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ABSTRACT 
Andreas Salonen: Utilizing stakeholders in knowledge strategy formation in a public sector organization  
Master’s thesis Tampere University Management and Information Technology May 2023  
The purpose of this master’s thesis is to develop a knowledge strategy for building control of Turku, based on customer- and personnel satisfaction surveys. Knowledge strategy is a vague concept in the literature, with different experts having different perspectives on what it involves. 

The content of knowledge strategy depends on the organization’s characteristics, such as values, vision, and strategy. Building control is a public organization that operates under legal regulations and provides services to the citizens of the municipality. Main tasks of building control are written in the law, which constraints the activities of the organization. Administrative law in Finland, is steering how the tasks in the authority should be done. There are some differences between 
public and private organization’s regarding development and improvement of efficiency. One rea-son is that the municipalities have monopoly in certain services, such as zoning and building control. Other reason is that public organizations aren’t market driven, in the same way as the private sector.  Building control is a public authority, that provides services to municipal citizens. Customers experience of the given service, is an important measure, regarding the successfulness of the 
service. The outcome of the service isn’t necessary the most essential thing, but the process of getting to the outcome often is. On the other hand, it´s of importance for the employers, that customer activities fit in to the service model. Organizational point o view is that the employer that provides the service is as efficient as possible. To have a knowledge strategy, the organization needs to take all aspects into consideration.  The long-term overload of Turku's building control has caused delays in processing building permits. The situation has improved thanks to successful recruitment, streamlining the permit handling and working overtime. However, during the critical period, there was little time to develop the processes or instructions that would support the work tasks and customers of building control. A well-defined knowledge strategy helps the organization to focus on the essential knowledge, making the processes more efficient. Knowledge sharing and clear instructions guide the client to do things right the first time, speeding up the processes even more.  To create a knowledge strategy, three different surveys were used, that targeted customers and staff. The surveys were both quantitative and qualitative. One survey was designed specifi-cally for this study, while the other two were secondary data from other projects. We analyzed the survey responses with a focus on knowledge creation, sharing and management. We used a SWOT matrix to examine the strengths and weaknesses of our knowledge practices, as well as the opportunities and threats from the external environment. We also created a portfolio model to identify the stages of knowledge awareness and how to manage them effectively. Based on the analyses and the recommendations from the survey responses, we developed a knowledge strat-egy that covers topics, processes, guidelines, and communication channels.  To sum up, inquiries are a valuable source of information for designing knowledge strategies that align with the needs of service providers and users. By considering customers' needs, em-ployees can reduce the number of contacts and increase their efficiency. By considering person-nel's needs, work tasks can be performed more smoothly, which leads to faster and clearer pro-cesses that enhance customer satisfaction. Therefore, inquiries can help improve the quality and productivity of service delivery.  Keywords: Knowledge strategy, customer satisfaction, building control  The originality of this thesis has been checked using the Turnitin OriginalityCheck service. 
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LYHENTEET JA MERKINNÄT 
LVI  Lämpö, vesi ja ilma  PRT  Pysyvä rakennustunnus, joka yksilöi rakennuksen ja säilyy raken-nuksella koko sen elinkaaren ajan.  RAM  Rakennustyönaikainen muutos, luvan myöntämisen jälkeen saattaa tulla tarvetta muuttaa suunnitelmia. Suuret muutokset, esim. ne joilla on vaikutusta naapurien etuun tai turvallisuuteen ja terveellisyyteen, tulee arvioida lupavalmistelun kautta, jolloin muutoksille tulee hakea RAM-lupaa. Tarkastusinsinööri voi hyväksyä vähäiset muutokset, il-man erillistä lupakäsittelyä.  TopTen Rakentamisen Topten käytännöt, jossa ovat mukana Suomen suu-rimmat rakennusvalvonnat, jotka päättävät yhdessä lain tulkinnoista. Tulkinnoista on laadittu ohjekortteja, jotka ovat suunnittelijoiden käy-tössä. Ajatuksena on. että ohjekortin yhtenäistävät rakennusvalvon-tojen tulkintaa ja toimintaa.  YTJ Yritys- ja yhteisötietojärjestelmä   
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1. JOHDANTO 
Tässä luvussa selvitetään taustoja sille, miksi tämä tutkimus on tärkeä ja miksi se on 
tehty. Tutkimusongelmaa avataan, kerrotaan tutkimustyön tavoitteet sekä tutkimustyön 
rajaukset. Tutkimuskysymyksiä tässä työssä oli kaikkiaan kolme, jotka käydään tarkem-
min läpi alaluvussa 1.3. Luvun lopussa käsitellään aineistoa, jota tässä työssä on käy-
tetty ja selvitetään tutkimusmenetelmiä ja perusteluja menetelmien valinnalle. 

1.1 Tutkimuksen tausta 
Tieto on yksi organisaation arvokkaimmista resursseista. Tiedon hyödyntäminen kilpaili-
joita paremmin tuo yritykselle kilpailuedun muihin nähden. Tietoa tarvitaan eri muodoissa 
yrityksen tehtävien suorittamiseen. Mitä paremmin tietoa hyödynnetään, sitä tehokkaam-
min tehtävät saadaan suoritetuiksi. Tulos on havaittavissa esim. säästetyissä kustannuk-
sissa, kohonneessa asiakastyytyväisyydessä ja työntekijöiden hyvinvoinnissa. 
Tieto itsessään ei ole merkityksellistä, mutta sillä mitä tiedolla tekee, on suuri merkitys. 
Myös tieto siitä, että organisaatiolla ei ole tiettyä tietoa, jota se omassa toiminnassaan 
tietää tarvitsevansa, on arvokasta. Jotta organisaation tiedon kuiluihin päästään käsiksi 
tulee organisaatiolla olla tietostrategia. Tutkijat eivät ole päässet yhteisymmärrykseen 
siitä, mikä tietostrategian määritelmä on. Konsensus löytyy kuitenkin siitä, että tietostra-
tegian tulisi tukea ja edesauttaa organisaation tavoitteiden saavuttamista. Mitä tietoa tar-
vitaan, jotta tavoitteet saavutetaan? Menetelmiä tietostrategian luomiselle löytyy monia, 
yhteistä niille on kuitenkin organisaation nykytilanteen analysointi tiedon suhteen, sekä 
mahdollisten muutosten tunnistaminen ulkoisessa ympäristössä, jotka tuovat mukanaan 
mahdollisia uhkia kuten myös uusia mahdollisuuksia. Koska tarpeissa, tavoitteissa, stra-
tegioissa sekä visioissa on eroavaisuuksia yritysten välillä, niin tietostrategia on räätä-
löity nimenomaan sille organisaatiolle, jota se palvelee.  
Julkisilla ja yksityisillä organisaatioilla on tiettyjä eroavaisuuksia, jotka tulee tiedostaa. 
Julkisen organisaation ydintehtävät ovat yleensä laissa määritellyt, jolloin organisaatio ei 
pysty itse valitsemaan mitä se tekee. Kilpailuasetelmat ovat tästä syystä hieman erilaiset 
julkisissa ja yksityisissä organisaatioissa. Julkinen organisaatio pystyy kuitenkin asetus-
ten ja lakien puitteissa vaikuttamaan miten se tehtävänsä tekee. 
Kuntasektorilla kilpailu kiteytyy siihen, että kunta pyrkii tarjoamaan asukkailleen mahdol-
lisimman hyvää palvelua, jotta asuminen ja yrittäminen sekä yhteisöllisyys kunnassa 
koetaan mielekkääksi. Peltokoski ja Saarelainen (2020) mukaan hyvät palvelut ovat yksi 
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tärkeimmistä osatekijöistä, jotka lisäävät kunnan vetovoimaa. Vetovoiman myötä kunta 
saa lisää asukkaita ja verorahoja. Palvelut vaikuttavat myös kunnan pitovoimaan, asuk-
kaiden halukkuutta jäädä kuntaan asumaan. 

1.2 Tutkimusongelma ja tavoite 
Turun rakennusvalvonta on ollut viime vuosina hyvin ruuhkautunut, minkä johdosta lu-
papäätösten saaminen on kestänyt kauan. Tämä on omalta osaltaan vaikuttanut asia-
kastyytyväisyyteen, joka on ilmennyt kriittisinä kirjoituksina sosiaalisessa mediassa sekä 
lehtikirjoituksissa. Syyt ruuhkautumiseen ovat olleet moninaisia kuten henkilöstövaje, 
henkilöstön vaihtuminen, siirtyminen sähköiseen järjestelmään sekä uusien rakentamis-
määräysten voimaantulo vuonna 2018. Juurisyyt rakennusvalvonnan ruuhkaisuudelle 
ovat nyt saatu ratkaistua onnistuneiden rekrytointien, toimintatapojen muutosten sekä 
työpajojen myötä. Näin lupien läpimenoaikaa on saatu nopeutettua.  
Ruuhkanpurun myötä, rakennusvalvonnan tarkastus- ja lupapalveluissa ei ole jäänyt ai-
kaa toiminnan ja prosessien kehittämiselle. Useat kokeneet henkilöt ovat joko lopetta-
neet tai eläköityneet, jolloin suuri osa rakennusvalvonnan yksilötason hiljaisesta tiedosta 
on menetetty. Tämän takia työyhteisössä on huomioitava, että suurimmalla osalla työn-
tekijöistä ei ole virkamiestaustaa tai aiempaa kokemusta rakennusvalvonnan työtehtä-
vistä, jolloin tuki päätöksenteossa on entistä tärkeämpää. 
Rakennusvalvonnassa on vuosien varrella laadittu erilaisia ohjeita, joiden olemassa-
olosta uudet työntekijät eivät ole tietoisia. Ohjeet saattavat myös olla vanhentuneita tai 
ristiriidassa toisten ohjeiden kanssa. Kaiken kaikkiaan olemassa olevaa tietoa ei hyödyn-
netä parhaalla mahdollisella tavalla. Toisaalta toiminnan kannalta hyödyllistä tai puuttu-
vaa tietoa ei myöskään ole tunnistettu.   
Tutkimustyön tavoitteena on asiakkaille ja henkilökunnalle laadittujen kyselyjen perus-
teella luoda pohja tietostrategian luomiselle Turun rakennusvalvontaan. 

1.3 Tutkimuskysymykset ja rajaus 
Tutkimusongelmasta voidaan johtaa seuraavat tutkimuskysymykset: 

1. Miten asiakastyytyväisyyskyselyjen tuloksia voidaan hyödyntää tietostrategian 
luomisessa? 

2. Miten henkilöstön tyytyväisyyskyselyjä voidaan hyödyntää tietostrategian luomi-
sessa? 

3. Miten hiljaisen tiedon jakamista voidaan edesauttaa tietostrategian avulla? 
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Tutkimus on rajattu koskemaan julkisorganisaatioita ja niistä erityisesti kaupunkiorgani-
saatioita, joista kohderyhmiksi valikoitui Turun kaupunkiympäristön, luvat ja valvonta pal-
velukokonaisuuden rakennusvalvonnan vastuualueen lupa- ja tarkastuspalvelut. Tutki-
mustyö syventyy henkilökunnan ja asiakkaiden näkökulmasta lupavalmisteluun, raken-
nustyönaikaiseen – sekä rakennetun ympäristön valvonnan prosesseihin.  
Tutkimustyö on tehty syyskuu 2022 – huhtikuu 2023 välisenä aikana. Tutkimustyössä 
keskitytään teoriaosioissa siihen, mitä asioita tulee tietostrategian luomisessa ottaa huo-
mioon. Keskitytään tiedon tietoisuuteen sekä siihen, mitä hiljainen tieto on ja miten sitä 
voidaan parhaiten hyödyntää. Teoria luvussa on painotettu kahta työkalua, SWOT-mat-
riisia ja portfolioanalyysia, joita voidaan hyödyntää tietostrategian luomisessa. 
Tässä työssä keskitytään rakennusvalvonnan työntekijöiden sekä asiakkaiden kokemaa 
tyytyväisyyttä palvelukohtaamisissa ja miten tätä voidaan hyödyntää tietostrategian luo-
misessa. Tämän työn ulkopuolelle on rajattu tietojärjestelmien kehittäminen ja linkitys 
tietostrategiaan. Tässä työssä ei myöskään käsitellä tekoälyn hyödyntämistä tiedon luo-
misessa, jakamisessa tai varastoinnissa.  

1.4 Tutkimusmenetelmät ja aineisto 
Tutkimuksen teoreettinen, tietostrategiaan ja tietoon liittyvä osio perustuu alan kirjallisuu-
teen, kirjoihin, raportteihin, väitöskirjoihin ja diplomitöihin. Julkisen organisaation ra-
kenne ja erityispiirteet pohjautuvat niin ikään myös alan kirjallisuuteen sekä voimassa 
oleviin Suomen lakeihin ja asetuksiin.  
Tutkimuksessa käytettiin monimenetelmää johtuen siitä, että tutkimuskohteina olivat 
sekä rakennusvalvonnan henkilöstö että rakennusvalvonnassa asioivat asiakkaat, ra-
kennushankkeeseen ryhtyvät, suunnittelijat ja työnjohtajat. Tutkimustyö perustui kol-
meen eri kyselyyn, joista ensimmäinen oli kaupunkiympäristön palvelukokonaisuuden, 
yhdessä ulkopuolisen konsultin kanssa laatima kysely.  Kysely oli suunnattu toimijoille, 
jotka olivat mukana rakennushankkeissa, joiden luvat olivat myönnetty 31.07.2021-
31.07.2022 välisenä aikana. Kyselyssä pyydettiin mielipiteitä siihen, miten rakennusval-
vonta on suoriutunut tehtävissään. Samassa kyselyssä kysyttiin myös henkilökunnan 
mielipiteitä rakennusvalvontaprosesseihin liittyen. Toinen kysely on rakennusvalvonnan 
oma jatkuva kysely, joka on suunnattu rakennushankkeisiin ryhtyville sekä suunnitteli-
joille ja työnjohdolle. 
Kolmas kysely oli tätä tutkimustyötä varten luotu kysely, joka oli suunnattu henkilökun-
nalle. Kyselyssä pyydettiin vastaajilta yksityiskohtaisempia näkemyksiä rakennusvalvon-
nan sisäisiin prosesseihin sekä käytettävissä oleviin ohjeisiin. 
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Perustelut monimenetelmän valinnalle oli se, että onnistuneen tietostrategian luominen 
vaatii näkökulmia sekä yrityksen sisältä että ulkoisesta ympäristöstä. Tutkimuksen ta-
voitteet tukevat vahvasti kvalitatiivisten menetelmien käyttöä, mutta koska tarkasteltava 
kenttä oli varsin laaja, tutkimusmenetelmäksi valikoitui sekä kvantitatiivinen että kvalita-
tiivinen tutkimusmenetelmä. 
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2. TIETOSTRATEGIA 
Tässä luvussa käydään läpi asiat, jotka liittyvät tietostrategian luomiseen ja ovat julkisten 
organisaatioiden erityispiirteitä. Julkisen organisaation arvonluonti on esitetty luvussa 
2.1, jossa on erityisesti nostettu esiin palvelukohtaamisen tärkeys asiakastyytyväisyy-
teen sekä työntekijöiden tehokkuuteen liittyen. Alaluvussa 2.3 on lyhyesti kerrottu tiedon 
määritelmästä, sisältäen hiljaisen ja täsmällisen tiedon tunnusmerkit sekä tyypillisimmät 
tietoon liittyvät ongelmat organisaatioissa. Luku 2.3.4 kertoo tiedon luomisesta SECI-
mallin avulla, jota kutsutaan myös tietospiraaliksi. Sitä seuraavassa luvussa on nostettu 
esiin mitkä ovat edellytykset organisaatiotasolla tiedon luomiseen SECI-mallin avulla. 
Luvussa 2.3.6 on käsitelty tiedon jakamista, ja siihen kuuluvia erityispiirteitä. Luku 2.4 
käsittää tietostrategian luomista ja mitä työkaluja tietostrategian luomiseen voi käyttää. 
Tietostrategian luomiseen soveltuvia työkaluja kuten SWOT ja GAP-analyysi sekä Port-
foliomalli, on tarkemmin analysoitu tämän luvun lopussa. 

2.1 Arvonluonti julkisessa organisaatiossa 
Drewn (1999) mukaan organisaatioiden haasteena saattaa olla, että ne eivät tiedä mitä 
tietoa heillä on. Kyse saattaa olla piilevästä hiljaisesta tiedosta, tai täsmällisestä tiedosta, 
joka on hautautunut yrityksen tietovarastoihin. Toinen ongelma, jonka Drew (1999) nos-
taa esille on se, että organisaatiot eivät tiedä, mitä niiden tulisi tietää. Yritys tarvitsee 
tietostrategian, jotta se pystyy tunnistamaan mitä tietoa sillä on, mitä tietoa sillä ei ole ja 
miten se priorisoi eri tietoa toiminnassaan. Ympäröivän tiedon määrä on suuri, jolloin 
olennaisen tiedon suodattaminen on haastavaa. Elämme ympäristössä, joka on jatku-
vassa muutoksessa ja jossa epävarmuus on suuri tekijä. Tieto ja ymmärrys ympäristöstä 
sekä organisaation kyky oppia, ovat avaintekijöitä organisaation menestykseen. 
Yksityisten yritysten välisen kilpailun myötä yritykset joutuvat toimimaan kustannuste-
hokkaasti ja miettimään millä tavalla kilpailuetua saadaan kilpailijaan nähden. Kilpailu-
kenttä, jossa yritys toimii, ohjaa myös hyvin vahvasti yrityksen strategian muovautumista. 
Yritys joutuu pohtimaan mitä ulkoisessa ympäristössä tapahtuu, mitkä ovat tärkeimmät 
asiakassegmentit, ja miten kysyntään pystytään vastaamaan. Suurimmat kilpailijat ja ta-
vat kilpailla näitä vastaan tulee tunnistaa. Voidaan nähdä, että markkinavetoinen kilpailu 
johtaa siihen, että yrityksen tulee olla uusiutumiskykyinen joka osa-alueella, jotta se säi-
lyy menestyksekkäänä.  
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Julkisten organisaatioiden haasteena on pitkään ollut, että menot ovat kasvaneet saman 
aikaisesti, kun tulot ovat pienentyneet. Tämä on johtanut julkisen sektorin taloudelliseen 
epätasapainoon, joka on tuonut haasteita lainmukaisten velvoitteiden suoriutumiseen. .  
Rainey et al. (1976) nostavat esiin, että julkisten organisaatioiden vähäinen kosketus 
markkinoihin, johtaa siihen, että organisaatioilla ei ole samalla tavalla kannustinta kus-
tannustehokkuuteen tai suorituskyvyn parantamiseen, kuten yksityisillä yrityksillä. Lain-
säädännön vaatimukset, hyvän hallinnon periaatteet sekä se tosiasia, että julkinen orga-
nisaatio on poliittisen ohjauksen alaisuudessa, asettavat haasteita julkisen organisaation 
jatkuvaan parantamiseen. (Sydänmaanlakka, 2015) 
Myös tavoitteiden luonteella sekä tavoitteiden saavuttamisen mittareissa on eroavai-
suuksia, yksityisten ja julkisten organisaatioiden välillä. Julkisissa organisaatioissa ta-
voitteet saattavat olla verrattain kompleksisia, ja niiden asettamista vaikeuttaa poliittinen 
arviointi sekä poliittinen tahtotila. (Rainey et al. 1976). Kompleksiset ja epäselvät tavoit-
teet taas vaikeuttavat tavoitteiden mittaamista. Suoritusten haasteellinen mittaamistapa, 
taas on omiaan vaikeuttamaan myös tulosten maksimointia sekä suorituskyvyn paranta-
mista julkisissa organisaatioissa. (Rainey et al. 1976) 
Virtanen ja Stenvall (2014) nostavat esiin palvelukohtaamisen tärkeyden, jossa on osa-
puolina palvelun käyttäjä, palveluorganisaatio sekä henkilökunta, jonka kanssa palvelun 
käyttäjä asioi. Palvelukohtaamisen kaavio sekä eri osapuolten väliset suhteet on esitetty 
kuvassa 1.  

 
Kuva 1. Palvelukohtaamisen kaavio (mukaillen, Virtanen & Stenvall, 2014, 150) 

Vaikka julkisen sektorin uudistaminen saattaa olla haastavaa, myös sen tulee ottaa pal-
velukulttuurin kehittäminen huomioon. Sydänmaanlakka (2015) nostaa esiin kehittämis-
kohteiksi, byrokratian vähentämisen ja suoraviivaistamisen, suoritusten mittaamisen ja 
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tulosten seuraamisen. Julkiset organisaatiot, tässä kohtaa kunnalliset toimijat, tuottavat 
palveluita kuntalaisilleen. Hyvin tuotettu palvelu tuo kuntalaisille lisäarvoa ja lisää tyyty-
väisyyttä. Julkisuudessa käytävä keskustelu julkisen organisaation palvelun tuottami-
sesta on pääsääntöisesti negatiivista, palvelun saanti kestää, virkamiesten toiminta on 
ylimielistä ja palvelu on ylipäätään huonoa, tai parhaimmillaan keskinkertaista. (Virtanen 
& Stenvall, 2014) 
Palveluorganisaatio tuottaa palveluita palvelun käyttäjälle. Palvelussa voi olla kyse hen-
kilökohtaisesta kanssakäymisestä palveluhenkilöstön kanssa tai palvelusta, joka on tuo-
tettu sähköisen asioinnin kautta. Palveluorganisaatio luo palveluhenkilöstölle edellytyk-
set, kuten työolosuhteet tuottavat kyseistä palvelua. Tämän lisäksi organisaation määrit-
telemät arvot, määrittelevät pitkälti millä tavalla palvelu tuotetaan.  
Jokaisella osapuolella palvelukohtaamisessa on omat intressinsä osapuolten välisissä 
suhteissa. (Virtanen & Stenvall, 2016) Palveluorganisaation ja palveluhenkilöstön väli-
sessä suhteessa palveluorganisaation intressi on, että palveluhenkilöstön tuottama pal-
velu on mahdollisimman tehokkaasti tuotettu. Palveluhenkilöstöä taas kiinnostaa työn 
suorittamiseen liittyvät asiat, kuten työolot, tavoitteiden asettaminen, työtehtävien ja roo-
lituksen selkeys, itsemäärääminen työssä sekä palaute tehdystä työstä.  
Palveluorganisaation ja palvelun käyttäjän välisessä suhteessa palvelun käyttäjä haluaa 
saada mahdollisimman hyvää palvelua. Tämä välittyy palveluorganisaatiolle asiakastyy-
tyväisyytenä. Asiakastyytyväisyys voi kohdistua organisaation osa-alueisiin tai koko or-
ganisaatioon. Palveluorganisaation tahtotilana on, pystyä vaikuttamaan asiakkaan toi-
mintaan tuotetun palvelun avulla. 
Palvelun käyttäjän ja palveluhenkilöstön välisessä suhteessa, käyttäjän kannalta tär-
keintä on kokemus siitä, miten häntä on palveltu. Palveluhenkilöstön intresseissä on, 
tarkastella miten tuotettu palvelu sopii palvelumalliin toimivuuden ja sujuvuuden kan-
nalta.  
Virtanen ja Stenvall (2016) painottavat sitä, että palvelun lopputulos ei asiakaskokemuk-
sen kannalta välttämättä ole se tärkein asia vaan se, miten asiakas on kokenut palvelu-
kohtaamiset prosessin aikana. Tämä johtaa siihen, että tuotetun palvelun tulisi olla asia-
kaslähtöistä. Palvelua tuottavalla organisaatiolla tulisi olla asiakkaasta tarvittavaa tietoa 
siitä miten hän haluaisi palvelun tuotettavan ja mitä lisäarvoa palvelu hänelle tuo. Tär-
keää on myös mahdollistaa käyttäjän osallistuminen palveluprosessin kehittämiseen, jol-
loin asiakkaalta saadaan reaaliaikaista tietoa. (Virtanen & Stenvall) Asiakas- ja henkilös-
tötyytyväisyyden mittaamisella saadaan vertailukelpoista tietoa palvelujen kehittymisen 
seurantaa varten.  



9  
2.2 Organisaation tavoitteet 

Julkisessa organisaatiossa asetetut tavoitteet saattavat olla hyvin monimutkaiset. Julki-
sessa organisaatiossa tavoitteet voidaan jakaa kahteen eri kategoriaan, virallisiin ja ope-
ratiivisiin tavoitteisiin. (Oulasvirta 2007) Viralliset tavoitteet ovat näitä niin kutsuttuja epä-
määräisiä tavoitteita, jotka tuodaan esiin julkiselle yhteisölle. Oulasvirran (2007) mukaan, 
viralliset tavoitteet asetetaan tarkoituksella väljästi, jotta tavoitteet kattaisivat koko julki-
sorganisaation. Toinen syy on se, että poliitikot, jotka asettavat tavoitteet, eivät välttä-
mättä ole alan asiantuntijoita, ja eivät pysty asettamaan täsmällisiä tavoitteita. Poliitikot 
eivät myöskään välttämättä halua asettaa liian täsmällisiä ja yksityiskohtaisia tavoitteita 
poliittisista syistä. 
Operatiiviset tavoitteet, noudattavat virallisia tavoitteita ja asettavat punaisen langan yk-
siköille ja työntekijöille, jota heidän tulee työssään seurata. (Oulasvirta 2007) Perintei-
sesti yrityksen tuottoina pidetään rahassa mitattu voitto. Julkisissa organisaatioissa, joi-
den tarkoitus ei ole tehdä maksimaalista voittoa, tuotto on mitattava muilla mittareilla. 
Sydänmaanlakka (2015) mukaan, julkisen organisaation tulisi keskittyä suoritusten ja tu-
losten mittaamiseen. Suorituksen mittaamisessa paras tapa on verrata niitä aiempiin 
vuosiin tai muihin organisaatioihin. Organisaatio, jossa suoritusta mitataan ja saatujen 
tulosten perusteella tehdään korjauksia prosesseihin, toimii tehokkaasti ja uusiutuu jat-
kuvasti. (Sydänmaanlakka, 2015)  

2.3 Tieto 
Sanalle tieto on monta eri määritelmää, riippuen siitä mistä näkökulmasta sitä tarkaste-
lee. Suomen kielessä sana tieto on hyvin laajakäsitteinen, riippuen tiedon tarkaste-
lunäkökulmasta. Sisällön näkökulmasta (Nonaka & Takeutchi (1994) määrittelevät tie-
don siten, että tieto on predikatiivinen totuus, koska se määrää mitä tulee tehdä. Lönn-
qvist (2007) määrittelee tiedon sen heikkouden mukaan, jossa väite muuttuu tiedoksi, 
mikäli se on tosi. 
On olemassa kaksi eri tiedon tasoa, täsmällinen (explicit) taso ja hiljainen taso (tacit). 
(Saint-Onge, 1999) Täsmällinen tieto voi olla esim. dataa, kirjoitettuja ohjeita, raportteja, 
siis tietoa, jota on helppo prosessoida ja käsitellä. Saint-Ongen (1999) mukaan, suurin 
osa organisaation tiedosta on hiljaista tietoa. Hiljainen tieto on ihmisten kokemusten 
muokkaamat ja kokemat arvot, näkökulmat, uskomukset jne. (Saint- Onge, 1999) Voi-
daan sanoa, että hiljainen tieto muokkaa tapaamme toimia tietyissä tilanteissa, ja näin 
ollen vaikuttaa suoraan päätöksentekoon. 
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Tiedon hallinta voidaan jakaa eri prosesseihin, kuten tiedon luomiseen, jakamiseen ja 
varastointiin, riippuen siitä, mitä tiedolla tehdään. (Sydänmaanlakka. 2012) Uuden tiedon 
luominen voi tapahtua esim., opiskelun, ideoinnin tai tehtäväkierron kautta. Tiedon han-
kinnalla taas otetaan olemassa olevaa tietoa haltuun. Tiedon hankinta voi olla esim., 
tiedon etsimistä organisaation sisältä tai ulkopuolelta, toisten yritysten benchmarkkaus, 
kirjojen lukeminen, internet haut jne. Varastoinnilla tarkoitetaan sitä, että tieto muutetaan 
helpoksi luettavaan muotoon siten, että tieto on helposti kaikkien saatavilla. Kokousmuis-
tiot, pöytäkirjat, ohjeet ja prosessikuvaukset ovat tietovarastoja, joiden kautta organisaa-
tion jäsenet pääsevät helposti käsiksi tietoon. Tiedon jakaminen on hyvin keskeinen asia 
organisaation tiedonhallinnassa. Jos tietoa ei jaeta organisaation sisällä, niin tiedon luo-
minen, hankkiminen ja varastointi menettää merkityksensä. Jotta tiedon jakaminen on-
nistuu, tiedon varastointi tulee olla laadukasta ja organisaation arvojen tulee tukea tie-
donjakamista. (Sydänmaanlakka, 2012) Tiedon jakaminen voi tapahtua esim. sähköpos-
tin tai muiden tiedonjakamiskanavien kautta, kokouksien tai internetsivustojen kautta. 
Organisaation tiedon soveltamiskyvyn perusteella, voidaan mitata organisaation tiedosta 
saamaa hyötyä. Soveltamisella tarkoitetaan, että tietoa hyödynnetään organisaation 
käytännön prosesseissa. 

2.3.1 Hiljainen tieto 
Michael Polanyi esitti 50-luvulla käsitteen hiljainen tieto (engl. Tacit knowledge). Hiljaista 
tietoa on vaikeasti artikuloitavissa ja se on vaikea pukea sanoiksi, piirustuksiksi tai oh-
jeiksi. (Dalkir, 2011) Hiljainen tieto voidaan jakaa yksilön kokemaan hiljaiseen tietoon, 
sekä organisaation kokemaan hiljaiseen tietoon. Yksilötasolla, kokemusten kautta hiljai-
nen tieto muodostaa henkisen verkon, jonka kautta näkemämme ja kuulemamme asiat 
suodattuvat, vaikuttaen siihen mitä johtopäätöksiä saadusta tiedosta tehdään. (Saint-
Onge, 1999) Tämä henkinen verkko asettaa kaavat, miten toimimme eri tilanteissa. To-
tuttujen kaavojen ja tapojen avulla päätöksenteko suoraviivaistuu. 
Opitut toimintasäännöt vaikuttavat myös uuden tiedon vastaanottamiseen ja omaksumi-
seen. (Sveiby, 1996) Sveibyn (1996) mukaan, opitut toimintamallit ja ajatukset asioista 
ikään kuin värittävät kokemuksen vastaanotetusta tiedosta. Jos saatu tieto on vahvasti 
ristiriidassa sisäisten ajatusmallien kanssa, niin yksilö luo uusia sisäisiä toimintasään-
töjä. Yksilön ajatusmallien kehitys ja parantaminen on Sveiby (1996) mukaan jatkuvassa 
prosessissa. Dalkir (2011) mukaan, hiljainen tieto mahdollistaa mukautumisen ja sopeu-
tumisen uusiin ja poikkeuksellisiin tilanteisiin, koska tiedetään miten ja miksi asiaan tulisi 
suhtautua. 
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Organisaation hiljainen tieto, taas perustuu jokaisen organisaatioon kuuluvan yksilön 
ajattelutavasta. Saint-Ongen (1999) mukaan, organisaatio omaksuu yksilöiden ajattelu-
tavoista itselleen ainutlaatuisen joukon uskomuksia ja olettamuksia, jotka vaikuttavat or-
ganisaation päätöksentekoon. Hiljainen tieto vaikuttaa siihen, miten organisaatio tekee 
päätöksiä ja muokkaa jäsentensä yhteistä käyttäytymistä. (Saint- Onge, 1999) ja Dalkir 
(2011) mukaan kokemusperäistä tietoa vodaan jakaa organisaatioissa, valmentamisen 
ja mentoroinnin kautta. 

2.3.2 Täsmällinen tieto 
Suurin osa täsmällisestä tiedosta (engl. Explicit knowledge) on dataa tai informaatiota, 
joka on sisäistetty ja jaettu kielellisesti ohjeissa, kaavoissa, prosessikuvauksissa jne. 
(Smith, 2001) Täsmällistä tietoa on helppo käsitellä, varastoida ja hallinnoida. Tehok-
kaan informaatiojärjestelmän avulla täsmällistä tietoa voidaan tehokkaasti jakaa ja hyö-
dyntää samankaltaisten ongelmien ratkomiseksi. Smith (2001) mukaan täsmällisen tie-
don tulkitsemiseksi, vastaanottaja saattaa tarvita tiettyä akateemista tietoa tai ymmär-
rystä. 
Tarvitaan hiljaista tietoa, jotta saatu data saadaan muutettua täsmälliseksi tiedoksi. Ku-
vassa 2 on esitetty minkä vaiheiden kautta data muovautuu täsmälliseksi tiedoksi.  

 
Kuva 2. Täsmällisen tiedon muodostuminen datasta (mukaillen Aaron & Tolk,2010,  45) 

Raakadata tulee muokata ymmärrettävään muotoon, jolloin se muuttuu informaatioksi, 
ja siitä voi vetää johtopäätöksiä. Informaation tulkitsemiseksi tarvitaan hiljaista tietoa, 
minkä avulla pystytään arvioimaan saatua informaatiota, ja päätetään mitä sillä tehdään. 
Tuotos tästä arvioinnista on täsmällistä tietoa, esim. ohjeiden muodossa. Nonakan ja 
Takeuchin esittämä SECI malli tiedon muodostamisesta on esitetty tarkemmin luvussa 
3.1.4. Täsmällistä tietoa, dataa ja informaatioita voidaan keskenään yhdistää, jolloin 
muodostuu uutta täsmällistä tietoa, jonka tarkoituksena on helpottaa ja suoraviivaistaa 
päätöksentekoa. 



12  
2.3.3 Tieto-ongelmat 
Täsmällisen tiedon avulla organisaation visio pystytään pilkkomaan operatiivisiksi suun-
taviivoiksi, joiden avuilla organisaation tavoitteet saavutetaan. (Dalkir, 2011) Täsmällinen 
tieto on tämän prosessin lopputulema. Jotta lopputulemaan päästään tarvitaan hiljaista 
tietoa, sekä aiempaa täsmällistä tietoa. Onnistuneen prosessin edellytyksenä on, että 
osapuolet ovat sisäistäneet tiedon sisällön ja sen avulla saavutettava tavoite tai ratkais-
tava ongelma. 
Zack (2001) nostaa esiin neljä tietoon ja tiedonhallintaan liittyvää pääongelmaa, jotka 
ovat esitetty taulukossa 1. Ensimmäisenä tunnistettuna ongelmana on tiedon monimut-
kaisuus, jossa ongelmana on se, että tehtävän tai ongelman ratkaisu on haastavaa, joh-
tuen siitä, että siihen liittyy niin moni tekijä. Ratkaisuna ongelmaan on joko organisaation 
kapasiteetin nosto, tai ongelman visualisointi ja jakaminen pienempiin kokonaisuuksiin, 
jotta päätöksenteko on suoraviivaisempaa. (Zack, 2001) Jalonen (2015) mukaan visuali-
soinnin myötä päätöksentekijä saa kokonaiskuvan ratkaistavasta asiasta, ja mitkä eri 
osa-alueet linkittyvät toisiinsa. Visualisointi mahdollistaa myös sen, että havaitaan mistä 
tarvitaan lisätietoa, jotta saadaan luotettava kokonaiskuva vallitsevasta tilanteesta. 
Taulukko 1. Neljä ongelmaa tiedon käsittelyssä (Mukaillen, Zack, 2001, 3) 

 
Zack (2001) mukaan epävarmuudella tarkoitetaan tilannetta, jossa päätöksenteko on 
epävarmalla pohjalla, koska käytettävissä ei ole riittävästi tietoa. Tiedon puute saattaa 
johtaa siihen, että ei ole luotettavaa käsitystä nykytilanteesta tai tulevaisuuden näky-
mistä. Jalonen (2015) nostaa esiin sen, että organisaation epävarmuus johtuu usein siitä, 
että yksilötasolla tieto asian havainnointiin on pirstaloitunut organisaation eri yksiköihin. 
Tämä pirstaloitunut tieto on hiljaista tieto, jolloin tallentaminen ja jakaminen tietotekniikan 
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avulla on haastavaa. Epävarmuutta voidaan vähentää hankkimalla lisää tietoa jostain 
tietystä asiasta tai päivittämällä olemassa olevaa tietoa. (Zack, 2001) Organisaatioiden 
tulisi kehittää omia toimintamalleja ja kannustaa siihen, että työntekijöiltä ja sidosryhmiltä 
saatu sisäinen tieto saadaan käyttöön organisaation sisällä. (Jalonen, 2015) Jotta yritys 
pystyy hallitsemaan epävarmuutta, niin sillä tulee olla resurssit ja prosessit kunnossa 
sekä olla joustava toiminnassaan, jotta se pystyy vastaamaan mahdollisiin yllätyksiin ja 
muutoksiin. 
Tiedon monitulkintaisuus tulee eteen tilanteissa joissa, tietoa ei pystytä yksiselitteisesti 
tulkitsemaan. (Zack, 2001) Tiedon monitulkintaisuus voidaan jakaa pinnalliseen ja sy-
vään monitulkintaisuuteen. Pinnallisessa monitulkintaisuudessa, tieto tiedon tulkitsemi-
seen on olemassa, mutta sitä ei syystä tai toisesta pystytä aktivoimaan. (Zack, 2001) 
Pieni lisätieto, saattaa johtaa siihen, että palaset loksahtavat paikoilleen ja tiedon tulkit-
seminen onnistuu. Yleensä tällaiset linkittävät tiedot välittyvät ihmisten välisissä interak-
tiivisissa keskusteluissa. Työskentely pienryhmissä, jotka tekevät yhteistyötä muiden 
ryhmien kanssa on yleensä hyvä ympäristö tiedonjakamiseen. 
Tiedon syvemmässä monitulkintaisuudessa, ongelma ei ratkea yhtä helposti hankki-
malla lisää tietoa. Tiedon syvässä monitulkintaisuudessa, tiedon tulkitsevaa tietoa ei 
löydy. Tämä johtaa siihen, että tiedosta on perustettava alustava hypoteesi, jota on tes-
tattava. (Zack, 2001) Tiedon tulkitsemissyklejä saattaa olla monta, mutta lopulta tieto 
pystytään tulkitsemaan. 
Tiedon epäselvyydellä tarkoitetaan sitä, että saadulla tiedolla on monta eri merkitystä, 
jotka saattavat olla ristiriidassa keskenään. Zack (2001) nostaa esimerkkinä sen, että 
yksilöllisen hiljaisen tiedon myötä, yksittäiset ihmiset saattavat tulkita saatua tietoa eri 
tavalla. Tästä syystä kollektiivista päätöstä on haasteellista tehdä. Tiedon monimerkityk-
sellisyyttä voidaan vähentää ryhmän interaktiivisella keskustelulla, jonka kautta tietoa 
pyritään tulkitsemaan kollektiivisesti.   

2.3.4 Tiedon luomisen SECI-malli 
Tieto on Nonaka & Toyama (2008) mukaan subjektiivista, prosessiin sidonnaista sekä 
esteettistä. Tämän näkemyksen mukaan tiedon luominen tapahtuu varsinaisen käytän-
nön kautta siitä, miten kukin tietty tilanne käsitellään. (Nonaka & Toyama, 2008) Suhtau-
tumisemme muihin sekä miten koemme ympäröivän maailman muuttuvan, riippuu vallit-
sevasta tilanteesta. Aiemmin opittu tai omaksuttu asia, ei välttämättä ole enää toteutus-
kelpoinen uudessa tilanteessa, jolloin omaa ajatustapaa on ehkä muutettava. Päätök-
sentekoon tarvitaan sekä hiljaista, että täsmällistä tietoa, jotka tukevat toisiaan. Hiljaisen 
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ja täsmällisen tiedon jatkuvasta vuorovaikutuksesta muodostuu uutta tietoa. Tätä tiedon 
luomisen sosiaalista prosessia, voidaan havainnollistaa SECI-malllin avulla, joka on esi-
tetty kuvassa 3.  

 
Kuva 3. SECI-malli tiedon muodostumisen prosessi (mukaillen Takeuchi et al.  2008, 19) 

Nonaka et al. 2008 mukaan, hiljainen tieto on subjektiivista, kun taas täsmällinen tieto 
on objektiivista. Tieto kehkeytyy toimijoiden kontekstiin liittyvästä subjektiivisuudesta, 
joka sosiaalisen prosessin kautta objektivoituu. (Nonaka et al. 2008) Nonaka & Takeuc-
hin (1995) esittelemässä SECI mallissa, yksilöiden hiljainen tieto ilmaistaan ja tuodaan 
esiin ryhmässä, missä hiljaista tietoa työstetään verbaaliseen muotoon, jolloin se muut-
tuu täsmälliseksi tiedoksi, jolloin sitä voi jakaa ja yhdistää muun tiedon kanssa organi-
saation sisällä. Viimeisenä osiona on tiedon sisäistäminen, joka tapahtuu yksilötasolla, 
jonka myötä uuden tiedon luominen on mahdollista, pohjautuen juuri sisäistettyyn tie-
toon. SECI mallin kirjaimet tulevat sanoista Socialization (sosialisointi), Externalization 
(Ulkoistaminen), Combination (yhdistäminen) ja Internalization (sisäistäminen) 
Sosialisoinnissa yksilön hiljainen tieto jaetaan yhteisten kokemusten kautta päivittäi-
sessä sosiaalisessa kanssakäymisessä yksilöiden välillä. (Takeuchi & Toyama, 2008) 
Hiljaisen tiedon jakamisen yhteydessä muodostuu uutta hiljaista tietoa. Hiljaisen tiedon 
jakamista edesauttaa se, että yksilöt ovat pidemmän aikaa tekemisissä toistensa kanssa 
tai toimivat samassa ympäristössä kuten esim. ovat töissä samassa työyksikössä. Hyvä 
esimerkki tilanteesta, jossa hiljaista tietoa jaetaan, on toisen työnteon seuraamista kuten 
työharjoittelu. Toisia hyviä hiljaisen tiedon jakamistapoja ovat benchmarkaus ja aivorii-
het. (Dalkir, 2011) Takeuchin ja Toyaman (2008) mukaan, sosiaalisten kanssakäymisten 
kautta tapahtuva hiljaisen tiedon jakaminen, ei tapahdu ainoastaan organisaation sisällä, 
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vaan se voi tapahtua myös organisaation ja sidosryhmien välillä. Yli organisaatiorajojen 
tapahtuva tiedon jakaminen, edesauttaa uudenlaisen tietoisuuden saavuttamista, mikä 
omalta osaltaan avaa uusia mahdollisuuksia yhteistyön parantamiseen.  
Sosialisoinnin vaiheessa kerätty hiljainen tieto artikuloituu täsmälliseksi tiedoksi ulkois-
tamisen vaiheessa. (Takeuchi & Toyama, 2008) Takeuchin & Toyaman (2008) mukaan 
yksilöiden hiljainen tieto muuttuu täsmälliseksi tiedoksi, kielen, kuvien, mallien sekä mui-
den visuaalisten ja verbaalisten työkalujen avulla. Kun tieto on muutettu täsmälliseen 
muotoon, se on työstettävissä ja jaettavissa ryhmän sisällä. Hyvin tehokas tapa muuttaa 
hiljainen tieto täsmälliseksi on käyttää kielikuvia, kertomuksia ja olettamuksia. (Takeuchi 
& Toyama, 2008). Täsmällistä tietoa muodostuu organisaation sisällä ulkoistamisen 
kautta, mutta sitä muodostuu myös organisaation sisällä myös muilla tavoilla, kuten 
esim. mittaamisen avulla saatava raaka data, joka jatkojalostetaan tiedoksi.  
Organisaatio kerää täsmällistä tietoa myös organisaation ulkopuolelta, ympäristön seu-
rannan myötä. Täsmällinen tieto on käsiteltävissä, ja usein sitä yhdistetään tai muoka-
taan, joiden myötä tieto monipuolistuu ja systematisoituu. (Takeuchi & Toyama, 2008) 
Tätä vaihetta kutsutaan yhdistämisvaiheeksi, jossa uusi tieto jaetaan organisaation si-
säisesti. Tiedon yhdistäminen voi myös tarkoittaa, käsitteiden pilkkomista pienempiin 
osiin. Takeuchi & Toyama (2008) nostavat esiin esimerkkinä sen, kun yrityksen visio 
jaetaan pienempiin osiin kuten liike- ja tuotekonseptiin. Asioiden tarkastelu ja käsittely 
pienemmissä kokonaisuuksissa, helpottaa tiedon sisäistämistä, sekä mahdollistaa uu-
den tiedon luomisen.  
Tietotekniikan ja internetin nopea kehitys, mahdollistavat sen, että useat ihmiset pääse-
vät samanaikaisesti kiinni jaettavaan tietoon. Takeuchi & Toyama (2008) Tietoa pyritään 
keräämään erilaisten algoritmien avulla. Tietoa on paljon saatavilla ja tiedon luominen 
on halventunut. Tietojen yhdistäminen ja muokkaus on kuitenkin prosessi, joka vie re-
sursseja, aikaa ja rahaa. Siksi onkin tärkeää, että organisaatio tunnistaa, mikä on yrityk-
sen tavoitteiden kannalta relevanttia tietoa. 
Seci-mallin neljäs ja viimeinen vaihe on tiedon sisäistäminen, jossa täsmällistä tietoa 
jaetaan organisaation sisällä. Sisäistäminen voidaan nähdä myös uuden oppimisena, 
joka taas luo pohjan uuden hiljaisen tiedon syntymiselle. Takeuchi & Toyama (2008) 
Tästä syystä Seci mallia kutsutaan spiraalimalliksi, uuden oppimisen myötä syntyy uutta 
tietoa, ja voidaan nähdä, että täsmällisen tiedon muuntautuminen hiljaiseksi tiedoksi ja 
hiljaisen tiedon muuntautuminen täsmälliseksi tiedoksi on jatkuvassa prosessissa. Ta-
keuchi & Toyama (2008)  
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Uuden täsmällisen tiedon optimaalinen sisäistäminen tapahtuu harvoin lukemalla tai ul-
koa opettelulla, vaan sitä tulisi reflektoida käytännön tasolla ja tutkia kriittisesti. Takeuchi 
& Toyama (2008) Esimerkki sisäistämisestä, on kun prosessoitu eksplisiittinen tieto hyö-
dynnetään käytännön tilanteissa esim. työtavoissa ja prosesseissa, jolloin tieto on poh-
jana uusille rutiineille. Uuden tiedon sisäistäminen riippuu yksilön ajatuksista ja aiemmin 
opituista taidoista, jos uusi tieto tukee yksilön ajatusmaailmaa ja aiemmin opittuja asioita, 
niin sisäistäminen on tietoista ja luontevaa. Tällöin voidaan nähdä, että uusi sisäistetty 
tieto on rikastuttanut yksilön tietotasoa, jolloin uutta hiljaista tietoa voi muodostua sosia-
lisoinnin kautta. 

2.3.5 Edellytykset organisatoriselle tiedon luomiselle 
Organisatorisella tiedon luomisella tarkoitetaan, organisaation kykyä luoda uutta tietoa 
ja jakaa tietoa koko organisaation leveydeltä sekä sisällyttää uusi tieto tuotteisiin ja pal-
veluihin. (Nonaka & Takeuchi, 1995) Suoraviivaisesti tarkasteltuna, tietoa muodostuu 
yksilöiden kautta. Organisaatio ei pysty luomaan tietoa ilman yksilöitä. (Nonaka & Ta-
keuchi, 1995) Tästä syystä onkin tärkeää ymmärtää, että organisaation tiedon luominen 
perustuu yksilöiden luoman ja hallinnoiman tiedon hyödyntämiseen, ja tämän tiedon saa-
minen kristallisoitua organisaation sisällä. Jotta tämä on mahdollista, on yrityksen luo-
tava riittävät edellytykset tiedon luomiselle yksilötasolla ja tämän tiedon keräämiselle 
sekä järjestää asiayhteyteen liittyviä ryhmätoimintoja, jossa tietoa voidaan jakaa. 
Nonaka & Takeuchi (1995) nostavat esiin viisi vaadittavaa ehtoa, jotka tukevat organi-
saatiotason tietospiraalin muodostumista.  
Ensimmäinen ehto on se, että organisaatiolla on oltava suunnitelma. Suunnitelmalla tar-
koitetaan tässä kohtaa strategiaa siitä, miten organisaation tavoitteet saavutetaan. Stra-
tegian tärkeys organisatorisen tiedon luomisen näkökulmasta on, organisaation kyvyk-
kyys tiedon hankkimiselle, luomiselle ja hyödyntämiselle. (Nonaka & Takeuchi 1995) . 
Nonaka & Takeuchin (1995) mukaan, kriittisin osa organisaation strategiassa on vision 
luominen siitä, mitä tietoa tulisi luoda ja kehittää, sekä tämän tiedon hyödyntäminen joh-
tamisessa ja toteutuksessa. Strategian perustella pystytään arvioimaan, onko luotu tai 
kerätty tieto relevanttia organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi.  
Toinen ehto tietospiraalin toimivuuden edistämisessä on itsenäisyys. Olosuhteiden mu-
kaan yksilöiden tulisi sallia toimia itsenäisesti. Nonaka & Takeuchi (1995) mukaan, itse-
näisyys kasvattaa yksilöiden motivaatiota luoda uutta tietoa omatoimisesti. Tämä taas 
antaa organisaatiolle uusia mahdollisuuksia uusien innovaatioiden muodossa. Nonaka 
& Takeuchi (1995) nostavat esiin myös sen, että itsenäiset yksilöt ja ryhmät ovat jousta-
via, koska pystyvät itse asettamaan tehtäviensä reunaehdot vallitsevassa tilanteessa. 
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Moninaisuus on kolmas ehto, joka mahdollistaa tietospiraalin muodostumisen organisaa-
tiossa. Moninaisuudella tarkoitetaan tässä tietoa, jota organisaation jäsenet eivät tarvitse 
suoraan suoriutakseen heille osoitetuista tehtävistä. Yrityksissä moninaisuus ilmenee si-
ten, että tietoa jaetaan eri toimintojen ja osastojen välillä. (Nonaka & Takeuchi 1995). 
Tietoa, jota jaetaan, ei välttämättä vallitsevassa tilanteessa ole suoraan hyödyksi vas-
taanottavalle taholle, mutta antaa käsityksen siitä mitä kyseinen osasto tekee, jolloin siitä 
on hyötyä koko organisaatiotasolla, tulevaa kehitystä ajatellen. Nonaka & Takeuchin 
(1995) nostavat esiin sen, että moninaisuudesta on hyötyä varsinkin varhaisessa kon-
septointivaiheessa, jolloin yksilöt pääsevät varhaisessa vaiheessa kyseenalaistamaan 
jaettua tietoa ja antamaan omia näkemyksiä ja neuvoja. Tässä prosessissa muodostuu 
uutta tietoa, jota pystytään organisaatiotasolla hyödyntämään.  
On olemassa monta tapaa, jolla moninaisuutta pystytään edistämään organisaatiossa. 
Nonaka & Takeuchin (1995) mukaan yksi tapa on eri toimintojen vaiheiden limittäminen, 
joka on esitetty kuvassa 4. 

 
Kuva 4. Kehitysvaiheiden peräkkäinen ja limittäinen lähestymistapa (mukaillen  Nonaka & Takeuchi, 1995, 78) 

Limittäisessä tavassa, tutkimukseen ja kehitykseen osallistuvat myös muut osastot, 
tässä esimerkissä tuotanto ja markkinointi. Tällä tavalla saadaan ongelmaratkaisuun 
monta näkökulmaa ja kehitystyö menee organisaation näkökulmasta oikeaan suuntaan. 
Toinen tapa moninaisuuden vahvistamiseksi organisaatiossa, on henkilöstön rotaatio eri 
työtehtävissä. (Nonaka & Takeuchi 1995) Henkilöstön variaatiolla, yksilöt saavat katta-
van käsityksen organisaation toiminnoista, jolloin organisaation tietoa pystytään jouhe-
vammin hyödyntämään käytännön toiminnoissa. (Nonaka & Takeuchi 1995) 
Viides asia, joka edesauttaa tietospiraalin muodostumista on tarvittava vaihtelu. Organi-
saation jäsenet pystyvät Nonaka & Takeuchin (1995) mukaan hallitsemaan epävar-
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muutta ja ratkaisemaan ongelmia, jos heillä on yhdenvertainen pääsy organisaation hal-
linnoimaan tietoon, jonka myötä he pystyvät joustavasti ja nopeasti yhdistelemään tietoa 
päätöksenteon perustaksi. Käänteisesti, jos kaikilla organisaation jäsenillä ei ole samaa 
pääsyä käytettävissä olevaan tietoon, organisaation jäsenet, eivät pysty toimimaan sa-
moilla ehdoilla, jolloin olemassa olevan tiedon prosessointi sekä uuden tiedon luominen 
vaikeutuu. (Nonaka & Takeuchi 1995)  
Organisaation sisäisellä diversiteetillä pyritän vastaamaan ulkoisen ympäristön komplek-
sisuusteen. Matala organisaatiorakenne, jossa organisaation eri osastot ovat yhdistet-
tynä yhteiseen tietojärjestelmään, on yksi tapa lisätä organisaation sisäistä monimuotoi-
suutta. (Nonaka & Takeuchi 1995). Toinen tapa on Nonaka & Takeuchin (1995) mukaan 
se. että muutetaan organisaation rakennetta säännöllisin väliajoin. Tällä uudelleenjärjes-
telyllä pystytään aina huomioimaan ulkoisen ympäristön sen hetkinen tilanne, ja järjestyä 
sen mukaisesti. 
Neljäs asia, joka tukee tietospiraalin syntyä, on epävakaisuus ja organisaatiossa tai or-
ganisaation osassa vallitseva luova kaaos, jolloin organisaation on mietittävä toimintata-
pojaan uuden tiedon kautta. Muutokset ulkoisessa ympäristössä, aiheuttavat epäva-
kautta organisaatiossa, vanhat toimintatavat ja rutiinit eivät enää välttämättä ole toimivia, 
tai eivät varsinkaan optimaalisia. Nonaka & Takeuchin (1995) kutsuvat tätä totuttujen 
toimintatapojen hajottamiseksi, joka taas mahdollistaa keskeisten ajattelumallien ja nä-
kökulmien kyseenalaistamista ja uudelleenarviointia. Toimintatapojen hajottaminen 
saattaa organisaation kaaokseen, jos yksilöillä on mahdollisuus pohtia ja reflektoida 
omia toimintatapojaan, niin vallitseva tila on luova kaaos. (Nonaka & Takeuchi 1995) 
Organisaatossa vallitsee luonnollinen kaaos kriisien myötä, kuten suorituskyvyn nope-
assa laskemisessa, tilauskannan nopeassa nousussa, muutoksissa kilpailukentässä jne. 
Nonaka & Takeuchin (1995) mukaan, organisaatio pystyy myös itse luomaan kaaosti-
lanteen esim. asettamalla kunnianhimoiset, haastavat ja monitulkinnalliset tavoitteet. Ta-
hallinen kaaos aiheuttaa jännitteitä organisaation sisällä ja fokusoi organisaation jäsenet 
löytämään ratkaisut, joilla tavoitteet saavutetaan. (Nonaka & Takeuchi 1995) 

2.3.6 Tiedon jakaminen 
Täsmällistä tietoa kuten, kirjoitettuja ohjeita ja dataa on helppo jakaa organisaation si-
sällä. Hiljaista tietoa taas, ei ole helppoa jakaa, koska se vaatii vähintään kahden henki-
lön aktiivista kommunikointia, jotta tieto välittyy. (Stenberg 2012). Tämän lisäksi (Sten-
berg 2012) mukaan, henkilöiden välinen kemia, sekä yksilöiden arvot ja asenteet, vai-
kuttavat tiedon jakamiseen ja vastaanottamiseen. Kahdenvälisessä keskustelussa tietoa 
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jaetaan molempiin suuntiin, molemmat osapuolet, sekä kertoja, että kuulija oppivat asi-
oita toisiltaan. Sosiaalisen oppimisteorian mukaan, oppijat ovat sosiaalisia henkilöitä, 
jotka kehittävät ymmärryksensä ja oppivat käytännön osallistumisesta organisaation so-
siaalikulttuurisessa ympäristössä. (Easterby-Smith & Lyles 2011)   
Vaikka täsmällistä tietoa on helppo jakaa, niin se ei kuitenkaan tarkoita, että vastaanot-
tava osapuoli ymmärtää tiedon samalla tavalla kuin tiedon antaja. Täsmällistä tietoa vas-
taanottaessa, vastaanottaja hyödyntää omaa hiljaista tietoa täsmällisen tiedon proses-
soinnissa. Sveiby (1996) mukaan, vastaanottava osapuoli pystyy parhaiten hyödyntä-
mään täsmällistä tietoa reflektoinnin ja kokeilun kautta. Tiedonjakaminen tekemisen 
kautta on Sveiby (1996) paras tapa tiedonjakamiseen ja sitä kautta oppimiseen. Teke-
misen kautta opittu asia on 60-70% henkilöistä muistissa 5 päivän jälkeen tapahtumasta, 
kun taas esim. luennon kautta jaettu tieto on 10% muistissa. 
Stenberg (2012) mukaan organisaation oppiminen voidaan nähdä prosessina, jossa or-
ganisaation tekemistä havainnoidaan, ja tarkoituksena on löytää epäkohdat ja korjata ne 
saadun tiedon avulla. Oppimisen myötä prosessit ja työtavat kehittyvät, jotta päästään 
tehokkaammin tavoitteisiin. Oppiminen linkittyy hyvin vahvasti tiedon hankkimiseen, luo-
miseen ja jakamiseen. 
Marshall ja Bly (2004) mukaan on olemassa kolme perustetta sille, miksi yksilöt ylipää-
tään jakavat tietoa keskenään. Ensimmäinen syy on, kuulijan ja kertojan ymmärryksen 
vahvistaminen johonkin tiettyyn asiaan. Toinen syy on jonkin tietyn asian opettaminen 
tai tietoisuuden lisääminen. Kolmas syy on yhteisen raportin tekeminen tai projektin 
eteenpäin vieminen. Tavanomaisesti ihmisten välinen tiedon jakaminen on luontevaa ja 
sujuvaa, varsinkin kun tiedon jakamisella pyritään edesauttamaan jonkin tavoitteen saa-
vuttaminen.  
On kuitenkin havaittu, että organisaatioiden sisällä tapahtuva ihmisten välinen tiedon ja-
kaminen, saattaa tietyissä tapauksissa olla haastavaa. Epätieto siitä, onko kyseinen tieto 
julkista vai ei, aiheuttaa sen, että ihminen, joka tavallisesti mielellään jakaa tietoa ei tee 
sitä johtuen siitä, ettei halua toimia virheellisesti. (Yang & Maxwell, 2011) Toinen mah-
dollinen haaste ihmisten välisessä tiedon jakamisessa organisaation sisällä on Yang ja 
Maxell (2011) mukaan se, että ihminen päättää olla jakamatta tietoa johtuen siitä, että 
hän pelkää menettävänsä positionsa organisaatiossa näin tehdessään. Ihminen kokee 
omistavansa kyseisen tiedon, ja jakaessaan sen hän kokee altistavansa itsensä organi-
saation sisäiselle kilpailulle ja näin myös kokee menettäneensä statuksensa.  
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2.3.7 Haasteet tiedon luomisessa, jakamisessa ja soveltami-sessa 
Jotta tietoa pystytään maksimaalisesti hyödyntämään organisaatiossa, niin organisaa-
tion on luotava suotuisa ympäristö tiedon luomiselle, jakamiselle ja uuden tiedon sovel-
tamiselle. Tietoa luodaan, jaetaan ja sovelletaan niin yksilötasolla kuin tiimi ja organisaa-
tiotasolla. Jotta ketjutus yksilötason oppimisesta kulkee katkeamattomana organisaa-
tiotason oppimiselle, tulee jokaisella tasolla olla edellytykset tiedon virtaukseen. 
Sydänmaanlakka (2012) mukaan, esteistä yksilötason tiedonhankintaan ja luomiseen 
liittyen, keskeisin on yksilön motivaatio puute oppia uutta. Syy motivaation puutteeseen 
saattaa olla, että yksilöllä ei ole selkeitä oppimistavoitteita. Tämän lisäksi yksilön havain-
nointi saattaa olla liian kapeutunut, jolloin ympäristöstä jää havaitsematta olennaisia asi-
oita. (Sydänmaanlakka, 2012) Tiedon hankintaan liittyviä esteitä ovat Sydänmaanlakka 
(2012) mukaan, suoraan tiedon laatuun ja määrään liittyvät ongelmat kuten se, että saa-
tavilla oleva tieto on epämääräistä tai ristiriitaista muun tiedon kanssa, tietoa on yksin-
kertaisesti liika tai tietoa ei ole yksinkertaisesti saatavissa. Puutteellinen dokumentointi 
on myös asia, joka hankaloittaa tiedon hankintaa, koska tietoa ei pystytä muistamaan ja 
näin ollen ei myöskään jakamaan tai soveltamaan. 
Hankitun tiedon ymmärtämisessä saattaa olla Sydänmaanlakka (2012) mukaan haas-
teena se, että hankittu tieto ja vanha tieto poikkeavat toisistaan liian paljon. Mikäli uutta 
tietoa ei ehditä tai haluta reflektoida ja arvioida, niin uuden tiedon sisäistäminen heiken-
tyy. Kun kyse on täsmällisestä, tiedosta riski on suuri, että uudesta tiedosta vedetään 
väärät johtopäätökset. (Sveiby, 1996)  
Uuden tiedon soveltamiseen liittyen on tärkeää, että organisaatio luo edellytykset uuden 
tiedon soveltamiselle ja kokeilulle. (Sydänmaanlakka, 1996) Organisaation tulee tukea 
uuden asian oppimista, ja hyväksyä, että oppiminen saattaa viedä aikaa ja onnistuminen 
ei välttämättä ensi yrittämällä onnistu. 
Yksilötason oppimisen haasteet heijastuvat myös ryhmässä oppimisen edellytyksiin. Sy-
dänmaanlakka (1996) nostaa esiin suurimmaksi esteeksi ryhmässä oppimiselle, yhteis-
ten tavoitteiden puuttuminen sekä eriävät toimintatavat ryhmän sisällä. Näiden lisäksi 
heikko ryhmädynamiikka, jossa henkilösuhteet ovat huonot ja vuorovaikutustaidot ovat 
olemattomat, estävät tiedon virtaamista ryhmässä. 

2.4 Tietostrategian luominen 
Tieto on yksi organisaation resursseista, jonka avulla se voi saada kilpailuetua muihin 
nähden. Tieto itsessään ei ole merkityksellistä, vaan se miten sitä käytetään ja miten sitä 
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hallinnoidaan, organisaation kannalta tärkeää. (Sydänmaanlakka, 2012) Nykymaail-
massa tiedon määrä on valtava, ja organisaation tulee tunnistaa mitä tietoa se tarvitsee. 
Pitkälle kehittyneet tiedonhallintaohjelmat ja tekniset järjestelmät, luovat yritykselle hyvät 
edellytykset luoda, kehittää ja jakaa tietoa. Tämä ei kuitenkaan vielä tarkoita, että yritys 
hyödyntää tehokkaasti tietoa, jota sillä on käytettävissään.   
Bolisani & Bratianu (2019) määrittelevät tietostrategian siten, että se on tiedonhallinnan 
ja strategisen hallinnan integraatio. Tavoitteena on uuden tiedon luominen tai olemassa 
olevan tiedon hyödyntäminen siten, että tietoa pidetään strategisena resurssina, jota 
hyödynnetään päätöksenteossa, jotta saavutetaan kilpailuetua. Zack (1999) mukaan tie-
tostrategian tulee olla kytköksissä yrityksen strategiaan. Tietostrategian tulee tukea ja 
vahvistaa yrityksen strategiaa siten, että tiedon avulla saadaan jonkin osa-alueen kilpai-
luetua vahvistettua.  
Sveiby (1996) näkee tietostrategian siten, että organisaatiolla on kolme tietoresurssia, 
jotka strategiassa tulee ottaa huomioon, asiakkaat, työntekijöiden osaaminen sekä orga-
nisaation rakenne. Organisaatio kilpailee kahdella eri tiedon osa-alueella, asiakasmark-
kinoilla ja henkilömarkkinoilla. Johdon tulee kehittää kahta eri strategiaa, yhtä jossa asia-
kassuhteet saadaan vahvistettua ja toista jossa avainhenkilöt saadaan pysymään orga-
nisaatiossa.  
Ei ole olemassa konsensusta tietostrategian määritelmästä, mutta Bolsani & Bratianu 
(2019) mukaan, sen olennaisista piirteistä on päästy yhteisymmärrykseen. Tietostrategia 
tarkoittaa von Krogh et al. (2001) mukaan menetelmää, jossa tiedon käsittelyn proses-
seja hyödynnetään olemassa olevan tai uuden tiedon hyödyntämiseen siten, että orga-
nisaation strategiset tavoitteet saavutetaan. Bierly & Chakrabarti (1996) taas näkevät 
tietostrategian valikoimana valintoja ja suunnitelmia, jotka pohjautuvat organisaation tie-
toperustaan, jolla pystytään vaikuttaman organisaation kilpailukykyyn. Tietostrategia voi-
daan nähdä siten, että se asettaa suuntaviivat ja muokkaa organisaation kykyä, hyödyn-
tää niitä kognitiivisia resursseja, joita se hallinnoi. Alan kirjallisuudesta löytyy tietostrate-
gialle monta eri määritelmää. Yhtenäistä niille on kuitenkin, että suurimmassa osassa 
fokus on tulevaisuudessa. pyritään tunnistamaan mitä tietoa tarvitaan, jotta saadaan toi-
mintaa kehitettyä siten, että päästään organisaation tavoitteisiin. 
Tietostrategian suunnittelussa on samankaltaiset haasteet kuin perinteisessä strategi-
sessa pohdinnassa. Suunnittelussa tulee miettiä miten päästään organisaation tavoittei-
siin. Mitä tietoa meillä on? Mitä tietoa meillä ei ole, mutta jota me mahdollisesti tarvit-
semme? (Bolisani & Bratianu, 2019) Seuraavana tulisi pohtia mistä lähteistä ja miten 
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tarvittava tieto hankitaan. Bolisani & Bratianu (2019) mukaan, tällä tavalla jalostuu näke-
mys siitä, mitkä suunnitelmat ja menetelmät tarvitaan, jotta opimme juuri sitä mitä meidän 
tulisi oppia, jotta pääsemme tavoitteeseen. 
Kuten on tietostrategian määrittelemiseen monta eri tapaa, niin on myös olemassa 
monta eri työkalua, jolla organisaation tietostrategia pystytään määrittelemään ja luo-
maan. Perinteisesti yrityksen strategia ja tavoitteet antaa reunaehdot ja suuntaviivat tie-
tostrategialle, jota tavoitellaan. Poikkeuksena on uusi yritys, jossa asetelma saattaa olla 
toisinpäin, missä yrityksessä oleva tieto sekä tieto ulkoisesta ympäristöstä muovaavat 
yrityksen strategiaa ja tavoitteita.  

2.4.1 Portfoliomalli 
Organisaation hallinnoimaa tietoa voidaan lähestyä tietoisuuden näkökulmasta. Tästä 
perspektiivistä tarkasteltuna on olemassa neljä eri tietotyyppiä, tieto, josta organisaatio 
on tietoinen, tieto, josta organisaatio on tietoinen, että sillä ei ole, tieto josta organisaatio 
ei ole tietoinen, että sillä on ja tieto jota organisaatio ei tiedosta, että se ei tiedä. (Drew, 
1999) Kuvassa 5 on esitetty tietoportfolio, jossa on esitetty tiedon tietoisuuden tasot sekä 
tiedon sisältö.  

 
Kuva 5. Tietoportfoliomalli (mukaillen, Drew, 1999, 134) 

Tiedon tietoisuudesta ja sisällöstä riippuen, on olemassa työkaluja, joilla tiedon hallintaa 
saadaan tehostettua. Siksi on tärkeää tunnistaa eri tietotyypit organisaatiossa, ja tehdä 
tarvittavat toimenpiteet kussakin tietoryhmässä.  Tavoitteena on, että mahdollisimman 
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paljon organisaation tiedosta, saadaan muutettua tiedoksi, jonka organisaatio tietää tie-
tävänsä. Suurimmat riskit ja myös mahdollisuudet ovat tiedossa, jonka sisällöstä tai edes 
olemassaolosta organisaatiolla ei ole tietoisuutta. (Drew, 1999) Tämänkaltaisessa tie-
dossa, saattaa olla kyse muutoksista ulkoisessa ympäristössä, kuten esim. muutokset 
markkinoissa. Drew (1999) mukaan ulkoisen ympäristön tarkkailu on tärkeää, nimen-
omaan riskien ja uusien mahdollisuuksien tunnistamisen kannalta. 
Organisaatiossa on myös tietoa, josta se ei ole tietoinen, kyse saattaa olla yksilön hiljai-
sesta tiedosta tai täsmällisestä tiedosta, josta kaikki organisaation jäsenet eivät ole tie-
toisia. Toimenpiteet piilevän tiedon näkyväksi saattamiseksi ovat Drew (1999) mukaan, 
organisaation tiedon tarkastaminen ja tietokarttojen laatiminen, verkostoituminen ja ryh-
mäharjoitusten pitäminen. 
Mikäli organisaation tavoitteet ja tehtävät ovat selkeät, organisaatio saattaa tarkastelun 
kautta tunnistaa mitä tietoa se tarvitsee tehtävien suorittamiseksi. Toisin sanoen organi-
saatio tietää, mitä tietoa sillä ei ole. Drew (1999) painottaa tässä tietoryhmässä tiedon 
hakua ja luomista, joka tapahtuu tutkimuksen ja kehityksen sekä markkinatutkimuksen 
kautta.  
Viimeien tietoryhmä on tieto, jonka organisaatio tiedostaa tietävänsä. Drew (1999) nos-
taa tärkeäksi tässä ryhmässä tiedon jakamisen ja saavutettavuuden sekä toimivan tieto-
varaston luomisen. Tässä tietoryhmässä tärkeää on tiedon hyödyntäminen mittaamisen 
ja vertailemisen kautta. (Drew, 1999)   

2.4.2 SWOT- analyysi 
SWOT- analyysi on paljon käytetty työkalu, jolla pystytään kartoittamaan yrityksen posi-
tiota ja nykytilannetta. Analyysi ottaa huomioon sekä sisäisen-, että ulkoisen ympäristön. 
Bengtson & Kalling, (2012) mukaan SWOT analyysia voi kohdentaa käsittämään koko 
yritystä, tiettyä osaa liiketoiminnasta, projektista, tehtävästä jne. SWOT sana tulee sa-
noista strengths (vahvuudet), weaknesses (heikkoudet), opportunities (mahdollisuudet) 
ja threats (uhat). SWOT analyysi kertoo tarkasteltavan asian nykytilanteen. Tästä syystä 
on tärkeää, että analyysi tehdään säännöllisin väliajoin, jotta saadaan käsitys tämän het-
kisestä ulkoisesta ympäristöstä ja sen uhista ja mahdollisuuksista. 
SWOT- analyysi aloitetaan organisaation sisäisen ympäristön arvioinnista. Mitä tietoa 
yrityksellä on, joka auttaa saavuttamaan yrityksen tavoitteita. Kyseinen tieto voi olla joko 
hiljaista tai täsmällistä. Sisäisen ympäristön analyysissa tulee myös pohtia, mitä organi-
saation tietoon liittyviä haasteita on olemassa, jotka ovat esteenä tavoitteen saavutta-
miseksi? Kyse voi esimerkiksi olla tiedosta, jota organisaatiolla ei ole, joka ei ole ajan 
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tasalla, joka on vaikeasti johdettavissa tai tulkittavissa. Kuvassa 6 on esitetty SWOT 
matriisin rakenne, kun tarkasteltavana asiana tieto, joka luodaan, muokataan ja jaetaan 
organisaation sisällä, sekä organisaation ja sidosryhmien välillä. 
 

 
Kuva 6. SWOT-matriisi tiedosta, jota organisaatio hallinnoi, luo, muokkaa sekä ja-kaa (mukaillen, Karlöf, 2016, 223) 

Tietoon liittyvässä ulkoisen ympäristön tarkastelussa pohditaan, mitä mahdollisuuksia 
siihen liittyen on olemassa, jotta yritys pääse lähemmäksi tavoitteitaan. Ulkoisella ympä-
ristöllä tarkoitetaan, kaikkea, joka tapahtuu organisaation ulkopuolella. Kyse voi olla tie-
dosta, jota yritys saa tai tarvitsee ulkoisesta ympäristöstä tai tiedosta, jota ulkoinen ym-
päristö tarvitsee organisaatiolta. Mahdollisuutena voi olla uusi tieto, jota organisaatio 
päättää jakaa eri sidosryhmien kanssa, jotta yritys pääsee lähemmäksi tavoitteitaan.  
Ulkoisina uhkina voi olla tiedon jakamisen puute, saattaa olla jotain tietoa, jota ei syystä 
tai toisesta jaeta, joka hankaloittaa organisaation tavoitteiden saavuttamista. Ulkoisen 
uhkana saattaa olla myös muuttuva lainsäädäntö, joka asettaa päivitystarpeen olemassa 
olevalle tiedolle. 
Kun sisäisen ja ulkoisen ympäristön analyysi on tehty, niin organisaation päättäjillä on 
käsitys siitä, mihin tietoon yrityksen tulee panostaa, jotta asettamat tavoitteet saavute-
taan. Johtuen siitä, että ulkoinen ympäristö muuttuu koko ajan, niin SWOT- analyysi kan-
nattaa tehdä säännöllisin väliajoin. Tällä varmistutaan siitä, että yritys ehtii reagoida muu-
toksiin ulkoisessa ympäristössä. 
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2.4.3 Kuiluanalyysi 
Toinen työkalu tai tapa hahmottaa organisaation tietostrategia, on hyödyntää kuiluana-
lyysia (engl. Gap Analysis. Kuiluanalyysissä organisaation nykytilannetta peilataan ta-
voitetilaan, joka on yleensä osana organisaation tavoitteita. Tietostrategiaan liittyen ana-
lyysi tapahtuu samanaikaisesti strategian ja tiedon osa-alueiden osalta. (Zack, 1999) 
Tietostrategia ei voi Zackin (1999) mukaan olla eriytettynä organisaation strategiasta, 
koska kuilu strategiassa on mitä todennäköisimmin myös kuilu organisaation hallinnoi-
massa tiedossa. Kuvassa 7, on esitetty miten tieto sidoksissa organisaation strategiaan. 

 
Kuva 7. Kuiluanalyysi, tiedon ja strategian kuilu. (mukaillen, Zack, 1999, 136) 

Vihreät ovaalit edustavat nykytilannetta, eli tietoa, jota organisaatiolla tällä hetkellä on 
sekä asioita, joita se tällä hetkellä tekee. Punaiset ovaalit taas tarkoittavat asioita, joita 
sen strategian mukaan tulisi tehdä ja mitä tietoa se tarvitsee. Mitä lähempänä vihreät 
ovaalit ovat punaisia ovaaleita, niin sitä pienempi kuilu on, joka taas tarkoittaa sitä, että 
yritys on lähempänä tavoitteitaan ja tekee oikeita asioita. Kuvasta 7 nähdään. että tieto 
ja strategia ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa.  

2.5 Teoreettinen viitekehys tietostrategian luomiseen 
Tiedonhallinnan avulla pyritään julkisissa organisaatioissa siihen, päätöksentekijällä olisi 
käytössään paras mahdollinen tieto, josta valita päätöstä tehdessään (Laihonen et al. 
2023). Massaro et al. 2015 mukaan, tiedonhallintaan liittyvä julkisen sektorin keskustelu, 
on yleensä keskittynyt ainoastaan datan luomiseen ja analysointiin, tiedon jakamisen 
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sijaan. Alan tutkimuksissakaan ei Andrews & Esteve, 2015 mukaan ole kiinnitetty huo-
mioita julkisen hallinnon vaatimuksiin ja erityispiirteisiin koskien tiedon jakamista. Tutki-
mukset liittyen jullisen sektorin tiedonhallintaan ja tietostrategiaan ovat yleensä keskitty-
neet palvelusektoreihin kuten, poliisi, opetus sekä terveydenhoitoon 
Monipuolinen johtaminen, jossa keskitytään verkostoitumiseen ja osallistamiseen sekä 
ollaan vuorovaikutuksessa moniin sidosryhmiin, on vaikuttanut siihen, että julkisten or-
ganisaatioiden tulisi pohtia ja päivittää tietostrategiansa. (Laihonen et al. 2020) Usein 
tietostrategioita, joita on hyödynnetty julkisella sektorilla, perustuvat yksityiselle puolelle 
laadittuihin malleihin, pohjautuen tehokkuuden parantamiseen sekä voiton lisäämiseen. 
Moore (1995) mukaan julkisen organisaation tiedonhallinnassa, tulisi kiinnittää huomiota 
julkisen arvon luomiselle, jonka Laihonen & Mäntylä kiteyttävät siten, että onnistunut tie-
donhallinta on mitattavissa tuotettujen palveluiden tehokkuudessa. Tuotettujen palvelui-
den tehokkuus näkyy sekä asiakkaiden, että henkilökunnan tyytyväisyydessä. 
Laihonen (2023) mukaan, julkisen hallinnon tulisi tiedonhallintaan liittyen, lisätä tietoi-
suutta siitä, miten tietoa muodostuu dialogeissa, joissa on osallisena monta eri sidosryh-
mää sen sijaan, että keskitytään teknisiin ratkaisuihin ja järjestelmiin. Rakennusvalvon-
taprosessi ja varsinkin lupakäsittelyyn liittyvät vaiheet, ovat tilanteita, jossa moni sidos-
ryhmä haluaa joko saada tietoa hankkeeseen liittyen, tai tuoda uutta tietoa hankkeeseen. 
Currie & Brown (2003) nostavatkin esiin sidosryhmien välillä tapahtuvan jatkuvan dialo-
gin tärkeyden. Ottamalla huomioon sidosryhmien tarpeet tietostrategian luomisessa, 
saadaan samalla myös sisäisisiä prosesseja tehostettua, vähentyneiden yhteydenotto-
jen ja kyselyjen myötä.  
Jatkuva dialogi tarkoittaa myös sitä, että sidosryhmien mielipiteet ovat tiedossa. Tyyty-
väisyyskyselyillä saadaan arvokasta tietoa palvelukokemuksesta. Samalla myös henki-
lökunnan tyytyväisyys ja tietoisuus tulee olla tiedossa, jotta niitä pystytään reflektoimaan 
olemassa olevaan tietostrategiaan. Tyytyväisyyskyselyjen tuloksia analysoidaan tiedon 
näkökulmasta. Analysoidessa saatuja tuloksia SWOT- tai GAP-analyysin kautta, saa-
daan kirjoitettua auki kyseiseen tietoon liittyvien asioiden vaikutus tavoitteiden saavutta-
miseksi, ja sitä myötä myös tietostrategian sisältöön. Portfoliomallin avulla pysytään ar-
vioimaan saatuja tuloksia tiedon tietoisuuden näkökulmasta. Lopputuloksena on, että on 
luotu strategia sille mitä tieto rakennusvalvonta tarvitsee hoitaakseen työtehtävänsä par-
haalla mahdollisella tavalla.  
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3. TUTKIMUSMENETELMÄT 
Tässä luvussa käydään läpi käytettyjä tutkimusmenetelmiä sekä avataan mitkä ovat tä-
män tutkimuksen tavoitteita. Tutkimusmenetelmänä tässä työssä on käytetty tapaustut-
kimusta, jossa on käytetty sekä laadullisia, että määrällisiä menetelmiä. Tietoa on kerätty 
asiakkaille ja henkilökunnalle suunnattujen tyytyväisyyskyselyjen avulla. 

3.1 Kohdeorganisaatio 
Kohdeorganisaatioksi valikoitui Turun rakennusvalvonta syystä, että sillä on erityinen 
asema julkishallinnossa. Rakennusvalvontaviranomaisen tehtävät ovat maankäyttö- ja 
rakennuslaissa säädetyt. Rakennusvalvontavireanomaisena Turussa toimii rakennus- ja 
lupalautakunta, joka ohjaa rakennusvalvonnan toimintaa. Toinen syy valintaan oli, että 
julkishallinnon tietostrategiaan tai tiedonhallintaan liittyviä tutkimuksia on tehty vähän. 

3.2 Tutkimuksen tavoitteet 
Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa siitä, mikä on rakennusvalvonnassa käytettä-
vän ja jaettavan tiedon taso, peilaten henkilöstön ja asiakkaiden tyytyväisyyteen. Kyselyn 
perusteella saatuja vastauksia analysoitiin ja jaettiin ryhmiin viestintä, ohjeet ja prosessit. 
Viestintään liittyen arvioitiin sitä, miten asiakkaat kokivat rakennusvalvonnan ja asiak-
kaan välisen tiedonkulun toteutuneen. Ohjeisiin liittyen, arvioitiin sitä, miten ohjeistus asi-
akkaille oli toteutunut, sekä millä tasolla rakennusvalvonnan jaettavat ohjeet ovat. Saa-
tuja vastauksia analysoitiin kriittisesti rakennusvalvonnan sisäisiin prosesseihin liittyen. 
Rakennusvalvonnan henkilökunnalle suunnatussa kyselyssä, haluttiin tietoa siitä, millä 
tasolla olemassa olevat sisäiset ohjeet sekä työtehtäviin liittyvät prosessit ovat ja onko 
työntekijöillä riittävät tiedot ja resurssit työtehtävistä suoriutumiseen. Molempien tutki-
musryhmien vastausten perusteella, oli tarkoitus luoda pohja tietostrategian luomiselle.  

3.3 Tutkimusmenetelmät 
Tässä tutkimuksessa hyödynnetään monimenetelmää, jossa käytetään sekä määrällistä, 
että laadullista tutkimusta. Tutkimuksessa hyödynnetään myös sekundääristä dataa, 
jotka on saatu asiakastyytyväisyyskyselyistä, jotka eivät ole luotu tätä tutkimustyötä var-
ten. Tässä alaluvussa käydään käytettyjä tutkimusmenetelmiä läpi sekä niissä perintei-
sesti käytettyjä arviointimenetelmiä. 
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Validiteetti ja luotettavuus ovat avainroolissa, kaikessa tutkimustyössä. (Brink, 1993). 
Brink (1993) mukaan huomion kiinnittäminen näihin kahteen asiaan, erottavat huonon 
tutkimustyön hyvästä. Hyvä tutkimustyö luo kyseisen aihealueen tutkimuksen jatkumoa, 
koska tutkijat pitävät tutkimustyön tuloksia uskottavina ja luotettavina. Miten tutkimuksen 
validiteettia ja luotettavuutta arvioidaan, riippuu siitä, onko kyseessä laadullinen vai mää-
rällinen tutkimus. 

3.3.1 Määrällinen tutkimus 
Määrällinen tutkimus on Golafshani (2003) mukaan tutkimusmenetelmä, joka perustuu 
loogiseen positivismiin ja empiirisiin havaintoihin. Määrällisessä tutkimuksessa kerätään 
ja analysoidaan numeerista dataa, jota voidaan kuvata tilastollisesti kaavioiden ja kes-
kiarvojen avulla. Määrällisen tutkimuksen validiteetti ja luotettavuus ovat tärkeitä kritee-
reitä, jotka mittaavat tutkimuksen laatua ja uskottavuutta. Paaso (2010) mukaan validi-
teetti tarkoittaa sitä, kuinka hyvin tutkimusmittari mittaa sitä ilmiötä, jota sen on tarkoitus 
mitata. Validiteettia arvioidessa on otettava huomioon mittarin soveltuvuus tutkimuskoh-
teeseen, mittauksen ajankohtaisuus ja tutkittavan ryhmän edustavuus. 
Määrällisen tutkimuksen luotettavuus on tärkeä kriteeri arvioitaessa sen tulosten päte-
vyyttä. Luotettavuus voidaan määritellä mittarin kykynä tuottaa toistettavia ja johdonmu-
kaisia tuloksia. (Paaso, 2010) Yksi tapa tarkastella luotettavuutta on jakaa se stabiliteet-
tiin ja konsistenssiin. (Paaso, 2010) 
Stabiliteetti viittaa siihen, että mittari antaa saman tuloksen eri aikoina. Tämä edellyttää, 
että vastaaja ei muuta mielipidettään tai asennettaan mitattavaan asiaan. Lisäksi ulkoiset 
tekijät, kuten vastausympäristö tai vastaajan mieliala, eivät saa vaikuttaa mittaukseen. 
(Paaso, 2010) Konsistenssi viittaa siihen, että mittari on sisäisesti yhtenäinen ja mittaa 
samaa ilmiötä eri osillaan. Jos mittari koostuu useista väittämistä tai kysymyksistä, niiden 
tulisi olla keskenään yhteensopivia ja liittyä samaan teemaan. 

3.3.2 Laadullinen tutkimus 
Laadullinen tutkimus on naturalistisen paradigman mukainen tutkimusmenetelmä, joka 
pyrkii kuvaamaan ja selittämään ilmiöitä niiden omassa ympäristössä. (Golafshani, 
2003) Laadullisen tutkimuksen laadunvarmistukseen liittyy erilaisia näkökulmia ja kritee-
reitä, jotka eivät ole yksiselitteisiä tai yleisesti hyväksyttyjä. (Saaranen-Kauppinen & 
Puusniekka, 2009) Laadunvarmistuksen keinoista on kuitenkin olemassa yhteisymmär-
rys. Brink, 1993 korostaa sitä, että laadunvarmistusta voidaan edistää vähentämällä tut-
kimuksen heikkouksia ja uhkia. Virheet ovat yksi suurimmista heikkouksista ja uhkista, 
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jotka vaarantavat laadullisen tutkimuksen uskottavuuden ja pätevyyden. Laadullisessa 
tutkimuksessa virheitä voi syntyä esimerkiksi tutkimuksen huolimattomasta toteutuk-
sesta tai tutkijan virheellisistä tulkinnoista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka) 
Tutkimuksen validiteetti ja luotettavuus ovat tärkeitä tekijöitä, jotka vaikuttavat tutkimuk-
sen tulosten uskottavuuteen ja hyödyllisyyteen. Brink (1993) on esittänyt, että validiteetti 
ja luotettavuus voivat heikentyä virheiden takia erityisesti tiedon keräämisessä ja analy-
soinnissa. Tutkija voi olla puolueellinen tai ennakkoluuloinen tutkimusaihettaan kohtaan 
ja valita näytteistä vain sellaisia tietoja, jotka tukevat hänen omaa näkemystään. Tällöin 
hän saattaa jättää huomiotta jotain olennaista tai vastakkaisia näkökulmia. Virheiden ris-
kiä voidaan pienentää huolehtimalla siitä, että tiedon kerääminen ja analysointi ovat sys-
temaattisia ja perusteltuja. Esimerkiksi vastauksia voidaan ryhmitellä sijainnin tai vastaa-
jien ominaisuuksien mukaan ja verrata niitä keskenään. 
Laadullisen tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimuksen pätevyyttä eli sitä, kuinka hy-
vin tutkimus vastaa sitä, mitä se väittää tutkivansa. Validiteettia arvioitaessa kysymys ei 
ole vain siitä, onko tutkimus tehty perusteellisesti ja oikein, vaan myös siitä, millaisena 
tutkija näkee sosiaalisen todellisuuden ja kielellisen ilmaisun. Laadullisessa tutkimuk-
sessa ei pyritä yhteen totuuteen, vaan ymmärtämään ilmiöitä monipuolisesti ja kokonais-
valtaisesti. Siksi validiteetti on enemmän uskottavuutta ja vakuuttavuutta kuin objektii-
vista todistusvoimaa. Uskottavuus ja vakuuttavuus ilmenevät siinä, miten hyvin tutkijan 
luomat rakenteet perustuvat tutkittavilta saatuihin lähtötietoihin ja miten hyvin muut ihmi-
set omaksuvat tutkijan luomat rakenteet. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2009) 
Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida monella tavalla. Yksi niistä on tutkimustu-
losten johdonmukaisuus, eli se, että eri menetelmillä saadaan samansuuntaisia tuloksia. 
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2009) Jos tulokset ovat ristiriitaisia, tutkijan on sel-
vitettävä, mistä eroavuudet johtuvat. Toinen luotettavuuden mittari on tutkimustyön ajal-
linen reliabiliteetti, eli se, että havainnot eivät muutu ajan kuluessa. (Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka, 2009) Tutkimuksen tulisi siis olla toistettavissa samoin tuloksin. Kol-
mas tekijä on tutkimusolosuhteiden vaikutus. Tutkijan on arvioitava, ovatko olosuhteet 
olleet sellaiset, että ne eivät ole vääristäneet tuloksia. Näin voidaan varmistaa, että saatu 
vastaus on luotettava. 
Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan Golafshani (2003) mukaan parantaa kol-
mioinnin avulla, hyödyntämällä eri lähteistä saatuja dataa tai tutkimus menetelmiä, käyt-
täen sekä laadullista, että määrällistä menetelmää. 
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Tämä tutkimus on monimenetelmä tutkimus, jossa laadullisten ja määrällisten tutkimus-
menetelmien kautta saadaan sekä primääri, että sekundääristä dataa. Työ on myös ta-
paustutkimus ja vahvasti kontekstipohjaista, jossa tutkitaan rakennusvalvonnan tiedon 
tasoa, asiakkaiden ja rakennusvalvonnan henkilökunnan kokemien palvelukohtaamisien 
kautta. Monimenetelmätutkimus on mahdollistaa eri tutkimusmenetelmien tulosten hyö-
dyntämisen, samalla myös vahvistaen tutkimustyön luotettavuutta. 

3.3.3 Sekundäärinen data 
Sekundäärinen data tarkoittaa sellaista tietoa, joka on kerätty jonkin muun kuin nykyisen 
tutkimuskysymyksen ratkaisemiseksi. Sekundäärisen datan laatu voi vaihdella määrälli-
sestä laadulliseen riippuen sen alkuperäisestä lähteestä ja käyttötarkoituksesta. Sekun-
dääristä dataa voidaan yhdistää primääridataan eli itse kerättyyn tutkimusaineistoon mo-
nipuolistamaan tutkimusta. (Saunders & Thornhill, 2009) Esimerkiksi erilaiset kyselytut-
kimukset tuottavat sekundääristä dataa, jota voidaan hyödyntää muissa yhteyksissä kuin 
niissä, joita varten ne on alun perin suunniteltu. (Saunders & Thornhill, 2009) Kyselytut-
kimusten relevanssi voi myös muuttua ajan kuluessa, jos niiden taustalla olevat oletukset 
tai tilanteet muuttuvat. 
Sekundääridatan käytöllä on sekä etuja että haittoja tutkijalle. Etuja ovat esimerkiksi se, 
että sekundääridata on usein helposti saatavilla ja edullista tai jopa ilmaista hankkia. 
Lisäksi sekundääridata voi olla laajempaa ja kattavampaa kuin mitä tutkija pystyisi itse 
keräämään. Sekundääridata voi myös auttaa tutkijaa ymmärtämään paremmin teoreet-
tista viitekehystä ja analysoimaan omaa dataansa. (Saunders & Thornhill, 2009) Haittoja 
ovat muun muassa se, että sekundääridata ei välttämättä vastaa tutkijan tarpeita tai tut-
kimuskysymyksiä. Sekundääridata voi olla myös vanhentunutta, epätarkkaa tai puutteel-
lista. Jos sekundääridata on maksullista, tutkija saattaa joutua maksamaan turhaan da-
tasta, josta ei ole hyötyä hänen tutkimukselleen. 
Sekundääristä dataa on tarkasteltava samalla huolella kuin primääristä dataa. Pohditta-
essa toissijaisen tiedon hyödyntämistä tulee arvioida, mahdollistaako tieto tutkimuskysy-
mysten vastaamisen ja ovatko tiedosta johtuvat hyödyt suuremmat kuin tiedosta mak-
settava korvaus. Datan arvioinnissa ei kuitenkaan ole yksiselitteistä vastausta sille mikä 
on hyvä tai mikä ei ole hyvä tai mikä kelpoinen ja mikä ei ole. Yksi vaihtoehto tosin on, 
että tutkija tutkii miten aiemmat tutkijat ovat vastaavanlaisessa tilanteessa toimineen. 
Tunnetun ja arvostetun lähteen tuottamaa tietoa, pidetään lähtökohtaisesti luotettavana. 
(Saunders & Thornhill, 2009)   Tulee kuitenkin muistaa, että jokainen tutkimustyö on 
ainutlaatuinen ja tutkija tekee päätöksen mitä dataa tutkimustyössä hyödynnetään. 
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Arvioidessa tässä tutkimuksessa hyödynnettyä sekundääristä tietoa validiteetin ja luotet-
tavuuden näkökulmista, on pari tärkeää asiaa, jotka tulee ottaa huomioon. Kahden eri 
kyselyn tuloksia hyödynnettiin sekundäärisenä tietona, kaupunkiympäristön palvelualu-
een suorittama kysely sekä rakennusvalvonnan jatkuva tyytyväisyyskysely, jotka ovat 
esitetty tarkemmin luvuissa 3.5.2 ja 3.5.3.  

3.4  Tapaustutkimus 
Tapaustutkimus on menetelmä, joka mahdollistaa monimutkaisten ongelmien ymmärtä-
misen. Tapaustutkimus korostaa yksityiskohtaista kontekstipohjaista analyysia, perus-
tuen rajalliseen määrään tapahtumia tai olosuhteita sekä näiden välisiin suhteisiin. Me-
netelmä saattaa mahdollistaa jo olemassa olevan tiedon vahvistamisen, joka on saatu 
aiemmin tehtyjen tutkimusten kautta. (Dooley, 2002) Toisaalta, tapaustutkimus saattaa 
osoittaa, että johtopäätökset aihealueen aiemmista tutkimuksista, eivät päde tutkimuk-
sen alaisena olevaan kohteeseen. 
Ei ole olemassa tarkkaa määritelmää siitä, mikä tapaus voi olla tapaustutkimuksen koh-
teena. Stake (1995) mukaan, tapauksena voi olla esim. yksilö, ryhmä tai ohjelma tai muu 
systeemi, jonka pystyy rajaamaan. Eriksson et al. (2014) korostavat, että koska tapaus-
tutkimus on kontekstuaalista, niin tapausta tutkitaan yleensä osana jotakin ympäristöä. 
Tässä työssä tapauksena on Turun rakennusvalvonta ja ympäristönä on rakennusval-
vonnan asiakkaat. 
Tapaustutkimuksessa voidaan käyttää sekä kvantitatiivisia, että kvalitatiivisia menetel-
miä ja dataa voidaan kerätä tutkimuksien, seuraamisen, kirjallisuuden, tiedon analysoin-
nin, kyselyjen, haastatteluiden jne. kautta. (Dooley, 2002). Tässä tapaustutkimuksessa 
on analysoitu rakennusvalvonnan tiedon nykytilaa, asiakas- sekä henkilöstötyytyväisyys-
kyselyjen sekä organisaatiorakenneanalyysin kautta. Seuraavissa alaluvuissa on tar-
kemmin avattu kyselytutkimuksien rakennetta ja sisältöä. 

3.5  Kyselytutkimukset 
Tapaustutkimusstrategian myötä saadaan usein vastaukset kysymyksiin miksi? sekä 
mitä? ja miten? Tapaustutkimuksessa datan keräystekniikoita on monta, ja usein dataa 
kerätään monella eri tekniikalla, kuten kyselyllä, haastattelulla ja tiedon analysointlla. 
(Saunders et al. 2009) 
Tekniikat datan keräämiselle ja analysoinnille voidaan jakaa määrälliseen ja laadulliseen 
menetelmään. Määrällisessä tekniikassa kerättävä data sekä datasta johdettu analyysi 
voidaan esittää numeroina, mitä ei laadullisessa tekniikassa pysty tekemään. (Saunders 



32  
et al., 2009) Laadullinen data perustuu sisältöön joka on ilmaistu sanoina (Saunders et 
al. , 2009)  
Kysely on datan keruu menetelmä, joka voi olla tekniikaltaan sekä määrällinen, että laa-
dullinen. Kyselyt ovat usein osana tutkimusstrategiaa, jossa tarkoituksena on saada to-
teavaa ja selittävää tietoa käyttäytymisestä ja mielipiteistä. (Saunders et al., 2009). 
Tässä tutkimustyössä kyselyjen vastaajina toimivat sekä rakennusvalvonnan asiakkaat 
ja henkilökunta, jolloin saadaan kaksi näkökulmaa ongelman ratkaisemiseksi. 
Kyselyissä kaikki vastaajat vastaavat samoihin kysymyksiin, mahdollistaen halutun da-
tan tarkan kohdistamisen sekä varsin suuren näytemäärän ottamisen. (Saunders et al. 
2009) Molempiin vastaajaryhmiin kohdennetuissa kyselyissä on hyödynnetty määrällisiä 
ja laadullisia datan keruu tekniikoita. Koskien molempia vastaajaryhmiä, määrällisellä 
datan keruu tekniikalla päästään kiinni siihen mikä on ongelma, perustuen vastausten 
määrään. Jos enemmistä asiakkaista on sitä mieltä, että rakennusvalvonnan ohjeistus 
oli riittämätöntä, niin päätelmä siitä, että ohjeistus on riittämätöntä, on todennäköisesti 
totta. Sitä mitä ei tiedetä, on millä tavalla ja mihin liittyen se on riittämätöntä.  
Laadullinen data perustuu sisältöön, joka on ilmaistu sanallisesti. (Saunders, 2009) 
Saunders (2009) mukaan, laadullinen data tulee tiivistää ja ryhmitellä ja ehkä myös jär-
jestää uudelleen kertomuksena, jotta laadullista tietoa pystyy järkevästi hyödyntämään. 
Parhaimmillaan laadullisten data keräys tekniikoiden tulokset täydentävä tuloksia, jotka 
on saatu määrällisten tekniikoiden avulla. (Saunders, 2009) 
Perusteluina monimenetelmän valinnalle on se, että yhdistämällä määrällistä ja laadul-
lista datan keruu menetelmää saadaan synergiaetuja. Analysoimalla määrällistä dataa, 
saadaan käsitys ongelman laajuudesta. Analysoimalla laadullista dataa saadaan vas-
taukset siihen mikä ongelman aiheuttaa. Vertailemalla molempia tuloksia, päästään 
kiinni kaikkein kriittisimpiin ongelmakohtiin.  

3.5.1    Kyselytutkimus, henkilökunta 
Henkilökunnalle suunnattu kysely, suoritettiin Google Forms kyselylomakkeella. Kyse-
lyssä oli 25 eri väittämää, joissa vastausvaihtoehtoina oli, täysin samaa mieltä, jokseen-
kin samaa mieltä, en samaa enkä eri mieltä, jokseenkin eri mieltä, tai en osaa sanoa. 
Kyselyn kysymykset on esitettyliitteessä A. Kyselylomake lähetettiin yleiseen Teams ka-
navaan, jossa vastaanottajia n. 45 henkilöä. Vastausaika kyselyn vastaamiseen oli n. 
2kk.  
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3.5.2    Kaupunkiympäristön palvelualueen asiakas- ja henkilös-tötyytyväisyyskysely  Asiakastyytyväisyyskysely, joka oli kohdistettu kaupunkiympäristön palvelukokonaisuu-
den kaavoituksen ja rakennusvalvonnan tuottamiin palveluihin, oli EPSI Ratingin laatima. 
EPSI Rating on ruotsalaisomisteinen voittoa tavoittelematon akateeminen organisaatio, 
joka on aloittanut toimintansa 1980- luvulla. (EPSI Rating) EPSI Rating malli perustuu 
rakeenteellisiin yhtälömalleihin, jonka analyysimenetelmällä voidaan laskea asiakastyy-
tyväisyyden indeksi. Analyysimenetelmällä pysytään myös määrittelemään mikä on eri 
osa-alueiden vaikutusaste asiakastyytyväisyyteen. 
Kyselyn runko tehtiin yhdessä palvelualueen asiantuntijoiden kanssa, jotta saatiin tär-
keimmät kysymykset seulottua esiin. Kyselyssä hyödynnettiin sekä kvantitatiivisia että 
kvalitatiivisia menetelmiä. Rakennusvalvontaa koskeva kysely koski tarkastus- ja lupa-
palveluita. Tarkastuspalveluita koskevassa kyselyssä, vastaukset oli rajattu ryhmittäin 
kaikkiin kohderyhmiin, sekä vastaaviin työnjohtajiin ja erityissuunnittelijoihin. Lupapalve-
luita koskevassa kyselyssä, kysymykset kohdistettiin kahteen ryhmään, rakennushank-
keisiin ryhtyviin sekä suunnittelijoihin. Kvantitatiivisessa kyselyssä oli väittämiä, joihin 
vastaaja sai vastata asteikoilta 0-10, jossa 0 oli täysin eri mieltä ja 10 täysin samaa 
mieltä. Kysely oli suunnattu toimijoille, jotka olivat mukana rakennushankkeissa, joiden 
luvat olivat myönnetty 31.07.2021-31.07.2022 välisenä aikana.  
Kyselyn kvalitatiivinen osio oli suunnattu rakennusvalvonnan henkilökunnalle ja suurim-
mille asiakkaille rakennushankkeeseen ryhtyvistä ja rakennusliikkeistä. Rakennusval-
vonnan henkilöstöä koskevassa kyselyssä esitettiin kysymykset;  

1) Mitkä ovat mielestäsi olleet merkittävimmät parannukset työn sujuvuudelle?  
2) Mitkä ovat keskeiset puutteet / ongelmat omaan työhösi liittyvissä prosesseissa? 
3) Mitkä ovat mielestäsi merkittävimmät esteet työn sujuvuudelle / työn tekemiselle? 
4) Mitä pitäisi tehdä, jotta ns. ”turhista” yhteydenotoista pääsisi eroon? Tai miten 

koet, että ns. ”hankalan” asiakassuhteen syntyyn voisimme itse vaikuttaa? 
5) Onko sinulla jotain parannusehdotuksia toimintatapoihin tai mihin vain työhösi 

liittyvässä asiassa? 
Kysely suoritettiin syksyllä 2022 ja vastausaikaa oli 1kk. Asiakkaille suunnatuissa syvä-
haastatteluissa, jotka hoidettiin puhelimitse, kysyttiin mm. mielipiteitä rakennusvalvon-
nan asiakaspalveluun ja yhteydenpitoon liittyen. Tämän lisäksi pyydettiin ehdotuksia ra-
kennusvalvonnan toiminnan kehittämiseksi. Puhelinhaastattelut hoidettiin syksyn 2022 
aikana. 
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3.5.3    Rakennusvalvonnan asiakastyytyväisyyskysely 
Rakennusvalvonta on vuoden 2022 alusta saakka suorittanut jatkuvaa asiakastyytyväi-
syyskyselyä. Kysely on jaettu kolmeen eri osioon, joissa kysytään tyytyväisyyttä koskien 
luvan jättämiseen, lupakäsittelyyn ja rakennustyönaikaiseen valvontaan. Luvan jättämi-
seen liittyvä kysely koskee luvan hakemista sähköisessä palvelussa. Kysely on kohdis-
tettu rakennushankkeeseen ryhtyville sekä hankeen pääsuunnittelijoille. Kysely lähtee, 
kun lupa on jätetty sähköiseen palveluun.   
Kysely perustuu täytettävistä perustiedoista sekä väittämistä, joihin oli mahdollista valita 
1-5, joista 1=Täysin eri mieltä, 2=Eri mieltä, 3=En samaa enkä eri mieltä, 4=Samaa 
mieltä ja 5=Täysin samaa mieltä. Tämän lisäksi vastaajilla, on mahdollista lisätä vapaat 
kommentit jokaiseen väittämään. Kyselyn perustiedoissa vastaajan tulee lisätä missä 
ominaisuudessa hän hankkeessa on, joko rakennushankkeeseen ryhtyvä tai pääsuun-
nittelija. Tämän lisäksi vastaajan tulee nimetä millainen kohde, on ollut kyseessä, asuin-
kerrostalo, pientalo, muu alle 1200-neliöinen hanke, muu yli 1200- neliöinen kohde jne. 
Kyselyn tuloksissa käsitellään näitä neljää kohdetta. Viimeisenä täytettävän kohtana pe-
rustiedoissa on hanketyyppi esim. uudisrakennus ja laajentaminen sekä korjaus tai muu-
tostyö. Kyselyn tuloksissa, tullaan käsittelemään yllä mainittuja, kahta yleisintä hanke-
tyyppiä. Taulukossa 2 on esitetty väittämiä, joita luvan hakemiseen liittyvässä kyselyssä 
on esitetty. 

Taulukko 2. Kysymykset kyselyssä koskien luvan jättämistä 

 
Kyselyn toinen osio lähetetään, kun lupa on myönnetty, vastaajina toimivat rakennus-
hankkeeseen ryhtyvä sekä pääsuunnittelija. Kysely koskee lupavalmisteluvaiheen suju-
vuutta ja se on rungoltaan samanlainen kuin kysely joka koskia luvan hakuvaihetta. Tau-
lukossa 3, on esitetty kyselyssä esitetyt väittämät. Perustiedot kyselyssä ovat samat kuin 
kyselyn ensimmäisessä osiossa. 
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Taulukko 3. Kysymykset asiakastyytyväisyyskyselyssä, koskien lupavalmistelua 

 
Kyselyn kolmas ja viimeinen osio lähetetään, kun hankkeessa on pidetty loppukatsel-
mus. Kysely koskee rakennusvalvonnan rakentamisen aikaista valvontaa ja sen toimi-
vuutta asiakkaiden näkökulmasta. Kysely noudattaa samaa periaatetta kuin ensimmäi-
nen ja toinen osio, hanketyyppien ja kohteiden osalta. Kohderyhminä kyselyssä on ra-
kennushankkeeseen ryhtyvät, työnjohtajat sekä suunnittelijat. Kyselyssä esitetyt väittä-
mät on esitetty taulukossa 4. 

Taulukko 4. Kysymykset kyselyssä, koskien rakennustyönaikaista valvontaa. 
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4. TULOKSET 
Tässä luvussa analysoidaan ensiksi tutkimuskohteena oleva organisaatio. Laki määrää 
mitä ydintehtäviä kyseessä olevan julkisen organisaation tulee hoitaa.  Rakennusvalvon-
nan osalta Maankäyttö- ja rakennuslaki määrittelee osan rakennusvalvonnan tehtävistä. 
Luvussa avataan rakennusvalvonnan positiota suhteessa muihin kaupungin osastoihin, 
sekä avataan tarkemmin mitä rakennusvalvonta tekee, mitä prosesseja tähän liittyy ja 
mitkä ovat rakennusvalvonnan sidosryhmät. 
 Luvussa analysoidaan kyselyjen tuloksia ja pohditaan syitä saaduille palautteille. Jokai-
sen kyselyn tuloksiin perustuen annetaan toimenpide-ehdotuksia havaittuihin epäkohtiin, 
jotka liittyvät tiedon hallintaan. Toimenpiteet alaluvussa pohditaan tarkemmin toimen-
pide-ehdotusten vaikutusta rakennusvalvonnan työn tehokkuuteen SWOT- analyysin ja 
portfoliomallin avulla. 

4.1 Analyysi tutkimuksen kohdeorganisaation rakenteesta 
Turun rakennusvalvonta on osana luvat- ja valvonta yksikköä, joka on osana kaupun-
kiympäristön palvelukokonaisuutta, esitetty kuvassa 8, joka kuuluu kunnan teknisten pal-
veluiden kokonaisuuteen.  

 
Kuva 8. Kaupunkiympäristön palvelukokonaisuuden palvelualueet 

Luvat- ja valvontayksikköön kuuluvat myös muut viranomaispalveluja tarjoavat yksiköt, 
ympäristöterveys, ympäristönsuojelu sekä pysäköinnin valvonta. Kaupunkiympäristön 
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palvelukokonaisuutta johtaa kaupunkiympäristöjohtaja, joka puolestaan toimii kanslia-
päällikön alaisuudessa. Valvontajohtaja toimii kaupunkiympäristöjohtajan alaisuudessa 
ja johtaa luvat- ja valvonta yksikköä.  
Rakennusvalvonnassa on tällä hetkellä noin 40 asiantuntijaa. Kuvassa 9 on esitetty kaa-
vio rakennusvalvonnan yksiköstä. 

 
Kuva 9. Kaavio rakennusvalvonnan vastuualueesta 

Maankäyttö- ja rakennuslain (MRL) mukaan, ”Rakennusvalvonnan viranomaistehtävistä 
huolehtii kunnan määräämä lautakunta tai muu monijäseninen toimielin, jona ei kuiten-
kaan voi toimia kunnanhallitus”. Turussa lautakuntana toimii rakennus- ja lupalauta-
kunta, joka on delegoinut osan MRL:n määräämistä tehtävistä rakennusvalvontapäälli-
kölle. Tämän lisäksi kunnassa on oltava rakennustarkastaja, Turussa nimikkeenä on ra-
kennusvalvontapäällikkö, joka hoitaa rakentamisen valvontaa ja rakentamiseen liittyvää 
ohjeistusta. (MRL) 



38  
Rakennusvalvontapäällikkö johtaa rakennusvalvonnan vastuualuetta, ja hänen suorina 
alaisinaan ovat lupapalveluja ja tarkastuspalveluja johtava tarkastuspäällikkö sekä val-
vontalakimies. Lupapalvelut valmistelevat rakennus-, toimenpide ja purkulupia sekä hoi-
tavat niihin liittyvää neuvontaa ja ohjeistusta. Tarkastuspalvelujen vastuulla ovat työmaa-
aikainen valvonta, rakennetun ympäristön valvonta, maisema- sekä LVI-lupien valmis-
telu ja päättäminen sekä niihin liittyvää neuvontaa ja ohjeistusta. Yhteistyö on tiivistä 
palvelualueiden välillä. 
Kunnan perustehtävä perustuu kuntalakiin ja siinä määritellyistä kunnalle kuuluvista la-
kisääteisistä tehtävistä. Karkealla tasolla kunnan tehtäviin kuuluu, sosiaali- ja terveys-
palvelut, vapaa-ajanpalvelut, kulttuuri- ja koulutuspalvelut sekä tekniset palvelut. Näiden 
lisäksi kunnan tulee huolehtia energian saannista, vesihuollosta sekä työllisyyden edis-
tämisestä ja yritysten toimintaedellytysten takaamisesta. Kunnalla on myös suuri vastuu 
ilmastokysymyksissä ja kestävän kehityksen edistämisessä.  
Rakennusvalvonnan päätehtävät ovat lakisääteisiä. Taulukossa 5 on esitetty esimerk-
kejä lakisääteisistä työtehtävistä, jotka on tarkemmin esitetty kappaleissa 4.1.1 ja 4.1.2.  

Taulukko 5. Rakennusvalvonnan lakisääteiset työtehtävät. (Rakennusvalvontaviran-omaisen tehtävien maksuperusteet ja taksan mallipohja 2012) 

 
Suurin osa rakennusvalvonnan päätehtävistä säädetään maankäyttö- ja rakennuslaissa. 
Suoraan lakisääteisten tehtävien lisäksi kunta voi delegoida asioita rakennusvalvonnan 
hoidettavaksi, jotka ovat lakisääteisiä kunnan tehtäviä. Turussa esim. rakennus- ja huo-
neistotietojen välittäminen digi- ja väestöviranomaiselle (DVV) sekä maisematyölupien 
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ratkaiseminen on siirretty rakennusvalvonnalle. Lakisääteisten ja kunnan siirtämien teh-
tävien lisäksi, rakennusvalvonnoilla saattaa olla resursseista riippuen muitakin tehtäviä, 
kuten esim. energianeuvontaa. 
Enemmistö rakennusvalvonnan työntekijöistä hoitavat virkaa. Viranhaltijalla on tietyt vas-
tuut toiminnastaan, mitä ei esim. sopimussuhteisilla työntekijöillä ole. Viranhaltijan on 
toiminnassaan noudatettava mm. seuraavia lakeja: Laki kunnan ja hyvinvointialueen vi-
ranhaltijasta ja hallintolaki. Laeissa sanotaan mm. että, viranhaltijan tulee toiminnassaan 
noudattaa yhdenvertaisuusperiaatetta sekä hoitaa tehtävänsä asiallisesti ja viivytyksettä. 
(1999/132 ja 2003/434) Viranomaisen on myös toimivaltansa puitteissa annettava asi-
akkaalle neuvontaa, mikäli asia ei kuulu kyseiselle viranomaiselle, on hänen mahdolli-
suuksiensa mukaan opastettava asiakas viranomaiselle, jolla on toimivalta asiassa. 
(2003/434) Viranomaisen on myös, toimivaltansa rajoissa avustettava toista viran-
omaista, mikäli kyseinen viranomainen tätä pyytää. (2003/434) Tämän lisäksi viranomai-
sessa vireille tullut asia on käsiteltävä viivytyksettä ja asianosaisen on niin halutessa, 
annettava arvio päätöksenajankohdasta sekä vastattava asiaan koskevaan tiedusteluun. 
(2003/434) 

4.1.1 Lupapalvelut 
Lupapalveluissa on henkilökuntaa 20, jotka koostuvat lupapäälliköstä, lupa-arkkiteh-
deistä, lupainsinööreistä, lupaneuvojista, lupasihteereistä ja toimistosihteeristä. Lupa-
neuvojat palvelevat opastuksessa liittyen pienempiin hankkeisiin, esim. luvanvaraisuu-
teen liittyen tai miten luvan hakeminen tapahtuu. Kun lupa on jätetty sähköisessä palve-
lussa, niin hanke siirretään lupajonoon, josta valmistelija ottaa luvan käsittelyyn. Lupa-
valmistelija, lupainsinööri tai arkkitehti, arvioi hankkeen vaativuusluokan sekä nimetyn 
suunnittelijan kelpoisuuden toimia kyseisessä hankkeessa suunnittelijana. Kun kelpoi-
suudet, kiinteistön hallinta, lausuntotarpeet, naapurien kuulemiset jne. on tarkastettu, 
niin hanke siirretään lupasihteereille kirjattavaksi. Tämän jälkeen alkaa hankkeen tekni-
nen valmistelu, jossa tarkastellaan asetusten täyttymistä toimitetuissa suunnitelmissa. 
Teknisessä tarkastelussa havaituista epäkohdista lähetetään täydennyspyyntö, jonka 
mukaan suunnittelijan tulee päivittää hakemusta. Hakijalla on mahdollisuus toimittaa 
vastine siitä, pyydettyjä täydennyksiä ei tarvitsisi korjata. Kun puutteet on korjattu, tai 
päästy yhteisymmärrykseen siitä, että tekniset vaatimukset täyttyvät nykyisillä suunnitel-
milla, niin lupa on päätettävissä. Lupavalmistelija laatii lupapäätöksen, jossa on ehdot 
luvan myöntämiselle. Tavallisesti ehdoissa on vaadittu työnjohdon nimeämistä, erityis-
suunnitelmien toimittamista ja katselmusten tilaamista ennen jonkin rakennusvaiheen 
aloittamista. 
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Kuvassa 10 on esitetty luvan kiertokulku luvan ennakkoneuvotteluista hankkeen käyt-
töönottoon ja loppukatselmukseen. Kuva kertoo yksinkertaisesti mitkä ovat lupakäsitte-
lyyn liittyvät vaiheet.  

 
Kuva 10. Lupapolku, hankkeen eteneminen ennakkoneuvotteluista rakennuksen käyttöönottoon.  (Lähde Turun rakennusvalvonta, Maria Paukio) 

Ennen luvan jättämistä voidaan pitää ennakkoneuvottelu, jossa käydään hanke läpi ra-
kennusvalvonnan, hakijan, suunnittelijan ja muiden viranomaistahojen, kuten pelastus-
laitoksen ja ympäristönsuojelun kanssa. Rakennusvalvonnan edustaja ennakkoneuvot-
teluissa on lupa-arkkitehti tai lupainsinööri. Ennakkoneuvotteluiden tarkoituksena on 
käydä läpi, mitkä asiat tulee selvittää ja huomioida ennen luvan jättämistä. 

4.1.2 Tarkastuspalvelut 
Henkilöstömäärä tarkastuspalveluissa on tällä hetkellä 17. Tarkastuspalveluiden pääteh-
tävät voidaan jakaa luvanvaraisten hankkeiden työmaa-aikaiseen valvontaan, sekä ra-
kennetun ympäristön valvontaan. Työmaa-aikaiseen valvontaan kuuluu lupapäätök-
sessä asetettujen lupaehtojen valvonta. Rakennetun ympäristön valvonnassa valvotaan, 
että olemassa olevat kiinteistöt pysyvät asianmukaisessa kunnossa, varsinkin turvalli-
suuden ja terveellisyyden suhteen sekä sitä, että rakennukset pysyvät viimeisimmän 
myönnetyn luvan mukaisina. Molempaan päätehtävään liittyy monia osa-alueita. Työ-
maa-aikainen valvonta, jonka osa-alueet ovat vastuuhenkilöiden käsittely ja päätöksen 
tekeminen, työmaa-aikaiset katselmukset sekä erityissuunnitelmien vastaanotto. Raken-
netun ympäristön valvontaan liittyen tarkastusinsinöörit ratkovat toimenpidepyynnöt sekä 
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keskeyttävät luvattomat tai luvan vastaiset rakennustyöt. Rakennetun ympäristön val-
vonnassa, hortonomi tarkastaa, että maisematyöluvissa määrätyt korvaavat istutukset 
on istutettu. 
Kuvassa 11 on esitetty tarkastuspalveluiden henkilöstön työnimikkeet sekä niihin liittyvät 
työtehtävät. 
 

 
Kuva 11. Tarkastuspalveluiden työtehtävät sekä henkilöstö 

Lupien valmistelu ja päätöksen tekeminen on niin ikään, yksi tarkastuspalveluiden teh-
tävistä. LVI-tarkastusinsinöörit valmistelevat ja tekevät päätökset koskien lupia, jotka 
koskevat linjasaneerauksia, energiatehokkuuden parantamista sekä muita LVI-teknisiä 
asioita. Myös hortonomin työtehtäviin kuuluu maisematyölupien valmistelu ja päättämi-
nen. Paikkatietoinsinööri hoitaa rakennusten paikan merkitsemisen ennen rakentamisen 
aloittamista sekä sijaintikatselmuksen, kun rakennuksen runko on pystyssä. Kartoittaja 
piirtää rakennukset kartalle paikkatietojärjestelmään, sijaintikatselmuksessa mitattujen 
koordinaattien perusteella. 
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Tarkastuspalveluihin kuuluu myös palvelusihteerit, jotka arkistoivat erityissuunnitelmia, 
työnjohtohakemuksia ja muita paperisia asiakirjoja. Palvelusihteerit hoitavat myös raken-
nusvalvonnan yhteisen sähköpostin ja sinne tulevien sähköpostien uudelleen jakamisen. 
Työtehtävien suorittamiseksi tarvitaan tiedonkulkua tarkastuspalveluiden sisällä, mutta 
myös tarkastuspalveluiden ja lupapalveluiden välillä. 

4.1.3 Sidosryhmät 
Rakennusvalvontaan liittyy monta eri sidosryhmää, joiden kanssa rakennusvalvonta on 
jatkuvassa vuorovaikutuksessa. Kuvassa 12 on esitetty sidosryhmät, jotka liittyvät raken-
nusvalvonnan toimintaan. 

 
Kuva 12.  Rakennusvalvonnan sidosryhmät 

Rakennus- ja lupalautakunta ohjaa rakennusvalvonnan työskentelyä. Vaikka rakennus-
valvontapäälliköllä on valta päättää kaikista rakentamiseen liittyvistä luvista, niin käytän-
nössä kaikki merkittävät luvat viedään lautakuntaan päätettäväksi. Jos hakija tai naapuri 
valittaa viranhaltijapäätöksestä, niin lupa käsitellään rakennus- ja lupalautakunnassa. 
Näiden lisäksi rakennus- ja lupalautakunta päättää uhkasakon asettamisesta valvonta-
asioissa. Rakennusvalvontapäällikkö toimii lautakunnassa rakennusvalvontaan kuulu-
vien asioiden esittelijänä, paitsi pakkokeinoasioissa, joissa valvontajohtaja toimii esitteli-
jänä. Rakennus- ja lupalautakunnassa käsitellään rakennusvalvontaan liittyvien asioiden 
lisäksi myös, ympäristöterveyden, ympäristönsuojelun sekä pysäköinninvalvontaan liit-
tyviä asioita. 
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Kuvassa 12 esitetyt sidosryhmät, jotka ovat merkattu vihreällä, ovat lausunnonantajia. 
Lupahankkeesta riippuen lupavalmistelija pyytää asiantuntijataholta lausuntoa lupaan 
liittyen. Esimerkkinä, asemakaavassa suojeltu kohde, johon ollaan hakemassa lupaa 
laajennukselle. Tässä tapauksessa pyydetään museokeskukselta lausuntoa siitä, että 
suojeluarvot eivät vaarannu lisärakentamisen myötä. Jos rakennetaan lähelle rautatietä, 
niin lausuntoa pyydetään väylävirastolta, jolla halutaan varmistua siitä, että suunniteltu 
rakennus on turvallista rakentaa aiottuun paikkaan, ottaen huomioon rakentamisen vai-
kutukset rataan sekä tärinästä aiheutuvat vaikutukset rakennukseen. Tiedonkulun kan-
nalta tyypillistä lausunnonantajien suhteen on, että rakennusvalvonta pyytää tietoa asi-
antuntijataholta. Samalla kun rakennusvalvonta pyytää lausuntoa, niin myös hankeen 
tiedot, sähköisestä palvelusta löytyvät suunnitelmat ja selvitykset ovat lausunnonantajilla 
nähtävillä. Kyseiset asiantuntijatahot saattavat myös kysyä rakennusvalvonnalta tietoa 
tietyissä asioissa, jotka liittyvät heidän omiin vastuualueisiinsa. Tästä esimerkkinä, jos 
palotarkastajalla herää epäilys suorittaessa erityistä palotarkastusta, että kyseinen tila ei 
ole viimeisimmän myönnetyn luvan mukainen, niin hän on yhteydessä rakennusvalvon-
taan. Sama koskee muita viranomaistahoja kuten ympäristöterveyttä, ympäristönsuoje-
lua sekä museokeskusta. 
Kuvassa 12 merkityt punaiset sidosryhmät ovat ryhmiä, jotka ovat jatkuvassa interaktii-
visessa kanssakäymisessä rakennusvalvonnan kanssa hankkeen edetessä, luvan jättä-
misestä loppukatselmukseen. Tietoa kulkee rakennusvalvonnan ja kyseisen sidosryh-
män välillä koko hankkeen ajan. Tämän lisäksi varsinkin suunnittelijat, työnjohtajat ja 
rakennushankkeeseen ryhtyvät saattavat olla myös tulevissa hankkeissa mukana, jolloin 
tiedonkulun sujuvuus ja prosessien pysyvyys on todella tärkeää. 

4.1.4 Käytettävät tietojärjestelmät 
Turun kaupunki käyttää Trimble Cloud pilvipohjaista ohjelmaa kuntatietojen hallintaan. 
Ohjelma on verrattain uusi, ja rakennusvalvonnassa ohjelmaa käytettään rinnakkain työ-
pöytäversio Trimble Locuksen kanssa, johtuen siitä, että kaikkia työtehtäviä ei pysty 
Cloudin kautta tekemään. Suurin osa käyttää kuitenkin Cloudia, ja tarkoituksena on siir-
tyä käyttämään Cloudia, kun käyttöongelmat on saatu ratkaistua. 
Locus Cloud on kuntien tekniselle sektorille kehitetty järjestelmä, jossa kaupungin rekis-
teritiedot rakennuksista, kaduista ja puistoista jne., jotka yhdistyvät loogisina kokonai-
suuksina 2D tai 3D näkymiin. Yllä mainittujen lisäksi ohjelmasta on mahdollista saada 
mm. kaavatiedot, johtotiedot, ympäristötiedot jne., joita tarvitaan lupavalmistelussa. Käy-
tännössä kaikki lupavalmisteluun liittyvä tieto kiinteistön nykytilanteessa on saatavissa 
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Cloudista. Myös kaikki rakennusluvat löytyvät Cloudin rekisteristä. Päivittäisessä työs-
sään rakennusvalvonnan henkilökunta hakee tietoa Cloudia hyödyntäen.  
Tiedon haun lisäksi, rakennusvalvonta myös tuottaa tietoa tietojärjestelmään. Rakennus-
lupaa haetaan sähköisen palvelun, Trimble ePermit kautta. Kun lupa kirjataan, niin lupa 
saa tunnuksen ja se siirretään Cloudiin, jolloin se kiinnitetään kyseiselle kiinteistölle jär-
jestelmässä. Asiakas pystyy asioimaan ePermitin kautta, kun taas viranomainen pystyy 
asioiman sekä ePermitissä että Cloudissa. Suunnitelmien lisääminen, sekä hankkee-
seen liittyvä viestintä tapahtuu ePermitin kautta. 
Rakennusvalvonta vie rakennuksen tietoja digi- ja väestötietovirastoon loppukatselmuk-
sen kirjaamisen yhteydessä. Digi- ja väestövirastosta sekä verottajalta tulee aika ajoin 
tietopyyntöjä johonkin kiinteistöön liittyen. Lupasihteerit käyttävät päivittäin työssään yri-
tys ja yhteisötietojärjestelmää (YTJ). 

4.2 Rakennusvalvonnan asiakastyytyväisyyskysely 
Tässä alaluvussa käydään läpi rakennusvalvonnan suorittaman asiakastyytyväisyysky-
selyn olennaisimmat kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset tulokset, liittyen luvan jättämiseen, 
luvan valmisteluun sekä rakennustyönaikaiseen valvontaan. Kvantitatiiviset tulokset löy-
tyvät kokonaisuudessaan liitteestä B. Vapaamuotoisista vastauksista on nostettu esiin 
ne, joilla on suoraan vaikutusta rakennusvalvonnan toimintaan ja jaettavaan tietoon. Va-
paamuotoiset vastaukset on kussakin väittämässä luokiteltu positiivisiksi, negatiivisiksi 
ja neutraaleiksi, riippuen palautteiden sisällöistä ja sävyistä.  

4.2.1 Luvan jättäminen 
Luvan jättämiseen liittyvässä kyselyssä vastauksia tuli yhteensä 81. Vastauksista on 
analysoitu tarkemmin vastaukset liittyen hanketyyppeihin, korjaus- tai muutostyö ja uu-
disrakennus tai laajennus ja rakennuskohteisiin, pientalo ja asuinkerrostalo. Vapaamuo-
toisissa kaikkien vastaajien vastaukset on huomioitu. Kyselyssä esitettyjen väittämien 
keskiarvot kohdetyhmittäin, hanketyypeittäin ja kohteittain on esitetty liitteessä B. Väittä-
mien keskiarvot kaikkien vastaajien kesken olivat välillä 3,1-3,6, joista väittämästä ”Lu-

van hakuprosessiin liittyvä ohjeistus oli ymmärrettävää ja loogista” oltiin eniten eri mieltä 

ja väittämästä ”Sähköisen järjestelmän käyttäminen oli sujuvaa” oltiin eniten samaa 

mieltä. Vapaamuotoisissa vastauksia tuli yhteensä 109. Suuri osa kakista väittämiin saa-
duista vastauksista koskivat lupavalmistelun kestoa tai lupavalmistelijoiden tavoitetta-
vuutta.  
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Taulukossa 6 on esitetty vastauksien jakaumat kohderyhmien, hanketyyppien ja kohtei-
den kesken. 

Taulukko 6. Vastauksien jakauma kyselyssä koskien luvan jättämistä 

 
Väittämään ”Luvan hakuprosessi oli selkeä” tuli 22 negatiivisävytteistä-, 3 positiivisävyt-
teistä- ja 6 neutraalia palautetta. Palautteiden mukaan ongelmallisimpana asiana pidet-
tiin sitä, että täydennykset pyydetään yksitellen valmistelun edetessä. Tämä johtaa ko-
honneisiin suunnittelijakustannuksiin, kun suunnittelija joutuu moneen kertaan päivittä-
mään suunnitelmiaan. Hankkeissa vaadittavia liitteitä pidettiin epäjohdonmukaisina, jo-
honkin hankkeeseen vaadittiin tiettyä liitettä, ja toisiin taas ei. Rakennushankkeeseen 
ryhtyvät kaipailivat vastausten perusteella selkeitä ohjeita luvan hakuprosessiin liittyen. 
Suunnittelijat pitivät ongelmallisina sitä, että lupaa jättäessä ei tiedetä, millaiset tiedot 
vaaditaan, jotta lupa saa myönteisen päätöksen. Myös se että, ei saatu valmistelun ai-
katauluarviota lupaa jättäessä pidettiin ongelmallisena. Tämä koettiin haasteellisena var-
sinkin työvoiman sekä materiaalitilauksia suunniteltaessa.  
Lupavalmistelijan vaihtuminen kesken lupavalmistelun toi vastaajien mukaan haasteita 
syystä, että uusi valmistelija saattoi kiinnittää huomiotaan uusiin asioihin, joita ei aiempi 
valmistelija ollut maininnut. Tämän lisäksi muutos- sekä jatkolupien hakemiseen liittyen 
kaivattiin lisää ohjeistusta. 
Väittämään ”Luvan hakuprosessiin liittyvä ohjeistus oli ymmärrettävää ja loogista”, va-

paamuotoisista vastauksista 22 oli negatiivisia ja 3 positiivisia. Vastaukset olivat pitkälti 
samat kuin edellisen väittämän vastaukset, liittyen täydennyspyyntöihin ja ohjeistukseen. 
Vastauksissa nousi esiin myös se, että valmistelijat ja heidän esimiehensä antavat eriä-
viä ohjeistuksia. Kyseinen toiminta koettiin vastuun pakoiluna. Ohjeistukseen liittyen yh-
dessä vastauksessa, valmistelija oli aiempaan perunut aiemman ohjeistuksensa, joka toi 
ongelmia hankeen suunnitteluun. Prosessiin liittyen, niin PRT tunnusten lisääminen 
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suunnitelmiin pidettiin ongelmallisena, koska lupaa haettaessa kyseistä tunnusta ei tie-
detä. Tämä johtaa ylimääräiseen täydennyspyyntöön, joka tietää kustannuksia hakijalle.  
Väittämään ”Sähköisen järjestelmän käyttäminen on sujuvaa” vastauksia tuli yhteensä 

20, joista 9 oli negatiivisia, 4 positiivisia ja 7 neutraaleja. Vaikkakin kyseinen väittämä sai 
kvantitatiivisessa osiossa parhaat tulokset, niin moni vastaajista oli sitä mieltä, että jär-
jestelmä on kankea ja kilpaileva järjestelmä Lupapiste on selkeämpi ja helppokäyttöi-
sempi. Järjestelmästä kaivattiin enemmän ohjautuvaa, jossa kerrottaisiin, jos jokin tietty 
pakollinen liite puuttuu. Liitteiden nimeäminen ja lataaminen järjestelmään koettiin han-
kalaksi ja työlääksi. Vastauksista tuli myös selkeä kehitysehdotus siitä, että järjestelmä 
aikatauluttaisi lupavalmistelun siten, että aikataulu olisi näkyvä myös asiakkaalle. Vas-
tuuhenkilön nimeäminen järjestelmässä koettiin hankalaksi, ja siihen kaivattiin tarkem-
paa ohjeistusta. 
Vastauksia väittämään ” Sähköisen järjestelmän käyttöohjeet olivat ymmärrettävät ja loo-

giset” tuli yhteensä 12, joista 7 oli negatiivisia, yksi positiivinen ja 7 neutraaleja. Monet 

vastaajista ilmoittivat, että eivät olleet nähneet ohjeita, tai kokivat etteivät tarvitse ohjeita. 
Pääsuunnittelijan valtuutus toimia kohteessa suunnittelijana ja hakea lupaa rakennus-
hankkeeseen ryhtyvän puolesta, koettiin hankalaksi. Kyseinen vastaaja viittasi Lupapis-
teeseen, jossa valtuutus tapahtuu sähköisessä järjestelmässä, jolloin ei erillistä valtuu-
tusasiakirjaa tarvita. Ehdotuksena oli, että valtuutus tapahtuisi samalla periaatteella 
myös ePermitissä.  
Väittämään ”Löysin tiedot luvan hakuun tarvittavista liitteistä ja niiden dokumenttipohjat 

helposti” vapaita vastauksia tuli 22, joista negatiivisia oli 13, positiivisia 3 ja neutraaleja 
6. Vastausten perusteella asiakkaiden mukaan rakennusvalvonta vaatii liikaa selvityksiä, 
joihin ei ole lakiin perustuvaa perustetta. Ongelmallisena pidettiin myös, että osa ohjeista 
löytyy rakennusvalvonnan internetsivuilta ja toiset taas toisesta paikasta esim. TopTen 
kotisivuilta. 
Kyselyn kvantitatiivisen osion tulokset olivat keskiarvoltaan hyviä. Verrattaessa kohde-
ryhmien vastauksia, pääsuunnittelijoiden ja rakennushankkeeseen ryhtyvien välillä, voi-
daan todeta, että joissakin väittämissä on selvä ero keskiarvojen välillä. Väittämän ”Lu-

van hakuprosessi oli selkeä” keskiarvo pääsuunnittelijoiden osalta oli 3,5, kun se raken-

nushankkeeseen ryhtyvien osalta oli 3. Väittämässä ”Luvan hakuprosessiin liittyvä oh-
jeistus oli ymmärrettävää ja loogista” erot kohderyhmien välillä olivat vastaavanlaiset. 

Vastauksista 39 oli hankkeista, joissa toimenpiteenä oli pientalo. Pientalorakentajat ovat 
usein kertarakentajia, ja eivät välttämättä ennestään tunne luvan hakemiseen liittyviä 
prosesseja ja ohjeistuksia. Rakennusvalvonnan ohjeet ovat pitkälti alan asiantuntijoille 
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laadittu, jolloin kaikkia prosessiin liittyviä asioita ei ole avattu. Yksinkertaisten ja visuaa-
lisesti toimivat ohjeet, avaavat helposti maallikoille, miten lupa jätetään ja miten prosessi 
tämän jälkeen etenee. Tämä on verrattain helppo asia toteuttaa, koska rakennusvalvon-
nalla on jo itsellään ohjeen laatimiseen liittyvät tiedot.  
Taulukossa 7 on esitetty muut toimenpiteet toiminnan parantamiseksi, pohjautuen saa-
tuihin vastauksiin. Toimenpiteet on jaettu kahteen pääosioon viestintään ja ohjeisiin sekä 
prosesseihin. Viestinnässä ja ohjeissa on toimenpiteitä, joiden tarkoituksena on helpot-
taa asiakkaiden toimintaa, ja näin myös kuormittaa vähemmän rakennusvalvontaa. Pros-
sien päivittämisellä haetaan rakennusvalvontatyön sujuvoittamista, joilla taas on myön-
teisiä vaikutuksia asiakkaiden näkökulmasta. 

Taulukko 7. Luvan jättämiseen liittyvän kyselyn vastausten perusteella ehdotetut toi-menpiteet. 

  Pääsuunnittelijoilta tuli kyselyssä palautetta, että lupaa jättäessä ei tiedetä mitä liitteitä 
tarvitaan. Toimenpiteenä tähän on laatia esimerkkiluvat hanketyypeittäin, joissa on esi-
tetty mitä liitteitä kyseiseen lupaan tarvitaan. Ohjeen laadinnassa tulee kuitenkin muistaa 
mainita, että hankkeissa saattaa tulla selvityksiä vaadittavaksi, riippuen hankkeen eri-
tyispiirteistä, joita ei ole esimerkkiluvissa mainittu. Esimerkkiluvissa tulee myös olla pe-
rusteltuna, miksi jotain selvitystä vaaditaan. Tämä auttaa suunnittelijoita ja rakennus-
hankkeeseen ryhtyviä ymmärtämään miksi mitäkin vaaditaan. Toisaalta samalla myös 
valmistelija joutuu pohtimaan mihin hänen vaatima täydennys perustuu. Näiden lisäksi 
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luvan hakemiseen liittyvä ohjeistus tulee käydä läpi, tarkastaen, että esim. RAM tai jat-
koslupiin liittyvä ohjeistus löytyy. Monet vastaajista nostivat esiin sen, että eivät tienneet 
lupaa jättäessä, koska lupapäätöstä voitaisiin odottaa. Hallintolain mukaan viranomaisen 
on pyydettäessä annettava asianosaiselle arvio päätöksen antamisen ajankohdasta, asi-
anosaisen näin pyytäessä. Viranomaisen on myös vastattava asian käsittelyn etenemi-
seen liittyviin tiedusteluihin. Lupavalmistelu prosessia tulisi kehittää siten, että kun val-
mistelija ottaa luvan valmisteluun, hän ilmoittaa samassa yhteydessä, kun lähettää en-
simmäisen viestin hankkeessa, arvion luvan käsittelyajasta. Kun täydennyspyyntö lähe-
tetään, niin päivitetään tarvittaessa arviota, ja asetetaan määräaika puutteiden korjaa-
miseksi. 
Prosesseihin liittyvillä toimenpiteillä pyritään kehittämään rakennusvalvonnan toiminta-
malleja, joilla on vaikutusta työn tehokkuuteen, joilla on siten vaikutusta myös asiakkai-
den kokemaan palveluun. Kyselyssä koskien lupavalmistelua, on prosessien toimenpi-
teiksi ehdotettu samoja asioita kuin taulukossa 7. Toimenpiteet on tarkemmin avattu lu-
pavalmistelu osiossa. 

4.2.2 Lupavalmistelu 
Kyselyyn liittyen lupavalmistelun sujuvuuteen, tuli kvantitatiivisessa osiossa vastauksia 
164:ään eri hankkeeseen ja kvalitatiivisessa osiossa annettiin 452 vapaamuotoista vas-
tausta. Vastaukset jakautuivat kohderyhmittäin, hanketyypeittäin ja kohteittain taulukon 
8 mukaisesti. 

Taulukko 8. Vastausten jakauma kyselyssä koskien lupavalmistelua 
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Kohderyhmistä vastauksia tuli eniten rakennushankkeeseen ryhtyviltä sekä pääsuunnit-
telijoilta. Hanketyypeittäin eniten vastauksia tuli koskien korjaus- tai muutostöitä ja uu-
disrakennuksia tai laajennuksia koskevia hankkeita. Kohteista vastauksista suurin osa 
koskivat pientaloja, asuinkerrostaloja sekä muita alle 1200 neliöisiä hankkeita. Koska 
näytteiden määrä on suurin näissä ryhmissä, tarkempi analyysi vastauksista on päätetty 
tehdä näiden ryhmien osalta. Keskiarvot väittämien vastauksista kohderyhmittäin, han-
ketyypeittäin ja kohteittain on esitetty liitteessä B. Väittämien keskiarvot kaikkien vastaa-
jien välillä olivat välillä 2,9-3,9, joista väittämistä ”käsittelyaika oli kohtuullinen” ja ”lupa-

käsittelijän työ toi lisäarvoa hankkeelleni” oltiin eniten eri mieltä ja väittämistä ”dokument-

tien toimittaminen sähköiseen järjestelmään” ja ”lupakäsittelijän toiminta oli asiakaspal-

veluhenkistä” oltiin eniten samaa mieltä. 
Hanketyypeittäin vastauksissa oli havaittavissa eroavaisuuksia. Väittämästä ”tavoitin lu-

pavalmistelijan helposti” korjaus ja muutostöihin liittyvien hankkeiden vastausten kes-

kiarvo oli 3,4, kun se uudisrakentamisen ja laajennuksiin liittyvissä hankkeissa oli 2,4. 
Selkeä ero oli myös havaittavissa väittämän ”Dokumenttien toimittaminen sähköiseen 

järjestelmään oli sujuvaa” vastauksissa, korjaus ja muutostöihin liittyvissä hankkeissa 

keskiarvo oli 3,5, kun se uudisrakentamiseen ja laajentamiseen liittyvissä hankkeissa oli 
2,9. Saman suuntaista eroa kyseisten hanketyyppien välillä oli havaittavissa myös 
muissa väittämissä. Kohderyhmittäin huomattavaa eroa vastauksissa, ei ollut havaitta-
vissa rakennushankkeeseen ryhtyvien ja pääsuunnittelijoiden välillä. 
Kohteittain eroa oli havaittavissa vastauksissa koskien asuinkerrostaloja, pientaloja ja 
muita alle 1200m2 hankkeita. Väittämän ”Luvan käsittelyvaihe oli kokonaisuudessaan 

sujuva ja toimiva” vastauksien keskiarvo koskien asuinkerrostaloja oli 2,5 kun se vas-
tauksissa koskien pientaloja ja muita alle 1200m2 hankkeita oli 3,2. Keskiarvo väittä-
mässä ”Sain tyydyttävät vastaukset kysymyksiin” oli asuinkerrostalojen osalta 2,9, kun 

se muissa kohteissa oli 3,7. Myös muissa väittämissä oli saman suuntaista eroa asuin-
kerrostalojen ja muiden kohteiden välillä, joskaan erot eivät olleet yhtä suuria. 
Lupakäsittelijän asiakaspalveluhenkisyyttä, pidettiin pääsääntöisesti hyvänä, vaikka lu-
pavalmisteluaikaa pidettiin kohtuuttoman pitkänä. Vapaamuotoisia vastauksia koskien 
väittämää ”Lupakäsittelijän toiminta oli asiakaspalveluhenkistä” tuli 81 joista positiivisia 

oli 29, negatiivisia 38 ja neutraaleja 14. Vastauksissa esiin nousi lupavalmistelijan tavoit-
tamisen haasteellisuus ja vastausten saaminen esitettyihin kysymyksiin. Vastaajat koki-
vat myös huonona sitä, että täydennyksiä pyydetään monessa eri kohtaa valmistelun 
edetessä, eikä pyydettyjä täydennyksiä välttämättä perustella. Joidenkin vastaajien mu-
kaan pyydetyt täydennykset olivat mielivaltaisia, eivätkä perustuneet lakiin tai asetuksiin. 
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Vastausten perusteella, epätietoisuus hankkeen etenemisestä tuotti ongelmia, johon lu-
pavalmistelun tavoiteaikataulun antaminen luvanjättövaiheessa olisi yksi ratkaisu.  
Vastauksissa koskien väittämää ”Käsittelyaika oli kohtuullinen” monessa vastauksessa 

oltiin sitä mieltä, että käsittelyaika oli kohtuuttoman pitkä hankkeen vaativuuteen verrat-
tuna. Ongelmallisena pidetiin myös sitä, että lupavalmistelijat vaihtuivat kesken valmis-
telun, jolloin saattoi tulla uusia vaatimuksia, joita ei aiempi valmistelija ollut vaatinut. Vas-
tauksista tuli myös kiitosta siitä, että käsittelyaika on parantunut aiempaan verrattuna, 
vaikkakin sitä edelleen pidettiin liian pitkänä.  
Väittämään ”Tavoitin lupavalmistelijat helposti tuli vapaamuotoisia vastauksia 54, joista 
28 oli negatiivisia, 13 positiivisia ja 13 neutraaleja. Puhelinaikoja pidettiin liian harvoina 
ja lyhyinä, jolloin puhelimitse oli vaikea tavoittaa valmistelijoita. Viestintää ePermitissä 
pidettiin paremmin toimivana, joskin vastauksien mukaan osa valmistelijoista ei vastaa 
ePermit viesteihin ollenkaan. Sähköposteihin vastaamista pidettiin myös huonona. Tä-
män lisäksi osalla vastaajista oli vaikeuksia löytää lupavalmistelijan yhteystietoja. Posi-
tiivista palautteista suurin osa liittyi viestintään ja viestien vastaamiseen sähköisessä jär-
jestelmässä.  
Yhteydenpitoon lupavalmistelijan kanssa koettiin sujuvan sähköisessä palvelussa, joskin 
vastausaika joissakin hankkeissa oli pitkä. Väittämä ”Yhteydenpito oli sujuvaa” sai va-

paamuotoisia vastauksia 44, joista 21 oli negatiivisia, 14 positiivisia ja 9 neutraaleja. On-
gelmallisena pidettiin tämänkin väittämän vastauksissa täydennyspyyntöjen lähettämistä 
monessa osassa sekä lupavalmistelun ennakoimattomuutta ja sitä, että sovituista mää-
räajoista ei pidetty kiinni. Vastauksista ilmeni myös valmistelijan päätöksenteon vaikeus, 
jolloin mielipidettä oli kysyttävä kollegoilta tai esimiehiltä, pitkittäen hankkeen käsittelyä 
entisestään. 
Ohjeistuksen ymmärrettävyyteen ja loogisuuteen tuli 40 vapaamuotoista palautetta, 
joista 25 oli negatiivisia, 6 positiivisia ja 9 neutraalia. Negatiivisten palautteiden määrä 
oli suuri suhteessa siihen, että kvantitatiivisessa kyselyssä väittämä oli saanut keskiar-
voksi 3,5. Vastausten perusteella saatiin ohjeistuksen epäkohdiksi, samoja asioita kuten 
muissakin väittämissä, kuten täydennyspyyntöjen lähettäminen moneen kertaan hank-
keen valmistelun aikana ja ylipäätään täydennyspyyntöjen selkeys ja perustekujen puut-
tuminen. Yhdessä täydennyspyynnössä esim. oli ohjeistuksia, jotka eivät olleet selkeästi 
ohjeistuksiksi määritelty täydennyspyynnössä, jolloin ne tulkittiin määräyksiin perustu-
viksi. Tämän lisäksi vastausten perusteella kaivattiin hanketyyppistä ohjeistusta, jossa 
olisi hanketyypeittäin ohjeistettu, mitä liitteitä ja selvityksiä lupaan tarvitaan. Vastausten 
saaminen koettiin haasteelliseksi, kun kysymyksiin luvattiin palata, kun ne olivat käsitelty 
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kollegiossa, mutta asiaan ei enää tämän jälkeen kuitenkaan palattu. Vastaajien mukaan 
valmistelijoiden kokemattomuus paistoi läpi, kun käytettiin sanamuotoja, ”olisi hyvä ottaa 

huomioon” tai ”tulisi tehdä”, jolloin vastaanottava osapuoli ei tiennyt onko kyseessä ase-

tuksiin perustuva määräys vai ohjeistus, jolla pyritään parempaan lopputulokseen. Kos-
kien suunnitelmien päivittämistä, ongelmallisena pidetiin sitä, ettei luvanjättövaiheessa 
ole PRT tunnuksia tiedossa, jolloin kaikki suunnitelmat on ladattava uudestaan sähköi-
seen palveluun, kun PRT tunnus on saatu. Vaikka suurin osa väittämän palautteista oli 
negatiivisia, niin joukossa on myös vastaajia, jotka kokevat saaneensa hyvää ja asian-
mukaista ohjeistusta. 
Väittämään ”Dokumenttien toimittaminen sähköiseen järjestelmään oli sujuvaa” tuli pa-

lautteita 38, joista negatiivisia 24, positiivisia 11 ja neutraaleja 3. Osa vastaajista olivat 
sitä mieltä, että ePermit on kankea ja vaikeakäyttöinen verrattuna Lupapisteeseen. Toi-
set taas olivat sitä mieltä, että nykyinen sähköinen järjestelmä on ihan ok ja sillä pärjää. 
Tiedostojen nimeämistä sähköisessä järjestelmässä pidetiin hankalana, koska kuntien 
välisissä nimeämiskäytännöissä on eroja, jolloin tiedostojen nimeäminen menee helposti 
väärin. Toinen, erityisesti Turun rakennusvalvontaa koskeva asia on PRT tunnuksien 
lisääminen tiedostonimeen. Luvan jättövaiheessa suunnittelijalla ei ole tietoa mikä tulee 
olemaan uuden rakennuksen PRT, jolloin tiedostot ja tulee nimetä ja ladata uudelleen 
sähköiseen järjestelmään, kun PRT on saatu. Palautteista ilmeni myös, että moni on 
epätietoinen ajankohdasta, koska myönnetyn luvan pääpiirustukset leimataan. Vastuu-
henkilöiden nimeämisestä ja hyväksymisprosessista oli vastausten perusteella myös 
jonkin verran epätietoisuutta. 
Vastauksia väittämään ”Sain tyydyttävät vastaukset esittämiini kysymyksiin” tuli yh-

teensä 25, joista 16 negatiivista, 2 positiivista ja 7 neutraalia. Vastausten perusteella 
suurin epäkohta vastausten antamiseen liittyen, on vastausten antaminen ilman perus-
teluja, jolloin helposti tulee lisäkysymyksiä, joihin joudutaan jälleen odottamaan vastauk-
sia. Vastauksista tuli myös ilmi, että valmistelijan vastaukset olivat epämääräisiä, jolloin 
suunnitelmapäivitykset eivät vastanneet valmistelijan ajatuksia, jolloin asiaa ei saatu kä-
siteltyä loppuun, vaan prosessi alkoi uudestaan alusta. Vastausten perusteella oli myös 
tilanteita, joissa vastauksia käsittelyaikoihin liittyen, ei saatu lainkaan muistutuksista huo-
limatta. 
Väittämästä ”Lupakäsittelijän työ toi lisäarvoa hankkeelleni” oltiin eniten eri mieltä. Pa-

lautteita väittämään tuli yhteensä 36, joista 26 oli negatiivisia, 3 positiivisia ja 7 neutraalia. 
Palautteiden mukaan vastaajat olivat tyytymättömimpiä käsittelyaikaan, ja sen myötä 
nouseviin suunnittelu ja rakennuskustannuksiin. Osa vastaajista taas kokivat, etteivät 
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saaneet mitään kehitysideoita hankkeillensa, vaan valmistelijat keskittyivät virheiden löy-
tämiseen. 
Luvan käsittelyvaiheen sujuvuuteen ja toimivuuteen kokonaisuudessa, suuri osa vastaa-
jista olivat sitä mieltä, että lupavalmisteluprosessi on liian hidas. Osa vastaajista olivat 
tosin sitä mieltä, että kehitystä on tapahtunut, ja osa vastaajista yllättyivät jopa positiivi-
sesti lupakäsittelyn nopeuteen. Väittämä sai palautteita kaikkiaan 59, joista negatiivisia 
oli 28, positiivisia 15 ja neutraaleja 16. Palautteen antajista jotkut olivat sitä mieltä, että 
hankkeita tulisi priorisoida esim. siten, että pienemmät yksinkertaisemmat hankkeet eivät 
olisi samassa jonossa vaativimpien hankkeiden kanssa. Tämänkin väittämän vastauk-
sissa, osalla vastaajista oli epäselvää mitä lomakkeita ja selvityksiä tulisi laittaa lupaha-
kemuksen liitteiksi.  
Kvantitatiivisessa kyselyssä vastaajat olivat eri mieltä väittämistä ”Lupakäsittelijän työ toi 

lisäarvoa hankkeelleni” ja ”käsittelyaika oli kohtuullinen” muiden väittämien osalta vas-

taajat eivät olleet samaa eivätkä eri mieltä. Kun tarkastelee kvantitatiivisia vastauksia 
hanketyypeittäin, havaitaan selkeitä eroja uudisrakennus tai laajennus ja korjaus- tai 
muutostyö hankkeiden välisten vastausten välillä. Vastaajat uudisrakentamis- ja laajen-
nushankkeissa olivat tyytymättömiä väittämiin ”Käsittelyaika oli kohtuullinen”, ”Tavoitin 

lupavalmistelijan helposti”, ”Ohjeistus oli ymmärrettävää ja loogista”, ”Dokumenttien toi-

mittaminen sähköiseen järjestelmään oli sujuvaa”, ”Lupakäsittelijä työ toi lisäarvoa hank-

keelleni” ja ”Luvan käsittelyvaihe oli kokonaisuutena sujuva ja toimiva”. Rakennushank-

keissa korjaus- ja muutostyö vastaajat olivat tyytymättömiä ainoastaan väittämään ”Kä-

sittelyaika oli kohtuullinen”. Eroa vastauksissa oli havaittavissa myös rakennuskohtei-

den, asuinkerrostalojen ja pientalojen välisissä vastauksissa. Vastaajat asuinkerrostalo-
hankkeissa olivat tyytymättömiä väittämiin ”Sain tyydyttävät vastaukset esittämiini kysy-

myksiin”, ”Lupakäsittelijän työ toi lisäarvoa hankkeelleni” ja ”Luvan käsittelyvaihe oli ko-

konaisuutena sujuva ja toimiva” . Pientalovastaajat eivät olleet tyytymättömiä mihinkään 
väittämään, vastaajien keskiarvojen perusteella. 
Johtopäätöksenä voi vetää, että asuinkerrostalojen uudisrakentamishankkeissa asiak-
kaat ovat tyytymättömimpiä. Kohteet ovat lupavalmistelun kannalta haastavia syystä, 
että ne ovat kerrosalaltaan suuria kohteita, joissa on paljon tarkastettavaa. Toinen lupa-
valmistelun kannalta haasteellinen asia on poikkeukset kaavasta ja asetuksista. Kaikkia 
poikkeuksia ei välttämättä ole lupa-asiakirjoihin listattu, jolloin niiden arviointi joudutaan 
tekemään myöhäisessä vaiheessa. Poikkeuksissa lupavalmistelija arvioi, onko kyseessä 
vähäinen poikkeus, joka voidaan myöntää lupapäätöksen yhteydessä. Mikäli poikkeusta 
ei voida pitää vähäisenä, tulee hakijan hakea erillistä poikkeamispäätöstä tai kaavamuu-
tosta. On tärkeää, että haettavat poikkeukset tulevat valmistelijan tietoon heti hankkeen 
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alkuvaiheessa. Taulukossa 9 on esitetty kyselyn tuloksiin liittyvät toimenpiteet, jotka liit-
tyvät lupavalmisteluprosessiin. 

Taulukko 9. Lupavalmisteluun liittyvän kyselyn vastauksiin pohjautuvat toimenpide ehdotukset lupavalmisteluprosessiin liittyen. 

 Saatujen palautteiden perusteella, moni vastaaja piti ongelmallisena sitä, että täyden-
nyksiä pyydetään moneen otteeseen valmistelun aikana. Saattaa olla tilanteita, joissa 
monen täydennyspyynnön lähettäminen on perusteltua, varsinkin jos ei pyydettyjä kor-
jauksia ole tehty. Täydennyspyyntöön on tärkeä kirjoittaa perustelut, miksi jotakin vaadi-
taan. Se ei aina ole lupavalmistajallekaan selvää, mihin vaatimus perustuu, vaan vaati-
mus on kokemuksen ja käytäntöjen kautta muovautunut. Täydennyspyyntöihin tulee 
myös erotella, mitkä asiat ovat lakiin, asetuksiin, kaavaan tai rakennusjärjestykseen pe-
rustuvia, ja mitkä ovat ohjeita paremman lopputuloksen saavuttamiseksi. Valmiit täyden-
nyspyyntölistat helpottavat lupavalmistelijan työtä luvan läpikäymisessä, ja myös helpot-
tavat suunnittelijoita ja rakennushankkeeseen ryhtyviä, kun saavat selkeän täydennys-
listan perusteluineen. 
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Lupavalmistelun sisäisissä ohjeissa tulisi listata mitkä asiat ovat lain mukaan luvan 
myöntämisen edellytykset, ja mitkä asiat voidaan hoitaa lupaehdoin ja erityissuunnitel-
min. Ohjeistuksessa tuli myös ottaa kantaa päätöksentekoon, mitkä ovat suuria asioita, 
jotka vaativat esimiesten näkemyksiä ja linjavetoa, ja mitkä ovat sellaisia, jotka lupaval-
mistelija voi itse päättää. Esimiesten tehtävänä on omalla toiminnallaan tukea itsenäistä 
päätöksentekoa. Päätöksenteon helpottamiseksi tulee laatia listaukset linjavedoista ja 
hankkeista, joissa päätös on tehty. Tämä edesauttaa hiljaisen tiedon muodostumista val-
mistelijoilla, joka helpottaa päätöksentekoa, varsinkin uusilla vasta aloittaneilla valmiste-
lijoilla.  
Lupamäärien seuraamisella hanketyypeittäin, pysytään ajan tasalla siitä missä hanke-
tyypeissä on eniten ruuhkaa ja aikataulupaineita. Seurantaa tulee tehdä kuukausittain, 
jotta ehditään tehdä tarvittavat muutokset, ennen kuin tilanne eskaloituu. Kyselyn tulos-
ten perusteella tällä hetkellä ruuhkaisinta on uusissa asuinkerrostaloissa. Yhtenä vaih-
toehtona on henkilöresurssien lisääminen väliaikaisesti kyseiselle hanketyypille. Tämä 
edellyttää tehostettua yhteistyötä yli aluerajojen ja yksittäisten valmistelijoiden työkuor-
man seuraamista.  
Lupavalmisteluprosessissa tulee ottaa huomioon, että rakennushankkeeseen ryhtyvällä 
tulee olla pääsy ePermitiin. Tällä saadaan hankkeeseen liittyvää viestintää siirrettyä säh-
köiseen palveluun, kaikkien hankkeen osapuolten saavutettavaksi. Rakennushankkee-
seen ryhtyvän mukana olo hankkeessa vähentää väärinymmärryksiä, viranomaisen ja 
hakijan välisessä viestinnässä.  
Poissaoloihin liittyvää sisäistä ohjeistusta on päivitettävä. Ottaen huomioon, että soitto-
aikoja on vain kaksi kertaa viikossa, niin henkilön poissaolo soittoaikana saattaa pitkittää 
valmistelijan tavoittamista ainakin viikolla. Saattaa olla, että valmistelijalla on koulutus tai 
muu kiireellinen kokous soittoaikana. Poissa olevan henkilön puhelut tulee soitonsiirrolla 
ohjata sijaiselle tai lupaneuvojille, jotka vastaanottavat soittopyynnön. Soittopyyntöihin 
tulee vastata kohtuullisessa ajassa. 
Sähköisen järjestelmän toiminnallisuutta hankkeiden seuraamisessa tulee kehittää. Tällä 
hetkellä hankkeiden seuraaminen luvanjättöpäivämäärän mukaan on hankalaa. Omia 
prosesseja on kehitetty esim. hankkeiden nimeämisen osalta, jotta seuraamista voidaan 
jollain tasolla tehdä. Järjestelmää tulee kuitenkin kehittää siihen suuntaan, että hankkeita 
voidaan visuaalisesti esim. värikoodien avulla seuraamaan. Jotta hankkeiden seuratta-
vuutta saadaan päivitettyä, tulee olla yhteydessä järjestelmän toimittajaan, ja tiiviissä yh-
teistyössä kehittää toiminnallisuutta toivotunlaiseksi. 
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Kyselyn vastauksissa tuli myös palautetta, siitä miten rakennusten PRT merkinnät vaa-
ditaan täydennettäviksi suunnitelmiin. PRT-merkinnät suunnitelmiin aiheuttavat suunnit-
telijoille erillisen päivitystarpeen. Toimintatapaa tulee pohtia siten, että PRT merkintöjen 
lisääminen aiheuttaisi mahdollisimman vähää työtä suunnittelijalle. Yhtenä vaihtoehtona 
on, että PRT merkintöjen lisäys sisällytettäisiin lupavalmistelijan varsinaiseen täyden-
nyspyyntöön, jolloin suunnittelijan ei tarvitsisi erikseen päivittää suunnitelmia PRT mer-
kintöjen takia. 
Kyselyn vastauksissa tuli palautetta koskien olemassa olevaa ohjeistusta sekä tavoitet-
tavuutta ja viestintää. Taulukossa 10 on esitetty toimenpide ehdotukset koskien ohjeita, 
tavoitettavuutta ja viestintää. 

Taulukko 10. Vastausten perusteella ohjeisiin ja viestintään liittyvät toimenpiteet 

 Monessa vastauksessa tuli esiin, että lupaa jätettäessä ei tiedetty millä selvityksillä ja 
liitteillä lupa on myönnettävissä. Rakennusvalvonnan tulee laatia ohjeet hanketyypeit-
täin, mitä liitteitä kyseisessä hankkeessa tavanomaisesti tarvitaan. Ohjeissa tulee olla 
perusteltuna, miksi kyseistä liitettä tarvitaan ja vaaditaan. Ohje toimisi myös suunnitteli-
jan ja hakijan muistilistana, jolla varmistutaan, että tarvittavat liitteet toimitetaan lupaha-
kemuksen jättämisen yhteydessä, jolloin myös lupavalmistelijan työkuorma vähenee. 
Ohjeista tulee myös ilmetä keneen olla yhteydessä minkäkin hanketyypin osalta. Oh-
jeissa tulee myös olla esimerkkipohjat ja lyhyt selvitys mihin asioihin lupavalmistelija kiin-
nittää huomiota. Hyvällä ohjeistuksella saadaan myös suunnitelmien tasoa parannettua, 
mikä taas vähentää lupavalmistelijoiden työtaakkaa ja nopeuttaa lupavalmistelua. 
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Vastausten perusteella, myös vastuuhenkilöiden nimeämiseen kaivataan ohjetta. Tämän 
lisäksi vastaajat eivät aina tienneet keneen olla missäkin asiassa yhteydessä. Toimen-
piteenä tähän on työnimikkeiden tehtävänkuvausten auki kirjoittaminen internet sivuille, 
jossa selvennetään erityisesti lupaneuvojien roolia rakennusvalvonnassa. Vastauksissa 
tuli myös ilmi, että soittoaikoja ei pidetty riittävinä. Soittoaikojen lisääminen vie pois työ-
aikaa lupavalmistelusta. Siksi on tärkeää ohjata valmistelussa olevien hankkeiden yh-
teydenotot sähköiseen palveluun. Muut yhteydenotot ohjataan lupaneuvojille. Soittoai-
koja tulee seurata, kuinka monta puhelua on tullut ja onko vastaamattomiin puheluihin 
ehditty soittoaikana soittaa takaisin. Tällä tavalla saadaan ajantasaista tietoa soittojen 
määristä, jolloin voidaan arvioida, ovatko nykyiset soittoajat riittävät vai eivät. Soittoaiko-
jen seuraamisella päästään myös kiinni siihen, tulevatko soitot soittoaikana vai eivät. 
Henkilökunnan ei tarvitse vastata puheluihin, jotka tulevat soittoajan ulkopuolella. Näis-
säkin tapaukissa on asiakaspalveluhenkistä laittaa soittajalle viesti, että ei pysty nyt vas-
taamaan, ja mitkä ovat soittoajat jolloin voi tavoitella. 
Viestintään liittyen, niin hankkeisiin liittyvä viestintä tulisi ohjata sähköiseen palveluun. 
Moni vastaaja koki kommunikoinnin sähköisessä palvelussa toimivaksi. Toinen asia on, 
että osa vastaajista eivät tienneet missä vaiheessa käsittelyssä heidän hankkeensa oli. 
Osa olivat kyselleet hankkeen arvioitua käsittelyaikaa, sitä kuitenkaan saamatta. Hank-
keen käsittelyaika tulee, ilmoittaa kun valmistelija ottaa luvan valmisteluun. Hankkeen 
edetessä tulee antaa väliaikatietoja, ollaanko aikataulussa vai ei. Viestittelyssä tulee ot-
taa tavaksi kertoa, mikä on hankkeen seuraava vaihe. Viestintään liittyen, jos suunnitte-
lija on kysynyt asiaa, johon valmistelija on vastannut, että vie asian kollegion käsiteltä-
väksi, niin kollegion vastaus on kirjattava sähköiseen palveluun, jossa hankkeen osa-
puolet näkevät vastauksen. Näin vältytään väärinkäsityksiltä, joiden selvittäminen vie ai-
kaa. 
Hankekohtaisen viestinnän keskittämisessä sähköiseen palveluun, on hyvin tärkeää tie-
dottaa uusista toimintatavoista, ja milloin ne otetaan käyttöön. Tärkeää on myös pitää 
kiinni siitä, että henkilökunta myös itse käyttää sähköistä palvelua viestinnässä. Jos ei 
kulttuurin muutoksessa viestinnän suhteen onnistuta, niin se entisestään huonontaa ra-
kennusvalvonnan mainetta. 
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4.2.3 Rakennustyönaikainen valvonta 
Kyselyn kvantitatiiviseen osioon tuli yhteensä 17 vastausta. Vastausten jakaumat koh-
deryhmittäin, hanketyypeittäin ja kohteittain on esitetty taulukossa 11. 
Taulukko 11. Vastausten jakauma kyselyssä koskien rakennustyönaikaista valvontaa  

 Koska vastaajia tässä kyselyssä oli verrattain vähän, analyysi kyselystä tehdään perus-
tuen kaikkiin vastaajiin, ilman kohderyhmittäistä, haketyyppistä tai kohdetyyppistä ana-
lyysia.  
Väittämästä ”Tarkastusinsinöörien toiminta oli asiakaspalveluhenkistä” suurin osa vas-

taajista olivat samaa mieltä, saaden keskiarvoksi 4. Vapaamuotoisia vastauksia tuli yh-
teensä seitsemän joista, kolme oli positiivis- ja neljä negatiivissävytteisiä. Huonona pi-
dettiin sitä, että pidetyn lopputarkastuksen jälkeen lähetettiin huomautuksia, joita ei tar-
kastuksessa tuotu esiin. Tavoitettavuutta pidettiin niin ikään heikkona, soittopyyntöihin ei 
vastattu ja reagointiajat koettiin muutenkin kohtuuttoman pitkiksi. Tämän lisäksi kaivattiin 
perusteluja sille, miksi toimitetut LVI kuvat eivät kelvanneet. 
Väittämä ”Tavoitin tarkastusinsinöörit helposti” sai keskiarvoksi 2,9. Ja vapaamuotoisia 

vastauksia oli 7, joista yksi oli positiivien ja loput kuusi olivat negatiivisia. Vastauksista 
ilmeni, että tarkastusinsinöörejä oli hankala tavoittaa, ja puhelinaikaa pidettiin liian lyhy-
enä. Yksi vastaajista piti kommunikointia hyvin haasteellisena, johtuen hankkeen aikana 
muuttuvasta viestintätavasta. Luvanhaku- ja käsittelyvaiheessa kyselyt ja yhteydenotot 
ohjattiin tapahtuvan sähköisen järjestelmän kautta sähköpostin sijaan, kun taas raken-
nustyönaikana tuli olla yhteydessä sähköpostitse. Yhteydenpito koettiin kuitenkin suju-
vaksi, saaden keskiarvoksi 3,7. Vapaita vastauksia tuli viisi, joista positiivisia oli 4 ja ne-
gatiivisia 1. Negatiivisessa vastauksessa koettiin, että ongelma oli rakennusvalvonnan 
ja rakennushankkeeseen ryhtyvän välisissä erimielisyyksissä. 
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Väittämä ”Katselmusten sopiminen oli vaivatonta” sai keskiarvoksi 4. Vastaajien mielestä 
tarkastusaikoja löytyi huonosti ja katselmusajan sopiminen kesti kauan. Tarkastusinsi-
nöörien antama ohjeistus koettiin loogiseksi ja väittämä sai keskiarvoksi 3,6. LVI suun-
nitelmiin liittyen kaivattiin enemmän ohjeistusta ja perusteluja sille, miksi jotain ratkaisua 
ei hyväksytty. Väittämä ”Sain tyydyttävät vastaukset kysymyksiini” sai keskiarvoksi 3,6. 

Kommentteja väittämään oli neljä, joista kaksi oli negatiivisia ja kaksi positiivisia. Ongel-
maksi koettiin, että joidenkin kanssa oli helppo toimia, kun toisten kanssa asiointi koettiin 
hankalaksi. Huonoksi koettiin myös, että rakennushankkeeseen ryhtyvän kysymyksiin ei 
vastattu lainkaan. Väittämät ”Rakentamisen aikainen yhteistyö rakennusvalvonnan oli 

kokonaisuutena toimivaa” ja ”Tarkastusinsinöörien työ toi lisäarvoa hankkeelleni” saivat 

molemmat keskiarvoksi 3,1. Vapaita vastauksia näihin väittämiin tuli kuusi, joista kolme 
oli negatiivista, kaksi neutraalia ja yksi positiivinen. Luvan jälkeiset kirjaamiset liittyen 
tarkastuksissa havaittuihin puutteisiin koettiin haasteellisiksi. Käyttöönoton jälkeen, 
vasta sähköisessä palvelussa tulikin esiin, että jotain asiaa ei ollutkaan hyväksytty. 
Dokumenttien toimittaminen sähköiseen järjestelmään koettiin sujuvaksi, keskiarvolla 
3,7 sekä dokumenttipohjat koettiin myös löytyvän helposti, keskiarvolla 3,5. Vapaissa 
vastauksissa käytössä oleva sähköinen järjestelmä koettiin kuitenkin kankeaksi ja työ-
lääksi mutta toimivaksi, kun sen oppii.  
Taulukossa 12 on esitetty, toimenpiteet viestintään ja tavoitettavuuteen liittyen. Toimen-
piteissä on esitetty perustelut ja toimenpiteiden vaikutukset. 
Taulukko 12. Rakennustyönaikaiseen valvontaan liittyvän kyselyn vastausten perus-teella ehdotetut toimenpiteet. 
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Kyselyn kvantitatiivisten osion, väittämien keskiarvot olivat 2,9-4 välillä. Vastaajat olivat 
tyytymättömimpiä tarkastusinsinöörien tavoitettavuuteen, yhteydenpitoon, yhteistyöhön 
sekä työn lisäarvon tuomiseen hankkeelle. Kyselyn kvalitatiivisessa osiossa, jossa vas-
taajilla oli mahdollista antaa vapaamuotoisia vastauksia, pystyy tekemään yksityiskoh-
taisempia analyysejä rakennusvalvonnan tarkastuspalveluiden toiminnasta. Vastausten 
perusteella on kaksi pääkategoriaa, viestintä ja tavoitettavuus, jotka vaativat toiminnan 
osalta toimenpiteitä.  
Koskien tavoitettavuutta, niin tarkastusinsinööreillä on puhelinajat maanantaisin ja tors-
taisin klo 10–12 välisenä aikana. Ongelmana on, että suuri osa puheluista tulee soitto-
ajan ulkopuolella, jolloin tarkastusinsinööreillä on katselmuksia ja kokouksia, jolloin pu-
helimeen ei pääsääntöisesti pysty vastaamaan. Kyselyn ajankohtana rakennusvalvon-
nalla ei ole ollut käytössään, automaattista puhelinvastaajaa soittoaikojen ulkopuolella. 
Rakennusvalvonta on sittemmin saanut automaattisen puhelinvastaajan, joka soittoai-
kojen ulkopuolella ilmoittaa ajankohdista, jolloin kyseisellä henkilöllä on soittoaika. Tä-
män lisäksi yhteydenottojen määriä seurataan, jotta saadaan tietoa puhelujen määristä 
ja soittoaikojen riittävyydestä. 
Toinen tavoitettavuuteen liittyvä asia on, että kun tarkastusinsinööri tavoitetaan katsel-
musajan sopiminen, on vaikeaa. Kyseisellä tarkastusinsinöörillä saattaa olla kalenteri 
niin täynnä, että katselmusajan saaminen menee kolmen viikon päähän. Tarkastusinsi-
nöörien katselmusmääriä seurataan tällä hetkellä vain koko Turun alueen osalta. Koska 
kaikilla alueilla ei rakenneta yhtä paljon, niin katselmusmääriä tulisi seurata alueittain ja 
henkilöittäin, jotta saadaan työkuormaa jaettua tasapuolisesti. Seurannassa tulisi ottaa 
huomioon myös, kuinka monta aktiivista hanketta kyseisellä tarkastusinsinöörillä on val-
vottavanaan. Tämä tarkoittaa, että tarkastusinsinöörit työskentelisivät jatkossa osittain 
yli aluerajojen. Kiireellisistä katselmuksista tulisi laatia pelisäännöt. Eteen saattaa tulla 
kiireellisiä katselmuksia, jolloin työmaalle tarvitaan tarkastusinsinööri työmaalle nopeasti. 
Tällaisia tilanteita ovat esim. rakennustöiden keskeytykset sekä vaaratilanteet työmaalla.  
Toinen tavoitettavuuteen liittyvä seikka, on viestinnän yhdenmukaisuus kaikissa raken-
nusvalvontaan liittyvissä toiminnoissa. Sähköinen palvelu tulisi olla ensisijainen tapa 
hankkeisiin liittyvässä viestinnässä. Tällä saadaan sähköpostien määrää pienennettyä 
ja siten myös sähköpostien hallintaa paremmaksi. Toinen tärkeä etu viestinnän keskittä-
misellä sähköiseen palveluun on se, että kaikki hankkeeseen liittyvä tieto löytyy yhdestä 
paikasta. Tämä helpottaa tilanteita, jossa hankkeen tarkastusinsinööri vaihtuu kesken 
hankkeen. Sähköisen palvelun kautta, kaikki luvalle käyttöoikeuden saaneet henkilöt nä-
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kevät lähetetyt viestit. Tällä varmistutaan siitä, että tieto virtaa katkeamattomana hank-
keen jokaiselle osapuolelle, jolloin vältytään turhilta väärinymmärryksiltä ja yhteyden-
otoilta.  
Haasteina viestinnän keskittämisellä sähköiseen palveluun on se, että viestien hallinta 
sähköisessä palvelussa on huonoa. Joka omalta osaltaan aiheuttaa haasteita tarkastus-
insinööreille viestien seuraamisen ja kategorisoimisen suhteen. Ohjelmistontuottajalla on 
kuitenkin päivitystyöt meneillään koskien viestipalvelun toimivuutta, mutta uusi päivitetty 
versio tulee vasta kahden vuoden päästä. Uusia toiminnallisuuksia ei kuitenkaan tulisi 
jäädä odottamaan, vaan muutokset tulisi saada toteutettua nopeammalla aikataululla. 
Katselmuksiin koskevaan viestintään liittyen, pidetyistä katselmuksista laaditaan pää-
sääntöisesti pöytäkirja. Saattaa kuitenkin olla, että katselmusta suorittaessa ilmenee, 
että jokin asiakirja puuttuu, jolloin katselmusta ei voi hyväksyä. Näissä tapauksissa so-
vitaan usein, että katselmus hyväksytään ja pöytäkirja laaditaan, kun puuttuva asiakirja 
on toimitettu. Tämä tieto saattaa usein jäädä tarkastusinsinöörin muistiinpanoihin, ja kat-
selmuksen osallistujien muistin varaan, jolloin puuttuva asiakirja saattaa jäädä toimitta-
matta, eikä hyväksyttyä katselmusta kirjata. Jatkossa onkin tärkeää, että katselmuksissa 
sovituista asioista kirjoitetaan viesti sähköiseen palveluun, jolloin se saavuttaa kaikki 
hankkeen osapuolet. 
Kolmas viestintään liittyvä asia, on vaatimusten perusteleminen. Kyselyn vastauksissa 
tuli ilmi, että kyseisen hankkeen suunnitelmien hylkäämistä ei perusteltu. Sama koskee 
katselmuksia, jos katselmuksissa havaitaan puutteita, ja rakennushankkeeseen ryhtyvää 
kehotetaan korjaamaan puutteet, niin vaatimukset tulee pystyä lain ja asetusten puit-
teissa perustelemaan. On olemassa lukuisia eri ohjeita, jotka auttavat tulkitsemaan ase-
tuksia, mutta ohjeet eivät ole velvoittavia. Ohjeissa esitetty menetelmä on yksi tapa täyt-
tää asetuksissa vaaditut asiat, mutta tapoja täyttää sama vaatimus saattaa olla useita. 
Toisin sanoen velvoittavat asiat on eroteltava kokonaisuudesta, ja arvioitava täyttyykö 
vaatimukset kyseisellä menetelmällä. Haasteellista tässä on se, että ilman ohjetta kysei-
sen toteutuksen soveltuvuuden arviointi on haastavaa. Siksi onkin tärkeää delegoida 
selvitystyö tahoille, joille se kuuluu, eli rakennushankkeeseen ryhtyville ja suunnitteli-
joille. Selvityspyyntöön liittyen, on laadittava yhtenäiset pohjat, joista ilmenee mistä asi-
asta ja mihin perustuen vaaditaan selvitystä. Selvitystä pyydettäessä, ensisijainen vies-
tintäkanava tulisi olla sähköinen palvelu.  
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4.3 Henkilökunnalle suunnattu kysely 

Kyselyn tavoitteena oli selvittää mikä on henkilökunnan näkemys olemassa olevan tie-
don tasoon sekä sen jakamiseen. Vastauksia kyselyyn tuli yhteensä 13. Kuvassa 13 on 
esitetty vastausten jakaumat, liittyen väittämään ”Tiedän mitä muut rakennusvalvon-

nassa tekevät, ja miten minun työni vaikuttaa / liittyy muiden työn tekemiseen”. Vastauk-
sissa ei ole eritelty tehtäväkohtaisia kohderyhmiä, ja vastaajina ovat olleet koko raken-
nusvalvonnan henkilökunta. 

 Kuva 13. Tulos tietoisuudesta mitä muut työyhteisössä tekevät, ja miten oma työ vaikuttaa muiden työtehtävien tekemiseen. 
Vaikka vastausprosentti jäi alhaiseksi, niin kyselytutkimuksen tuloksista oli vedettävissä 
joitain selkeitä johtopäätöksiä. Henkilökunta tunnistaa rakennusvalvonnan strategian ja 
tavoitteet. Oma tehtäväkuva, mitä heiltä odotetaan, ja koska työssä on onnistuttu, koe-
taan niin ikään selkeäksi. Huomionarvoista on kuitenkin, että ei välttämättä tiedetä mitä 
muut rakennusvalvonnassa tekevät, tai miten oma tekeminen vaikuttaa muiden teki-
meen. Vastaajista 46% kokevat jokseenkin tietävänsä, miten oman työn tekeminen vai-
kuttaa muiden työtehtäviin, kun taas 30% ei koe täysin tietävänsä, miten oma työ linkittyy 
muiden tekemisiin. Henkilökunnalla on myös epävarmuutta siinä, keneen olla yhtey-
dessä kaupungin sisäisesti, jos tarvitsee tietoa toiselta asiantuntijalta johonkin tiettyyn 
kysymykseen 
Tiedonjakoon liittyen koettiin, että työyhteisössä jaetaan tietoa matalalla kynnyksellä. 
Vastausten perusteella, myös kysymysten esittämien kollegoille tai esimiehille koetaan 
helpoksi. Ylipäätään oltiin sitä mieltä, että työyhteisössä on auttava ilmapiiri ja kokeneim-
milta työntekijöiltä saa hyviä neuvoja. Ilmapiiri työyhteisössä koettiin myös innovatiivi-
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suuteen kannustavaksi, jossa kannustetaan työmenetelmien ja tapojen kehittämistä. Lä-
hes kaikki vastaajista olivat sitä mieltä, että heidän tietotasonsa oli riittävä työtehtäviensä 
suorittamiseen. 
 Kuvassa 14 on esitetty vastausjakaumat väittämään ”Minut perehdytettiin aikanaan riit-

tävästi työtehtävääni. Vastaajista 60% oli väitteestä joko täysin tai jokseenkin eri mieltä 
ja 30% vastaajista oli jokseenkin samaa mieltä.  

 Kuva 14. Tulos väittämästä ”Minut perehdytettiin aikanaan riittävästi työtehtävääni. 
Koskien päätöksentekoa, niin kaikki vastaajat olivat samaa mieltä tai jokseenkin samaa 
mieltä siitä, että pystyvät tekemään itsenäisiä päätöksiä työssään. 23 % vastaajista oli 
kuitenkin sitä mieltä, että he joutuvat usein varmistamaan esimiehen näkökannan asi-
aan, ennen päätöksen tekoa.  
Väittämästä koskien sisäisten ohjeiden selkeyttä ja riittävyyttä, on esitetty kuvassa 15, 
vastaajista 46% oli täysin tai jokseenkin eri mieltä, 23% oli jokseenkin samaa mieltä ja 
31% ei ollut samaa eikä eri mieltä tai he eivät osanneet sanoa kantaansa asiaan.  

 Kuva 15. Tulos väittämästä koskien sisäisten ohjeiden selkeyttä ja riittävyyttä. 
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Koskien rakennusvalvonnan sisäisiä ohjeita, vastaajista 39% oli jokseenkin samaa 
mieltä väittämästä, että tietää mistä ohjeet löytyvät, kun 30% vastaajista olivat jokseen-
kin eri tai täysin eri mieltä. Koskien rakennusvalvonnan ohjeita, jotka ovat tarkoitettu ul-
kopuolisten (rakennushankkeeseen ryhtyvät, suunnittelijat, työnjohtajat jne.) käyttöön, 
54% vastaajista oli sitä mieltä, että ne ovat riittämättömät ja eivät ole selkeitä. Vastaajista 
lähes 70% olivat täysin samaa tai jokseenkin samaa mieltä siitä mistä jaossa olevat oh-
jeet löytyvät.  
Sisäisten kokousten määrään 77% oli sitä mieltä, että nykyinen määrä on sopiva. Väit-
tämään koskien kokousasialistojen selkeyttä ja siihen, että sovittuihin asioihin on helppo 
palata, 46% vastaajista oli täysin tai jokseenkin eri mieltä. Väittämän vastausten tulokset 
on esitetty kuvassa 16.  

 Kuva 16. Tulos väittämästä koskien kokousasialistojen selkeyttä sekä sitä, että so-vittuihin asioihin on helppo palata. 
 Vastaajista 39% oli sitä mieltä, että kokoukset antoivat lisäarvoa ja niistä oppi jotakin 

uutta, 39% vastaajista oli jokseenkin eri mieltä kun 15% ei osannut sanoa ja 23% ei ollut 
samaa eikä eri mieltä väittämästä. Vastausten perusteella, kuitenkin 62% oli jokseenkin 
samaa mieltä siitä, että kokouksissa jaetaan tietoa joka auttaa heitä omassa työssään.  
Tulosten perusteella suurimmaksi ongelmaksi osoittautui sisäiset ja ulkoiset ohjeet. Ul-
koiset ja sisäiset ohjeet koettiin riittämättömiksi. Rakennusvalvonnassa on ohjeita, joiden 
olemassaolosta eivät kaikki tiedä. Alkuperäiset tiedostopohjat saattavat olla tallennet-
tuna työntekijöiden omalle tietokoneelle. Tai sitten ohjeen olemassaolo on kokonaan 
unohtunut henkilövaihdosten yhteydessä.  Toisaalta on myös olemassa ohjeita, joita ei 
ole pitkään aikaan päivitetty. Ja vaikka olisikin päivitetty, niin ei välttämättä tiedetä koska 
on päivitetty ja kenen toimesta Tämän lisäksi ohjeet on tallennettu moneen eri paikaan, 
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jolloin ei ole luotettavaa tietoa siitä, mitä ohjeita on käytössä. Ulkoiset ohjeet ovat esi-
merkiksi kaikki internet sivuilla. Taulukossa 13 on esitetty kyselyyn pohjautuvat ehdotetut 
toimenpiteet.  
Taulukko 13. Kyselyn tuloksiin pohjautuvat toimenpide ehdotukset. 

 
Sisäisiin ohjeisiin liittyen, tulisi laatia tehtävänimikkeisiin perustuva tehtävälistaus. Ulkoi-
nen ympäristö muuttuu ja lain ja asetusten sekä muuttuneiden käytäntöjen johdosta, ra-
kennusvalvonnalle saattaa tulla uusia tehtäviä. Muutosten myötä tehtävälistausta päivi-
tettäisiin reaaliaikaisesti. Tehtävälistalla varmistutaan siitä, että jokaiselle tehtävälle löy-
tyy vastuutaho. Tehtävälistaa tulisi käydä työyhteisössä läpi, reflektoiden sitä, onko jokin 
tehtävä parempi hoitaa jonkin toisen toimesta. Tehtävälistan läpikäynnillä lisätään tietoi-
suutta toistemme tekemisistä. Kun tehtävänimikkeiden tehtävät on selvillä, niin tehtä-
vänimikkeiden prosessikuvaukset tehdään perustuen nimikkeiden tehtävälistaukseen. 
Tällä varmistutaan siitä, että ketjutus alusta loppuun on yhtenäinen.  
Sisäisistä ja ulkoisista ohjeista tulisi laatia listaus kaikista ohjeista. Listaukseen tulisi si-
sällyttää tiedot koska ohjeistus on laadittu ja onko siihen päivitystarpeita sisällön tai ul-
koasun osalta. Sisäiset- ja ulkoiset ohjeet tulisi kaikki olla tallennettuna yhteen paikkaan. 
Jolla varmistutaan siitä, että työntekijällä on käytettävissään kaikki olemassa olevat oh-
jeet. Näiden lisäksi tulisi perustaa helppokäyttöinen kanava, jossa on mahdollista tuoda 
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esiin ohjeiden laatimis- ja päivitystoiveet. Ohjeiden laatimiseen liittyen tulisi laatia pro-
sessikuvaus, jossa ohjeiden laatimiselle asetetaan vastuutaho. Prosessissa tulisi ottaa 
kantaa ohjeen ulkoasuun, sisältöön ja millä tavalla ohje hyväksytään käyttöön. 
Vastauksien perusteella, uusien työntekijöiden perehdytys, ei ole rakennusvalvonnassa 
ollut hyvällä tasolla. Perehdytykseen tulee panostaa, koska se luo pohjan työtehtävien 
hoitamiseen. Perehdytykseen liittyvää tehtäväkohtaista ohjeistusta on päivitettävä. Oh-
jeistuksen laatimiseen suositellaan osallistuttamaan henkilökuntaa, joka tietää parhaiten, 
missä kohdissa on parannettavaa. 
Kokouskäytäntöihin kaivataan vastausten perusteella parannuksia. Kokousten sisältöä 
pidettiin sinänsä hyvänä. Ongelmallisena pidettiin sitä, että kokouksissa sovittuja asioita 
oli vaikea löytää. Toimenpide-ehdotuksena tähän on selkeiden asialistojen laatiminen 
ajoissa, sekä listan ylläpitäminen sovituista asioista, jotta niihin on helpompi palata. Tä-
män lisäksi sovittuihin asioihin, jotka edellyttävät toimenpiteitä, tulisi asettaa vastuuhen-
kilö, joka pitää huolen siitä, että asia tulee hoidettua. 

4.4 Kaupunkiympäristön palvelukokonaisuuden asiakas- ja henkilöstötyytyväisyyskysely 
Tässä alaluvussa käydään läpi kaupunkiympäristön palvelukokonaisuuden teettämän 
kyselyn tulokset. Tulosten esittely noudattaa kyselyn rakennetta, jossa oli erilliset kyselyt 
lupa- ja tarkastuspalveluille, asiakkaiden syvähaastattelut sekä henkilökunnan kysely. 
Asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset on esitetty väittämittäin palkkikaavioina sekä nume-
raalisina arvoina. Tulokset on myös sijoitettu nelikenttämatriisiin, väittämien merkittävyy-
den mukaan. Merkittävyydellä tarkoitetaan väitteen vaikutusta tyytyväisyyteen. 
Syvähaastatteluiden tuloksissa on nostettu esiin merkittävimmät vastaukset. Henkilöstöä 
koskevan kyselyn tuloksissa on nostettu esiin olennaisimmat asiat, joilla on vaikutusta 
tyytyväisyyteen ja näin myös työn tekemisen edellytyksiin 
Koska tyytyväisyyskyselyä ei ollut laadittu tätä työtä varten, tulosten analysointia tehtiin 
tiedon ja tiedonhallinnan näkökulmasta. Saadut ja analysoidut tulokset eivät suoraan ref-
lektoi aktuaalista tyytyväisyyttä. Esitetyt tulokset voidaan nähdä epäkohtina tai kokonai-
suuksina, joihin löytyy vastaus tiedonhallinnan kautta, joko luomalla uutta-, jakamalla- tai 
varastoimalla tietoa.   

4.4.1 Lupa- ja tarkastuspalvelut 
Tarkastuspalveluiden asiakastyytyväisyyskyselyssä, jossa tarkastelussa oli kaikki koh-
deryhmät, 50% osa-alueista kuului ryhmään tyytyväinen, 40% kuului ryhmään keskitaso 
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ja 10% kuului ryhmään tyytymätön. Kohteena kyselyssä oli rakennustyönaikainen toi-
minta, sisältäen katselmukset sekä rakennustyönaikaisen ohjeistuksen ja opastuksen. 
Vastausprosentti kaikissa kohderyhmissä oli 30% ja vastausten määrä oli 350. Vastaa-
jina kyselyssä olivat rakennushankkeeseen ryhtyvät, suunnittelijat sekä vastaavat työn-
johtajat ja muut erityisalan työnjohtajat.  
Kuvassa 17 on esitetty asiakastyytyväisyyskyselyssä esitetyt väittämät. Vastaajina ky-
selyssä oli rakennushankkeeseen ryhtyvät, suunnittelijat sekä työnjohtajat. Vastaajia ei 
ole kohdennettu omiin kohderyhmiin, kuten rakennusvalvonnan omassa asiakastyytyväi-
syyskyselyssä.  

  Kuva 17. Tulokset liittyen tarkastuspalveluiden toimintaa, vastaajina kaikki kohde-ryhmät. (Lähde EPSI asiakastyytyväisyysraportti) 
Kuvan 17 värikoodit esittävät asiakkaan tyytyväisyyden tasoa, vihreä väri on tyytyväinen, 
keltainen keskitasoa ja punainen on tyytymätön. Tarkastusinsinöörien asiakaspalvelu-
henkisyyteen oltiin tyytyväisiä, sekä saamiin vastauksiin esitettyihin kysymyksiin. Doku-
menttipohjat koettiin löytyvän helposti, ja niiden toimittaminen sähköiseen palveluun ko-
ettiin sujuvaksi. Katselmusaika koettiin myös saaduksi ilman suurempia ongelmia. 
Tarkastusinsinöörin tavoittamisen sekä yhteydenpidon ja ylipäätään yhteistyön rakenta-
misen aikana koettiin olevan keskitasoa. Ohjeistuksen ymmärrettävyyden ja loogisuuden 
koettiin niin ikään olevan keskitasoa. Tyytymättömiä oltiin siihen, että ei koettu tarkas-
tusinsinöörien työn tuovan lisäarvoa hankkeelle. Kertarakentajan on vaikea nähdä lisä-
arvoa, jota rakennusvalvonta mahdollisesti tuo. Yleensä vaatimukset ja ohjeistukset koe-
taan hanketta hidastavina asioina. Todellisuudessa siinä on perusteltu syy, miksi asioita 
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vaaditaan. Lisäämällä ohjeistusta ja asiakkaiden tietoisuutta siitä, miksi mitäkin vaadi-
taan, lisää asiakkaiden tietoisuutta, jolloin he saattavat kokea, että rakennusvalvonta tuo 
lisäarvoa hankkeelleen.  
Kaikki osa-alueet eivät vaikuta asiakastyytyväisyyteen samalla painoarvolla. EPSI Ra-
ting:in laatimassa nelikenttämatriisissa kuvassa 18, on esitetty osa-alueen vaikutuksen 
painoarvoa kokonaistyytyväisyyttä tarkasteltaessa. 

 Kuva 18. Tarkastuspalveluiden toimintaa kuvaavien osa-alueiden merkitys asiakas-tyytyväisyyteen, vastaajina kaikki kohderyhmät. (Lähde EPSI asiakastyytyväi-syysraportti) 
 Matriisin vaaka-akselilla oleva korrelaatioranking, kuvastaa osa-alueen ja asiakastyyty-

väisyyden yhteyttä. Pystyakselissa on esitetty osa-alueiden vastauksissa saadut pisteet. 
Vihreän ja vaalean vihreä ovat alueita, joilla ei ole niin suuri merkitys asiakastyytyväisyy-
teen. Punaisella ja vaaleanpunaiselle alueelle sijoittuvilla osa-alueilla on suuri merkitys 
asiakkaan kokemaan tyytyväisyyteen. Kuvassa 18 havaitaan, että osa-alueet, jotka ky-
selyssä saivat huonoimmat pisteet, on eniten merkitystä asiakastyytyväisyyteen. 
Tarkastuspalveluihin kohdistuva asiakaspalvelukysely, jossa kohderyhmänä olivat vas-
taavat työnjohtajat ja erityissuunnittelijat, tyytyväisyys oli 80%:lla vastaajista tyytyväinen 
ja 20%:llä tyytyväisyys oli keskitasoa. Saatujen vastausten määrä kyseisessä kohderyh-
mässä oli 427 ja vastausprosentti oli 33%. Vastaajat olivat samaa mieltä väittämistä, 
paitsi väittämistä ”Tavoitin tarkastusinsinöörit helposti” ja ”Tarkastusinsinöörien työ toi 

lisäarvoa hankkeelleni”, jotka olivat keskitasoa. 
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Lupapalveluiden asiakastyytyväisyyskysely oli tarkastuspalveluihin liittyvästä kyselystä 
poiketen, teetetty kahdelle eri kohderyhmälle, joista ensimmäinen oli yksityishenkilöt, ta-
loyhtiöt sekä muut ja toinen ryhmä oli ammattirakentajat, suunnittelijat ja lausunnonan-
tajat. Ensimmäisessä ryhmässä, vastaajista 11% olivat tyytyväisiä, 11% keskitaso ja 
78% oli tyytymättömiä lupapalveluiden tuottamaan palveluun. Vastausprosentti kyse-
lyssä oli 33%, ja vastauksien määrä 534.  
Kuvassa 19 on esitetty kohderyhmän yksityishenkilöt, taloyhtiöt sekä muut antamat vas-
taukset kyselyssä esitettyihin väittämiin. Kohderyhmiä ei ole vastauksissa kategorisoitu 
erikseen vaan kaikkien vastausten tulokset ovat esitetty ja analysoitu yhdessä.  

 

 Kuva 19. Tulokset liittyen lupapalveluiden toimintaan, vastaajina kaikki kohde-ryhmä, yksityishenkilöt, taloyhtiöt ja muut.  (Lähde EPSI asiakastyytyväisyysra-portti) 
Väittämästä ”Dokumenttien toimittaminen sähköiseen järjestelmään oli sujuvaa” vastaa-

jat olivat samaa mieltä. Huomionarvoista on, että väittämä sai samansuuntaiset, arvioit 
sekä lupa, että tarkastuspalveluissa koskevassa kyselyssä. Lupakäsittelijän toiminnan 
asiakaspalveluhenkisyydestä, ei oltu samaa eikä eri mieltä. Kaikista muista väittämistä 
oltiin eri mieltä. Käsittelyaikaan ja käsittelyvaiheen sujuvuuteen ja toimivuuteen vastaajat 
olivat tyytymättömimpiä. Ohjeistusta ei koettu ymmärrettäväksi, loogiseksi tai johdonmu-
kaiseksi eikä koettu, että kysymyksiin saatiin tyydyttäviä vastauksia.  
Käsittelyaika on asia joka vaikuttaa myös moneen muuhun asiaan, kuten yhteydenpitoon 
ja tavoitettavuuteen. Kiire ei kuitenkaan ole ainoa syy, vaan asioita voi edesauttaa myös 
muilla tavoin. Tavoitettavuutta voidaan parantaa, vähentämällä syitä asiakkaan olla yh-
teydessä lupavalmistelijaan. Vapaaehtoista viestintää hankkeen etenemisestä vähentää 
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yhteydenottoja hankkeen tilanteeseen liittyvien tiedustelujen suhteen. Ohjeiden lisäämi-
nen ja päivittäminen, vähentää perusteluiden tarvetta, koska voidaan viitata suoraan oh-
jeeseen.  
Kuvassa 20 nähdään nelikenttämatriisin avulla, miten eri osa-alueet korreloituvat koet-
tuun asiakastyytyväisyyteen. 

 

  Kuva 20. Lupapalveluiden toimintaa kuvaavien osa-alueiden merkitys asiakastyyty-väisyyteen, vastaajina yksityiset henkilöt, taloyhtiöt sekä muut. (Lähde EPSI asiakastyytyväisyysraportti) 
Kuvassa 20 nähdään, että suurin osa osa-alueista sijoittuvat punaiselle alueelle, jolloin 
merkitys vastaajan kokemaan asiakastyytyväisyyteen on suuri. Lupapalveluiden kyse-
lyssä, joka kohdistettiin ammattirakentajiin, suunnittelijoihin ja lausunnonantajiin, vas-
tausprosentti oli 35, ja vastaajien määrä oli 373. Vastaajista 22% kuuluivat ryhmään tyy-
tyväinen, 11% ryhmään keskitaso, ja 67% ryhmään tyytymätön. Kyselyssä eri väittämien 
sijainnit tyytyväisyysskaalalla, olivat pitkälti samat kuin kyselyssä, jossa kohderyhmänä 
oli yksityishenkilöt, taloyhtiöt ja muuta, pari poikkeusta lukuun ottamatta. Vastaajat olivat 
samaa mieltä väittämästä ”Lupakäsittelijän toiminta oli asiakaspalveluhenkistä”. Väittä-

mästä ”Sain tyydyttävät vastaukset esittämiini kysymyksiin” vastaajat eivät olleet samaa 

eivätkä eri mieltä. Kaikkiin muihin kyselyssä esitettyihin väittämiin vastaajat olivat eri 
mieltä. Vastaajat olivat jyrkimmin eri mieltä väittämistä ”Käsittelyaika oli kohtuullinen” ja 

”Luvan käsittelyvaihe oli kokonaisuutena sujuva ja toimiva.  
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4.4.2 Syvähaastattelut 
Syvähaastatteluiden kautta saatiin 13 haastateltavan myötä 32 analysoitavaa näytettä. 
Vastausten perusteella rakennusvalvonnan palvelu koetaan suhteellisen ammattitai-
toiseksi ja saatu palvelu on ollut ystävällistä. Saatu palvelu koetaan kuitenkin riippuvan 
siitä, kenen kanssa asioidaan. Myös yhteydenottoihin vastaaminen koettiin hitaaksi ja 
ongelmalliseksi. Suurimmaksi ongelmaksi koettiin kuitenkin lupakäsittelyn kesto. Pitkät 
lupakäsittelyajat ovat vaikuttaneet suoraan taloudellisiin seikkoihin, kustannusnousujen, 
vuokranmaksujen jne. myötä. Pitkittynyt lupakäsittely on myös näyttäytynyt vaikeutena 
löytää rakennusmiehiä työmaille. Vastaajat ovat itse pyrkineet omalla toiminnallaan 
edesauttamaan luvan saantia olemalla aktiivisesti tai jopa jatkuvasti yhteydessä raken-
nusvalvontaan.  
Toimintatapoihin liittyen, vastauksista ilmeni, että rakennusvalvonnan henkilökunnan toi-
mintatavoissa on paljon eroavaisuuksia. Itsenäinen päätöksenteko koettiin ontuvaksi, 
johtuen epäselvistä sisäisistä ja ulkoisista ohjeistuksista. Tämän lisäksi kaivattiin selkeät 
ohjeet asiointikanavien käytöstä.  Vaikka saaduissa vastauksissa oli paljon huomautet-
tavaa rakennusvalvonnan toiminnasta, niin vastaajat olivat kuitenkin huomanneet, että 
parannusta on viimeisen kahden vuoden aikana tapahtunut. Lisääntyneiden resurssien 
myötä on huomattu, että reagointiaika on nopeampi, vaikka se ei vielä olekaan tyydyttä-
vällä tasolla. 

4.4.3 Henkilöstökysely 
Rakennusvalvonnan henkilökunnalle suunnatussa kyselyssä vastauksia saatiin 36, jol-
loin vastausprosentti oli 53. Henkilöstökyselyssä, kysymykseen ”Mitkä ovat keskeiset 

puutteet / ongelmat omaan työhösi liittyvissä prosesseissa?”, suurin osa vastauksista 
liittyivät prosessien epäselvyyteen. Vastauksista ilmeni, että kiire ja ajanpuute on johta-
nut siihen, että prosesseihin ei ole ehditty panostaa, eikä varsinkaan toiminnan seuraa-
miseen. Prosessit kaupungin sisällä, eri toimialojen välillä koettiin kankeiksi. Avainhen-
kilöiden tavoitettavuus koettiin myös ongelmalliseksi. Kaupunkitasolla kaivattaisiin ajan-
tasaiset yhteyshenkilötietoluettelot, jotta tietää keneen tulee missäkin asiassa olla yhtey-
dessä.  Kolmantena asiana puutteiksi omissa prosesseissa koettiin, ohjelmien ja ohjei-
den puute. Ohjeistuksen koettiin jossain osa-alueilla kokonaan puuttuvan ja jos se löytyi, 
niin se oli sirpaleisena monessa eri paikkaa. Sähköisten järjestelmien (Trimble) toimin-
tojen puutteellisuus koettiin lisätyötä aiheuttavaksi. 
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Kysymykseen ”Mitkä on mielestäsi merkittävimmät esteet työn sujuvuudelle / työn teke-

miselle tavoitellussa ajassa?”, suurin osa vastaajista toivat esille resurssipulan. Työ-

määrä henkilöä kohden koettiin edelleen suureksi, vaikka lisärekrytointeja on tehty. Eri 
keskeytykset, kysymykset, puhelinsoitot ja palaverit koettiin rikkovan työpäivää. Tämän-
kin kysymyksen vastauksissa tuli esille avainhenkilöiden tavoitettavuus. Esimiesten ei 
koettu olevan helposti tavoitettavissa, ja yhteisen ajan löytäminen siten, että se sopisi 
useammalle avainhenkilölle koettiin haastavaksi. Tiedonkulkuun tämän kysymyksen 
vastauksissa nostettiin esiin yhtenäisten toimintatapojen ja ohjeistusten antaminen koko 
henkilökunnalle.  
Ohjeet ja ohjeiden selkeys nousi esille vastauksissa esille myös kysymyksessä ” Miten 

pitäisi tehdä, jotta ns. ’turhista’ yhteydenotoista pääsisi eroon? Tai miten koet, että ns. 

’hankalan asiakassuhteen syntyyn voisimme itse vaikuttaa?”. Vastaukissa korostettiin 

ohjeistuksen ennakko painoitteisuutta, ohjeiden selkeyttä sekä ohjeiden helposti löydet-
tävyys nettisivuilta. Ohjeistuksiin liittyen nostettiin esiin asiakkaille suunnatut tarkastus-
listat asioihin, niin vältytään turhilta täydennyspyynnöiltä. Täydennyspyyntöihin liittyen, 
nostettiin myös esille se, että panostamalla täydennyspyyntöihin siten, että kaikki katso-
taan kerralla kuntoon ja asiakkaalle lähetetään vain yksi täydennyspyyntö, vähentää yh-
teydenottoja.  
Työn järjestelyllä ja ohjeiden selkeydellä oli vastauksissa suuri painoarvo kysymyksessä, 
joka oli ”Onko sinulla jotain parannusehdotuksia toimintatapoihin tai mihin vain työhösi 

liittyvässä asiassa. Vastauksissa nousi esiin mm. linjausten ajantasaistaminen ja kirjaa-
minen, sekä näiden ja muiden ohjeistusten järjestely ja sijoittaminen helposti löydettä-
vään paikkaan. Toimintatapojen yhtenäistäminen nostettiin esiin sekä tiedonkulun pa-
rantaminen. Työtehtävien kirjaamista pidettiin tärkeänä, tällä hetkellä ei tiedetä kenen 
tulisi tehdä mitäkin. 

4.5 Toimenpiteet 
Kyselyjen vastausten perusteella ehdotetut toimenpiteet ovat esitetty kunkin kyselyn 
vastausten analysointien yhteydessä. Jotta ehdotetuista toimenpiteistä ja niiden vaiku-
tuksista rakennusvalvonnan toimintaan saa paremman käsityksen, niin vastausten pe-
rusteella on suoritettu SWOT- ja Portfolio analyysit. Analyysien perusteella on laadittu 
rakennusvalvonnan tietostrategia excel taulukko, jossa on alaryhmät ohjeet, prosessit, 
viestintä, mittaaminen ja muut. Ryhmien alla on toimenpiteet, jotka voi laittamaan priori-
teettijärjestykseen. Ajatuksena on, että kun toimenpide otetaan työn alle, niin sille nime-
tään vastuuhenkilö, joka on vastuussa toimenpiteen loppuunsaattamisesta. Ajatuksena 
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on, että kyseinen taulukko on reaaliaikainen, jota päivitetään sen mukaan, kun uusia 
tietoon liittyviä muutostarpeita ilmenee.  

4.5.1 SWOT-analyysi 
SWOT analyysissa tutkitaan rakennusvalvonnan vahvuuksia ja heikkouksia sekä si-
säistä ja ulkoista ympäristöä, olemassa olevan tiedon, tiedon luomisen, -jakamisen ja -
hallinnoinnin suhteen. SWOT analyysin tulokset perustuvat dataan, jotka on saatu tässä 
työssä käytettyjen asiakastyytyväisyyskyselyjen tuloksista.  
Kuvassa 21on esitetty kyselyjen vastausten perusteella laadittu SWOT matriisi, jossa on 
huomioitu rakennusvalvonnan sisäiset vahvuudet ja heikkoudet sekä ulkoisen ympäris-
tön uhat sekä haasteet. 

 
Kuva 21. Kyselyn tuloksiin perustuva SWOT matriisi 

Vaikka rakennusvalvonnassa työpaineet ovat suuret, niin työyhteisö koetaan kuitenkin 
hyväksi, ja työntekijät kokevat, että he saavat apua tarvittaessa. Asiakkaiden antamien 
vastausten perusteella, he kokevat rakennusvalvonnan henkilökunnan asiakaspalvelu-
henkiseksi, vaikka lupien käsittely, katselmusaikojen sekä vastausten saaminen kestää. 
Tämä on voimavara, josta tulee pitää kiinni myös jatkossa, koska työyhteisön hyvinvointi 
on edellytys sille, että organisaation käytännöissä ja tapaan tehdä töitä, voidaan tehdä 
muutoksia. Vahvuutena on myös se, että rakennusvalvonnalla on paljon dataa käytettä-
vissään, liittyen lupiin ja katselmuksiin liittyen, joiden avulla pystytään seuraamaan omaa 
toimintaa. Vastaajista moni oli sitä mieltä, että rakennusvalvonnan henkilökunta on am-
mattitaitoista. 
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Asiakkailta saatujen vastausten perusteella, asiakkaiden suurin kokema ongelma on se, 
että asioiden hoitaminen ja vastausten saaminen kestää. Asioiden kesto riippuu osaltaan 
siitä, kuinka paljon työkuormaa rakennusvalvonnassa on. Käsiteltävien lupien ja pidettä-
vien katselmusten määrään, ei pystytä vaikuttamaan, mutta työn kuormitukseen pysty-
tään. Yhteydenottojen määrään pystytään vaikuttamaan viestinnällä ja laadukkailla oh-
jeilla. Asiakkaalla on jokin syy siihen, miksi hän on yhteydessä rakennusvalvontaan tai 
ongelma, johon hän tarvitsee ohjeistusta ja opastusta. Tunnistamalla yleisimmät syyt yh-
teydenottoon ja löytämällä ratkaisut näihin viestinnän ja ohjeistuksen avulla, yhteyden-
otot vähenevät, jolloin työaikaa vapautuu muiden asioiden hoitamiseen. Asiakkailta saa-
tujen vastausten perusteella, yleisin yhteydenoton syy on tiedustelu lupakäsittelyn kes-
tosta. Laatimalla sisäinen ohje luvan käsittelyajan arvioinnista, voidaan helpottaa lupa-
valmistelijan arviointikykyä siitä, kauanko valmistelussa kuluu aikaa. Jotta tämä on mah-
dollista, niin lupia tulee luetettavasti seurata sähköisessä palvelussa. 
Ohjeiden ja prosessien puutteellisuus tuli esiin sekä asiakkaiden, että henkilökunnan 
vastauksissa. Henkilökuntaa koskevissa vastauksissa ongelma oli sekä rakennusval-
vonnan sisäisissä ohjeissa, että ulkoisissa asiakkaille suunnatuissa ohjeissa. Laaduk-
kaat ohjeet helpottavat päätöksentekoa. Jos kyseiseen ongelmaan ei löydy ohjetta, tulee 
arvioida, onko kyseinen ongelma sen laatuinen ja yleinen, että siihen liittyen tulisi laatia 
ohjeistus. Koska kaikista asioista ei voi laatia ohjetta, tulisi hiljaisen tiedon jakamista te-
hostaa. Suuri osa rakennusvalvonnan työstä on lain ja asetusten tulkintaa. Henkilöt saat-
tavat tulkita määräyksiä eri tavoin, jolloin hiljaisen tiedon jakamisen ja muuttamisen täs-
mälliseksi tiedoksi korostuu entisestään. Rakennusvalvonnan tulee lain mukaan koh-
della asiakkaitaan yhdenvertaisesti. Jotta tähän päästään tulee rakennusvalvontatasolla 
muodostaa hiljaista tietoa, joka muutetaan täsmälliseksi tiedoksi, linjavetojen muodossa. 
Henkilökunta kokee haasteelliseksi sen, että lupahakemukset ja suunnitelmat ovat puut-
teelliset, jolloin niiden läpikäyminen vie paljon aikaa. Suunnittelijoille suunnatut tarkistus-
listat, jotka perustuvat esimerkkilupiin, joissa on perusteltu mihin vaatimukset perustuvat, 
edesauttavat laadun parantamista. Lupavalmisteluprosessin kehittämisen suuntaan 
”kerralla kuntoon” tulee sitouttaa myös suunnittelijat ja rakennushankkeeseen ryhtyvät 
siten, että myös täydennykset tulee saattaa kerralla kuntoon. Kerralla kuntoon periaat-
teena on, että kun pyydetyt täydennykset on tehty, lupa on myönnettävissä. Tämä edel-
lyttää, että hankkeen kaikki osapuolet ovat mukana hankkeessa sähköisessä järjestel-
mässä, jolloin viestinnän ketjutus pysyy yhtenäisenä. 
Ulkoisessa ympäristössä rakennusvalvonnalla on paljon mahdollisuuksia osaltaan kehit-
tää omaa tiedon tasoa, ja toisaalta myös saada tarvittavat muutokset aikaan. Jotta asi-
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akkaat ja suunnittelijat saadaan mukaan kerralla kuntoon ajattelutapaan, niin muutos tu-
lee tehdä yhdessä. Tämä edellyttää yhteisiä tapaamisia, joissa keskustellaan tavoitelta-
vasta muutoksesta, ja mitkä sen tavoitteet ja vaikutukset ovat. Yhteistyö rakennusval-
vonnan ja sidosryhmien välillä kaventaa kuilua, joka on vuoisien varrella muodostunut. 
Kaikkien osapuolten tavoitteet mahdollisuuksien mukaan huomioon ottaen, lopputulos 
tulee olemaan parempi. 
Koskien tietotason parantamista ja uuden tiedon sisäistämistä, rakennusvalvonnan tulee 
hyödyntää tehokkaammin TopTen yhteistyön mahdollisuuksia. Kaikilla lupavalmisteli-
joilla ja tarkastusinsinööreillä tulee olla annettu rooli TopTen kehitystyössä. Vastuuhen-
kilöiden tehtävänä on jakaa uutta tietoa, jota Topten kehitystyössä muodostuu. Sekä 
asiakas- että henkilöstötyytyväisyyskyselyjä tulee säännöllisin väliajoin tehdä ja analy-
soida. Mittaamalla tyytyväisyyttä, saadaan tietoa siitä, mikä on ollut muutosten vaikutus 
tyytyväisyyteen. 
Media on sekä mahdollisuus, että uhka rakennusvalvonnalle. Negatiiviset kirjoitukset ra-
kennusvalvonnan toiminnasta, saattavat vaikuttaa työntekijöiden hyvinvointiin ja jaksa-
miseen. Kun tulee negatiivisia kirjoituksia, on tärkeää, että ne käydään yhteisesti yhtei-
sössä läpi. Läpikäyntien perustella tulee arvioida, onko tarvetta lisätoimenpiteille vai ei. 
Media on rakennusvalvonnalle mahdollisuus siinä muodossa, että rakennusvalvonta voi 
omien viestintäkanavien kautta nostaa esiin missä asioissa on onnistuttu. 
Muut ulkoisessa ympäristössä havaitut uhat ovat, rakentamislain voimaantulo ja sen ai-
heuttamat muutokset sekä rakentamisen lasku- ja noususuhdanteet. Rakentamisen nou-
susuhdanne tietää rakennusvalvonnalle lisää töitä, jolloin ruuhkautumisen riski on suuri. 
Jotta tähän pystytään varautumaan, niin lupamääriä hanketyypeittäin tulisi reaaliaikai-
sesti mitata, ja tulosten perustella tehtävä tarvittavat toimenpiteet. Mittaamisella saadaan 
tietoa nykytilanteesta, ei niinkään tulevasta. Jotta käsitys siitä mitä lupia rakennusval-
vontaan tullaan jättämään, rakennusvalvonnan tulee proaktiivisesti olla yhteydessä alu-
een suurimpiin toimijoihin, jotta tiedetään mitä alueita ollaan kehittämässä ja mikä näiden 
aikataulu on. Ennakkoneuvottelut ja kaavoituskatsaukset ovat myös tapoja, joiden avulla 
pystytään arvioimaan tulevaa työkuormaa. Näin pystytään resursseja varamaan ja sijoit-
tamaan sinne, missä tulee olemaan eniten työpaineita, jolloin luvat saadaan nopeammin 
käsittelyyn ja lupavalmistelijoiden työpaineita tasattua. 
Laskusuhdanteet vaikuttavat yhtä lailla rakennusvalvonnan toimintaan, joskin hieman eri 
tavalla. Kun varsinaisen työn määrä pienenee, tulee pitää kiinni siitä, että työn tehokkuus 
pysyy samalla tasolla. Vapautuva työaika tulisi käyttää oman työnteon ja prosessien ke-
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hittämiseen, jonka myötä pystytään paremmin selviytymään työtehtävistä, varsinkin asi-
akkaiden ohjeistuksesta ja opastuksesta, jotka kiireaikoina jää vähemmälle huomiolle. 
Eräänlaisena uhkana lupamäärien hetkittäisen kasvun osalta voitaneen pitää myös ra-
kentamislain voimaantuloa vuonna 2025. Rakentamislaki ei itsessään ole uhka, mutta 
sen myötä tulevat muutokset saattavat olla. Yksi mahdollinen skenaario, johon tulee va-
rautua on se, että suuri määrä lupia jätetään juuri ennen vuodenvaihdetta, jotta ei tarvitse 
noudattaa uutta lakia. Toinen asia on, että ohjeet ja lomakkeet on päivitettävä uuden lain 
mukaisiksi. Tämän lisäksi rakennusvalvonnan henkilökunnan on sisäistettävä tulevat 
muutokset ennen lain voimaantuloa, koska suunnittelijoilta on odotettavissa kysymyksiä 
eri tulkintoihin liittyen. Rakennusjärjestys ja rakennusvalvontataksa on päivitettävä ja 
saatava lainvoimaiseksi, samaan aikaan lain voimaantulon kanssa. Jotta nämä toimen-
piteet ja päivitykset saadaan aikataulutettua, niin rakentamislain voimaantuloon liittyen 
tulee laatia työryhmä, joka pitää huolen siitä, että kaikki asiat on huomioitu. Tämän lisäksi 
on varauduttava siihen, että asiakkaiden ennakko ohjaus ja opastaminen juuri ennen ja 
lain voimaan tullessa tulee todennäköisesti lisääntymään. 

4.5.2 Portfolio malli 
Portfoliomallissa tieto kategorisoidaan tiedon tason ja sisällön perusteella.  
 Kuvassa 22 on kyselyn tulosten perusteella tunnistettu eri tietojen tasot, mitä tiedolla 
tulisi tehdä ja millä työkaluilla. 

 
Kuva 22. Portfoliomalli saatujen vastausten perusteella. 

Olemassa olevaan tietoon liittyen, ensimmäinen tehtävä on käydä olemassa olevat oh-
jeet ja lomakkeet läpi, ja kartoitta mitkä ohjeet ovat ajan tasalla ja mitkä vaativat päivi-
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tystä. Tämän jälkeen nimetään päivityksestä vastuussa oleva henkilö. Kun ohje on val-
mis, se julkaistaan ja asiasta tiedotetaan sisäisesti ja ulkoisesti. Ohjeet tallennetaan si-
säisesti yhteen paikkaan, ja olemassa olevista ohjeistuksista on laadittava listaus, jotta 
pysytään ajan tasalla siitä mitä ohjeita löytyy, ja mikä on niiden päivitystarve. Olemassa 
olevat käytännöt ja linjavedot tulee kirjoittaa ohjemuotoon, tai ainakin kirjata ylös, jotta 
ne ovat helposti saavutettavissa. Käytäntöjen ja linjavetojen jakamista sidosryhmien 
kanssa kannattaa vakavasti harkita. Näiden jakaminen saattaa vähentää yhteydenottoja 
ja parantaa suunnitelmien laatua. Tiedon jakamiseen liittyen kanavat, joiden avulla tieto-
ajaetaan, tulee olla selkeät. Rakentamislakiin liittyen tiedonjakamista tehostaa pitämällä 
suunnittelijoille ja työnjohtajille tietoiskuja muutoksiin liittyen. Olemassa olevan datan mit-
taamista sekä miten sitä tulisi hyödyntää tulee tarkemmin johtajatasolla pohtia, mitä mi-
tataan ja miksi. 
Tieto, jonka rakennusvalvonta tiedostaa siltä puuttuvan, voidaan jakaa kahteen eri ryh-
mään: ryhmään, tietoon, jota rakennusvalvonta omassa toiminnassaan tarvitsee ja tie-
toon joka rakennusvalvonta jakaa ulkopuolelle. Rakennusvalvonnan tarpeet saadaan 
kartoitettua tiedustelemalla ja kyselemällä asioita, kuten esim. kyselyllä. Tärkeätä on 
myös luoda olosuhteet sille, että työntekijät pystyvät matalalla kynnyksellä tuoda esiin 
asioita. Tässä on kuitenkin tärkeää myös kirjata asiat, jotta ne myös etenevät. Työnteki-
jän ja lähiesihenkilön väliset tavoite- ja kehityskeskustelut, ovat oiva tapa käydä läpi yk-
silötason tietoon liittyvät asiat. Keskusteluissa saattaa hyvinkin tulla tietoon liittyviä asi-
oita, jotka koskettavat koko työyhteisöä. Jotta tietoon liittyvistä asioista sekä kehityside-
oista päästään kiinni, tulee näistä laatia listaus, jota rakennusvalvonnan kaikki työntekijät 
pystyvät täyttämään. Listaa tulee säännöllisin väliajoin käydä läpi ja arvioida niiden tär-
keyttä ja varteenotettavuutta, ideat jotka koetaan merkityksellisiksi lisätään rakennusval-
vonnan tietostrategiaan jatkotoimenpiteitä varten. 
Koskien tietoa, jotka liittyvät rakennusvalvonnan sidosryhmiin, helpoin tapa on saada 
tieto ja näkemyksiä kyselyjen kautta. Tärkeää on myös eri yhteyksissä, kokouksissa, 
puhelinkeskusteluissa, katselmuksissa jne. kuunnella ja vastaanottaa asiakkaiden ker-
tomat epäkohdat tai tietopuutteet rakennusvalvonnassa, jonka työntekijä kirjaa kehitys-
ideaexceliin. Huomioimalla sidosryhmien tarpeet, niin myös luottamus ja yhteistyö ryh-
mien ja rakennusvalvonnan välillä vahvistuu. 
Rakennusvalvonnan hiljainen tieto kiteytyy linjavetoihin ja käytäntöihin, joiden mukaan 
työtehtäviä suoritetaan. Jotta rakennusvalvonnan toiminnasta saadaan mahdollisimman 
yhdenvertaista ja suoraviivaista, linjavetoja ja käytäntöjä tulisi noudattaa. Tämä taas 
edellyttää, että suurin osaa rakennusvalvonnan henkilökunnasta jakaa ja on samaa 
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mieltä rakennusvalvonnan kollektiivisesta hiljaisesta tiedosta. SECI-malli tiedon luomi-
seen, jossa hiljaista tietoa muodostuu kahdenvälisissä keskusteluissa, jota jaetaan ja 
arvioidaan suuremmassa ryhmässä, on tehokas tapa muodostaa hiljaista tietoa raken-
nusvalvonnan tasolla. Yhteistyö yli rakennusvalvonnan tehtävärajojen, auttaa muodos-
tamaan käsityksen siitä miten oman työn tekeminen vaikuttaa muiden työn tekemiseen. 
Hiljaisen tiedon muodostuminen ei tapahdu vain sisäisesti rakennusvalvonnassa, vaan 
se muodostuu yhtä lailla asiakkaiden ja työntekijöiden välisissä keskusteluissa. Tärkeää 
hiljaisen tiedon esiin tuomisessa on verkostoituminen, jolloin hiljaista tietoa muodostuu 
kommunikoinnin kautta eri sidosryhmien ja rakennusvalvonnan työntekijöiden välisissä 
keskusteluissa. 
Sellaista tietoa, josta rakennusvalvonta ei ole tietoinen, on ulkoisessa ympäristössä ta-
pahtuvat äkilliset muutokset. Tiettyihin muutoksiin, kuten rakentamisen määrään pysty-
tään ulkoista ympäristöä seuraamalla, laatimaan todennäköisimmät lyhyen aikavälin 
skenaariot, joiden mukaan rakennusvalvonta pystyy sopeuttamaan toimintaansa. Ta-
pahtuva muutos saattaa kuitenkin olla, niin nopea, ettei siihen ole osattu ennalta varau-
tua. Tällainen muutos saattaa olla, esim. äkillinen turvallisuuteen liittyvä muutos asuin-
ympäristössä tai rakennuksessa, joka vaatii rakennusvalvonnan välittömiä toimia. Äkil-
listen muutosten varalle, tulee laatia ohje ratkaisukaavioineen, jonka avulla pystytään 
nopeasti arvioimaan käsillä oleva tilanne, ja miten se ratkaistaan. 
 



78  
5. YHTEENVETO 
Tämä luku kokoaa yhteen ja arvioi tutkimuksen tärkeimmät löydökset. Aluksi käydään 
läpi tutkimuksen pääasialliset tulokset, jotka perustuvat sekä kyselytutkimuksen dataan 
että luvussa 2 esitettyyn teoreettiseen viitekehykseen. Tämän jälkeen tarkastellaan tut-
kimuksen validiteettia ja luotettavuutta kriittisesti. Lopuksi vedetään yhteen johtopäätök-
set ja annetaan suosituksia jatkotutkimuksille. 

5.1 Päätulokset 
Rakennusvalvonnan palveluiden laatuun vaikuttaa moni tekijä. Asiakkaiden tyytyväisyys 
on yksi tärkeä mittari, mutta ei ainoa. Rakennusvalvonnan tehtävänä on varmistaa, että 
rakentaminen noudattaa lakia ja hyvää rakennustapaa. Tämä voi joskus johtaa ristiriitoi-
hin asiakkaiden kanssa, jotka toivovat erilaista ratkaisua. Rakennusvalvonnan tavoit-
teena on kuitenkin olla asiakaslähtöinen ja palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin. 
Tämä edellyttää, että rakennusvalvonnan prosessit ovat selkeitä, joustavia ja tehokkaita. 
Rakennusvalvonnan henkilöstön työhyvinvointi ja osaaminen ovat myös keskeisiä teki-
jöitä palveluiden laadun varmistamisessa. Rakennusvalvonnan on oltava valmis kehittä-
mään toimintaansa jatkuvasti asiakkaiden tarpeiden ja odotusten mukaisesti. 
Organisaatioiden tietostrategiat perustuvat moniin eri asioihin, riippuen organisaation eri-
tyispiirteistä. Yhteistä tietostrategioille on, että ne edesauttavat organisaatioiden tavoit-
teiden saavuttamista. Rakennusvalvonnan perustehtävät ovat laissa määritellyt, jonka 
lisäksi kunta on saattanut delegoida kunnalle kuuluvia tehtäviä rakennusvalvontaan. Tä-
män lisäksi rakennusvalvonta ja kunta on saattanut asettaa tavoitteita toimintaan liittyen. 
Rakennusvalvonta tarjoaa lakisääteisiä palveluita kuntalaisille, jolloin mittari onnistu-
neesta palvelusta on asiakkaiden ja henkilökunnan tyytyväisyys.  
Alla on esitetty tämän työn tutkimuskysymykset ja pohdintaa niihin liittyvistä vastauk-
sista. 

1. Miten asiakastyytyväisyyskyselyjen tuloksia voidaan hyödyntää tietostrategian 
luomisessa? 

Sekä kvalitatiivisia että kvantitatiivisia näytteitä oli paljon. Alkuperäisesti kaikkia työssä 
käytettyjä kyselyitä ei ollut laadittu tietostrategian luomista ajatellen, joka toi haasteita 
vastausten tulkitsemiseen tietostrategian näkökulmasta. Toisaalta tämä oli myös tutki-
muksen etu siinä mielessä, että ongelmien ratkomista tuli pohtia tiedon luomisen, jaka-
misen ja hallinnan kautta. Pohdinnan keskiössä olivat asiakkaat, rakennushankkeeseen 
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ryhtyvät, suunnittelijat ja työnjohtajat. Miten rakennusvalvonta pystyy tiedon jakamisella 
ja prosessien muutoksilla ratkomaan näiden sidosryhmien esiin tuomat ongelmat ilman, 
että rakennusvalvonnan toiminta kärsii? Pohdinnan perusteella laadittiin kyselykohtai-
sesti toimenpide-ehdotukset kyseisten ongelmien ratkomiseksi.  
Jos tietoa ei jaeta, ei voida olettaa, että asiakkaat toimisivat haluamallamme tavalla. 
Nonaka & Takeuchi tuovat esiin tietospiraalin ja miten tietoa luodaan SECI mallin avulla. 
Jakamalla hiljaista tietoa rakennusvalvonnan sisäisten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa, 
saadaan konsensus siitä, mitkä asiat ovat sidosryhmien kannalta tärkeitä.  Tätä hiljaista 
tietoa tulisi muuttaa täsmälliseksi tiedoksi ohjeiden muodossa, jotta saadaan tietoa edel-
leen jaettua. Tätä on jo tehty kansallisesti TopTen yhteistyön muodossa, mutta tiedotta-
mista on edelleen tehtävä asiakkaille. 
Tietoa, jota sidosryhmät tarvitsevat, saadaan parhaiten esille kysymällä. Rakennusval-
vonnan työtaakka vähenee, jos asiakkaat saavat sitä tietoa, mitä he tarvitsevat. Samalla 
yhteydenotot vähenevät ja työaikaa vapautuu. 

2. Miten henkilöstön tyytyväisyyskyselyjä voidaan hyödyntää tietostrategian luomi-
sessa? 

Tutkimustyön henkilöstölle suunnatuista kysymyksistä oli tarkoitus saada käsitys raken-
nusvalvonnan käytettävissä olevan tiedon tasosta. Kaupunkiympäristön palvelualueen 
suorittaman henkilöstökyselyn tarkoituksena oli tämän työn osalta saada vastauksia si-
säisen ja ulkoisen ympäristön vaikutuksista työn tekemisen edellytyksiin. Kyselyn tulok-
sia yhdistämällä, päästiin kiinni tiedon kannalta kriittisiin kohtiin, jotka olivat esteenä työn 
sujuvalle suorittamiselle. Analyysin pohjalta listattiin ongelmat ja toimenpide-ehdotukset 
ongelmien ratkaisemiseksi. 
Asiakas- ja henkilöstökyselyn vastausten perusteella tehtiin SWOT analyysi, jossa sijoi-
tettiin huomiot niille kuuluville paikoille. Vastaukset sijoitetiin rakennusvalvonnan vah-
vuuksiin, heikkouksiin, mahdollisuuksiin ja uhkiin. Analyysin pääpaino oli siinä, miten 
heikkoudet saadaan poistettua ja miten uhat otetaan huomioon omassa toiminnassa, 
mutta myös siinä, miten mahdollisuuksia kannattaa hyödyntää ja vahvuuksia edelleen 
vahvistaa. SWOT analyysin lopputulema yhdessä kyselyissä annettujen toimenpide eh-
dotusten kanssa loi pohjan rakennusvalvonnan tietostrategialle. 
Henkilöstökyselystä saatujen tietojen perusteella, työntekijä ei täysin tiedä, mitä kollega 
tekee, ja miten oma tekeminen vaikuttaa kollegan työn tekemiseen. Nonaka & Takeuchi 
(1995) esittämässä ”sashimi” mallissa osastojen välinen yhteistyö mahdollistaa tietokat-
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veiden paikkaamista. Tämän kaltainen työskentelytapa on mahdollinen myös rakennus-
valvonnassa sisäisesti, eri tehtäväryhmien kesken. Tällä tavalla saadaan ymmärrys ko-
konaisuudesta ja nopeammin tietoa siitä, mikä toimii ja mikä ei. 

3. Miten hiljaisen tiedon jakamista voidaan edesauttaa tietostrategian avulla? 
Rakennusvalvonnan tietostrategiaa täydennettiin hyödyntämällä Portfolio-mallia, jossa 
tunnistettiin tiedon sisältö sekä tietoisuus, minkä perusteella arvioitiin, mikä on tärkeää 
missäkin tietoryhmässä. Hiljaisen tiedon jakamisessa tunnistettiin verkostoitumisen sekä 
yhteistyön tärkeys rakennusvalvonnassa eri ammattiryhmien välillä. Rakennusvalvon-
nan tietostrategiaan lisätiin kohta TopTen yhteistyön kehittämisestä, jossa jokaisella lu-
pavalmistelijalla ja tarkastusinsinöörillä on oma vastuualueensa. Vastuuhenkilöt jakavat 
saatua tietoa koko työyhteisölle. Rakennusvalvonnan tietostrategiaan on sisällytetty kuu-
kausittaiset palaverit hanketyypeittäin, joiden tarkoituksena on lupavalmistelijoiden ja tar-
kastusinsinöörien välinen tiedonjakaminen.  
Ylipäätään voidaan todeta, että tyytyväisyyskyselyt ovat työkaluina hyvät tietostrategian 
luomiselle. Kvantitatiiviset vastaukset antavat painoarvoa vapaamuotoisille palautteille. 
Vapaamuotoisten vastausten perusteella ongelma tunnistetaan heti. Yksistään tässä tut-
kimuksessa käytetyt kvantitatiiviset kyselyt eivät tue tietostrategian luomista, vaan niiden 
tueksi tarvitaan kvalitatiivisia vastauksia. 
Laihonen et al. (2023) mukaan tutkimustyötä julkisten organisaatioiden tietostrategiaan 
tai tiedonhallintaan liittyen ei ole juurikaan tehty, mikä olisi perustunut puhtaasti julkishal-
linnon ja -organisaatioiden erityispiirteisiin. Tehdyissä tutkimuksissa pääpaino on usein 
ollut tiedon luomisessa sekä tiedonhallintajärjestelmissä. (Laihonen et al. 2023) Tämä 
tutkimustyö tuo lisäarvoa tieteelle siten, että tässä on tutkimuskohteena julkinen organi-
saatio, jossa hyödynnetään sidosryhmiltä tulevaa palautetta datana tietostrategian luo-
miselle. Dataan perustuva analysointi on läpileikkaus siitä, mitä tietoa rakennusvalvonta 
tarvitsee, mitä se tiedolla tekee ja mitä sen tulisi tiedolla tehdä. Lopputuloksena on tie-
tostrategia, jonka tavoitteena on parantaa sidosryhmien tyytyväisyyttä ja rakennusval-
vonnan tehokkuutta. Aikaansaada laadukkaampia suunnitelmia sekä sujuvampia asiak-
kaiden ja työntekijöiden välisiä palvelukohtaamisia. Liitteessä C on esitetty tietostrategi-
aan liittyvistä toimenpiteistä. Ajatuksena on että eri toimenpiteet aikataulutetaan siten, 
että helpoimmat hoidetaan heti, ja ne mitkä vievät enemmän aikaa ja suunnittelua hoi-
detaan myöhemmin. 
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5.2 Työn tulosten ja luotettavuuden arviointi 

Tutkimuksessa käytettiin monimenetelmää sekä laadullista että määrällistä datankeruu-
tekniikkaa. Tyytyväisyyskyselyissä oli kysymyksiä, joihin tuli vastata numeerisesti ja ky-
symyksiä, joita pystyi täydentämään vapaamuotoisilla vastauksilla. Tämän lisäksi Turun 
kaupunkiympäristön palvelukokonaisuuden teettämässä kyselyssä suoritettiin yllä mai-
nittujen lisäksi haastatteluja. Tällä datan keruu kombinaatiolla pystyttiin määrällisesti ar-
vioimaan, mitkä ovat kriittisimmät alueet asiakkaiden tyytyväisyydessä. Analysoimalla 
kriittisimpien osa-alueiden vapaamuotoisia vastauksia, saatiin laadullisia vastauksia, 
mikä vastaajan mielestä oli ongelma.  
Saadut laadulliset vastaukset kategorisoitiin ryhmiin viestintä, ohjeet ja prosessit. Tämän 
jälkeen pohdittiin, miten vastauksissa ilmenneet epäkohdat pystytään tiedon avulla rat-
kaisemaan. Lopuksi saatujen vastausten sekä toimenpiteiden perusteella tehtiin SWOT-
analyysi sekä portfoliomalli. Analyysien avulla saatiin laajempi käsitys tietoon liittyvistä 
epäkohdista, sekä niihin liittyvien ratkaisujen vaikutuksista. 
Kyselyistä saadut vastaukset ovat ajalta 31.07.2021 – 31.12.2022. Kyselyn ajankoh-
dasta johtuu, että tulos on sen hetkinen läpileikkaus rakennusvalvonnan tarjoamista pal-
veluista. On hyvin todennäköistä, että jos tutkimus tehtäisiin uudestaan parin vuoden 
päästä, niin tutkimustulokset eivät tule olemaan samanlaiset. Se on myös toivottavaa, 
koska rakennusvalvonta pyrkii jatkuvasti kehittymään ja parantamaan toimintaansa sekä 
saamaan asiakkaidensa tyytyväisyyttä nostettua. 
 On mahdollista, että rakennusvalvonnan imago vaikuttaa negatiivisesti annettuihin vas-
tauksiin. On huomioitava, että työssä on hyödynnetty kolmea eri kyselyä. Myös näyttei-
den määrä on hyvin suuri. Tästä voidaan todeta, että saadut vastaukset suurella toden-
näköisyydellä vastaa kyseisen sidosryhmän mielipidettä. Tutkimuksen tuloksia voidaan 
tästä näkökulmasta pitää luotettavina, vaikka joukossa olisikin vastauksia jotka eivät vas-
taa todellisuutta. 
Seuraavaksi tulee pohtia, onko työssä käytetyt analysointimenetelmät ja lopputulokset 
valideja ja luotettavia. Tietostrategialle ei ole hyväksyttyä määritelmää ja työkaluja tie-
tostrategian luomiseen on monta. Työssä käytetty SWOT-matriisi sekä portfoliomalli ovat 
menetelmiä, jotka ovat alan kirjallisuudessa vakiintuneita työkaluja. Molemmat menetel-
mät sopivat kielellisen analyyttisyytensä vuoksi varsin hyvin laadullisen datan analysoin-
tiin. Tulosten perusteella luotujen analyysien avulla, on löydetty vastaukset asiakkaan tai 
henkilökunnan ongelmaan ja tuotu osaksi rakennusvalvonnan tietostrategiaa. 
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Sekundäärisenä tietona on hyödynnetty sekä määrällistä, että laadullista tietoa, jolloin 
luotettavuutta arvioitaessa tulee ottaa huomioon erityispiirteet näille kahdelle tietotyy-
pille. Sekundääristä tietoa arvioidessa tulee kuitenkin ottaa huomioon riskit tiedon muut-
tamisessa, soveltuvaksi tähän tutkimustyöhön. Tyytyväisyyskyselyjen vastausten analy-
soinneissa on pohdittu, miten asiakkaiden tai henkilökunnan kokemiin epäkohtiin, voi-
daan vastata tiedon hallinnan avulla. Tässä on tietty riski, mutta toisaalta tutkimustyössä 
on käytetty kolmen eri tyytyväisyyskyselyn tuloksia, jotka tukevat toisiaan. 
Tietostrategian täytäntöönpanon vaikutuksia asiakkaiden ja henkilökunnan tyytyväisyy-
teen ei pysty tämän työn puitteissa tarkistamaan. Rakennusvalvonnalla on meneillään 
hankkeisiin liittyvä jatkuva tyytyväisyyskysely, jonka myötä pystytään arvioimaan tie-
tostrategian täytäntöönpanon vaikutuksia asiakkaisen tyytyväisyyteen. Myös henkilö-
kunnan tätä työtä varten laadittu kysely tulee lähettää uudelleen henkilökunnalle vastat-
tavaksi, jotta nähdään, onko toivottuja muutoksia saatu aikaan tietostrategian myötä. 

5.3 Jatkotutkimusaiheet 
Tämä työ käsitti tietostrategian luomisen Turun rakennusvalvontaan hyödyntäen asia-
kas- ja henkilöstötyytyväisyyskyselyjä. Työ oli rajattu koskemaan Turun rakennusvalvon-
taa, lupa- ja tarkastuspalveluita. Tutkimuskohteena oli rakennusvalvonnan asiakkaat, ra-
kennushankkeeseen ryhtyvät, suunnittelijat, omistajat, vastaavat työnjohtajat ja työnjoh-
tajat sekä rakennusvalvonnan henkilökunta. 
Tulevaisuuden jatkotutkimusaiheita pohdittaessa on olemassa kaksi toisistaan poikkea-
vaa tutkimuslinjaa. Ensimmäinen vaihtoehto olisi tutkimuksen jatkamista rakennusval-
vonnan tietostrategiaan liittyen, jossa otetaan mukaan myös muut sidosryhmät, kuten 
lausunnonantajat, muut Turun yksiköt sekä rakennus- ja lupalautakunta. Rakennusval-
vonnan olemassa olevaa tietostrategiaa täydennettäisiin uusilla tiedoilla, jotka pohjautu-
vat uusilta sidosryhmiltä saatuun dataan. 
Varteenotettavin jatkotutkimus pohjautuisi kuitenkin tämän työn tietostrategian luomis-
menetelmän soveltamiseen jossakin muussa kaupungin yksikössä. Tällä tavalla saa-
daan testattua, toimiiko tietostrategian luominen tällä menetelmällä myös muissa julkisen 
organisaation yksiköissä. Yhden toimivan menetelmän tuominen luotaessa tietostrate-
giaa, joka toimii julkisella sektorilla ja ottaa huomioon tiedon jakamisen palvelukohtaa-
misissa, voi herättää kiinnostusta tietostrategian kehitystyölle julkisessa organisaatiossa. 
Näin saataisiin vastaus myös Laihonen et al. (2023) esittämään huolenaiheeseen juuri 
julkisen sektoriin liittyvän tietostrategiatutkimuksen olemattomuudesta Euroopassa ja 
varsinkin Pohjolassa. 
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LIITE A: HENKILÖSTÖKYSELYN TULOKSET 

 

        

0 2 4 6 8 10 12 14

Rakennusvalvonnan tavoitteet ja strategia ovat
selkeät

Tehtäväkuvani on selkeä, ja tiedän mitä minulta
odotetaan

Minut perehdytettiin aikanaan riittävästi
työtehtävääni

Tiedän milloin olen onnistunut työssäni

Tiedän mitä muut rakennusvalvonnassa tekevät, ja
miten minun työni vaikuttaa / liittyy muiden työn

tekemiseen.

Tiedän keneen olla yhteydessä kaupungin sisäisesti,
jos tarvitsen vastauksia toiselta asiantuntijalta

johonkin tiettyyn kysymykseen

1/4

Täysin samaa mieltä Jokseenkin samaa mieltä En samaa enkä eri mieltä

En osaa sanoa Jokseenkin eri mieltä Täysin eri mieltä
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0 2 4 6 8 10 12 14

Meillä on innovatiivinen ilmapiiri, jossa
kannustetaan kehittämään työtapoja ja

työmenetelmiä

Työyhteisössä jaetaan tietoa hyvin matalalla
kynnyksellä

Koen että tietotasoni on riittävä työtehtävien
suorittamiseen

Rakennusvalvonnan käytettävissä oleva
ammattikirjallisuus on riittävä (kirjasto, RT-kortisto

jne.)

Voin matalalla kynnyksellä kysyä asioista muilta
työntekijöiltä rakennusvalvonnasta

Kokeneemmat työntekijät antavat hyviä neuvoja ja
auttavat uusia työntekijöitä.

Pystyn tekemään itsenäisiä päätöksiä

2/4

Täysin samaa mieltä Jokseenkin samaa mieltä En samaa enkä eri mieltä

En osaa sanoa Jokseenkin eri mieltä Täysin eri mieltä
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0 2 4 6 8 10 12 14

Joudun usein varmistamaan / kysymään
esimieheltä mielipidettä, jotta voin tehdä

päätöksen

Kokousten asialistat ovat selkeät ja sovittuihin
asioihin on helppo palata

Opin kokouksissa lähes aina jotain uutta

Koen, että kokouksissa jaetaan tietoa, joka auttaa
minua omassa työssäni

Rakennusvalvonnassa käytettävät ohjelmistot ja
tietojärjestelmät ovat riittävät, selkeitä ja

helppokäyttöisiä

Rakennusvalvonnan sisäiset ohjeet ovat riittävät ja
selkeät

Tiedän mistä sisäiset ohjeet löytyvät

3/4

Täysin samaa mieltä Jokseenkin samaa mieltä En samaa enkä eri mieltä

En osaa sanoa Jokseenkin eri mieltä Täysin eri mieltä
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0 2 4 6 8 10 12 14

Rakennusvalvonnan ohjeet jotka ovat
ulkopuolisten käyttöön ovat riittävät ja selkeät

Tiedän mistä ulkoiset ohjeet löytyvät

Rakennusvalvonnan sisäinen viestintä on riittävää

4/4

Täysin samaa mieltä Jokseenkin samaa mieltä En samaa enkä eri mieltä

En osaa sanoa Jokseenkin eri mieltä Täysin eri mieltä
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LIITE B: RAKENNUSVALVONNAN SUORITTAMAN ASIAKASTYYTYVÄISYYSKYSELYN TULOKSET 
 
Kvantitatiivisen kyselyn keksiarvot kohderyhmittäin 
 
Luvan jättäminen 

Kohderyhmä 
Näyt-

teitä 

Vastauksia yhteensä 81 

Pääsuunnittelija 31 

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 49 

Vastaava työjohtaja 0 

Hanketyyppi   

Korjaus- tai muutostyö 41 

Uudisrakennus tai laajennus 31 

Puunkaato 0 

Purkulupa 0 

Maalämpö 1 

Muu 8 

Kohde   

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 39 

Asuinkerrostalo 18 

Muu alle 1200-neliöinen hanke 7 

Muu yli 1200-neliöinen hanke 4 

Maalämpö 2 

Puunkaato tai muu maisematyö 1 

Muu 10 
  

  
  
Luvan hakuprosessi oli selkeä 

Kes-
kiarvo 

Kaikki 3,2 

Pääsuunnittelija 3,5 

Rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,0 

Korjaus tai muutostyö 3,3 

Uudisrakennus tai laajennus 2,9 

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,2 

Asuinkerrostalo 3,2 

Muu alle 1200-neliöinen hanke 2,9 

Maalämpö 4,5 
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Luvan hakuprosessiin liittyvä ohjeistus oli ymmärrettävää ja loogista 
Kes-

kiarvo 

Kaikki 3,1 

Pääsuunnittelija 3,3 

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 2,9 

Korjaus- tai muutostyö 3,2 

Uudisrakennus tai laajennus 3,2 

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,0 

Asuinkerrostalo 3,1 

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,1 

Maalämpö 3,5 

  
Sähköisen järjestelmän käyttäminen oli sujuvaa 

Kes-
kiarvo 

Kaikki 3,6 

Pääsuunnittelija 3,7 

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,6 

Korjaus- tai muutostyö 3,7 

Uudisrakennus tai laajennus 3,7 

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,5 

Asuinkerrostalo 3,6 

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,6 

Maalämpö 4,5 

  
Sähköisen järjestelmän käyttöohjeet olivat ymmärrettävät ja loogiset 

Kes-
kiarvo 

Kaikki 3,4 

Pääsuunnittelija 3,5 

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,3 

Korjaus- tai muutostyö 3,3 

Uudisrakennus tai laajennus 3,3 

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,3 

Asuinkerrostalo 3,4 

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,1 

Maalämpö 3,0 

   
Löysin tiedot luvan hakuun tarvittavista liitteistä ja niiden dokumenttipohjat helposti 

Kes-
kiarvo 

Kaikki 3,3 

Pääsuunnittelija 3,5 

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,3 

Korjaus- tai muutostyö 3,5 

Uudisrakennus tai laajennus 3,5 

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,3 

Asuinkerrostalo 3,3 

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,1 

Maalämpö 3,5  
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Lupakäsittelyvaiheen asiakastyytyväisyyskysely   
   
Kohderyhmä 

Näyt-
teitä  

Vastauksia yhteensä 164  
Pääsuunnittelija 61  
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 81  
Hanketyyppi    
Korjaus- tai muutostyö 78  
Uudisrakennus tai laajennus 58  
Puunkaato 2  
Purkulupa 2  
Maalämpö 3  
Kohde    
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 85  
Asuinkerrostalo 17  
Muu alle 1200-neliöinen hanke 22  
Maalämpö 1  
Puunkaato tai muu maisematyö 6  

   
   

   
Lupakäsittelijän toiminta oli asiakaspalveluhenkistä 

Kes-
kiarvo 

Medi-
aani 

Kaikki 3,5 4 

Pääsuunnittelija 3,7   

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,4   

Korjaus- tai muutostyö 3,5   

Uudisrakennus tai laajennus 3,3   

Puunkaato 3,0   

Purkulupa 4,0   

Maalämpö 5,0   

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,6   

Asuinkerrostalo 3,2   

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,7   

Maalämpö 5,0   

Puunkaato tai muu maisematyö 3,5   
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Käsittelyaika oli kohtuullinen 
Kes-

kiarvo 
Medi-

aani 

Kaikki 2,9 3 

Pääsuunnittelija 2,9   

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 2,9   

Korjaus- tai muutostyö 2,9   

Uudisrakennus tai laajennus 2,4   

Puunkaato 3,0   

Purkulupa 4,5   

Maalämpö 4,7   

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,0   

Asuinkerrostalo 3,2   

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,7   

Maalämpö 5,0   

Puunkaato tai muu maisematyö 3,5   

    
Tavoitin lupavalmistelijan helposti 

Kes-
kiarvo 

Medi-
aani 

Kaikki 3,3 3 

Pääsuunnittelija 3,2   

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,2   

Korjaus- tai muutostyö 3,4   

Uudisrakennus tai laajennus 2,4   

Puunkaato 3,0   

Purkulupa 4,5   

Maalämpö 4,7   

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,2   

Asuinkerrostalo 3,1   

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,5   

Maalämpö 5,0   

Puunkaato tai muu maisematyö 3,5   

    
Yhteydenpito oli sujuvaa 

Kes-
kiarvo 

Medi-
aani 

Kaikki 3,4 4 

Pääsuunnittelija 3,4   

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,3   

Korjaus- tai muutostyö 3,5   

Uudisrakennus tai laajennus 3,0   

Puunkaato 4,5   

Purkulupa 2,5   

Maalämpö 5,0   

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,4   

Asuinkerrostalo 3,2   

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,4   

Maalämpö 5,0   

Puunkaato tai muu maisematyö 3,7   
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Ohjeistus oli ymmärrettävää ja loogista 
Kes-

kiarvo 
Medi-

aani 

Kaikki 3,4 4 

Pääsuunnittelija 3,5   

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,3   

Korjaus- tai muutostyö 3,5   

Uudisrakennus tai laajennus 2,9   

Puunkaato 4,0   

Purkulupa 3,5   

Maalämpö 4,3   

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,4   

Asuinkerrostalo 3,0   

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,6   

Maalämpö 5,0   

Puunkaato tai muu maisematyö 3,5   

    
Dokumenttien toimittaminen sähköiseen järjestelmään oli sujuvaa 

Kes-
kiarvo 

Medi-
aani 

Kaikki 3,9 4 

Pääsuunnittelija 3,9   

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,9   

Korjaus- tai muutostyö 4,0   

Uudisrakennus tai laajennus 2,9   

Puunkaato 4,0   

Purkulupa 3,5   

Maalämpö 4,3   

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 4,0   

Asuinkerrostalo 3,9   

Muu alle 1200-neliöinen hanke 4,2   

Maalämpö 3,0   

Puunkaato tai muu maisematyö 3,4   
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Sain tyydyttävät vastaukset esittämiini kysymyksiin 
Kes-

kiarvo 
Medi-

aani 

Kaikki 3,6 4 

Pääsuunnittelija 3,6   

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,5   

Korjaus- tai muutostyö 3,6   

Uudisrakennus tai laajennus 3,3   

Puunkaato 4,0   

Purkulupa 3,0   

Maalämpö 5,0   

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,7   

Asuinkerrostalo 2,9   

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,7   

Maalämpö 5,0   

Puunkaato tai muu maisematyö 3,5   

   
Lupakäsittelijän työ toi lisäarvoa hankkeelleni 

Kes-
kiarvo 

Medi-
aani 

Kaikki 2,9 3 

Pääsuunnittelija 3,1   

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 2,9   

Korjaus- tai muutostyö 3,0   

Uudisrakennus tai laajennus 2,6   

Puunkaato 4,0   

Purkulupa 3,0   

Maalämpö 3,7   

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,1   

Asuinkerrostalo 2,4   

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,0   

Maalämpö 3,0   

Puunkaato tai muu maisematyö 2,6   

    
Luvan käsittelyvaihe oli kokonaisuutena sujuva ja toimiva 

Kes-
kiarvo 

Medi-
aani 

Kaikki 3,1 3 

Pääsuunnittelija 3,3   

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyvä 3,0   

Korjaus- tai muutostyö 3,2   

Uudisrakennus tai laajennus 2,8   

Puunkaato 3,0   

Purkulupa 4,0   

Maalämpö 4,0   

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,2   

Asuinkerrostalo 2,5   

Muu alle 1200-neliöinen hanke 3,2   

Maalämpö 4,0   

Puunkaato tai muu maisematyö 2,8   
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LIITE C: TIETOSTRATEGIA, TOIMENPITEET 
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