeisiin ja tayttdmaan ne. (Sower 2010)
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3.2 Asiakasarvo ja asiakaslahtoisyys

Yleisesti asiakasarvolla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa arvoa tuotteesta tai palvelusta.
Asiakasarvon maarittaminen kaytanndssa voi olla haastavaa, silla jokainen asiakas ka-
sittda tuotteen ja palveluiden luomat arvot omalla tavallaan. Vuorovaikutus yrityksen ja
asiakkaan valilld on kriittisessa osassa asiakasarvon luomisessa. (Hemila et al. 2016,
s.4, s. 8) Keskustelemalla ja jakamalla kokemuksia keskenaan yritykset ja asiakkaat voi-
vat ymmartaa ratkaistavan ongelman monipuolisemmin ja paasta ratkaisuun, joka vas-

taa siihen parhaalla mahdollisella tavalla.

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan pyrkimysta ymmartaa ja tayttaa asiakkaan tarpeet.
Tuoteladhtdiseen ajattelutapaan verrattuna asiakaslahtoisyys katsoo arvon syntyvan asi-
akkaalle paitsi tuotteen vaihtaessa omistajaa, my0s tuotteeseen liittyvien palveluiden yh-
teydessa. (Simonen & Arantola 2009, s. 2) Asiakaslahtéinen ajattelutapa mahdollistaa
arvontuotannon monipuolisemmin tuotteen elinkaaren aikana, mika voi johtaa laajempiin

lilkketoiminnallisiin mahdollisuuksiin.

Tuotteisiin liittyvat palvelut eivat itsessdan luo asiakkaalle arvoa, vaan niiden tuomat hy6-
dyt asiakkaan toiminnalle. Asiakas on siis kriittisessa roolissa arvon luomisessa palvelu-
jen kautta ja palvelua luovan yrityksen on ymmarrettdva omien prosessiensa lisaksi
my0s asiakkaan prosessit ja tarpeet. Asiakkaat eivat aina taysin ymmarra, mita teknisia
ratkaisuja heidan ongelmiinsa on olemassa, eivatka asiakkaat aina osaa selittaa, mitka
heidan tarpeensa ovat. Kun yrityksella on oikeanlaista ymmarrystd omasta tarjoomasta,
osaa se proaktiivisesti tarjota palvelujaan mahdollisimman hyvan asiakaskokemuksen
luomiseksi. (Simonen & Arantola 2009, s. 2—4)

3.3 Toimintaymparistd, palveluliiketoiminta ja asiakasarvon
luominen vesihuoltolaitoksen toiminnassa

Vesihuoltolaitoksen liiketoiminta eroaa yksityisen puolen yritysten liiketoiminnasta erityi-
sesti sen osalta, etta vesihuoltolaitokset ovat alueellisia luonnollisia monopoleja. Luon-
nollinen monopoli tarkoittaa tilannetta, jossa taloudellisesti tehokkain tila tietylld toi-
mialalla saavutetaan yhden toimijan toimesta (DiLorenzo 1996). Tietyn alueen vesihuolto
hoidetaan siis alueellisten vesihuoltolaitoksien toiminnalla, joilla ei ole toiminta-alueel-
laan vastaavaa palvelua tuottavaa kilpailevaa toimijaa. Luonnollinen monopoli syntyy ve-
sihuoltoon, koska vesijohtoverkoston luominen vaati merkittavia investointeja, minka ta-
kia tunkeutuminen markkinoille, joilla vesihuoltoverkosto on jo olemassa, on haastavaa
(Prevos 2016, Hart et al. 1997 mukaan).
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Monopoliasema tarjoaa vesihuoltolaitoksen toiminnalle merkittavia etuja verrattuna sii-
hen, etta ne joutuisivat kilpailemaan muiden yritysten kanssa toiminta-alueellaan. Mono-
poliasemassa oleva yritys pystyy toimimaan tehokkaammin ja matalammilla kustannuk-
silla, eika sen tarvitse huolehtia kilpailusta (McKenzie & Lee 2008, s. 50-51). Vesihuol-
losta vastaavan tahon omistus kytkeytyy Suomessa vahvasti kuntiin, silla yli 90 % Suo-
men laitosmaisesta vesihuollosta on kuntien omistuksessa (VVY 2020). Tama mahdol-
listaa sen, ettd vesihuoltolaitoksien tavoitteena ei tarvitse olla maksimaalinen voiton ta-
voittelu, vaan ne voivat keskittyd enemman toiminta-alueensa asukkaiden mahdollisim-
man hyvaan ja laaja-alaiseen palveluun. Taman vuoksi monopoliasema mahdollistaa
my0s laajemman toiminta-alueen, koska yksityisen yrityksen intresseissa ei olisi valtta-
matta laajentaa toiminta-aluettaan haja-asutusalueille, joissa mahdollisia asiakkaita on
isolla alueella vahan. Toisaalta monopoliaseman huonoina puolina voidaan ndhda asi-
akkaiden valinnanvaran vdheneminen ja mahdollinen monopoliaseman vaarinkaytto esi-

merkiksi hintojen mielivaltaisella nostamisella.

Vesihuoltolaitoksen luomaa arvoa voidaan tarkastella yleisesti laitoksen tarjoaman arvo-
lupauksen kautta. Arvolupauksella tarkoitetaan yrityksen lupausta arvosta, jota se tuot-
taa asiakkaalleen. Arvolupaus on yleinen ja paljon kaytetty kasite taloustieteessa. Arvo-
lupaus maarittelee toiminnan periaatteet ja tavoitteet, joita kohti yrityksen tulee pyrkia.
Hyvan arvolupauksen tulee olla lyhyt ja helposti ymmarrettava. Vesihuoltolaitoksen ar-
volupauksen tulee ottaa huomioon yrityksen brandi, tuotteen brandi, tuotteen hyvak-

synta, asiakkaan osallistuminen ja toimialan kilpailu. (Prevos 2016, s. 101-102)

Yrityksen brandi, tuotteen brandi ja tuotteen hyvaksynta nivoutuvat I&heisesti toisiinsa.
Vesihuoltolaitoksen toiminta perustuu ihmisille valttamattdman hyddykkeen toimittami-
seen asiakkaalle ja jatevesien johtamisesta pois asiakkaalta. Vesihuoltolaitoksen tar-
joomalle on siis yleisesti vahva hyvaksynta ja sen toimintaa pidetdan tarkedna. Toisaalta
vesihuoltolaitokset saattavat kohdata ongelmia esimerkiksi riittavan korkean luottamuk-
sen saavuttamisessa asiakkaidensa silmissa. Veden ollessa elintérkead aine, sen tulisi
loogisesti ajateltuna olla asiakkaiden nakékulmasta tuote, jonka kayttamisesta he ovat
hyvin kiinnostuneita. Asiakkaan aktiivinen osallistuminen ei ole kuitenkaan kovin vahva
vesihuollon parissa, mika on ristiriidassa veden tarkeyden kanssa. Tata voidaan selittda
vesihuollon monopolisella luonteella, jossa asiakkaan ei juurikaan tarvitse ajatella omaa
vesihuoltoaan, koska palveluntarjoajia on alueellisesti tarjolla vain yksi. (Prevos 2016, s.
101-103)

Toimialan kilpailu arvolupauksen luomisessa on olematonta, aikaisemmin mainitun luon-

nollisen monopolin takia. Toisaalta toimialan ulkopuolinen kilpailu vesihuollossa on mah-
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dollista (Prevos 2016, s. 103), esimerkiksi pullotetun veden muodossa tai jatevesien puo-
lella kuivakaymaloita kayttamalla. Kilpailun lisdéntyminen onkin mahdollista tulevaisuu-
dessa, silla vesihuoltolaitoksien monopoliasema voi muuttua kunnallisten vesihuoltolai-
toksien myynnin yksityisen puolen toimijoille seurauksena tai uusien toimijoiden tunkeu-
tuessa markkinoille. Tama on kuitenkin Suomessa epatodennakoista, koska vuonna
2021 Suomen eduskunta hyvaksyi yksimielisesti kansaslaisaloitteen "Vesi on meidan —
kansalaisaloite vesihuollon yksityistamisen estamiseksi” (Vesi on meidan 2020) vesi-
huollon yksityistamisen kieltdmisesta. Kansalaisaloitteen hyvaksyminen johtaa lainsaa-
danndén valmisteluun, minka tarkoitus on varmistaa vesihuollon sailyminen julkisten toi-

mijoiden hallussa tulevaisuudessakin.

Edelld mainitut kohdat huomioon ottaen vesihuoltolaitoksen tulee luoda itselleen arvolu-
paus, joka kiteyttaa vesihuollon tarkeyden ja vesihuoltolaitoksen tarjooman merkityksen
asiakkailleen. Arvolupaukseen perustuen vesihuoltolaitoksen tulee tarjota asianmu-
kaista palvelua, jolla se saa asiakkaan kokeman arvon mahdollisimman suureksi. Palve-
lun hyvalla laadulla mahdollistetaan asiakassuhteen kehittyminen positiiviseen suun-
taan. Merkittdvassa roolissa asiakkaan kokeman arvon luomisessa vesihuoltolaitoksen

toiminnassa on asiakaskontakteissa tapahtuvan palvelu ja kontaktointi itsessaan.

Asiakkaan ja vesihuoltolaitoksen valinen kontakti syntyy lahes aina jonkin vikatilanteen
yhteydessa tai silloin kuin asiakkaan odotukset eivat ole tayttyneet. Taman takia voidaan
vetaa johtopaatods, etta asiakaskontaktien maaran vahentaminen on vesihuoltolaitoksen
intresseissa, silla vahaiset kontaktit viestivat asiakkaiden tyytyvaisyydesta. (Prevos
2016, s. 104-105) Vahaiset asiakaskontaktit johtavat myos siihen, etta asiakastyytyvai-
syyden kannalta yksittaisten yhteydenottojen tarkeys korostuu, eli viestinnan onnistumi-

nen on asiakastyytyvaisyyden osalta merkittdvassa roolissa.

Kiinteistéjen tonttijohtoja saneerataan runkojohtosaneerauksen yhteydessa vesihuolto-
laitosvetoisesti, yhteistydssa kadunpitdjan kanssa tai urakoitsijavetoisesti. Vaikka tontti-
johtoja saneerataankin erilaisien hankkeiden yhteydessa ja vetajien toimesta, ei silla ole
merkitysta asiakkaan nakokulmasta katsottuna. Asiakkaan tulisi saada selkeat toiminta-
ohjeet yhteydenotoista heti hankkeen alkaessa ja yhteydenotto tulisi tehda mahdollisim-
man yksinkertaiseksi ja selkedksi asiakkaan nakdkulmasta katsottuna. (VVY 2018, s.
13—-14) Erityisesti silloin, kun vesihuoltolaitos ei itse vastaa saneeraushankkeen vetami-
sestd, olisi tarkeada, ettd vastuu yhteydenottojen hoitamisesta olisi ilmoitettu selkeasti

asiakkaille.
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4. AINEISTO JA MENETELMAT

4.1 Tutkimuskohteen esittely

HS-Vesi on Hameenlinnan, Hattulan ja Akaan omistama vesihuoltolaitos, jonka tehtaviin
kuuluu omalla toiminta-alueellaan vesihuollosta vastaaminen. Laitoksen toimintaan si-
saltyvat veden hankinta, sen jakeleminen ja jatevesien johtaminen kiinteistélta pois ja
niiden puhdistaminen. HS-Vedella on toiminta-alueellaan noin 18500 liittyjaa, jotka vas-
taavat omien tonttijohtojensa kunnossapidosta. Tonttijohtoja HS-Veden toiminta-alueella
on arviolta noin 370 km, mika vastaa noin 12 % osuutta tonttijohtojen ja runkoverkoston

yhteenlasketusta pituudesta, joka on noin 2970 km. (Meriluoto 2022)

Laajan toiminta-alueen takia tonttijohtojen kokonaispituus on varsin suuri, minka vuoksi
niiden kunto on merkittdvassa roolissa vesijohtoverkoston kokonaiskunnon kannalta. Ku-
ten on jo aikaisemmin esitetty, se osa tonttijohdoista, joka sijaitsee kiinteiston alueella,
on kiinteistdjen omistajien vastuulla ja he vastaavat yleisten toimitusehtojen mukaisesti
tonttijohtojen kunnossapidosta. HS-Veden yleisissa toimitusehdoissa mainitaan, etta liit-
tyjan tulee pitaa tonttijohtonsa sellaisessa kunnossa, etta ne eivat aiheuta vaaraa tai
haittaa vesihuoltolaitoksen toiminnalle, kiinteistdlle itselleen tai kolmannelle osapuolelle
(HS-Vesi. n.d. Toimitus- ja sopimusehdot). Vesihuoltolaitoksella ei ole lain suomaa oi-
keutta pakkosaneerata kiinteistdjen alueella olevia johtoja, mutta se voi saneerata tont-

tijohtojen alkuosat palveluhinnaston mukaisesti. (Meriluoto 2022)

HS-Vesi pyrkii saneeraamaan runkoverkostoaan proaktiivisesti ennen sen teknisen kayt-
téian loppumista ja tonttijohtojen saneeraus olisikin helpointa ja halvinta toteuttaa runko-
verkoston saneerauksen yhteydessa. Haasteena on kuitenkin kiinteistdjen omistajien
osallistaminen heidan omien tonttijohtojensa saneeraukseen. Kiinteistdjen omistajat ei-
vat aina innostu saneeraamaan omia johtojaan, eikd saneerauksesta talléin saada mak-
simaalista hyotya. Saneerauksen jaddessa puutteelliseksi, jad esimerkiksi vuotovesien

haitat tonttijohtojen osalta vesihuoltolaitoksen kontolle. (Laine 2022)

HS-Vedella ei ole talla hetkella kaytdssaan laajempaa toimintamallia, tai juurikaan edes
merkittavia yksittaisia toimintatapoja, joilla olisi pystytty tonttijohtojen saneerausasteen
parantamiseen. (Kudjoi et al. 2022) Taman tutkimuksen tavoitteena on 16ytaa yksittaisia
toimintatapoja, joita hydédyntamalla HS-Vesi pystyisi mahdollisesti parantamaan tontti-
johtojen saneerausastetta toiminta-alueellaan. Loydettyjen toimintatapojen valikointi ja
yhdisteleminen voisi toimia jatkossa yhdenmuotoisemman toimintamallin pohjana, jota

vesihuoltolaitos voisi hyédyntaa toiminnassaan.
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4.2 Aineistonkeruumenetelmat

Aineisto on keratty haastattelemalla vesihuoltolaitoksien asiantuntijoita heidan edusta-
mansa organisaation toimintatavoista tonttijohtojen suhteen. Haastatteluissa on myos
pyritty kartoittamaan yritysten laajempaa kasitysta tonttijohtojen saneerauksesta Suo-
messa. Vesihuollon alueellisen monopolistisen luonteen takia vesihuoltolaitoksilla on
lahtokohtaisesti yhteinen intressi kehittda mahdollisimman toimivia toimintatapoja yhteis-
tydssa muiden vesihuoltolaitoksien kanssa, silla ne eivat varsinaisesti kilpaile keskendan

resursseista tai asiakkaista.

Haastateltavat vesihuoltolaitokset valittin HS-Veden toiveet huomioon ottaen, seka
haastattelijan oman harkinnan mukaan. Haastatteluiden tuloksia kasitelldan pseudonyy-
misesti, eli henkildtietoja ei voida yhdistaa yksittaiseen henkilodn ilman lisatietoja. Haas-
tateltavia vesihuoltolaitoksia oli nelja, joista kdytetaan tassa ja tulevissa kappaleissa tun-
nisteita A, B, C ja D. Haastateltavia asiantuntijoita oli yhteensa kuusi. Tilanteissa, joissa
vesihuoltolaitoksia on haastatteluissa edustanut enemman kuin yksi henkild, kasitellaan
vastauksia vesihuoltolaitos kohtaisesti, eli ei erotella, mita kukin haastatteluun osallistu-
nut henkild on sanonut, vaan kasitellaan asiantuntijoiden vastauksia yhtena kokonaisuu-

tena.

Haastateltavat vesihuoltolaitokset edustavat karkeasti noin 1,5 miljoonan asukkaan ve-
densaannin aluetta, mikd on noin 27 % Suomen asukasluvusta ja noin 30 % Suomen
vesihuollon asiakkaista (Silfverberg 2017, s.1). Haastateltavat vesihuoltolaitokset ovat
siis merkittavassa osassa Suomen vesihuoltoinfrastruktuurin yllapidossa ja hallinnassa,
ja taten niilld voidaan oletettavan olevan mahdollisesti kayttokelpoisia toimintatapoja

tonttijohtojen saneerauksen suhteen.

Haastatelluiksi alustavasti valituille vesihuoltolaitoksille lahetettiin sahképostin valityk-
sella haastattelupyyntd, jossa kuvattiin alustavasti tyon sisaltod ja pyydettiin lupaa haas-
tatteluun. Vesihuoltolaitokset saivat itse valita henkil6t, joiden kanssa haastattelut suori-
tettiin, eli ei pyritty valikoimaan esimerkiksi tietylla nimikkeelld toimivia henkilGita laitok-
sista. Valinnanvapaus annettiin vesihuoltolaitoksille, koska niiden organisaatiorakenteet
eivat ole identtiset ja tonttijohtojen osalta toimivia asiantuntijoita toimii laitoksissa eri ni-
mikkeilla. Haastattelut suoritettiin etahaastatteluna video- ja puheyhteyden valityksella.
Haastattelut tallennettin mydhempaa tarkastelua varten haastatteluissa kaytetyn vi-
deotapaamispalvelun kayttdehtojen mukaisesti. Haastattelujen tallenteisiin paasy oli jo-

kaisella haastateltavalta seka haastattelijalla. Haastateltavien paasy tallenteisiin rajoittui
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vain siihen haastatteluun, mihin haastateltava itse osallistui. Haastattelujen tallennuk-
seen kysyttiin haastateltavilta asianmukaiset luvat ja tallenteet tuhottiin kandidaatintyon

ollessa valmis.

Haastatteluissa selvitettiin vastauksia kysymyksiin, jotka liittyivat yleisesti vesihuoltolai-
toksien toimintaan Suomessa, sekd haastateltavien edustamien vesihuoltolaitoksien
omaan toimintaan tonttijohtojen ja niiden saneerauksen suhteen. Haastattelujen tarkoi-
tuksena oli saada haastateltavat vesihuoltolaitoksien asiantuntijat puhumaan vapaasti
heidan toiminnastaan tonttijohtojen saneerauksen suhteen sekad pohtimaan, miten he
toimivat asian suhteen talla hetkella tai ovat toimineet aikaisemmin. Haastatteluissa kay-
tettiin ennalta kirjoitettua haastattelurunkoa (liite 1), jota tdydennettiin keskusteluihin so-
pivilla lisdkysymyksilla. Vapaa haastattelutyyli sopi tutkimuksen aiheeseen hyvin, silla
haastateltavat antoivat usein laajoja vastauksia kysymyksiin, ja vastauksia yhdistele-
malla saatiin kattava kasitys siitd, miten haastateltavat vesihuoltolaitokset hoitavat toi-

mintaansa tonttijohtojen saneerauksen suhteen.

Tarkastellaan haastatteluissa saatuja vastauksia verraten niitda HS-Veden ongelmaan
tonttijohtojen saneerausasteen parantamisessa. Haastatteluiden tulokset ja niiden tul-
kinta -osiossa pyritddn analysoimaan, onko haastatelluilla vesihuoltolaitoksilla olemassa
olevia toimintatapoja, joita HS-Vesi voisi hyddyntaa jollain tavalla omassa toiminnas-
saan. Tarkastellaan vastauksia my&s teoriakappaleissa esitettyjen tietojen perusteella ja

mietitdan, onko vesihuoltolaitoksien toiminnassa ylipaansa parannettavaa.
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5.HAASTATTELUIDEN TULOKSET JA NIIDEN
TULKINTA

Esitetdan tassa kappaleessa haastatteluiden tulokset ja analysoidaan niitd, verraten
seka HS-Veden ongelmaan tonttijohtojen saneerauksen suhteen etta teoriaosuudessa
esitetyn teoriaan. Esitetddn myds mahdollisia toimenpiteita, joita hyddyntamalla HS-Vesi
voisi tai muut vesihuoltolaitokset voisivat pyrkia parantamaan tonttijohtojen saneeraus-

astetta.
5.1 Tonttijohtojen rooli vesihuoltolaitoksen toiminnassa

Kokonaisuudessaan vesihuoltolaitokset nakevat tonttijohtojen roolin merkittavana tai
jonkin verran merkittdvana osana laitoksien toimintaa. Erityisesti vesihuoltolaitokset C ja
D mainitsivat tonttijohtojen merkityksen olevan suuri siitd syysta, ettd ne ovat ne johdot,
jotka liittavat vesihuoltolaitoksen hallitseman putkiverkoston asiakkaaseen ja taten ovat
suorana linkkina heidan rahan lahteeseensa. Tonttijohtojen rooli nahdaan olevan siis
linkkind vesihuoltolaitoksen ja sen asiakkaiden valilla, mink& vuoksi niiden kautta tapah-
tuvan interaktion sujuvuus asiakkaiden kanssa on erityisen tarkeda. Myo6s merkitys ver-
koston kokonaiskunnon osalta on tunnistettu ja se ndhdaan ongelmakohtana, erityisesti
lisdantyvien vuotovesien osalta. Haastatteluissa erityisesti tonttijohtojen huono kunto ko-

rostui vesihuoltolaitoksien B ja D vastauksissa.

Haasteena my6s nahdaan kiinteistdjen omistajien puutteellinen tietdmys tonttijohdois-
taan, jonka mainitsivat haastatteluissa ongelmaksi vesihuoltolaitokset A ja B. Toisaalta
vesihuoltolaitokset B ja C mainitsevat ongelmaksi myds vesihuoltolaitoksien puutteelliset
tiedot heidan omissa johtotietojarjestelmissaan, jolloin tonttijohtojen materiaaleja ja nii-
den tarkkaa sijaintia kiinteistdjen alueilla ei ole tiedossa. Kiinteistdjen tietdmys saattaa
olla vesihuoltolaitoksien mukaan vajavainen tonttijohtoihin liittyvien vastuiden osalta.
Tama vaikuttaa vahvistavan jo teoriaosuudessa esitetyn vaitteen (VVY 2018, s.2) kiin-

teistdjen omistajien tietoisuuden lisdamisen tarkeydesta tonttijohtojen suhteen.

Jokainen vesihuoltolaitos vastasi, etta tonttijohdot eivat todennakdisesti ole tarpeeksi hy-
vin huomioituja heidan toiminnassaan. Toisaalta tonttijohtojen nykyista suurempi huomi-
oiminen koetaan yleisesti haastavaksi, silla tonttijohtojen ollessa kiinteiston omaisuutta
ja niiden vastuulla, on vesihuoltolaitoksien haastavaa menna sanomaan kiinteistéille, mi-

ten heidan kuuluisi oman omaisuutensa suhteen toimia.
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5.2 Olemassa olevat kannustimet ja toimintamallit

Paaasiallisina kannustimina haastateltavilla vesihuoltolaitoksilla ovat taloudelliset hyodyt
katusaneerauksen yhteydessa tehtyjen tonttijohtojen saneeraukseen. Vesihuoltolaitos B
mainitsee tarjoavansa johtojen kuvauksen ilmaiseksi tai huomattavalla alennuksella,
jotta niiden kunto saataisiin selvitettya ja huonokuntoiset johdot kartoitettua ja tieto joh-
tojen kunnosta saatua kiinteistdjen omistajille. Vesihuoltolaitokset ovat yleisesti sitoutu-
neet tonttijohtojen muutostdiden hintojen jakamiseen johdon ian mukaan, kuten on ai-
kaisemmin esitetty Taulukossa 1. Jokainen vesihuoltolaitos sanoo yleisesti, ettd katusa-
neerauksen yhteydessa tapahtuva tonttijohtojen saneeraus tulee halvemmaksi kuin
muuhun aikaan tehty saneeraus, silla urakoitsijoiden laitteet ovat jo paikan paalla.

Tonttijohtojen saneerauksen ollessa halvempaa silloin kun urakoitsijat ovat saneeraus-
alueella, tulee tarpeelliseksi tarkastella, miten urakoitsijat kokevat tonttijohtojen sanee-
rauksen omassa liiketoiminnassaan. Vesihuoltolaitokset B ja C mainitsevat ongelmaksi
tonttijohtojen saneerauksessa niiden heikon riski-hyétysuhteen urakoitsijoille, silla sa-
neerauksesta saatu korvaus tydmaaraan nahden ei ole suuri ja mahdolliset ongelmati-
lanteet ovat urakoitsijoiden ndkdkulmasta katsottuna suhteellisen todennakdisid. Mah-
dollisia ongelmia, joita urakoitsijoille voi syntya tonttijohtojen saneerauksen yhteydessa,
vesihuoltolaitos C:n mukaan, ovat esimerkiksi kontaktien maaran kasvu ja niiden hallin-
nan vaikeutuminen, piha-alueelle mahdollisesti syntyvat vahingot saneerauksen yhtey-
dessa, seka mahdollinen mainehaitta. Riski-hyotysuhteen ollessa heikko, ei urakoitsi-
joilla ole suurta motivaatiota pyrkid kannustamaan Kiinteistoja tonttijohtojen saneerauk-
seen. Tama viittaisi siihen, etta jos urakoitsijoilla ei ole merkittavaa taloudellista insentii-
via panostaa tonttijohtojen saneeraukseen, voi olla haastavaa saada urakoitsija aktivoi-
tumaan saneerauksen suhteen. Vesihuoltolaitoksien tulisikin pyrkia Idytamaan ratkai-
suja, joilla urakoitsijat saataisiin aktivoitumaan tonttijohtojen saneerauksen suhteen.
Riski-hydtysuhdetta tulisi pyrkid pienentdmaan, silld se parantaisi tonttijohtojen sanee-

rauksen liiketoiminnallisia mahdollisuuksia urakoitsijoille.

Yksittaisten toimintatapojen lisaksi haastatteluissa nousi esille vesihuoltolaitos A:n haas-
tatteluhetkella pilotoima hanke, jossa viestintdan on pyritty panostamaan vesihuoltolai-
toksen osalta asiakkaiden suuntaan ja mukaan on otettu myds taloudellinen kannustin.
Hankkeessa on kyse katusaneerausalueesta, jolla kaikki kadun puoleiset tonttijohdon
osat tullaan saneeraamaan ja kiinteistéillda on mahdollisuus joko maksaa kadun puolei-

sen osan saneeraus itse, tai saneerata hankkeen yhteydessa omalla vastuualueellaan
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sijaitsevat tonttijohdon osat ja saada kadun puoleinen osa ilmaiseksi. Hankkeen osalta
on perustettu oma nettisivu ja Facebook-ryhma, jonne paivitetaan aktiivisesti saneeraus-
hankkeen edistymisesta. Viestinnasta vastaa ulkopuolinen viestintatoimisto ja urakan 1a-
piviennista vastaa ulkopuolinen urakoitsija. Vesihuoltolaitos A ei ole viela valmis veta-
maan johtopaatoksia hankkeen toimivuudesta, mutta alustavasti hankkeen on koettu pa-
rantavan viestintaa ja selkeyttavan tiedonvalitysta. Toisaalta hankkeesta on tullut kiin-
teistoiltd negatiivista palautetta siita, ettd vesihuoltolaitos pystyy yksipuolisesti paatta-
maan tonttijohtojen saneerauksesta tien puoleisella osuudella, ja Iahettdamaan siita las-

kun kiinteistolle.

Haastattelut viittaavat siihen, ettd vesihuoltolaitoksilla ei ole juurikaan olemassa jarjes-
telmallisia toimintamalleja, joilla ne pyrkisivat tonttijohtojen saneerausasteen parantami-
seen. Vesihuoltolaitokset pyrkivat tonttijohtojen saneerauksen suhteen keskittymaan eri-
tyisesti katusaneeraushankkeen yhteydessa tehtaviin tonttijohtosaneerauksiin. Yksi-
kaan vesihuoltolaitos ei aktiivisesti pyri toteuttamaan katusaneerauksien yhteydessa jo-
kaisen kiinteiston tonttijohtojen saneerausta, eikd katusaneerauksien ulkopuolella ole
juurikaan vesihuoltolaitoksien tarjoamia kannustimia kiinteistoille tonttijohtojen sanee-
rauksen suhteen. Saadakseen kiinteistét saneeraamaan tonttijohtojansa, vesihuoltolai-
tokset tarjoavat erilaisia taloudellisia kannustimia tonttijohtojen saneerauksen suhteen.
Vesihuoltolaitoksien mukaan tonttijohtojen saneerauksessa yksi suurimmista kynnysky-
symyksista asiakkaille on saneerauksen hinta, minka vuoksi taloudellisten kannustimien

kaytto on todettu toimivaksi tavaksi saada saneerausastetta parannettua.
5.3 Aikaisemmin kaytossa olleet toimintatavat ja -mallit

Yksikaan vesihuoltolaitos ei haastatteluissa tuonut ilmi, etta heilla olisi aikaisemmin ollut
kokeilussa toimintatapoja tai -malleja tonttijohtojen saneerausasteen parantamisen suh-
teen, jotka olisi poistettu kaytosta. Vesihuoltolaitos A mainitsee, etta kaytanteita ei ole
juurikaan ollut, koska on koettu, etta tonttijohdot ovat kiinteistdjen omistajien vastuulla

eika ole vesihuoltolaitoksen asia menna kertomaan heille, mita niille kuuluu tehda.

Aikaisempien toimintatapojen puuttuminen hankaloittaa tulevien toimintatapojen kehitta-
mista, silla vesihuoltolaitoksilla ei ole olemassa dataa siita, miten eri toimintatavat toimi-
sivat kaytanndssa. Aikaisempien toimintatapojen puuttuminen saattaa viitata siihen, etta
vesihuoltolaitokset Suomessa ovat olleet liian passiivisia ongelman ratkaisemisessa. Eri-
laisten toimintatapojen kokeileminen toisi vesihuoltolaitoksille mahdollisuuksia nahda,
onko tonttijohtojen saneerausasteeseen mahdollista vaikuttaa positiivisesti tai negatiivi-

sesti.
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5.4 Asiakkaiden nostamat ongelmakohdat tonttijohtojen sanee-
rauksen yhteydessa

Haastatteluiden perusteella vesihuoltolaitoksien asiakkaat kokevat tonttijohtojen sanee-
rauksen suhteen suurimmiksi ongelmiksi seka saneerauksen hinnan etta saneerauksen
teknisen toteutuksen. Tekniseen toteutukseen on sisallettyind saneerauksesta aiheutu-
vat vauriot tontin alueella, mitka erityisesti aiheuttavat yhden haastateltavan vesihuolto-
laitoksen mukaan valituksia ja asiakastyytyvaisyyden alentumista. Yleisesti asiakkaat

nostavat esille samoja ongelmia vesihuoltolaitoksesta riippumatta.

Vesihuoltolaitokset A ja C mainitsevat suurimmaksi asiakkaiden kokemaksi ongelmakoh-
daksi kustannukset. Vesihuoltolaitokset kokevat, kuten aikaisemmin on mainittu, etta eri-
tyisesti kadun puoleisen tonttijohdon osan saneerauksen maksattaminen asiakkailla on
asia, joka herattaa negatiivisia tuntemuksia. Toisaalta vesihuoltolaitos D mainitsee, etta
katusaneerauksen yhteydessa tehtava tonttijohtojen saneeraus on koettu heidan asiak-
kaidensa puolesta kustannuksien osalta toimivaksi ja hyvaksi ratkaisuksi, sen huomat-

tavasti alhaisemman hinnan takia.

Tekninen toteutus nostetaan asiakkaiden yleisiksi ongelmakohdiksi vesihuoltolaitoksien
B, C ja D toimesta. Vesihuoltolaitos C mainitsee, ettd heidan kokemuksensa mukaan
asiakkaat eivat usein ymmarra, etta tonttijohtojen saneerauksen yhteydessa saattaa ai-
heutua esteettisia vaurioita kiinteistojen piha-alueille, mink& johdosta vaurioiden korjai-
luun menee saneerauksen toteuttaneelta taholta resursseja. Vesihuoltolaitos B:n mu-
kaan valituksia syntyy yleisesti saneerauksen yhteydessa syntyvan moskan” irti lahte-
misesta ja vesihuoltolaitos D:n mukaan valituksia syntyy yleisesti erilaisten teknisten to-

teutuksien toiminnallisuudesta.

5.5 Vesihuoltolaitoksien kasitys tonttijohtojen saneerauksesta
Suomessa

Yleisesti haastateltavilla vesihuoltolaitoksilla on kasitys, ettd tonttijohtojen saneeraus
koetaan Suomessa ongelmalliseksi. Toisaalta yksikdan vesihuoltolaitos ei mainitse kay-
vansa aktiivista dialogia minkdan muun vesihuollosta vastaavan tahon kanssa tonttijoh-

tojen saneerauksesta.
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Vesihuoltolaitos A sanoo suoraan, etta heilla ei ole kasitysta siita, miten toiset vesihuol-
losta vastaavat tahot toteuttavat tonttijohtojen saneeraukseen liittyvia toimenpiteita. Ve-
sihuoltolaitos D kokee keskustelun ongelmalliseksi tonttijohtojen saneerauksen suhteen,
koska laitoksien erilaiset vastuurajat johtavat kaytanteisiin, jotka eroavat toisistaan ja
keskustelu vaikeutuu niiden seurauksena. Vesihuoltolaitokset B ja C mainitsevat, etta
keskustelua ei kayda aktiivisesti eri vesihuoltolaitoksien valilla, mutta asiasta on saatu
tietoa ja kokemuksia on vaihdettu VVY:n jarjestamilla Vesihuoltopaivilla.

Haastatteluissa ilmi tullut tieto, ettd keskustelu vesihuoltolaitoksien valilla rajoittuu paa-
osin laitoksien sisalla tapahtuvaan viestintaan ja Vesihuoltopaivilla tapahtuvaan koke-
muksien vaihtoon eri vesihuoltoalan asiantuntijoiden valilla on mielenkiintoinen. On jon-
kin verran ristiriitaista, ettd vesihuoltolaitokset kokevat tonttijohtojen saneerauksen ole-
van ongelmallista seka heidan omassa toiminnassaan etta yleisesti vesihuoltolaitoksien
toiminnassa Suomessa, mutta ratkaisujen l16ytamiseksi ei kuitenkaan aktiivisesti pyrita
kaymaan keskustelua. Dialogia eri toimijoiden valilla olisikin tadten mahdollista lisata,
minka avulla laitokset voisivat saada hyodyllista tietoa toisten toimijoiden toimintata-

voista.

5.6 Asiakkaan nakokulman huomioon ottaminen

Viestinta on nostettu tydssa tarkasteltavaksi asiaksi, koska HS-Veden ndkemyksen mu-
kaan ehkapa merkittavimpana esteena tonttijohtojen saneerausasteen parantamisessa
on asiakkaiden heikko tietamys tonttijohdoistaan. Samaa johtopaatdsta tukevat teoria-
osuudessa esitetty teoria (VVY 2018, s. 2), seka haastatteluissa saadut vastaukset. Py-
rittiin selvittdmaan, onko muilla vesihuoltolaitoksilla olemassa olevia kaytanteita, joilla
asiakkaiden tietoisuutta tonttijohdoista ja niiden saneerauksesta on saatu lisattya. Pyrit-
tiin myds selvittdmaan, kuinka hyvin vesihuoltolaitokset kokevat ottavansa omat asiak-

kaansa huomioon ja vastaako tama asiakkaiden kokemusta.

Kaikki vesihuoltolaitokset kokevat ottavansa asiakkaan nakdkulman tarpeeksi hyvin huo-
mioon. Vesihuoltolaitokset B ja C mainitsevat myds, jo aikaisemminkin esille tulleen tie-
don, ettd vesihuoltolaitokset kokevat hankalaksi menna sanomaan asiakkaille, miten hei-
dan tulisi toimia oman omaisuutensa suhteen. Vesihuoltolaitos D mainitsee myds nake-
myksen, etta mita tahansa vesihuoltolaitos tekeekin, niin aina |0ytyy asiakas, joka ei ole
tyytyvainen. Tonttijohtojen tapauksessa kyseessa on kuitenkin aihe, joka vaikuttaa vesi-
huoltolaitoksen toimintaan oleellisesti lisdten vuotovesia, seka aiheuttaen ymparisto- ja

terveysriskia ja taloudellisia menetyksia. Kyseessa on myds perimmiltdan hyvin tekninen
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ja asiantuntemusta vaativa asia, joten on luonnollista, ettd vesihuoltolaitoksien asiak-
kailla ei ole samantasoista ymmarrysta asiasta kuin vesihuoltolaitoksilla tai saneerauksia
suorittavilla urakoitsijoilla. Vesihuoltolaitoksien tulisikin ottaa tdm& huomioon viestinnas-
saan ja pyrkia mahdollisimman selkedan tiedonjakoon tonttijohtojen saneerauksen vai-

kuttavuudesta asiakkailleen.

Vesihuoltolaitoksien kokemus siita, ettd he tuntevat ottavansa asiakkaidensa nakokul-
man tarpeeksi hyvin huomioon, on mielenkiintoinen, silla yleisesti yhdeksi merkittavim-
maksi ongelmaksi haastatteluissa nousi, ja teoriaosuudessakin mainittiin, kiinteistéjen
tietamattdomyys omista tonttijohdoistaan ja vastuistaan niiden suhteen. Onkin siis hieman
ristiriitaista, etta toisaalta tietoisuuden lisdaminen nahdaan tarkeana, mutta vesihuolto-
laitokset eivat itse siihen juurikaan panosta ja ne kokevat ottavansa asiakkaansa hyvin

huomioon.
5.7 Viestinta eri sidosryhmien valilla

Katusaneerauksen yhteydessa tapahtuvan tonttijohtojen saneerauksen tiedottaminen
on vesihuoltolaitoksien kesken jakautunut niin, etta laitokset B, C ja D tiedottavat osittain
asiasta itse ja laitos A ei tiedota tonttijohtojen osalta itse ollenkaan. Toisaalta laitos A on
haastatteluhetkelld kokeilemassa jo aikaisemminkin mainittua pilottihanketta, jossa eri-
tyisesti tiedottamiseen koko hankkeen osalta on panostettu aikaisempaa enemman. Lai-
toksien B, C ja D tiedottaminen tapahtuu perinteisesti paperisen tiedotteen jakamisella
kiinteistoille, seka tilanteen mukaisesti laitoksien nettisivujen valityksella. Laitos D mai-
nitsee hyddyntavansa myods tarvittaessa asukasiltoja tiedottamiseen, eli saneerausalu-
een asukkaille jarjestettyja tilaisuuksia, joissa asukkaat paasevat itse kyselemaan sa-
neeraushankkeen edistymisesta ja aikataulusta. Tiedotteet keskittyvat kuitenkin haastat-
teluiden perusteella enemmankin koko saneeraushankkeen aikatauluihin ja liikennejar-

jestelyihin, eika asiakkaiden vastuisiin ja toimintaan heidan omien johtojensa suhteen.

Kokonaisuudessaan viestintdd hoidetaan haastateltavien vesihuoltolaitoksien osalta
varsin perinteisesti. Tiedotustapoina kaytetaan jaettavia paperisia tiedotteita, paivityksia
vesihuoltolaitoksien omille internetsivuille ja tarpeen vaatiessa muita tiedotustapoja, ku-
ten esimerkiksi asukasiltojen jarjestamista. Yhden vesihuoltolaitoksen haastatteluhet-
kella pilotoima kokeilu, jossa on luotu saneerausalueelle omat internetsivut ja sosiaalisen
median sivut, vaikuttaa pyrkivan hydédyntdmaan nykyaikaisia viestintatapoja. Pilottikokei-
lusta saatu alustava mielipide haastattelun aikana oli kiinteistdjen tietoisuuden lisdami-

sen suhteen positiivinen, joskin lopullista johtopaatdsta hankkeen toteutumisesta ei viela
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voitu antaa. Teoriaosuuden mukaan yksittdisen kontaktin merkitys asiakastyytyvaisyy-
den osalta on vesihuoltoalalla suuri (Prevos 2016), joten kontaktoinnin mahdollisimman
hyva laatu on tarkeada. Vesihuoltolaitoksilla olisi tdhan tukeutuen mahdollisuus ottaa ny-
kyaikaisia viestintatapoja hyotykayttéon viestinnassaan ja laaja-alaisemmin pyrkia hyo-

dyntamaan laadukasta viestintaa tietoisuuden lisaamisessa.

Kuten on huomattu, tiedottaminen ei ole vesihuoltolaitoksien puolelta standardisoitua.
Yksi haastateltavista vesihuoltolaitoksista ei tiedota tonttijohtojen suhteen kiinteistoja ol-
lenkaan, minka vuoksi saneerausalueiden kiinteistdjen tietdmyksen lisddmisessa ura-
koitsijat ovat talléin erityisen suuressa roolissa. Vesihuoltolaitos C nostaa myos esille
viestinnassa urakoitsijoiden ja kiinteistdjen omistajien valisen viestinnan epaselvyyden.
Vesihuoltolaitoksen tehtdvana ei ole osallistua urakoitsijoiden ja asiakkaiden véliseen
sopimushinnoitteluun ja sopimuksen tarkkaan sisaltoon, joten urakoitsijoiden ja Kiinteis-
téjen omistajien valinen kommunikaatio on saneerauskohteiden osalta merkittavassa
roolissa. Vesihuoltolaitos C:n mielesta alalla olisi tilausta sopimuspohjalle, jossa lukisi
selkeasti, mitkd osa-alueet kuuluvat kenenkin vastuulle ja mitd saneerauksen yhtey-
dessa tulee tapahtumaan. Tallaisen sopimuspohjan luominen voisi vesihuoltolaitoksen
mukaan vahentaa aikaisemminkin mainittua urakoitsijoiden kokemaa riskia tonttijohtojen
saneerauksen suhteen, mika voisi osaltaan vaikuttaa positiivisesti tonttijohtosaneerauk-
sien toteuttamiseen. Sopimuspohjan luominen urakoitsijoiden ja kiinteistdjen valille,
jossa olisi selkokielisesti kunkin osapuolen vastuualueet ja tiedot saneerauksen toteut-
tamisesta, voisikin olla yleishyddyllinen hanke koko vesihuoltoalalle ja HS-Vesi voisi hy6-
dyntda sopimuspohjaa urakoitsijoidensa kanssa. Sopimuspohjan luomisessa tulisi pyr-
kia ottamaan huomioon asiakkaiden ja urakoitsijoiden valilla olevat yleisimmat epasel-
vyydet ja pyrkia hydodyntamaan seka kokemusperaista tietoa saneerauksien epakohdista

ettad tiedottamisen asiantuntijoiden osaamista.
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6. JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli 16ytdd mahdollisia toimintatapoja muilta vesihuoltolaitoksilta,
joita HS-Vesi voisi hyddyntaa tonttijohtojen saneerausasteen korottamisessa. Tutkimuk-
sessa loydettiin joitakin mahdollisia toimintatapoja, jotka on joko koettu toimiviksi tai tun-
nistettu mahdolliseksi kehityskohteeksi. Yhtenaisen toimintamallin luominen yksittaisista
toimintatavoista on tdssa vaiheessa haastavaa, silld saneerauskohteet ovat erilaisia ja
asiakkaiden tietamys ja halukkuus osallistua saneeraukseen vaihtelee huomattavasti.
Merkittdavimmat toimintatavat, mitd haastatteluissa l0ydettiin, liittyvat taloudellisiin kan-

nustimiin, viestintdan asiakkaille ja sidosryhmien valiseen kommunikointiin.

Haastatelluilla vesihuoltolaitoksilla hyddynnetaan taloudellisia kannustimia, joilla pyri-
taan tonttijohtojen saneerausasteen parantamiseen. Erilaisten taloudellisten kannusti-
mien hybtykayttd on saneerausasteen parantamisessa oleellisessa osassa, silla asiak-
kaat kokevat yleisesti saneerauksen taloudellisen hinnan olevan kynnyskysymyksena.
Konkreettisesti vesihuoltolaitos voisi ottaa hyotykayttéon esimerkiksi tonttijohtojen ku-
vauksen tarjoamista niiden saneeraustarpeen selvittamiseksi tai tonttijohtojen kadun
puoleisen osan saneerausta vesihuoltolaitoksen kustannuksella vastuurajoista riippu-

matta, jos kiinteistd saneeraa samaan aikaan omat tontin puoleisensa tonttijohtonsa.

Saneerauksen suhteen hyodyllisia toimintatapoja voitaisiin saada myos lisdamalla aktii-
vista dialogia eri vesihuoltolaitoksien kesken. Haastatellut vesihuoltolaitokset vastasivat
noin 30 % Suomen vesihuollon asiakkaista, joten valtava maara tietoa toimintatavoista
ja-malleista taman tydn puitteissa on jaanyt kartoittamatta. Aktiivisen dialogin lisddminen
eri vesihuoltolaitoksien valilla voisikin tuoda eri osapuolille tietoon hyodyllisia kaytanteita,
joita vesihuoltolaitokset voisivat hyddyntaa toiminnassaan. Dialogin syntyminen on vesi-
huoltolaitoksien vastuulla, silld kerran vuodessa jarjestettavien Vesihuoltopaivien yhtey-
dessa tapahtuva kokemuksien vaihto ei valttamatta riitd tiedon siirtdmiseen laitoksien
valilla. HS-Vesi voisikin pyrkia jarjestdamaan yhteisia keskustelutilaisuuksia eri vesihuol-
tolaitoksien valilla, joissa selvittdmaan, onko eri laitoksien asiantuntijoilla mielipiteita tont-

tijohtojen saneerausasteen parantamiseksi.

Vesihuoltolaitoksen tehtavana tulisi olla asiakkaidensa informoiminen heidan vastuis-
taan liittyen tonttijohtoihin. Vesihuoltolaitoksen tulisi ottaa palveluliiketoiminnallisesti
koko saneerausprojektin aikana tuotteen loppukayttgjien, eli tonttijohtojen omistavien
kiinteistodjen, tarpeet huomioon. Asiakkaat eivat ole vesihuollon ammattilaisia, eika hei-

dan voida olettaa ymmartavan heidan kiinteistollaan sijaitsevien vesihuollon teknisten
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ratkaisujen kayttdikaa tai saneeraustarvetta yhta hyvin kuin vesihuoltolaitos ymmartaa.
Olisi hyodyllista pyrkia lisdamaan viestinnan laatua tonttijohtojen saneerauksen suhteen
ja saada asiakkaiden tietdmysta asiasta kasvatettua. Esimerkiksi suurempien sanee-
rausalueiden suhteen vesihuoltolaitos voisi, yhteistydssa urakoitsijoiden kanssa, perus-
taa omat internet- ja sosiaalisen median sivustot, joista asiakkaat voisivat I0ytaa keski-
tetysti kaiken tarvitsemansa informaation kustannuksien, toteutuksen, mahdollisten kan-

nustimien ja aikataulujen suhteen.

Urakoitsijan roolin ollessa tonttijohtojen saneerauksen suhteen suuri, olisi mahdollista
pyrkia myos kehittdmaan vesihuoltolaitoksen ja urakoitsijoiden valisen yhteistydn suju-
vuutta. Vesihuoltolaitoksen tulisi etsia keinoja parantaa urakoitsijoiden halukkuutta kes-
kittya tonttijohtojen saneeraukseen. Tasta esimerkking voitaisiin kayttaa yhden haasta-
tellun vesihuoltolaitoksen ajatusta selkeasta sopimuspohjasta urakoitsijoiden ja asiak-
kaiden valille, jota hyddyntamalla urakoitsijoiden kokemaa riski- hyotysuhdetta voitaisiin
parantaa. Tallaisen sopimuspohjan luomisessa voitaisiin hyddyntaa viestinnan ammatti-
laisten osaamista, tai se voisi esimerkiksi olla tulevan opinnaytetyon aiheena HS-Ve-
della. Sopimuspohjan luominen urakoitsijan hyotykayttoon ei valttamatta kuulosta vesi-
huoltolaitoksen tehtaviltd, mutta tonttijohtojen saneerauksen liittyessa oleellisesti vesi-
huoltolaitoksen omiin prosesseihin se voisi olla jarkevinta hoitaa keskitetysti vesihuolto-
laitoksen kautta, jolloin vesihuoltolaitos voisi jakaa materiaalia jokaisen heidan toiminta-

alueellaan toimivan urakoitsijan kayttoon.

Aihe tarvitsee kokonaisuudessaan lisatutkimusta, silla haastatteluissa tuli ilmi, etta tont-
tijohtojen saneerausasteen parantamiseksi vesihuoltolaitoksilla ei ole olemassa standar-
disoituja toimintatapoja tai -malleja. Varsinkin asiakkaiden tietoisuuden lisdamisen suh-
teen vesihuoltolaitoksilla on seka haastattelujen etta teoriaosuuden perusteella paran-
nettavaa, minka vuoksi erityisesti muidenkin kuin tekniikan alan osaajien tekema tutki-
mus aiheesta voisi tuoda esille nakokulmia, joista voisi I0ytya hyotykayttéon soveltuvia
toimintatapoja. Vesihuoltolaitoksien tulisi myds jatkossa pyrkia aktiivisemmin kokeile-
maan erilaisia toimintatapoja tonttijohtojen saneerauksen suhteen, silla talla tavoin saa-

taisiin lisda dataa siita, mitka tavat toimivat saneerausasteen lisaamisessa ja mitka eivat.
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Liite 1

Haastattelurunko

Haastattelun kysymykset perustuvat tutkimuskysymyksiin. Haastattelun kysymykset esitetédan
jokaiselle haastateltavalle, antaen kuitenkin haastateltaville vapauden vastata vapaasti. Kysy-
mykset on pyritty luomaan avoimiksi, eli ei ole tarkoitus kysya kyllé/ei kysymyksia.

1. Kuinka tarkedssa roolissa te naette tonttijohdot vesihuoltolaitoksella?

2. Koetteko tonttijohtojen olevan tarpeeksi hyvin huomioituja?

3. Onko teilld olemassa toimivia kdytantoja, joita olisi hyddynnetty saneerauksien yhtey-
dessa?

4. Onko joitain kaytanteita ollut, mutta niistd on syysta tai toisesta luovuttu?

5. Millaisia kasityksia/kokemuksia teilla on tonttijohtojen saneerauksesta ja niiden sanee-
rausasteesta Suomessa?

6. Millaisia yleisia ongelmia koette asiakkaan nostavan esille tonttijohtojen saneerauksen
suhteen?

7. Miten tiedottaminen saneeraukseen liittyvista asioista hoidetaan? (milla tavalla, mihin
aikaan, kenen vastuulla)

8. Koetteko ottavanne asiakkaan ndkdkulman tarpeeksi hyvin huomioon tonttijohtojen
osalta?



