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Taméan insin0ority0 tehtiin YIT Rakennus Oy:lle, kerrostalot p&aékaupunkiseutu (ARK) -
yksikdlle ja tyon aiheena oli asiakaskokemuksen varmistaminen asuntotuotannossa. Ty0
rajattiin kasittelemaan ainoastaan ARK:n yksikkda ja sen tydmaatoimintaa. Tydssa kasitel-
tiin paaasiassa omaperusteista tuotantoa, jossa asiakkaana on asunnon ostaja, ja pinta-
raapaisuna kasiteltiin myds sijoittajayritysta asiakkaana.

Tyon tavoitteena oli tarkastella asiakaskokemuksen varmistamisen nykytilannetta, ja sen
kehittymista yrityksessa kaytyjen WOW-koulutusten jélkeen. Tavoitteena oli myds luoda
insin6orityon liitteeksi muistilistaa asiakasnékokulman huomioimisesta hankkeen alusta
alkaen. Tavoitteena oli myds luoda litteena WOW yhteenveto, koulutuksien hyvista opeis-
ta. Tyon paatteeksi pohdittiin myds kehitysehdotuksia, joilla asiakkaiden hyvaa kokemusta
voitaisiin entisestdan parantaa.

Tybssa tarkeimpéana tietolahteena toimivat asiantuntijoiden haastattelut. Haastatteluihin
osallistuivat YIT:Itéd kehityspaallikkd, vastaava tyonjohtaja, tyopaallikkd, asiakaspalvelu-
paallikkd, yksikon johtaja ja tuotantopaallikkd, sekd Renesans Consulting Oy:ltéd henkilds-
tévalmentaja/WOW-kouluttaja. Tietolahteena kaytettiin myos rakennusalan ja muiden alo-
jen kirjallisuutta seké internet sivustoja laatuun ja asiakaspalveluun liittyen. Omia koke-
muksia asiakastilaisuuksista ja niiden jarjestamisesta kolmelta YIT:n tydmaalta hyddynnet-
tiin myo6s lahteend tassa insinborityossa.

Tyon tuloksena luotiin muistilista asiakasnakokulman huomioimisesta hankkeen alusta
alkaen (Liite 1). Alun perin tavoitteena oli luoda kaksi liitettéd; Asiakasnakdkulman huomi-
oiminen hankkeen alusta alkaen sekd WOW yhteenveto. Tyon edetessé kuitenkin péatet-
tiin yhdistdad naméa kaksi liitettd yhdeksi, koska asiakasndkokulman huomioiminen seka
WOW kasittavat samoja asioita.

Avainsanat Asiakaskokemus, asiakas, laatu, WOW
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This thesis was made for the unit of Apartment Buildings in the Metropolitan Area (ARK) of
YIT Rakennus Ltd. The aim of this thesis was to study the assurance of customer experi-
ence in residential construction. This thesis was limited to consider only the ARK-unit and
its site-operation. The study focuses on housing production where the client is the apart-
ment’s purchaser. An investment company as a client is considered on a general level.

The aim of this thesis was to examine the current state of assurance of customer experi-
ences and its development after company’s WOW-training. Another aim was to create a
checklist to ensure consideration of customer viewpoint from the beginning and to create a
summary of the benefits of WOW-training. In conclusion, deliberation was done on devel-
opment proposals of how to improve good customer experience even further.

The most important source of information was interviews with experts. Interviews were
conducted with the development director, site manager, certified contract manager, cus-
tomer service manager, unit leader and product manager from YIT and WOW-trainer from
Renesans Consulting Ltd. Source of information was also used from books and internet
from construction branches and other areas of work. Also field-related literature and inter-
net sources related to quality and customer service were reviewed. Personal experience
from customer events and their organization at three sites of YIT were also utilized.

As a result of this thesis, a checklist for ensuring customer viewpoint was created. Initially,
the aim was to create another WOW-based document. In the process of the study, it was
decided to combine the concepts in one document as they are closely related.

Keywords Customer experience, customer, quality, WOW
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Liitteet
Liite 1. WOW: Asiakasnakokulman huomioiminen hankkeen alusta alkaen
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Kasitteet

ARK-yksikkd Kerrostalot padkaupunkiseutu -yksikk®

AR-liiketoimintaryhméa Asuntorakentamisen liiketoimintaryhmé, johon ARK-yksikko

kuuluu

MaalausRYL Maalaustotiden Yleiset Laatuvaatimukset

Omaperustainen tuotanto Eli toisin sanoen “gryndaamista’. Rakennusliike hankkii
maa-alueen, suunnittelee, rakentaa ja myy lopputuotteen it-
se. Rakennusliike toimii siis itse paaurakoitsijana, tilaajana,
suunnittelijana, rakennuttajana sekd asunnonvalittajana.

RYL Rakentamisen Yleiset Laatuvaatimukset

WOW-koulutus YIT:n ARK-yksikdssa koko henkildstéa koskeva koulutus

asiakaskohtaamisiin liittyen

YIT Yleinen Insin®ori Toimisto

YIT plus Hankekohtainen asiakasviestinnan kanava

)

Metropolia



1 Johdanto

1.1 Tausta

Insin6oritydn on tilannut YIT Rakennus Oy, asuntorakentaminen paakaupunkiseutu -
yksikkd (ARK). Asuntoja rakennetaan asiakkaille ja asiakastyytyvaisyys on edellytys
yrityksen toiminnalle ja sen jatkuvuudelle. liman asiakkaita ei kannata eikd voidakaan
rakentaa, joten heidan tyytyvaisyydesta on pidettava huolta. Tyytyvaiset asiakkaat luul-
tavammin suosittelevat yritystd muillekin mahdollisille asiakkaille.

Asiakkaat ovat nykyaan tietoisempia ja kiinnostuneempia pintalaadusta, rakenteellisista
asioista, tilojen toimivuudesta (suunnitelmista) seka taloteknisistéa asioista kuin ehka
aikaisemmin. Taman takia laatuun on panostettava yhd enemman ja varmistettava,
ettd asiakkaat saavat vain parasta. Tietoa on nykyaan paljon saatavilla esim. internetis-
ta ja koska asiakkaat ovat hyvin kiinnostuneita, ovat he varmasti myos siksi hieman
epdilevampia kuin ennen, seka kyseenalaistavat enemman. Taman takia on tarkeaa,
ettd tydmaalla ollaan hyvin valmistauduttuja kun asiakastilaisuuksia pidetaan, esimer-

kiksi myyntimappien tunteminen olisi suotavaa.

YIT:lla on pidetty asiakaskokemuksen varmistamiseen liittyvia WOW-koulutuksia muu-
tamia vuosia sitten. Naméa koulutukseen liittyvat asiat olisi otettava nyt uudestaan esille
ja saatava jalkautettua muistin virkistamiseksi toimihenkil6ille, jotka tydskentelevat

tyomailla.

1.2 Tyon tavoitteet

Taman insinddritydn tavoitteena on tarkastella aiheen nykytilannetta, koska asiakas-
palvelu on rakennusalalla todella tarkedd. Ovatko asiakastyytyvaisyydet ja -
kokemukset hyvia? Missa olemme hyvid ja missd on parannettavaa? Onko WOW-

koulutusoppeja hyddynnetty vield, vai ovatko ne jaaneet unholaan?

Tavoitteena on my6s tuoda esille hyvat WOW-opit ja tehda niistda, asiakkaiden kanssa

tydskentelysta, "WOW-yhteenveto”, joka sitten jalkautetaan toimihenkildille. Tavoittee-



na on myos, etta hankkeen aloitusvaiheeseen luodaan muistilista asiakasnakdkulman

huomioimisesta koko hankkeen aikana.

YIT plus on jarjestelm&, johon paiviteta&n asiakkaille tietoja hankkeen kulusta ja kuu-
lumisia tyomaalta, toisin sanoen pidetdan asiakkaat hieman ajan tasalla. Informointi
tasaisin valiajoin varmasti auttaa hyvan asiakaskokemuksen luomisessa. YIT plussan
nykytilannetta tarkastellaan insin6oritydssa ja tehdaan sille mahdollisia kehitysehdotuk-

sia.

1.3 Rajaukset

Asiakaskokemuksen varmistamista asuntotuotannossa tutkitaan yrityksen ja asiakkaan
kannalta. Yrityksen kannalta, kun halutaan mahdollisimman hyvat asiakastyytyvaisyy-
det ja -palautteet sekd halutaan tutkia, ovatko aikaisemmat WOW-koulutuksen opit
menneet perille. My6s miten asiakkaiden kanssa tulisi toimia, jotta he olisivat tyytyvai-
sia valintaansa seké saisivat mahdollisen hyvan kokemuksen YIT:sta rakentajana. Asi-
akkaan kannalta tutkitaan siind mielessé, ettd mitka asiat luovat parempaa kokemusta
mm. muutosty6t, laatu, asiakastilaisuudet, puutteiden korjaukset, informointi asiakkaal-

le "miss@ mennaan”, jne. Muita rajauksia:

Kasitellaan vain ARK-yksikdn tuotantoa (tydmaatoimintaa), ei muita YIT:n yksi-

koita

e TyOmaatoiminnan liséksi k&sitelladn hieman hankkeen muitakin prosesseja

¢ Omaperustainen tuotanto on paaosassa, asiakas on henkil6 tai perhe

e Sijoittajakohteita kasitelladn hieman, asiakas on sijoittajayritys

e Asiakasviestintd YIT plus ndkdkulmasta

o Asiakasmuutoksia kasitellaan vain tydmaanakokulmasta

e Insin6oritydssa ei kdyda vuosikorjaus asioita, eikd muuton jalkeisia asioita.



1.4 Tutkimusmenetelmat

Tarkeimpéana tutkimusmenetelmana toimivat asiantuntijahaastattelut. Haastateltavina
toimivat kehityspaallikko, tuotantopaallikkd, asiakaspalvelupaallikko, tydpaallikkd, vas-
taavatyonjohtaja ja yksikon johtaja sekd WOW-kouluttaja. Haastatteluilla pyritdén saa-
maan tietoa siitd, miten tydmailla on toimittu asiakaskohtaamisissa ja miten toivottai-
siin, ettd siella toimitaan. Haastatteluilla pyritddn myods saamaan kuva siita, millaisia
tarkastus- ja tutustumiskaynnit seka muut asiakaskohtaamiset ovat olleet ennen WOW-

koulutuksia.

Tarkeitéa tutkimusmenetelmid ovat myods YIT:n ARK-yksikon WOW-koulutus materiaali-
en tutkiminen. Aihetta tutkitaan jonkin verran myds kirjoista ja internetista loytyvilla ma-
teriaaleilla.

Omat kokemukseni kolmelta YIT:n tyémaalta, asiakas- ja tarkastustilaisuuksista seka
asiakasmuutostdiden parissa tydskentelysta, tuovat myods hieman lisémaustetta muille

tutkimusmenetelmille.



2 Asiakaskohtaamiset tytmaalla

Tassa luvussa kasitellaan asiakaskohtaamisia tydmaalla ja verrataan asiakkaana tule-
van asunnon asukasta ja sijoittaja-asiakasta ja miten erilaisia kaytantéja heidan valil-
laan on. ARK:lle molemmat asiakastyypit asuntorakentamisessa ovat erittain tarkeita ja

siksi halutaan panostaa molempiin yhtélailla.

2.1 Asiakkaana tuleva asukas

Asiakkaan ostaessaan itselleen asunnon YIT:It&, sen ollessa viela rakentamisvaihees-
sa, kuuluu siihen kuvan 1 mukaiset askeleet. Naméa askeleet patevat silloin kun asiak-
kaana on uuden kodin asukas tai asunnon ostanut henkil@sijoittaja. Sijoittaja yrityksilla
on yleensa hieman erilaiset kaytannot asuntojen tarkastuksiin.

e Asuntokauppa 3 ﬁ Sisustusratkaisut
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Kuva 1 Uuden asunnon askeleet, YIT:n infograafi (muokattu alkuperaisesta lahteesta) [18.]

Asiakaskohtaamiset tydmaalla alkavat yleensé silloin, kun asiakas haluaa tulla erik-
seen tutustumaan asuntoonsa tai yhteisesta ensimmaisesta tutustumistilaisuudesta el

kuvan 1 kohdasta kuusi "Asuntoon tutustuminen”.



Asiakkaat saattavat olla niin innoissaan uudesta kodistaan, etta he haluavat tulla kay-
maéan tydmaalla useamminkin kuin vain tutustumis- ja tarkastuskayneilld. Usein heidat
viedaankin jonkun tydmaan toimihenkilon saattamana katsomaan asuntoaan, kunhan
vain aikaa on ja turvallisuudesta voidaan huolehtia. Henkil6kohtaiset tutustumiskaynnit
varmasti parantavat asiakkaan kokemusta ja varsinkin, jos h&nen turvallisuudestaan

pidetaan huoli ja lainataan h&nelle henkilokohtaisia suojaimia.

2.1.1 Tutustumiskaynti

Asiakkaille jarjestetdan virallinen tutustumiskaynti tydmaalle muutamia kuukausia en-
nen virallista muuttopaivaa. Tallbin asiakas paasee tutustumaan rakenteilla olevaan
rakennukseen, eli omaan asuntoonsa, rakennuksen yhteisiin tiloihin ja rakennusta ym-

paroiviin alueisiin.

Tutustumiskaynnin tarkoituksena on, ettd asiakas pddsee tutustumaan asuntoonsa,
johon han on tassé vaiheessa sijoittanut 15 % asunnon hinnasta (kuva 1, askel 3). Tu-
tustumiskaynnilla asiakkailla on mahdollisuus tutustua paremmin omaan asuntoonsa ja
esim. ottaa mittoja asunnon huoneista, jotta he voivat suunnitella jo kodin sisustusta,
koska pohjapiirustusten pohjalta voi sellaisten asioiden miettiminen olla vaikeaa. Tutus-
tumiskaynneille ominaista on, etta asiakkaille tarjotaan pienta purtavaa, kuten pasteijoi-
ta, pullaa, kahvia ja teetd, ennen kohteeseen tutustumista. Asiakkaiden kahvitellessa
voivat he jo kysella heita askarruttavia asioita, seka muutenkin tutustua tydémaan henki-

[6kuntaan.

Tutustumistilaisuuteen varataan aikaa kahdesta kolmeen tuntiin ja se jarjestetaan
yleensa tydmaan tybaikana, eli arkipaivdnad klo 7-15.30 aikana. Joskus tilaisuuteen
varataan hieman pidempi aika kuten klo 14-17, koska asiakkaat ovat yleensd myds
tydssakayvia, jolloin he kerkeavat omien tdidensa jalkeen saapumaan tilaisuuteen.
Kuitenkin kaikki asiakkaat eivat valttamatta paase viralliselle tutustumiskaynnille, jolloin
heiddn kanssaan sovitaan toinen aika. Joustavuus tutustumiskayntien ajankohdan so-
pimisesta saattaa tuoda parempaa asiakaskokemusta, koska talldin asiakkaalle saat-

taa tulla tuntemus, etta hanenkin aikatauluista valitetaan.



2.1.2 Ensimmainen tarkastuskaynti

Ensimmaisen tarkastustilaisuuden tarkoituksena on se, etta asiakas paasee tarkasta-
maan asuntonsa mahdollisten virheiden tai puutteiden varalta, tydmaa on kuitenkin
tassé vaiheessa tehnyt jo omat tarkastukset ja korjaukset. Kun asiakas saapuu tilaisuu-
teen, annetaan héanelle tarkastuslomake, jonka han tayttda jos han loytaa virheita tai
puutteita asunnostaan, huonekohtaisesti. Talloin asiakkaan listaamat virheet jaavat
dokumentoiduksi tydmaalle, joka korjaa kyseiset virheet ennen toista tarkastustilaisuut-
ta. YIT:n asuinkerrostalokohde Asunto Osakeyhtit Helsingin Loggia luovutettiin tammi-
kuussa 2016 ja tarkastustilaisuudessa sekad kaytonopastuksessa tydmaalla asiakkaille
annettiin tarkastuslomakkeen liséksi mukaan myos kattovalo (Kuva 2), jota pystyy hel-
posti siirtdmaan huoneesta toiseen. Tarkastustilaisuus oli talvella, joten asunnoissa oli
pimeé&ad, lukuun ottamatta keittitta ja kylpyhuonetta, joissa on omat kiinteat valot. Kéate-
va ja hauska kattovaloviritelma helpotti asiakkaita tarkastamaan asuntonsa, jos heilla ei

ollut mukanaan omaa taskulamppua tai muuta valoa.

Kuva 2 As Oy Helsingin Loggian tydmaan tarkastustilaisuuteen raataloidyt kattovalot, helpotta-
maan asuntojen tarkastamista talven pimeydessa [20.]

Asuntokauppalaki velvoittaa, ettd asunnon myyjéan on ilmoitettava asiakkaalle muutto-
tarkastuksen jarjestamisesta seka, ettd asiakkaalle on annettava tilaisuus asuntonsa

tarkastamiseen ennen kuin viimeinen osuus kauppahinnasta erdantyy maksettavaksi.



Myyja saa asuntokauppalain mukaan siirtéda jonkin pienen virheen korjaamisen vuosi-
tarkastuksen yhteyteen, jos se ei haitta asumista. [19.] On kuitenkin kaikille osapuolille
mukavampaa, jos virheet tai puutteet saadaan korjattua ennen kuin asiakas muuttaa,
koska vuosikorjaukselle on aina hankalaa menné asuntoihin tekemaan korjauksia, kun
asunnot on taysin kalustettuja ja suojattavaa pintaa on paljon. Asiakas saa varmasti
myds paremman kokemuksen prosessista, jos virheet ja puutteet korjataan valittomasti

ja ennen kuin han pddsee muuttamaan.

2.1.3 Toinen tarkastuskaynti/kaytdnopastus

Toisen tarkastuskdynnin ideana on se, ettd asiakkaat padsevat tarkastelemaan en-
simmaisella tarkastuskaynnilladn mahdollisesti kirjaamiensa virheiden tai puutteiden
korjaukset ja samassa tilaisuudessa kdaydaan myos asunnon kayténopastus. Jos en-
simmaisessa tarkastustilaisuudessa on ollut viela jokin tydvaihe tai korjaukset kesken,
jonka takia esim. parketit ovat olleet viela suojattuina, padsevat he silloin toisella tar-

kastuskaynnilla tarkastamaan nekin.

Asunnon kaytbnopastuksessa on tarkoituksena se, ettd asiakas padsee tutustumaan
miten hdnen asuntonsa laitteita ja tekniikkaa kéytetaan, seka han saa muutakin hyodyl-
lista tietoa asuntoonsa liittyen, kuten muuttopdaivan jarjestelyihin liittyvia asioita. Kay-

tonopastuksessa kaydaan esimerkiksi tallaisia asioita:

¢ Yhteisten tilojen sijainnit, kuten saunaosasto, kerhohuone, talopesula, vaeston-

suoja, irtaimistovarasto, autopaikat jne.

e Asunnoista kaydaan lapi mm. asukkaan vastuulla olevat huoltotoimenpiteet, il-
manvaihdon toimintaperiaate, ryhméakeskuksen toiminta, ovikoodi, palovaroitti-
mien testaaminen, parvekkeen oven lukituksen ja lasitusten toiminta, kodinko-

neiden peruskayttd, mukavuuslattialammityksen toiminta jne.

e Tulevista tilaisuuksista on myos opastettava asukasta, kuten hallinnon luovu-

tuksesta, vuositakuutarkastuksesta jne. [17.]

Kaytonopastuksessa saattaa olla pienia tydmaakohtaisia eroja. Joillain tyémailla ne on
pidetty henkilékohtaisina opastuksina, eli joku tyémaan toimihenkildista lahtee asiak-

kaan mukaan asuntoon ja opastaa ylla luetellut asiat kahden kesken asiakkaan kans-



sa. Yhdessa kohteessa tydmaan vastaava mestari ja tydmaainsinoori tekivat kay-
ténopastusvideon, jossa he kavivat opastusasiat [&pi myymattomasséa asunnossa. Vi-
deo naytettiin kohteen kaytonopastuksessa asiakkaille yhteisesti ja jos asiakkailla tuli
kysymyksia omaan asuntoonsa liittyen, lahti joku tydbmaan toimihenkildisté asiakkaan
asuntoon sen selvittimaan. Video ladattiin myds silloiseen E-taloon, nykyaan YIT plus,
josta asiakkaat paasivat kertaamaan videon oppeja tarvittaessa. [12.] Video on oiva
kaytanto, jos asiakkaat saadaan tulemaan tilaisuuteen samanaikaisesti ja jos asiakkai-
ta on paljon, koska henkilokohtaiset kaytonopastuksiin tarvitaan paljon resursseja ja ne

vievat enemman aikaa.

Henkilokohtaisissa kaytbnopastuksissa on toki se etuna, etta asiakas pystyy heti kysy-
maan hanta askarruttavia asioita ja ne voidaan heti ratkoa asiakkaan kanssa. Kuitenkin
molemmat ovat hyvia tapoja perehdyttdd asiakas omaan asuntoonsa ja hyvin tehtyna

molemmat varmasti nostavat asiakkaan hyvaa kokemusta tyémaata ja yritysta kohtaan.

2.2 Asiakkaana sijoitusyhtio

Asiakkaan ollessa sijoitusyhtio, eroavat kaytannot tarkastus- ja tutustumistilaisuuksiin
tydmaalla todella paljon verrattuna kuluttaja asiakkaaseen tai henkilosijoittajiin. Sijoi-
tusyhtion ostaessa koko asunto-osakeyhtion, ei samanlaisia tutustumis- ja tarkastusti-
laisuuksia ole, mutta joissain kohteissa on kutsuttu tulevat vuokralaiset myds tilaisuuk-
siin, jos yhtiésta suunnilleen puolet on ostanut sijoittaja ja puolet yksityiset asiakkaat.
Sijoittajalle tarkeinta on, etta asunto toimii niin kuin sen kuuluu ja, etta laatu on kohdil-
laan, kun taas tulevan asunnon asukas luultavasti tarkastelee asuntoaan enemman
sydamellaan. Sijoittajien erilaisia toimintatapoja ovat esimerkiksi "avaimet kateen”- pe-

riaate, ulkopuolisen valvojan palkkaaminen ja projektipdallikdon nimittdminen kohteelle.

[3.]

Sijoitusyhtion arvioidessa sijoituksen kannattavuutta, otetaan selvaa siitd, onko asun-
not hyvin suunniteltuja ja onko alue hinta- ja vuokratasoltaan hyva, eli hyvat liikenneyh-
teydet, helposti saavutettavat palvelut jne. ovat tarkeita. Sijoitusyhtion padmaarana kun
on ostaa asunnot ja vuokrata niita, ja nain ollen saada mahdollisimman hyvat tuotot
vuokrista. [21.]



Avaimet kéteen -periaatteessa sijoittaja ostaa valmiin tuotteen ilman, ettéd rakentamista
valvottaisiin tai tarkastettaisiin heidan toimesta sen enempéaa. Toimintatapana on mya@s,
etta sijoittaja hankkii ulkopuolisen valvojan, joka varmistaa sopimuksien mukaisuudet,
laadunvalvonnan ja puuttuu virheellisiin tydnsuorituksiin, mutta ei toimi tyonjohtajana.
Valvoja myds tekee kohteelle itselleluovutuksia eli kirjaa virheet ja puutteet, jotka han
toimittaa paaurakoitsijalle korjattavaksi. Jotkut sijoittajat saattaa myos nimittéé kohteel-
le oman projektipaallikon, joka seuraa tavoitteiden toteutumista, kommunikoi sidosryh-
mien kanssa, valvoo kustannuksia seka laatua. [3.], [4.], [5.] Nam& ovat samalla myods

sijoittajien kaytantdja astuntojen tarkastamiseen ja tutustumiseen.

Sijoittajat eivat yleensa teeta asuntoihin muutostditd, koska asunnot menevat vuokralle
ja heille tarkeinta on, ettd ne ovat valmiiksi hyvin suunniteltuja ja laadukkaita kokonai-
suuksia. Muutostéiden puututtua on tydmailla hieman helpompaa, koska niiden valvon-
taan ja toteutumiseen tarvitaan paljon resursseja ja itselleluovutukset ovat myds haas-
teellisimpia. [3.] Vaikka muutostéita ei ole, on laatuun panostettava yhtélailla, koska
sijoittaja on samalla lailla tarkea asiakas yritykselle ja heille halutaan myds tarjota yhta

hyvaa kokemusta kuin kuluttaja-asiakkaalle hyvan laadun ja asiakaspalvelun kautta.
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3 Asiakkaiden informointi

Asiakkaiden informointi koko rakennushankkeen aikana on ehdottoman tarkeaa. Asun-
non ostajat ovat tehneet luultavasti elamansa suurimman rahallisen sijoituksen, kun he
ovat paattaneet ostaa asunnon. Enimmilladn asukas saattaa joutua odottamaan muut-
topaivad noin 15 kuukautta, jos osto on tapahtunut heti, kun ennakkomarkkinoinnin
varauksen jalkeen myynti alkaa. Asiakas saattaa tall6in olla noin vuoden verran innois-
saan pelkasta ajatuksesta, etta kohta han padsee muuttamaan, jolloin varmasti myds

uteliaisuus heraa.

Innostuksen takia on hyva pitaa asiakas tyytyvaisend aina muuttopaivaan asti, ja tie-
tenkin sen jalkeenkin, tarjoamalla tietoa rakentamisen eri vaiheista kuvilla ja erilaisilla
ns. blogikirjoituksilla. Tamé saa varmasti asiakkaankin tuntemaan itsensa tarkeéksi ja
nain hyvaa asiakaskokemusta myds parannetaan.

3.1 YIT plus

YIT plus on asiakkaille tarkoitettu internetpohjainen palvelu, josta paasee selailemaan
kodin ja taloyhtitn asioita. Kun ollaan vield rakennusvaiheessa, YIT plussasta loytyy
asiakkaille kuulumisia tydmaailta. [1.] Tydmaalla kaikilla toimihenkildilla on paasy sivus-
tolle paivittamaan kuvia ja kuulumisia. Plussan tarkoituksena rakentamisvaiheessa on
saada asiakkaille tarpeellista tietoa erilaisista tilaisuuksista johon heidat kutsutaan,
kuten tutustumis- ja tarkastustilaisuudet seka pitda heidat ajan tasalla tydmaan tilan-

teesta ja mita ollaan milloinkin tekemassa.

Plussaan voidaan lisata kuvia eri rakennusvaiheista ja niihin liittyvista toista, jolloin
asiakas nakee missd mennaan. Paivityksiin voi myds lisata teksteja, jotka tarkentavat
kuvaa. Asiakkaat voivat tykata ja kommentoida paivityksid samalla lailla kuin esimer-
kiksi Facebookissa ja vastauksia asiakkaiden kysymyksiin voi antaa kuka vain tydmaan
toimihenkildistd. Kuva 3 on kuvakaappaus YIT plussaan paivitetysta kuvasta ja tekstis-

ta.



11

Tyylikkaat ulosvedettavat liesikuvut ovat nyt paikoillaan!

Julkinen keskustelu | ® 13.11.2015

70 0 Kommentit

Kuva 3 Esimerkki YIT plus paivityksesta (muokattu alkuperaisestéa lahteestd) [2.]

Muuton jalkeen YIT plussasta asiakas I6ytéda kotinsa asiakirjat, kuten kodinkoneiden
huolto-ohjeet, taloyhtitn tietoja ja muita tarpeellisia dokumentteja. [1.] Kuitenkin tieto-
koneet ja internet eivat valttamatta ole kaikille niin tuttu juttu, kuten vanhemmalle kan-
salle, joten kaikki asiakkaat saavat viela mapitetun kotikansion, joka siséltéa kodinko-
neiden ja kodin muiden asioiden tarkeitéa ohjeita.
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4 Laatu

Tassa luvussa kasitellaan laatua Rakennustbiden yleisten laatuvaatimuksien, asiak-
kaan ja tydmaan itselleluovutuksien kautta. Laatu on keskeisin asia, joka vaikuttaa hy-
van asiakaskokemuksen luomiseen. YIT:ll& rakentamisen laatuun panostetaan, ja tyo-
maita ohjeistetaan laadukkaisiin tyon toteutuksiin erilaisilla laatudokumenteilla ja -
ohjeilla. Laadulla voidaan kuitenkin viitata moneen asiaan, mutta tassa insinooritydssa

keskitytaan lahinna pintojen laatuun ja asiakaspalvelulaatuun.

4.1 Rakennustdiden yleiset laatuvaatimukset (RYL)

Rakennustbtiden yleiset laatuvaatimukset (RYL) on kokoelma, joka pitéaa sisallaan kiin-
teistd- ja rakennusalan eri osapuolten yhdessa hyvaksymaa kasitysta hyvasta raken-
nustavasta. RYL:ia voidaan kayttaa rakennuskohteiden teknisené laatutason mittarina,
seka sita voidaan kayttaa rakennusselostuksessa viitteena haluttuun laatutasoon. Tal-
[6in valtytddn turhalta toistolta ja RYL on liite, jota noudatetaan. Jos tydvaiheiden sopi-
musasiakirjoissa ei ole vaadittua laatua maaritelty, toimii RYL talléinkin ohjeena laa-

dukkaaseen tydn toteutukseen. [14, s.4.]

Esimerkkina MaalausRYL:ssa valmista maalauspintaa arvostellaan niin, etta kasitellyn
pinnan luontainen ulkonakd, pintakasittelyn tasaisuus ja peittdvyys, pinnan yhdenmu-
kaisuus jne. vastaa ilmoitettua ulkondkéluokkaa. Pintaa arvostellaan myds huomioon
ottaen kokonaisuus, ominainen pintarakenne kasiteltavalle alustalle, kaytetyn tuotteen
ominaisuudet ja kaytetty tyémenetelma. Ohjeena MaalausRYL antaa mygs, etta pintaa
tarkastellaan niin etaaltd, ettd hahmotetaan koko tarkastuksen kohteena oleva alue, el

esim. yksittdinen seingpinta. [25, s.388.]

Maalauspintaa voidaan ulkondkoéluokasta riippuen, luokassa 2 ja 3, tarkastella koh-
tisuoraan puolentoista metrin etéisyydeltd, niin, ettd valo tulee pintaan katsojan takaa.
Luokassa E ja 1, pintoja voidaan tarkastella myds pinnan suuntaisesti. Luokka E on
erikoisvaatimusluokka, luokka 1 tarkoittaa rakennusosia, joille asetetaan erityisen suu-
ret ulkondkdvaatimukset, luokka 2 on asuin-, liike- ja toimistorakennukset ja luokka 3
on vaatimattomin luokka, johon kuuluu esim. kellarit, autotallit yms. Maalattuja yksityis-
kohtia, kuten ulko-ovia, ikkunoita ja listoja tulee tarkastella vain kohtisuoraan puolen-
toista metrin etaisyydelta RYL:in mukaan. [14, s.21.], [25, s.388.]
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Maalauspinnan poikkeamia, kuten tydsaumoja, epatasaisuuksia, Kiilto- tai varieroja
voidaan RYL:in mukaan pitda haittaavina, jos ne nékyvat yleissilmayksella normaaliva-
lossa. Normaalivalolla tarkoitetaan tilan kayttdolosuhteisiin tarkoitettua keinovaloa ja
yleisvalaistusta seké paivanvaloa. Jos kaytetaan siirrettavaa valonlahdetta, tulee valon
kohdistua pintaan katsojan takaa. [25, s. 388.]

4.2 Asiakas

Asiakkaana omaperusteisessa rakentamisessa toimii rakenteilla olevan rakennuksen
tulevat asukkaat. Asiakkaan varatessa asuntoa ennakkomarkkinoinnissa ja tehdessaan
oston myynnin alkaessa, on se viela rakennusvaiheessa, jolloin hanella ei valttamatta
ole viela muuta konkreettista kasitystd asunnostaan kuin pohjapiirustukset ja mahdolli-
set 3D-mallinnukset asuinhuoneistostaan. Riippuen siitd, missa rakentamisen vaihees-
sa asuntoa ostetaan, on asiakkaalla mahdollisuus kuitenkin tehd&d muutostdité ja mate-

riaalivalintoja asuntoonsa, enemman muutostoistd 16ytyy luvusta viisi (5 Asiakaslahtdi-

SYyys).

Asiakkaalla on olemassa omanlaisensa kasitys siita, mita laatu heidan silmissaan tar-
koittaa. Joillekin asiakkaille pintapuolinen laatu on kaikkein tarkeinta eli se, milta asun-
nossa nayttaa, osalle tarkeinta saattaa taas olla asiakaspalvelun laatu ja joillekin laa-
dukkaasti suunniteltu asuntopohja on se ykkdsjuttu. Kuitenkin asiakkaille laatu on suu-

rimmaksi osaksi odotusten ja lupausten tayttymista. [3.]

Omaperusteisessa tuotannossa asiakas eli asukas on todella tarkedssa roolissa ja
taman takia laatuun on panostettava. Asiakkaiden odotukset ovat korkeat, koska asun-
toon on kaytetty tuntuva summa rahaa, ja odotukset halutaan myds tayttaa, jotta asia-
kas on tyytyvainen ja hyva asiakaskokemus saadaan toteutettua. Asiakas saattaa odot-
taa asuntonsa valmistumista jopa yli vuoden verran, jolloin odotukset koko ajan vain

kasvavat ja laadulta odotetaan paljon.

4.3 RYL vs. Asiakas

Asiakkaalle RYL:in vaatimukset eivat ole valttamatta tuttuja ja siksi rakennettavan ra-
kennuksen laadun on oltava jopa parempaa kuin RYL:ss& ohjeistetaan. RYL:ssa on

usein annettu pinnoille sallittuja tasaisuuspoikkeamia. Esimerkki sallituista tasaisuus-
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poikkeamista taulukossa (Taulukko 1), jossa luokka 1 on vaativa ja luokka 2 on tavan-
omainen, kuten asuin-, liike- ja toimistotilat. [14, s.149.] ARK:ssa on aina tavoitteena
kuitenkin rakentaa ykkosluokkaa, vaikka RYL:ss& ohjeistetaan, ettd kakkosluokka on

tarkoitettu asuintiloihin.

Taulukko 1 Valmiin seinan ja lattian sallitut tasaisuuspoikkeamat laatoituksessa [14, s.149.]

Mittauspituus L, mm Suurin sallittu poikkeama, mm
Luokka 1 Luokka 2
Hammastus
— sauman leveys < 6 mm 1 + laatan valmistustoleranssi” 1 + laatan valmistustoleranssi'
— sauman leveys = 6 mm 2 + |laatan valmistustoleranssi'’ 2 + laatan valmistustoleranssi'
Tasaisuuspoikkeama 2000 +2 +3
+22 + 2%

W tyypillisesti £ 5... 10 % laatan nimellispaksuudesta
2 |laatan sivun pituus = 400 mm

RYL:ssa ohjeistetaan tarkastelemaan valmista laatoitusta niin, ett pinnassa ei saa olla
virheitd, jotka nakyvat hairitsevina silloin, kun pintaa tarkastellaan puolentoista metrin
etaisyydeltd huoneen normaalivalaistuksessa. RYL:ss& my0s ohjeistetaan, etté ei ole
sallittua tarkastella laatoitettua pintaa sivuvalaistuksella. [14, s.149.] Asiakkaalle kui-
tenkaan ndma ohjeistukset eivat varmastikaan ole tuttuja ja asuntojen tarkastustilai-
suudessa he tarkastelevat pintoja niin, kuin he itse parhaaksi kokevat. Jos asiakkaalla
on kaytossa taskulamppu ja han tarkastelee laatoitusta sivuvalaistuksessa ja kokee
laatoituksessa olevan liikaa hammastusta, on siihen vaikea sanoa, ettd "ltse asiassa,
rakentamisen yleisissa laatuvaatimuksissa ohjeistetaan, etta laatoitusta ei saisi tarkas-
tella sivuvalaistuksessa, joten virhe ei ole todellinen, jos hammastukset eivat nay tilan

normaalivalaistuksessa.”

Asiakas saattaa huomata tasaisuuspoikkeamia tai hammastuksia vasta muuton jal-
keenkin, koska silloin he alkavat sisustamaan ja asentamaan erilaisia lamppuja ympari
asuntoansa. Kuvassa 4 on havainnollistava kuva lampusta, joka valaisee seinépintaa
koko ajan pinnan mydtaisesti, jolloin pinnan mahdolliset epéatasaisuudet korostuvat.
Taman takia on tarkeada tarkastella tydmaallakin seinid ja pintoja sivuvalaistuksella,
vaikka RYL:ssa ohjeistetaan, ettei esim. laatoituspintaa tarkastellessa niin saa tehda,
koska emme voi tietdd, mita asiakkaat asentavat asuntoonsa kohteen luovutuksen jal-

keen.
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Kuva 4 Seindvalaistus, joka valaisee seinda pinnan myétaisesti, korostaen mahdollisia pinnan
epéatasaisuuksia [23.]

Taman takia on tarkeda rakentaa laadukkaasti niin, etta yritetddn katsoa laatua asiak-
kaan silmin. Ei pida unohtaa kuitenkaan RYL:in laatuvaatimuksia, vaan soveltaa niita
niin, etta ne sopivat seka yrityksen omiin ettd asiakkaan vaatimuksiin.

4.4 |tselleluovutus

Itselleluovutus tulee sanoista luovuta ja itselle. Se tarkoittaa sita, ettd luovutetaan tyot
sellaisena, ettd ne kelpaisivat myds tyon tarkastajalle itselleen. Itsellelvuovutus mielle-
tdan usein luovutusvaiheen pintapuolisena tarkasteluna seka virheiden ja puutteiden
korjauksena, mutta todellisuudessa sita pitéisi tehda jokaisen tydvaiheen jalkeen. Itsel-
leluovutus on yksi osa urakoitsijan laadunvarmistusta ja rakennusurakan yleisissa so-
pimusehdoissa velvoitetaankin, ettd urakoitsija tarkastaa itse tyénsa laadun ja korjaa
mahdolliset virheet ja puutteet ennen kuin tyd luovutetaan tilaajalle. Itselleluovutus on
tarke&a osa koko tydmaan luovutusprosessissa ja siihen kuuluu seka rakennustekniset
etta talotekniset tyot. [15, §11.], [16.]
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Kuva 5 Kylpyhuoneen seinélaatoista viisi on haljennut ja teipit virhekohdilla helpottaa asentajaa
I6ytamaan korjattavat virheet helpommin

Itselleluovutuksessa tarkoituksena on, ettd kyseisen tyon suorittanut urakoitsija tarkas-
taa ensin itse omat tyénsa ja korjaa mahdolliset virheet ja puutteet. Taméan jalkeen
paaurakoitsija tekee omat tarkastuksensa ja merkitsee mahdolliset virheet ja puutteet
teipilla pelipaikalle (kuvassa 5 on havainnollistavat valokuvat virheen merkkaamisesta
tydmaalla) ja kirjaa omaan listaansa, seké jaottelee ne niille urakoitsijoille, jotka ovat
vastuussa niiden korjaamisesta. Esimerkki Excel-taulukko (Taulukko 2), jossa eriteltyna
tydmaan porras, asunto, huoneet, havaittu virhe/puute, vastuu-urakoitsija, puutteen
havaitsemispaivamaara seka merkinta jos virhe tai puute on korjattu. Taulukossa on
etuna se, etta pysyy hyvin perilla, mita korjauksia on tehty ja mitd on tekeméttd, koska
jokaisen listassa olevan sarakkeen pystyy suodattamaan niin, etta jaljelle jaa esim.

haluttu urakoitsija ja heidan korjaamattomat puutteensa.



Taulukko 2 Esimerkki Excelilla tehdysta itselleluovutuslistasta

As Oy Esimerkki

17

Laatinut: AS

Itselleluovutus

YI'r

15.2.2016
A 1 OH Maalipinnassa raitoja Maalausurakoitsija 10.2.2016 X
A 1 MH1  |Kaapin hyllyssé lohkeema Kalusteurakoitsija 10.2.2016
A 1 MH1  |Ruiskukatto ldpikuultava Maalausurakoitsija 5.2.2016 X
A 2 KPH Seindlaatta saumoissa vajetta Laatoitusurakoitsija 5.2.2016
A 2 OH Parketissa rako Parkettiurakoitsija 10.2.2016
A 3 MH1  |Jalkalista irvistad Listoitusurakoitsija 10.2.2016
A 3 MH2  |Laakaoven pinnassa kuplia Ovitoimittaja 6.2.2016 X
B 4 OH Ikkunalistassa huono pinta Listoitusurakoitsija 8.2.2016
B 4 K Vilitilalaatan pinnassa virivika Laatoitusurakoitsija 8.2.2016
B 4 KPH Suihkusekoittaja vuotaa Putkiurakoitsija 10.2.2016
B 5 MH1  |Akryylit puuttu katon rajasta Maalausurakoitsija 10.2.2016 X
B 5 KPH Peilikaapin peiliovessa halkeema Kalusteurakoitsija 8.2.2016

Itselleluovutuksen tekeminen on tarkeaa aloittaa hyvissa ajoin, jotta kaikki virheet ja

puutteet ehditdén korjaamaan ennen asukastarkastuksia. Virheeton ja laadukas asunto

on yksi mahdollinen asiakaskokemusta parantava seikka ja siksi ei haluta, etta asiakas

|6ytaa tarkastustilaisuuksissa mitdédn negatiivista asuntoonsa liittyen. Tietenkin laatu-,

virhe- ja puuteasiat ovat joskus mielipidekysymys ja vaikka tydmaan mielesta asunto

olisi tdysin valmis ja virheettn, saattaa asiakas loytaa sielta jotain, joka ei hanta mielly-

ta.
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5 Asiakaslahtoisyys

KYYTTO 0Y:

SUURIN OSA ASIAKIKAISTA
ON (AHTENYT

| | ASIAKASLAHTOISYYS KAMPANSAMME
ON LANTENNT KAYNTIINT R PR EEC , = :

Kuva 6 Fingerpori 21.2.2011 [24.]

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan sitd, ettd luodaan yrityksen toimintakulttuuri sellai-
seksi, ettd pyritdan selvittdmaéan asiakkaiden tarpeita seké tyydyttamaan ne parhaim-
malla mahdollisella tavalla. Rakennusalalla kilpailu asiakkaista on kovaa, koska mark-
kinoilla on niin paljon tarjottavaa ja taman takia asiakkaistakin on tullut vaativampia ja
heilla on suuremmat odotukset lopputuotetta kohtaan. Asiakkaat siis odottavat, etta
heidan henkilékohtaisia tarpeitaan huomioidaan yhd enemman ja taman takia on tar-
kedé oppia tuntemaan omat asiakkaat. Ajattelutapaa olisi taman takia hyva muuttaa
asiakkaalle tuotettavasta lopputuotteesta, asiakkaan kanssa yhteistydssa tuotettavaksi

lopputuotteeksi. [6, s. 29.]

Asiakkaiden tarpeiden huomioiminen saattaa olla vaikeaa, jos yrityksen sisdisessa
viestinndssa on puutteita. Taman takia on tarkeaa, ettd kun asuntokauppa tehdaan,
olisi myyja suoraan yhteydessa tydmaalle kertoakseen, etta kyseinen asunto on myyty
ja miksi asiakas valitsi juuri taman asunnon. Esimerkiksi asiakas on saattanut kertoa,
ettd hanelle tarkeinta juuri tdssa asunnossa on se, ettéd pohjaratkaisu mahdollistaa illal-
liskutsujen helpon jarjestamisen, koska keittié ja ruokailutila ovat hyvin yhteydessa ja
tarpeeksi tilavia. Talloin tydmaan henkilostd osaa pitdd huolen siitd, ettd asiakkaan niin

sanotut sydamen asiat jarjestyvat ja ovat myds toimivia.

YIT:lla asiakasmuutosty6t mahdollistavat sen, etta asuntoa rakennetaan ns. asiakkaan
kanssa yhteistydssa. Asiakas p&dédsee muutostydinsindorin kanssa yhteistyéssa suun-
nittelemaan oman asuntonsa sellaiseksi joka hanta miellyttdd. Muutoksia voidaan teh-
da runkovaiheessa esim. jos asiakas haluaa siirtda kevyita valiseinia tai tehd& séhko-

pisteiden muutoksia, sisavalmistusvaiheessa esim. parketti-, laatta- ja muut pintamuu-
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tokset, esimerkkind kuvakaappaus parkettivaihtoehdoista Asunto Oy Helsingin Viklon
muutostydlistalta (kuva 7). Tilauksissa on kuitenkin asetettu aikataulut, jotta tydmaan
rakentamisaikatauluissa pysytddn muutostoistd huolimatta ja jotta jo rakennettuja tai
asennettuja pintoja tai rakenteita ei jouduta purkamaan. Joissain tapauksissa kuitenkin
muutosty6aikarajoista on voitu hieman joustaa, jos se edistaa myyntid. Tydmaan nako-
kulmasta kuitenkin mieleisint& olisi, jos kaikki muutostyodt saataisiin aikataulun mukai-

sesti hoidettua.

Tammi Kartano Nature Matt 138
+ 1-sauvalauta
« Mattalakattu

- Jalkalistat savytetty mahdollisimman lahelle parketin
véria (varikoodi LV1114)

Tammi Natur Kartano Vanilla Matt 138
+ 1-sauvalauta
+ Valkomattalakattu

- Jalkalistat savytetty mahdollisimman lahelle parketin
véria (varikoodi VC 1636+VL)

Saarni Vanilla Matt

+ 3-sauvalauta

« Valkomattalakattu

= Jalkalistat valkoiseksi maalattua puuta

Tammi Electric Light
y - + 3-sauvalauta
- 558 - Petsattu, harjattu, véaridljytty
=" - Jalkalistat valkoiseksi maalattua puuta

Tammi Sugar

+ 3-sauvalauta

= Lakattu

- Jalkalistat valkoiseksi maalattua puuta

Kuva 7 Kuvakaappaus Asunto Oy Helsingin Viklon muutostydmahdollisuuksista parkettivalin-
noissa [7.]

Muutosty6t ovat asiakkaille todella tarkeitd, koska he ovat itse halunneet tietyt muutok-
set ja odottavat, ettd asunnosta tulee ndin myds juuri heidan mieleisensa. Tyomaalla
on suuri vastuu asiakasmuutostdiden toteutumisesta. Se ei riita, ettd muutostyot lahe-
tetdan kaikille urakoitsijoille tiedoksi ja vieddén asuntoihin listaukset ja muutospohjaku-
vat kyseisen asunnon muutostoista. Tarkeda on, ettd tydmaalla on niin sanotusti vas-
tuutettu joku toimihenkild pitamaan huolen siita, ettd muutostyét myods toteutuvat. On

hyva kayda kiertamassa asunnot muutostydkansion kanssa aina ennen uusien asen-
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nusten alkamista, jolloin voidaan esimerkiksi tarkastaa, etta tietyissa asunnoissa on
oikeat laatat tai parketit asentajaa odottamassa. On paljon helpompaa puuttua esimer-
kiksi vaarien pintojen tai valiseinan virheelliseen paikkaan ennen asennusta kuin asen-
nuksen jalkeen. Talloin valtytaan ylimaaraisilta purkutoilta ja aikataulussakin on hel-
pompi pysya. Rakentaminen on kuitenkin kasityota ja kun asuntoja on paljon ja muu-
tostyot tekevét jokaisesta asunnosta erilaisen, on aivan inhimillistd, etta virheitéd sattuu.
Kuitenkin hyvalla valvonnalla voidaan ehkaistéd nama virheet.

Asiakaslahtdisyytta tavoiteltaessa on hyva muistaa ottaa tydmaalla huomioon se, etta
kun asiakastilaisuuksia jarjestetdan, kaikki asiakkaat eivat ole rakennusalan ja siihen
kuuluvien termien asiantuntijoita. Rakennusalalla kaytetaan asiakirjoissa seké puhekie-
lessa paljon termeja ja ilmauksia, joita muilla aloilla tyoskentelevat eivat valttamatta
ymmarrd. Tastad esimerkkina voidaan ottaa itselleluovutus, jolla tarkoitetaan tyémaalla
tarkastuksien tekemista ja niista l16ytyvien mahdollisten virheiden ja puutteiden korjaus-
ta, lisda luvussa 4 (4.4 Itselleluovutus). Toisena esimerkkind voidaan ottaa RYL, eli
rakennustoiden yleiset laatuvaatimukset, jonka tarkoituksena on yllapitaa hyvaa raken-

tamistapaa, lisda luvussa 4 (4.1 Rakennustoiden yleiset laatuvaatimukset).

Asiakastilaisuuksia tai muita asiakkaiden kohtaamistilanteita ennakkoon suunniteltaes-
sa olisi hyva sopia tydmaan toimihenkildiden kanssa, etté kaikki puhuvat asiakkaille
samoilla sovituilla termeill&, kuten itselleluovutuksista tarkastuksina, sekd puhekielen
vahattelevat ilmaukset, kuten "kdmppad” vaihdetaan asuntoon tai huoneistoon, jotta
vaarinymmarryksilté valtyttaisiin seka arvokkuus asiakkaille todella tarkeasta asiasta
sdilytettaisiin. Ei ole suotavaa antaa asiakkaalle sellaista kuvaa, ettd hanelle tarkeda
asiaa vahateltaisiin, puhuttaessa epasopivilla termeilla. Huomaavaista on my@s, jos
asiakkaalle puhutaan asioista kaikille ymmarrettavilla termeilld, jotta asiakkaan ei tar-

vitse koko ajan kysya tai miettia, ettd "mita tuo tarkoittaa?”.
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6 Tutkimus

6.1 Sisaisten tiedostojen tutkiminen, WOW-uutiset

YIT:n ARK-yksikdsséa on alkanut muutama vuosi sitten siséinen koulutus, joka liittyy
hyvan asiakaskokemuksen varmistamiseen ja ndin ollen myos laadukkaaseen ty6n
toteutukseen. Tata koulutusta lahdettiin toteuttamaan, koska asiakastyytyvaisyys-
kyselyissa "asunnon virheettomyys muuttohetkella”-keskiarvoksi saatiin arvosana, joka
ei tayttdnyt haluttua tavoitetta ja tassa haluttiin parantaa. Koulutuksen tavoitteena oli
saada koko ARK:n henkilosto tietoiseksi siita, kuinka térke&d asiakas oikeasti onkaan.
Kaikki kavivat ainakin kolmipaivaisen WOW-nimisen koulutuksen, jossa yhdessa poh-
dittiin asiakkaisiin liittyvia asioita erilaisissa tyopajoissa. [8.]

Koulutuksesta on ollut paljon apua kaikille sen kayneille. Yhtena tarkeana asiana on
saatu nostettua konkreettisten toimien avulla se, ettei asuntoja rakenneta vain raken-
tamisen ilosta, vaan asunnot ovat koteja asiakkaillemme ja pelkéastaan tekninen laatu ei

riitd, jotta saamme asiakkaillemme hyvan kokemuksen. [9.]

WOW-koulutuksen myo6ta asiakkaille tarkoitettuihin tutustumis- ja tarkastustilaisuuksiin
on panostettu enemman kuin aikaisemmin. On jarjestetty suunnittelupalavereja tutus-
tumis- ja tarkastustilaisuuksia varten, joissa jaetaan vastuut kaikille osapuolille. Raken-
tamiseen kaytettavassa kokonaisajassa on myods huomioitu paremmin nykyaén se, etta
asunnot ovat taysin valmiita tarkastuskayntiin mennessa. Eli tarkastuskaynnin jalkeinen
aika pyritaan kayttdamaan esimerkiksi yhteisiin tiloihin. Asuntoja ei mielellaan haluta

nayttad asiakkaille keskeneraisina. [9.], [10.]

YIT:ll& on omien tyontekijoiden lisaksi kaytdssd myds aliurakoitsijoita. On tarkeda, etta
aliurakoitsijoilla on my6s tiedossa YIT:n laatuvaatimukset, koska samalla tavalla hekin
rakentavat asuntoja asiakkaalle, eikd YIT:lle. TAst& on noussut myds kysymys, pitaisiko
aliurakoitsijoillekin jarjestda jonkinlainen pienimuotoisempi asiakaskokemuksen varmis-

tamiseen liittyva koulutus? [11.], [12.]

Asiakkaiden tiedottaminen on huomattu olevan todella tarke&a ja siita on muistettava
pitdd huolta. Asiakkaat on pidettava ajan tasalla kokoajan siitd mita tydmaalla tapahtuu.
Tyomailla on huomattu, ettéa tama tekee asiakkaat juuri tyytyvaisiksi, koska silloin heita

ei ole jatetty pimentoon odottamaan. [12.], [13.]
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Laatu on aina ollut YIT:ll& todella tarkeassa roolissa, mutta WOW-koulutuksen myota
sen merkitysta on saatu nostettua vieldkin tarkeammaksi. Laatu on yksi tarkeimmista
asioista, joka myos vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ja siksi siihen on panostettava
kokoajan. Laatua saadaan aikaiseksi, kun tyovaiheita suunnitellaan ennakkoon mabh-
dollisimman hyvin ja varmistetaan, etta aikataulut pitavat, jotta kiiretta ei tulisi. Mallityo
on myos todella tarke&dd laadun kannalta. Mallityolla varmistetaan tyonsuorittajan
osaaminen ja ymmarrys vaadittavasta laadusta. Mallity6lla on etuna, ettd siihen voi-
daan aina verrata jalkikateen, jos tuntuu, ettd tyonlaatu alkaa heiketd tyon edetessa.
Tyon jarjestelmallisella tarkastamisella, jatkuvalla laadunvalvonnalla seka itselleluovu-
tuksilla voidaan havaita puutteita ajoissa ja talloin puuttua niihin valittémasti. Kaikille
tydntekijoille on myos oltava selvaa, etta ty6 tehdaéan kerralla kuntoon, jolloin asiakkaal-

le ei jaa virheita huomioitavaksi. [10.]

Tyontekijat ovat hyvin tarkedssa roolissa, koska he tekevat asuntojen nakyvia pintoja ja
pitavat niista huolta ja ndma ovat asiakkaille todella téarkeita asioita. Tyontekijat nostivat
tarkeimmiksi kehittdmisen kohteiksi oman asenteen tydn tekemiselle, hyvin suunnitel-

lun tyojarjestyksen, esimiestytn seka pintojen huolellisen suojaamisen. [22.]

WOW:lla on ollut suuri merkitys siihen, ettd laatuun on alettu panostaa entista enem-
man ja asioita on alettu katsomaan enemman asiakkaiden silmin. Ennen WOW-
koulutusta "asunnon virheettdomyys muuttohetkelld” keskiarvo asiakastyytyvaisyys ky-
selyissa oli jaanyt tavoitteestaan ja koulutuksen jalkeen se oli saatu nostettua tuntuvas-

ti. Seka "tydmaan henkildstén ammattitaito ja palvelu” keskiarvokin on saatu aiemmin

tavoitetasollaan olevasta, nostetuksi melkeinpd maksimitasolle. [8.]

6.2 Asiantuntija haastattelut

Asiantuntija haastattelut toimivat yhtena tarkeimpana lahteena tassa insindoritydssa.

Haastatteluissa on keskusteltu mm. naista asioista:

e Mista hyva asiakaskokemus koostuu?

e Tarkastus- ja tutustumistilaisuuksista,

e YIT plus paivityksista,
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e Itselleluovutuksista seka,

e sijoittajayrityksesta asiakkaana

Asiantuntijoina haastatteluissa toimivat YIT:lta kehityspaallikko, vastaava tydnjohtaja,
tyopaallikkd, asiakaspalvelupaallikkod, yksikdn johtaja (ARK) ja tuotantopadllikko, sekéa

Renesans Consulting Oy:lta henkiléstovalmentaja/\WWOW-kouluttaja.

Kehityspaallikko

Hyva asiakaskokemus koostuu siita, ettéd on olemassa molemmin puolinen luottamus.
Kehityspaallikon mielesta YIT rakentaa laadukkaasti ja yrityksen kulttuuriin kuuluukin,
etta rakennetaan lahtokohtaisesti virheettomasti, mutta asiakas ei valttamatta tieda sita
varmaksi. Taméan takia on tarkedd, etta yhteys asiakkaaseen on koko ajan olemassa.
Esimerkkind yhdessa kohteessa asunnossa tapahtui vesivahinko asukkaiden muuton
jéalkeen ja koska asia otettiin heti hyvin haltuun, eivéat asiakkaat kokeneet vesivahinkoa
negatiivisena asiana YIT:ta kohtaan. Eli toisin sanoen virheet ovat ihan ok, jos asiakas

tiedostaa, etta se korjataan eika niita yriteta peitella.

Asiakastutustumis- ja tarkastuskéayntien eteen ei tarvitse tehda mitaan ihmeellista, jotta
ne parantaisi asiakkaan kokemusta. Pieni valmistautuminen kuitenkin on aina hyva
muistaa, kuten vastuunjako kaikille toimihenkilille etukateen, jotta tilaisuudet menisivét
joutuisasti. Kaikki yliampuva kannattaa kuitenkin unohtaa, koska tilaisuuksien tarkoi-
tuksena ei ole YIT:n mainostaminen vaan tehda asiakkaan kokemus mahdollisimman
helpoksi ja vaivattomaksi. Kuitenkin kehitysp&allikkd painottaa, ettei kaikkien tarvitse
toimia tietynlaisen rungon mukaan, vaan kayttdd omaa parhaaksi kokemaansa tapaa

hoitaa tilaisuudet. A ja O on kayttaytya ystavallisesti ja asiallisesti.

YIT plussaa tulisi paivittda noin kahden viikon valein, mutta ei kuitenkaan haluta pai-
nostaa ketdan, vaan vastuutetaan paivitykset sellaiselle, jolle sellaiset asiat tuntuvat
luontevilta. Jokainen, joka péaivityksid plussaan tekee, voisi itse miettia omalla kohdal-
laan, kuinka usein ja millaisia paivityksia itse haluaisi nahda. Kuitenkin tarkeda on, etta
sinne ainakin sen kahden viikon vélein jotain tulisi, koska jos asiakas k&y muutaman
kerran katsomassa, eika paivityksia ole, saattaa hén lopettaa sen seuraamisen ja olla

nain ollen tyytymatdn tiedottamisen laatuun. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa mielipiteet
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YIT plussasta ovat olleet todella erilaisia, osan mielestéa se on todella hyva juttu ja osa

ollut sitd mielta, etta se on ihan turhanpéaivainen.

Itselleluovutukset toimivat ihan hyvin. Valtavasti on parannuttu siiné, etta kaikki listoilla
olleet virheet ja puutteet on saatu korjattua ennen kuin asukkaat muuttavat. Ainut asia
mita ei joskus saada korjattua muuttoon mennessé, joka ei ole tydbmaasta kiinni, on
esim. kaapin oveen tullut kolhu l&hella luovutuspaivad, koska sitéa ei saada kalustusyri-
tykselta heti, pitkan toimitusajan takia. Talldin ne saattavat jaada korjausrastiin tehta-
vaksi asukkaiden muuton jalkeen. Itselleluovutuksissa on kuitenkin téarkedd katsoa
asuntoja niin sanotusti asiakkaan silmin, eli voidaan miettia, ettd olisimme itse asiakas

ja miettid, mika meille asunnossa olisi tarkeaa.

Kun asiakkaana on sijoittaja, eivat asiakastilaisuudet ole samanlaisia kuin silloin kun
asiakkaana on asunnon ostaja. Sijoittaja yritykset laittavat rakennuksen asunnot yleen-
sa vuokralle, joten heilld on erilaisia toimintatapoja rakennuksen tarkastamiseen. Erilai-
sia toimintatapoja ovat esimerkiksi "avaimet kateen” — periaate, ulkopuolisen valvojan
palkkaaminen sijoittajan toimesta tai oman projektipdallikon palkkaaminen kohteelle.
Kuitenkin sellaisissa kohteissa, joissa osan rakennuksen asunnoista on ostanut sijoitta-
ja ja osan yksityiset asiakkaat, on asiakastilaisuuksia pidetty myoés taloyhtién tuleville

vuokralaisille. Vuokralaiset ovat myds potentiaalisia asiakkaita YIT:lle tulevaisuudessa.

[3.]

Vastaava tyonjohtaja

Lupausten pitdminen ja jopa niiden ylittAminen on yksi hyvaan asiakaskokemukseen
johtava asia. Téhan liittyy my6s hyvin pitkalti sisainen viestinta, jonka on oltava hyvaa,
koska on tiedettdva mita asiakkaalle on luvattu ja kuka on luvannut, jotta lupaukset
voidaan pitdd. Asiakas on voinut myos luvata itsellensa jotain, joka on hyvin tarkeda
hanelle. Tama tieto on hyva yrittdd myods kalastella” asiakkaalta, jotta kaikki mahdolli-
set asiakkaan sydamen asiat voidaan toteuttaa. Esimerkiksi jos asiakkaalta on kyselty,
ettd miksi han on paatynyt yksinomaan taman kohteen asuntoon, voi vastaus olla, etta
hanelle tarkeintd on asunnon keittio. Tallaisen tiedon kautta voidaan esim. rungon val-
mistuttua esitella asiakkaalle, mihin keittié ollaan sijoittamassa ja néain luoda asiakkaal-

le positiivia mielikuvia hanelle tarkeasta asunnon osasta.
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Asiakkaan luottamus rakentajaan on hyvin tarkeda, koska asiakas on saattanut ostaa
asunnon silloin, kun tontilla ei ole viela mitaan muuta kuin suuri kuoppa. Tallgin asiakas
saattaa joutua odottamaan muuttopdivaa yli vuoden verran, jolloin luottamus on hyva
pitaa ylla esimerkiksi hyvélla tiedottamisella. Tutustumistilaisuuksissa joillekin asiakkail-

le esim. reik& seindssa ei ole iso juttu, jos he luottavat, ettd se tullaan korjaamaan.

WOW-koulutuksen my6tad asiakkaiden tiedottaminen on noussut merkittavAmmaksi
kuin aikaisemmin. Asiakkaiden tiedottamiseen tarkoitettua YIT plussaa olisi hyvé péivit-
taa ainakin kerran viikossa, koska plussassa olisi paljon potentiaalia. Asiakkaat eivat
juurikaan ota kantaa (kommentoi tai tykkaa) talla hetkella plussan paivityksiin, mika
johtuu luultavasti juuri siité syysta, etta sinne tulee paivityksia todella epasaéannollisesti,
jolloin asiakas ei enaa jaksa kayda tarkastelemassa sivustoa. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyiden tilastojen mukaan tiedottaminen onkin ollut yksi kehitystéa tarvitseva kohde.
Tata voisi parantaa jos hankkeen alussa vastuutettaisiin joku toimihenkilo tiedotukses-
ta. WOW-koulutuksen myo6ta on kuitenkin saatu hyvin yhtendistettya yrityksen toimin-

taa asiakkaan huomioimiseen liittyen.

Itselleluovutuksiin ja niista |0ytyvien virheiden ja puutteiden korjauksiin on varattu tar-
peeksi aikaa, kysymys vain kuuluu, osataanko aikaa kayttaa oikein? Usein muutama
viikko ennen asukkaiden muuttoa tyémaalla pyo6rii viela monia tyontekijoita ja tdssa on
huonoa se, ettd korjauksia tehdessédan saatetaan aiheuttaa lisdvahinkoja esim. kolhuja
seiniin. Taman takia rakennusvalvonnan kayttéonotto tulisi olla 2-3 viikkoa ennen
asukkaiden muuttoa, jolloin tyémaa olisi loppusiivottu ja tydmaalla ei olisi taman jalkeen
enaa muita kuin pari tyontekijaa, jotka korjailevat pikkuvikoja. Tallgin loputtomilta tuntu-

vat kolhukorjaukset saataisiin paremmin Kkuriin.

Kun asiakkaana on sijoittaja, ei tarkastus- ja tutustumiskaynteja pideta samalla tavalla
kuin kuluttaja-asiakkaille. Sijoittajalla saattaa olla omatarkastaja, joka tekee tarkastuk-
set, ja koska h&n on ammattilainen, ei han katso asuntoja samalla tavalla kuin asukas
katsoisi. Sijoittaja-asiakkaan hyvaa kokemusta varmistetaan niin, ettd sijoitusyhtion
bisnes otetaan huomioon. Yksi hyva kokemusta varmistava asia voisi olla se, ettd muu-
ton jalkeiset vuokralaisten yhteydenotot puutteista tai virheista tulisi rakennuksen ra-
kentaneeseen yritykseen, eika sijoittajalle, joka kuitenkin joutuu ottamaan yritykseen

sitten erikseen yhteytta.

[3.]



26

Tyopaallikko

Hyva asiakaskokemus kostuu siita, ettéd joka kerta, kun on asiakaskohtaamisia, asiak-
kaalle tulee sellainen olo, ettéd tamé& oli parempaa kuin olin odottanut. Eli ennakko-
odotukset ylittyvat ja jos joka kerta saadaan sellainen "odotukset ylittyivat’-tunne asiak-
kaalle, menndan joka kerta parempaan suuntaan asiakkaan hyvan kokemuksen kan-

nalta.

Tarkastus- ja tutustumistilaisuudet tulisi aina olla henkilokohtaisia, jarkevaa kuitenkin
on, etta tilaisuudet pidetaan yhteisen4, jolloin kaikki asukkaat kutsutaan samana paiva-
na. Tassa kuitenkin tyopaallikko tarkoittaa sita, ettd asiakkaalle olisi hyva antaa henki-
|6kohtaista aikaa tilaisuudessa esim. mahdollisuus kysella asunnostaan ja siihen liitty-
vista asioista. Tdma siksi, koska asiakkaalle saattaa olla tarkeaa, etta on aina se "Pert-
ti”, joka ottaa hanen asiat omikseen ja auttaa hanta tarvittaessa. Tilaisuudet ovat ennen
olleet hyvin tyémaakohtaisia, padsaantoisesti kuitenkin hyvia, WOW-koulutuksen jal-
keen toiminta on tullut paljon yhtendisemmaksi, mutta ennen kaikkea asenteisiin on

tullut enemman muutosta positiiviseen pain.

YIT plussaa pitéisi paivittaa ainakin viikon tai kahden vélein, koska tieto on asiakkaalle
tarkeda. Asiakkailta on tullut tietoa, etta plussa on hyva sivusto ja he mielellaan katse-
levat paivityksia ja kiinnostus nousee aina kun saadaan lisaa sisaltéa. Sisaltda on olta-
va, koska jos viimeisin pdivitys on tehty monta kuukautta sitten, kiinnostus lopahtaa.
Ihanne tila olisi, ettd plussaa paivitettaisiin joka paiva, mutta siihen on viela pitkd mat-
ka. Kehitysehdotuksena, ettd uusista YIT plus-paivityksista tulisi kAnnykkaan viesti niil-

le, jotka sellaisen haluavat.

Itselleluovutuksiin on varattu tarpeeksi aikaa ja jos tydmaa menee aikataulun mukai-
sesti, niin ajan pitaisi riittda. Itselleluovutukset joudutaan aloittamaan vaikka kaikki ei
ole viela valmista, nain saadaan tehtyd se porrastetusti. Kuitenkin itselleluovutukset
olisi hyva aloittaa ainakin kaksi kuukautta ennen ensimmaista tarkastuskayntia. Tarke-
aa on myos, ettd aliurakoitsijat ovat tehneet omat itselleluovutukset ennen kuin YIT:n
omat tarkastukset alkavat, jotta urakoitsijoiden omat virheet ja puutteet saadaan korjat-

tua ennen tata.

Kun asiakkaana on sijoittajayritys, ei samanlaisia tarkastus- ja tutustumistilaisuuksia

ole kuin kuluttaja-asiakkailla. Yleensa sijoittajilla on ulkopuolinen asunnonesittelija, joka



27

tuo ihmisia katsomaan asuntoja, mutta tastd heidan on sovittava tydmaan kanssa etu-
kateen. Tydmaan henkilokunta nayttaa asuntoja myds mielellaan tuleville vuokralaisille.
Yhtalailla vuokralainen on YIT:lle asiakas ja siksi heillekaan ei haluta nayttaa kesken-
eraisia asuntoja. Vuokralainen saattaa olla potentiaalinen YIT kodin ostaja tulevaisuu-
dessa ja siksi heitd pidetaan samassa arvossa kuluttaja-asiakkaiden kanssa. Olisi hyva
idea antaa YIT plus tunnukset myds sijoitusyrityksen vuokralaisille.

[3.]

Asiakaspalvelupaallikk®

Asiakaspalvelupaallikon mielestd hyva asiakaskokemus koostuu siitd, ettd lupaukset
pidetddn ja ollaan tavoitettavissa. Esimerkiksi asiakkaalle on voitu luvata, ettd sahko-
posteihin vastataan tietyn ajan kuluessa, niin silloin on pidettava siita kiinni. Jos lupa-
ukset petetdén ja sovituista ajoista ei pidetda huolta, saa asiakas negatiivisen kuvan
YIT:n toiminnasta ja silloin tyytyvaisyys ja kokemus huononevat.

Asiakastutustumis- ja tarkastustilaisuuksissa on tarkeadd, ettd ne on suunniteltu ja or-
ganisoitu hyvin ja kaikilla on tiedossa oma roolinsa tilaisuudessa. Suunnittelussa on
hyva kayda lapi asiakkaiden mahdollisiin kysymyksiin varautuminen, koska jos ei itse
osaa vastata asiakkaan kysymykseen, on hyva tietaa, kehen asiakkaan olisi hyva ottaa
yhteytta asian selvittdmiseksi. Tarkastustilaisuudessa asuntojen pitaisi olla taysin val-
miita, eli aikataulutus niin, etta taméa toteutuu. WOW-koulutusta ennen tilaisuuksissa on
ollut tydmaakohtaisia eroja siind, miten toimitaan. WOW-koulutuksesta on saatu yhtei-

nen runko, miten pitaisi toimia, jolloin tydémaiden toimintatavat ovat yhtenaistyneet.

Sisustusohjelmat kuten "Pienta pintaremonttia” ovat tehneet tehtavéansa eli asiakkaat
haluavat omista asunnoistaan yksil6llisia ja tdman takia melkein kaikki asiakkaat teke-
vatkin joitain muutostéita asuntoonsa. Muutostdihin oli pilottikéytdssa nettipohjainen
muutostytkalu, jolla asiakas pystyi itse tekemdan haluamansa muutosty6t valmiille
pohjalle ja ohjelma olisi lahettéanyt tiedot suoraan tydmaalle, mutta se ei oikein menes-
tynyt, koska kayttoliittyma oli melko hankala ja jokseenkin vaikeasti kaytettava. Muutos-
tyokalussa olisi potentiaalia jos kayttolittymaa saataisiin kehitettya helpommaksi ja
nain ollen asiakasystavallisemmaksi, se myds helpottaisi resurssipulaa, joka muutos-

tydinsindoreilla talla hetkella on.
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YIT plussaa tulisi paivittaa ainakin viikoittain, pdivittdin olisi ihanne tila, mutta siihen
eivat viela resurssit riitd. Asiakaspalvelupaallikkd kertoo, ettd jos han itse kavisi katso-
massa plussaa ja sinne ei koskaan tulisi mitddn uuttaa, han lopettaisi sen seuraami-
sen. Olisi hyva tiedottaa siséisesti, jos jostakin YIT plus péaivityksesta olisi tullut asiak-
kaan puolelta hyvad palautetta, koska se voisi innostaa ihmisia paivittamaan sita

enemman.

Sijoittajat ovat YIT:lle tarkeitd ja vaikka heille asunnot eivat ole samalla lailla sydamen
asioita kuin yksityisen asunnon ostajan, on molemmat silti kutsuttava samoihin tilai-
suuksiin. Kuitenkin jos sijoittajayritys on ostanut koko kohteen, olisi heille hyva myos
jarjestaa jonkinlainen tilaisuus, jossa he paasevat tarkastelemaan asuntoja. Tilaisuu-
den ei kuitenkaan tarvitse olla samanlainen kuin esim. asukastarkastuskaynti, mutta
joku tydmaan toimihenkildista voisi vieda sijoittajayrityksen edustajan kiertamaan ja

tarkastelemaan kohdetta.

[3.]

Yksikonjohtaja (ARK)

Hyva asiakaskokemus koostuu siita, etta osataan tyydyttdéa asiakkaan tarpeet ja, etta
asiakas tuntee itsensa tarkedksi ja tdhan paastdan jos osataan katsoa asioita my®s
asiakkaan kantilta. Hyva asiakaskokemus koostuu myds siita, etta asiakkaalle tulee
sellainen tunne, ettd han sai enemman kuin osasi edes haluta, asiakasta ei kuitenkaan
haluta ns. ostaa, eli ei tarvitse hankkia sellaista mita ei ole pyydetty. Asiakkaalle on
tarkeaa, etta YIT auttaa hanté ja tekee prosessista koko ajan konkreettisemman. Lu-
paukset ovat tarkeda pitéda ja viel& parempi, jos asiakkaalle tulee yllatyksena, etta ta-
mahan meni paremmin kuin oli osannut odottaa. On myo6s hyva muistaa, ettéa ihan pieni

asia saattaa asiakkaalle olla todella suuri ja siksi mitdan ei saa laiminlyoda.

Asiakastutustumis- ja tarkastustilaisuuksissa olisi tarkeaa tietdd mitd asiakas haluaisi
kyseisilta tilaisuuksilta. Asiakkaiden pitéda kokea, etta he hyotyvat tilaisuuksista jotain.
Jos asiakkaalle tulee sellainen olo, ettd samat asiat olisi voitu lukea esim. jostain esit-
teestd, on tilaisuudessa mennyt jotain pieleen. YIT:llA on alettu ymmartdmaan, etta
tilaisuuksiin on panostettava. WOW-koulutuksen my6ta asenteessa ja asiakkaiden
kanssa kohtaamisissa on parannuttu. Tilaisuuksissa pitdisi yrittdd katsoa enemman

asiakkaan silmin ja poistaa niista sellaiset turhat asiat, mita asiakas ei tarvitse.
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Miten 16ytad sen, mita asiakas haluaa? Se on vaikea kysymys ja yksikon johtaja vertaa
asiaa rahkan kautta: kun rahkaa halutaan uudistaa ja tehda houkuttelevammaksi, voi-
daan markkinoida uusilla mauilla ja laittaa niitd testaukseen pienina erind kauppaan,
asuntoja on kuitenkin vaikea laittaa ns. "testaukseen” ja sitten pyytaa arvosteluja siita

mik& oli paras kuluttajan mielesta.

YIT plussaa tulisi paivittad kahden viikon valein, mieluummin useamminkin. Yksikon
johtaja vertaa asiaa siihen, ettd héan kay pdivittdin katsomassa lltasanomien sivuja,
koska sinne tulee aina jotain uutta, mutta jos asiakas kay plussassa ja sinne ei tule
usein mitaan, lopettaako han siella kdymisen? Plussaan voi myds esimies kayda kom-
mentoimassa tydmaan hyvista saavutuksista, kuten "Onnea tydmaalle! He voittivat
taman vuoden tyo6turvallisuus-kilpailun”, koska tama luo asiakkaallekin luottoa yritysta
kohtaan. Plussaa voisi kehittad niin, ettd asiakkaat voisivat tehda muutostoitdan sen
kautta netissa. Esim. valita materiaaleja asuntoihinsa, kuten parketti, laatat, kaappien

varit jne. Se voisi tuoda sivustoa enemman esille.

Itselleluovutuksiin on yleisaikataulujen mukaan varattu tarpeeksi aikaa, mutta toteutuu-
ko se kaytannossa? Itselleluovutukset pitdisi aloittaa jokaisen vaiheen jalkeen ja mat-
kan varrella tehda koko ajan. Esimerkiksi tasoitetdista on tarkeda tehda itselleluovutuk-
sia ennen kuin maalaus alkaa, koska jos tasoituksessa on jokin virhe, maali ei sitéa pei-
ta. Hankalia asioita ovat kuitenkin sellaiset, ettéa se joka tekee itselleluovutuksia julistaa
asunnon jossain vaiheessa virheettomaksi ja sitten asiakas tulee kdymaan tarkastusti-
laisuudessa ja I6ytd& asunnosta virheitd. Lahtbkohtana on kuitenkin, ettd asunnoista
tehdaan virheettdmia, mutta joskus virhe saattaa olla myds mielipiteesta tai mielikuvas-

ta kiinni.

Henkilosijoittajilla on samanlaiset tarkastus- ja tutustumistilaisuudet kuin omistusasun-
non ostajilla, mutta sijoitusyrityksilla se menee erilailla. Sijoittajayritykset ovat yleensa
palkanneet rakennusten tarkastuksiin jonkun ammattilaisen. Sijoittajille tarkeda on, etta
kaikki hoituu sujuvasti ja jos syntyy jotain ongelmia, ne hoidetaan heti pois. Sijoittajayri-
tyksille ei tarvitse jarjestdd samanlaisia tilaisuuksia, koska he ovat ammattilaisia ja heil-
l& tunne ei ole samalla lailla asiassa mukana kuin kuluttaja-asiakkailla. On opittava
tuntemaan asiakkaat paremmin, jotta tiedetdan mika heille on tarkeda ja mita he tarvit-

sevat.

[3.]
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Tuotantopaallikkd

Hyva tuote ja hyva palvelu ovat peruspilarit hyvaan asiakaskokemuksen luomiseen. Se
ei riitd, ettd pelkastaan tekninen laatu on kunnossa, koska asiakkaat odottavat, etta

my06s asiakaspalvelu on kunnossa.

Asiakkaille tarkoitetut tarkastus- ja tutustumiskaynnit tulisi olla sellaisia, ettd asunto-
kauppalain lait toteutuvat. Asuntokauppalakia kasitellaan luvussa 2.1.2 Ensimmainen
tarkastuskaynti. Tarkeaa tilaisuuksissa on, ettd asiakas ymmartaa millaisesta tilaisuu-
desta on kyse, eli tilaisuutta ei kannata muotoilla ns. pelkéksi kahvittelutapahtumaksi,
koska asiakkaalla pitaa olla heille kuuluva mahdollisuus tarkastaa oma asuntonsa ja
tutustua siihen paremmin. Hyva asiakastilaisuus on sellainen, etta asiakas kokee saa-
vansa hyvaa asiakaspalvelua, eli tilaisuus on hyvin etukateen suunniteltu ja mitoitettu.
Tarkoittaen mitoituksella sita, ettd on otettu huomioon asiakkaiden maara ja nain ollen
myods YIT:n henkildston maara tilaisuudessa. Ennen WOW-koulutuksia asukastilai-
suuksiin ei ole varauduttu niin hyvin, esimerkiksi ennakkosuunnittelulla. Nykyaan tilai-
suuksiin osallistuu koko projektin kokoonpano, eli tydmaan toimihenkiltt, projektip&al-
likk®d, muutostydinsinddrit seka asuntomyyjat. Hyvin suunniteltu tilaisuus nayttdd myos

asiakkaan silmiss& paremmalta.

Tavoitteena on, ettd YIT plussaa paivitettaisiin kahden viikon vélein ja tdma on siksi
hyva taajuus, koska silld saa jo hyvan kuvan hankkeen etenemisesta. Plussaan pitaisi
saada aikaiseksi kasvua, sen seuraajien tiimoilta ja tdméa onnistuisi varmasti jos paivi-
tyksien sisallosta saataisiin niin mielenkiintoista, ettd se ns. pakottaisi asiakkaita seu-
raamaan sita. Kaikilla tydmailla on oikeus paasta katselemaan plussasta myts muiden
tydmaiden plus-paivityksid ja paivityksien tekijoiden olisi hyva tarkastellakin muiden
paivityksia omien padivityksien kehittdmisen kannalta. Tuotantop&allikdlla on kehitys-
ideana, ettd YIT plussaan voisi kuvata web-kameralla livekuvaa tydmaasta, samalla
tavalla kuin esimerkiksi Messilan hiihtokeskuksella on nettisivuillaan livekuvaa rinteis-

taan, tama varmasti houkuttelisi suurempaa yleis6a seuraamaan YIT-plussaa.

Itselleluovutuksiin varattu aika ei ole kaikissa hankkeissa sama, vaan se riippuu pitkalti
hankemuodosta esim. sijoittajakohde vs. omistusasunnot. Sijoittajakohteissa itselle-
luovutukseen varattu aika on lynempi johtuen siita, etta niissa ei yleensa ole muutostoi-
ta ollenkaan. Itselleluovutuksissa pitdd muistaa ottaa huomioon tuotteiden pitkat toimi-

tusajat, esim. kalusteissa jopa kuuden viikon toimitusaika. Ongelmaksi kuitenkin saat-



31

taa nousta, ettd miten saadaan hallittua itselleluovutuksiin varattua aikaa, kun kokoajan

on aktiivinen pyrkimys lyhentaa rakennusaikaa.

Kun asiakkaana on sijoittaja, on asuntotutustumis- ja tarkastustilaisuuksien kaytannot
hyvin erilaisia verrattuna omistusasuntoasiakkaille tarkoitetut tilaisuudet. Miten tarkas-
tukset hoidetaan, riippuu pitkalti asiakkaasta, esim. jotkut sijoittajat eivat tarkasta asun-
toja mitenk&an ja jotkut hankkivat oman valvojan, joka kiertaa asunnot ja yhteiset tilat ja
tekee niistd puutelistat. On tarkedd ymmartaa, etta sijoittaja on YIT:lle yhta tarkea asia-
kas kuin kuluttaja-asiakas eli yritetdan tunnistaa asiakkaan tarpeet yhtalailla. Tuotanto-
paallikkd havainnollistaa asiakkaiden tarpeiden tunnistamista esimerkilla, jos on raken-
teilla kuusikymmenta asuntoa hyvin pienella tontilla, voidaan ohjeistaa sijoittajaa, etta
muuttopaivasta saisi joutuisamman, kun se jaettaisiin kahteen eri paivaan. Tama pa-
rantaa asiakaskokemusta, kun YIT:ll& huomataan ongelma ja siihen on keksitty ratkai-

suehdotus, eika jateta asiakasta oman onnensa nojiin, kun avaimet on luovutettu.

Lisayksena vield, etta parempaan asiakaskokemukseen paastddn myds YIT:n sisdisen
viestinnan kautta. On tarke&éa saada kaikki tydémaat samalle viivalle, toisin sanoen par-
haan ja huonoimman tuloksen asiakastyytyvaisyyskyselystd saaneiden tytmaiden ero
pitaisi saada mahdollisimman pieneksi, vaikka se onkin télla hetkella jo todella pieni.
Tahan paastaisiin parhaiten kun sisaiseen viestintddn panostetaan ja néin ollen pyri-

tdan oppimaan toisiltamme enemman.

[3.]

Henkiléstovalmentaja/WOW-kouluttaja

WOW-kouluttaja tydskentelee monenlaisten asiakkaiden konsulttina muun muassa
organisaatioiden kehittdmiseen liittyen. YIT:n kanssa yhteisty6 on alkanut vuonna 2002
asiakkaiden kohtaamisiin liittyen. Vuonna 2012 alkanut YIT:n WOW-koulutus on ollut
kouluttajan suurin yhteistyoprojekti. WOW-koulutukseen on kuulunut se, etta kaikki
YIT:n tyontekijat ovat kayneet kolmepaivaisen valmennuksen l&pi, joka on perustunut
siihen, ettd ideoidaan yhdessa tietysta aiheesta, eikéa vain kuunnella seminaaria. Taméa
on huomattu olevan paras keino siihen, ettd koulutuksesta on ollut apua, koska kaikki
saavat antaa omia ideoitaan ja tyéskennella niiden parissa keskenaan. Kun ideat ovat
itse keksittyja eika jonkun muun antamia ohjeita, on niitd myods helpompi noudattaa ja
kehittaa.
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Hyva asiakaskokemus koostuu asiakkaan odotustasosta eli mitd on luvattu ja osuuko
se yksiin odotuksien kanssa. Varsinainen lopputuote on se térkein asiakkaalle. Palve-
lun ja lopputuotteen (Esim. pohjan toimivuus) suhdetta odotuksiin on tarked verrata.
Jos ottaa esimerkiksi YIT:n kohteita Merenkulkijarannasta Lauttasaaresta, jotka ovat
hintatasoltaan melko korkealuokkaisia, ja miettii, ettd mita asiakas siella odottaa mate-
riaalitasosta. Asiakkaiden odotukset tallaisissa kohteissa on varmasti yhtéa korkeat kuin
asuntojen hintaluokka ja talldin palvelulaadulta odotetaan varmasti myos yhta paljon.
Se miten homma toimii, eli toiminnallinen laatu on myos erittain tarkeda, koska loppu-
tuotteen rakentavat ihnmiset, ja jos homma ei toimi, tulee lopputuotteesta virheellinen ja
talldin asiakas ei ole tyytyvainen. Kouluttajan mielesta ihmiset ovat peruspiirteiltdéan
melko samanlaisia, mutta jotkut asiat voivat vaivata joitain ihmisia paljon enemman
kuin toisia, esim. vaatekaupassa kun myyja tulee kysymaan, ettd tarvitsetteko apua,
niin jotkut kokevat sen hyvana asiana ja toiset taas kokevat sen ahdistavana. Taman
takia joskus on vaikea saada kaikkien ihmisten kokemus hyvaksi vaikka toimisi taysin

samalla lailla kaikkien kanssa.

WOW-koulutukset ovat vaikuttaneet YIT:n henkilostéon positiivisella tavalla. Eniten
muutosta on tapahtunut siind, ettd asiakkaista puhutaan paljon enemman kuin aikai-
semmin ja asiakas on my0s mielessa enemman kaikessa tekemisessa. Tyontekijat
jopa odottavat nykyaan innolla uusia asiakastyytyvaisyystuloksia. Asiakasta halutaan

nyt ymmartaa ja kuunnella aikaisempaa enemman.

YIT plus on hyva idea ja rakennusalalla hyvin edistyksellinen. Ongelmana kuitenkin on,
ettd miten se saadaan myytya asiakkaalle? Miksi asiakkaan kannattaisi kayttaa sita?
Jos asiakkaita ei saada heti alkuunsa kiinnostumaan plussasta, ei sitd asumisen ai-
kanakaan tulla kayttamaan. YIT:n oma henkildst6 pitéisi saada myds innostumaan sii-
td. Yhdessa kohteessa, YIT plus mainitsemalla tutustumiskaynnin kutsukirjeessa, saa-
tiin nostettua kayttajien maarad 20 %:sta 90 %:iin. Kohtaamiset kasvokkain ovat kui-
tenkin tarkeitd ja asiakkaalle on tarke&a, ettéd on joku ihminen kenen kanssa voi kes-

kustella syddmen asioistaan ja tietad, etta siella on aina joku hanta varten.

Asiakkaan kanssa pitéisi jarjestdad myos henkilokohtaista aikaa tai ainakin tarjota mah-
dollisuus siihen, jotta he tuntevat itsensa YIT:lle tarkeaksi. Sellaisissa kohteissa onkin
huomattu, etta asiakastyytyvaisyydet ovat olleet todella hyvid, missa vastaavat tai mes-

tarit ovat jarjestaneet asiakkaalle kaksinkeskeistd aikaa. Asiakkaille jarjestettavissa
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tilaisuuksissa onkin hyva huomioida etukateissuunnittelussa, etta asiakkaille voidaan

tarpeen vaatiessa jarjestaa henkilokohtaista aikaa.

Ihan kaikkien asiakkaiden hyvan kokemuksen varmistaminen ei valttamatta onnistu.
Tama voi johtua ajan puutteesta, koska jos jollekin asiakkaalle ei oikein mik&én kelpaa,
ei korjauksia voida loputtomiin tehda. Kuitenkin jos asiakkaan mielesta kaikki on vialla
ja paljon korjauksia pitéisi tehda, ei siitd aleta ns. vankaddmaan, vaan pyritaan korjaa-
maan kaikki asiallinen ja sellainen mika pystytdan korjaamaan. Tall6in voidaan saada
myds ns. vaikeammin tyydytetyn asiakkaan tyytyvaisyys taattua. Kuuntelu ja asioiden

tosissaan ottaminen on tarkeinta, jotta paastaan asiakkaiden tunteisiin.

[3.]
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7 Tutkimustulokset; yhteenveto ja analysointi

Asiantuntijahaastatteluista tarkeimmaksi asiaksi hyvan asiakaskokemuksen varmista-
miseksi nousi asiakkaan luottamus yritykseen. Luottamuksen saavuttamiseksi on teh-
tava toita muun muassa laadun ja asiakaspalvelun osalta. Pelkéstaan laadukas tyénto-
teutus ei riitd, vaan on pidettava myos huolta siita, ettd asiakkaiden tarpeet otetaan
huomioon, lupaukset pidetdaan ja katsotaan asioita niin sanotusti asiakkaan silmin.
Mydskaan pelkastaan hyva asiakaspalvelu ei riitd, jos laatuun ei ole panostettu. Taman
takia on tarkeaa, etta yllapidetaan laatua tydmaalla erilaisin toimenpitein, kuten malli-
toilla, jatkuvalla tyén valvonnalla, mahdollisiin virheisiin heti puuttumalla, itselleluovu-
tuksilla ja toteuttamalla tyot hyvaa rakennustapaa noudattaen. Asiakkailla saattaa olla
jo jonkinlainen luotto uuden kotinsa rakentajaan, mutta teoilla on suuri vaikutus lopulli-

sen luottamuksen voittamiseen.

WOW-koulutuksen my6téa moni on konkreettisemmin alkanut oivaltamaan, etté raken-
nettavan rakennuksen asunnot ovat muille koteja, ja tasta oivalluksesta on apua siksi,
koska silloin osataan arvostaa niiden rakentamista enemman ja tehda silloin myos laa-
dukkaampaa lopputulosta. Nain ollen voidaan v&han niin kuin hypatéa asiakkaan saap-
paisiin ja miettia, millainen koti itselle kelpaisi. Toinen tarke& pointti tdsséa on se, etta
ilman naita asiakkaita, joille kodit tehdaan, ei pystyttaisi rakentamaan, koska ilman hei-

ta, toita ei olisi.

Hyvaan asiakaskokemukseen paastaan myds silla, etta pidetddn asiakkaat ajan tasalla
rakentamisesta. YIT plus on rakentamisvaiheessa asiakkaiden tiedottamiseen tarkoitet-
tu internetkanava. Asiantuntijat olivat melko samalla linjalla siita, etta paivityksia plus-
saan olisi hyva tehda ainakin kahden viikon vélein ja aina parempi, jos paivityksid voi-
taisiin tehdd useammin. Muutamassa asiantuntijahaastattelussa tuli ilmi, ettd ihanne
olisi, etta plussaa padivitettaisiin jopa paivittdin. Kuitenkin, jos tydmaalta saataisiin joku
tekemaan paivittain plus-paivityksen, tarvittaisiin siihen jo melkein oma vastuuhenkil®,
joka olisi palkattu pelkastaan sita varten, eli talla hetkella resurssit eivat vield ihan riita.
Kerran kahdessa viikossa taajuus on kuitenkin koettu talla hetkelld ihan riittdvéksi maa-
raksi, jotta asiakas pysyy perilla tydmaan tilanteesta. Tarke&é on, etta asiakkaat ovat
tietoisia paivitystaajuudesta, jotta he eivat odota paivityksia useammin ja kyllasty kun ei
joka péaiva tulekaan mitdan. YIT plussaan on tarkeaa tiedottaa asiakkaita myds tulevis-
ta tilaisuuksista, kuten tutustumis-, tarkastus- ja kaytdnopastustilaisuuksista, vaikka

niista lahtevat erikseen kirjeet jokaiselle.
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Asiantuntijoiden mielesta asiakastilaisuuksiin panostetaan nykyaan enemman kuin
esim. ennen WOW-koulutuksia ja se on my6s nakynyt nostattavana ilmiona asiakastyy-
tyvaisyyksissa. Asiakastilaisuuksien jarjestdmiseen pidetdan nykyaan palaveri tydmaal-
la, jossa sovitaan vastuujaot kaikille tilaisuuteen osallistuvien YIT:laisten kesken. Tilai-
suuksiin osallistuu yleenséa tyémaan vastaava tyonjohtaja, tyonjohtajat, tydmaainsint6-
ri, tyopaallikkd, muutostydinsindorit, asuntomyyjét ja projektipaallikkd. Kun tilaisuudet
ovat hyvin suunniteltuja, ovat ne mukavampia kaikille osallistujille, koska silloin ei syn-
ny turhaa sekasortoa kun kaikki tietédé tehtavéansa ja kohtaamiset asiakkaidenkin kans-

sa menevat joutuisammin.

Asiantuntijat ovat sitd mielta, etta asiakkaiden kanssa on hyva varata hieman henkil6-
kohtaista aikaa tilaisuuksien lomassa tai erillisilla tydmaakaynneilla. Talldin asiakkaat
voivat kysya heita askarruttavia asioita ilman, etta ymparilla on paljon muutakin poruk-
kaa. Kahdenkeskeisissa kohtaamisissa on myds se etuna, etta asiakas ja kyseinen
toimihenkild paasevat hieman tutustumaan toisiinsa samalla, joka voi edistéaa asiak-
kaan luottamusta kotinsa rakentajaan ja tydmaa paasee ehkd enemman perille asiak-
kaan ns. sydamen asioista. Jotkut asiakkaat ovat saattaneet tehda paljon muutostoita
asunnossaan, jolloin olisi varmasti asiakkaalle mukavaa kadyda muutokset lapi kyseisen
asiantuntijan eli muutostydinsindorin kanssa kahden kesken, varmistaakseen, etta

kaikki hanelle tarkeat muutokset ovat varmasti toteutuneet.

Itselleluovutuksiin on varattu tarpeeksi aikaa, ainakin yleisaikataulun mukaan. Kysy-
myksenda kuitenkin kuuluu, osataanko se aika kayttaa jarkevasti ja toteutuuko suunni-
teltu aika kaytanndssa? Tarkedd on, ettd tarkastukset aloitetaan ajoissa ja tehdééan
porrastetusti tydvaiheiden valmistuttua ja otetaan myds huomioon tuotteiden pitkat toi-
mitusajat, ndin varmistetaan, etté virheet tai puutteet ehditddn myos korjaaman ajoissa.
Itselleluovutuksia helpottaa myds se, ettd tyontekijat ovat péattdneet kehittdd omaa
tyotaan esimerkiksi oman asenteen ja laadun kannalta. On hyva, kun tyontekijat arvos-
tavat myos toisten tekijoiden ty6td, jolloin he yrittavat olla varovaisempia valmiiden pin-
tojen l&heisyydessa ja niiden suojaamisessa vahingoilta. Pintojen huolellisella suojaa-
misella on suuri vaikutus siihen, ettd valtytaan kolhuilta ja ylimaaraisilta korjauksilta,

joita tyOntekijat juurikin joutuvat korjaamaan.

Sijoitusyrityksen ollessa asiakkaana asuntotuotannossa, on tiedettava yrityksen tar-
peet, jotta osataan palvella heitd mahdollisimman hyvin ja toteuttaa heille tarkeéat asiat.

Sijoittajan ostaman kohteen asuntoihin muuttaa vuokralainen, joten asunnot eivat ole
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sijoitusyrityksen ns. sydamen asioita, vaan pelkkaa bisnestd. Sijoittaja on kuitenkin
yhtélailla asiakas kuin kuluttaja-asiakas, jolloin laadusta on huolehdittava samalla lailla.
Sijoittajilla on erilaiset kaytannot asuntojen tarkastuksiin kuin kuluttaja-asiakkaiden ja
henkilosijoittajien tutustumis-, tarkastus- ja kaytonopastustilaisuudet. Joillakin on oma
valvoja, joka hoitaa tarkastukset ja joillain voi olla avaimet kateen periaate, eli tarkas-
tuksia ei tehda rakentamisen aikana. Vaikka sijoittaja ei tarkastaisi rakentamista tasai-
sin valiajoin tai kavisi tekemassa itselleluovutuksia, se ei tarkoita sitd, ettd laadusta
voitaisiin tinkid. On tarke&& myos pitaéa sijoittajayritys ajan tasalla rakentamisesta yhta-
lailla kuin kuluttaja-asiakkaat, jotta he voivat varmistua oikeanaikaisesta luovutuksesta,
koska heille on tarkedd, ettd heidan vuokralaisensa paasevat varmasti muuttamaan

sovittuna paivamaarana uusiin asuntoihin.
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8 Pohdintaa kehitysmahdollisuuksista

Hyvan asiakaskokemuksen varmistamiseen ja rakentamisen laatuun on YIT:ll& panos-
tettu paljon esimerkiksi WOW-koulutuksilla ja laadun jatkuvalla valvonnalla ja erilaisilla
laatuun liittyvilld toimenpiteilld tydtmaalla. Asiakastyytyvaisyystulokset ovat nousseet
tuntuvasti WOW-koulutusten jalkeen, johon ollaan oltu erittdin tyytyvaisia. Kuitenkin
aina voidaan kehittda toimintaa ja yrittdé olla viela parempia. Tassa luvussa pohditaan

hieman kehitettavia kohteita, joita on tullut ilmi tdman insindoritydn aikana.

YIT plussassa on asiantuntijoiden mielesta monia kohtia, joita voisi kehittad. Haastatte-
luissa tuli hyvia kehitysehdotuksia kyseiselle sivustolle. Yksi hauska ja asiakkaalle
varmasti mieluinen kehitysidea oli, ettd YIT plussaan ladattaisiin reaaliaikaista videota
tydmaalta, samalla tavalla kuin Messilan hiihtokeskuksen nettisivuilla on videoita rin-
teistd. YIT plussaan voidaan paivittda kuvia ja teksteja tydmaan kuulumisiin liittyen,
joten miksei myos videota? Talldin innokkaat asiakkaat paasisivat paremmin, hieman
kuin, mukaan tydmaan paivittaisiin rutiineihin. Kuvien ja tekstien paivittaminen ei kui-
tenkaan saisi vaistya tieltd, jos reaaliaikainen video otettaisiin kayttoon, koska yksittéi-
set paivitykset pitavat asiakkaita myos hyvin ajan tasalla. Plussaan voisi myds ladata
pienid videopétkia, joissa joku tydmaan toimihenkildista voisi valilla kdydéa videoimassa
rakennusten sisalla ja kertomassa, mika tyévaihe on missakin silla hetkella menossa ja
ehka tehda pienen haastattelun kyseisen tytvaiheen tyontekijalle, jolloin tekijatkin tuli-
sivat tutuksi asiakkaille. Téllaiset asiat voisivat olla asiakkaille mieluista katseltavaa.
Talla hetkella plussassa on mahdollisuus lisata video vain YouTuben kautta, joka on
muuten ihan hyva, mutta kaikkia videoita ei valttamétta haluta ladata sinne kaiken kan-

san nahtavaksi, jotta ne pystyttaisiin linkittmaan asiakkaille.

YIT plus -sivustolta nékee, kuinka moni asiakkaista on ottanut sivuston kayttéén el
rekisteroitynyt sinne. Kuitenkaan kayttdonotto ei ole sama asia kuin sivuston kayttami-
nen oikeasti, eli ei voida tietda kuinka moni néista rekisterdityneista oikeasti kayttaa
sivustoa aktiivisesti. YIT plus paivityksilla ei ole usein paljon tykkadjia tai kommentoaijia,
joten mista tiedamme katsooko paivityksid moni rekisterdityneista? Taman takia olisi
hyva, jos paivityksen tykkaa-painikkeen vieressd nékyisi samalla tavalla kuin Face-
book-ryhmissa, ettéd kuinka moni paivityksen on nahnyt. Tallgin, jos vain pieni maara
asiakkaita on nahnyt paivityksen, mutta rekisterdityneitd on paljon, voidaan olettaa,
ettei moni kayta palvelua aktiivisesti. Tallbin voidaan hieman mainostaa palvelua esim.

tutustumistilaisuuden kutsukirjeessé kertoen lyhyesti, mita hyétya siitd on ja mika on
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paivitystaajuus tdssa kohteessa. Jotkut asiakkaat ovat voineet mieltaa, etta paivityksia
tulee useammin ja kyllastyneet nopeasti kun paivittisen tarkastelun jalkeen ei olekaan
mitaan uutta n&htavaa. Taman takia olisi myds hyva ilmoittaa heti alkuunsa, mikéa on

suunniteltu taajuus paivityksille ja my6s pitdé huoli sen toteutumisesta.

Suurimmalla osalla ihmisista on nykyaan alypuhelimet, joten YIT plus -sivustoa voi kat-
soa myds niiden kautta. Monilla mobiilisovelluksilla on k&ytdssa pop up -viestit, eli kun
sovelluksessa tapahtuu jotain, kuten joku kommentoi kuvaasi tai tykkaa siita, saat heti
tiedon puhelimeesi. Plussassa voisi olla samanlainen toiminto, eli uuden paivityksen
iimaantuessa sivustolle, saisi asiakas halutessaan viestin siitd puhelimeensa. Viesti
voisi olla tekstiviesti tai pop up -viesti. Tallbin asiakkaan ei tarvitsisi jatkuvasti kayda
katsomassa sivustolla, ettd milloin seuraava paivitys tulee ja kyllastya odotteluun, vaan

tieto paivityksesta tulisi hanelle suoraan.

Muutostdissa pilottikaytdssa ollut asiakkaan nettikdyttdinen muutostydkalu olisi hyva
idea, jos sen kayttdliittymé&a saataisiin kehitettya asiakasystavallisemmaksi ja sellaisek-
si, ettd se helpottaisi muutostydinsindéreja sekd tydmaata. ldeana tyokalussa on, etta
asiakas voi tehda muutoksia asuntoosa suoraan nettipohjaisella tydkalulla. Kun kaikki
halutut muutokset on valittu, olisi muutosten tallentamisen jalkeen tieto lahtenyt suo-
raan tydomaalle tiedoksi. YIT plussaan voitaisiin myds kehittdd kyseinen palvelu, jossa
asiakkaat paasisivat toteuttamaan muutoksiaan palvelun kautta. On varmasti helpom-
paa asiakkaalle, jos kaikki palvelut ovat samassa paikassa ja samalla plussalle saatai-
siin enemman nakyvyytta. Joissakin muutoksissa on kuitenkin hyva olla henkilékohtai-
sesti yhteydessd muutostydinsinddrin kanssa, koska suurempien muutosten, kuten
keittion muuttaminen kokonaan erilaiseksi voi olla vaikeaa ilman ammattilaisen apua ja
puutteelliset suunnitelmat tuottavat myds tydmaalle pdéanvaivaa. Suurissa muutoksissa
on otettava huomioon paljon erilaisia seikkoja, kuten sdhkopisteiden tai valiseinien siir-
rot yms. ja ne kayvat katevammin, kun saa apua kyseiseltd ammattilaiselta. Taman
takia internetissa toimivalla muutostydkalulla asiakas voisi tehdda enemman niin sanot-

tuja pienia muutoksia, kuten materiaalivalintoja.

Muutostdiden hallinta -tyokalusta, MuHasta, saa ladattua tyémaatulosteet muutostéille
asuntokohtaisesti Word-tiedostona. Jos asiakas on tehnyt sellaisia muutoksia, joihin
tarvitaan liitekuvia havainnollistamaan tekstien lisaksi, saadaan ne ladattua myés Mu-
Hasta, kuitenkin ohjelman hitauden vuoksi litekuvien lataaminen on tydlasta ja ne pys-

tytdan lataamaan vain yksi kerrallaan. Asiakkaille tarkeiden muutostdiden hallintaa
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tydmaalla voisi helpottaa se, ettd muutoskuvat saisi ladattua samalla lailla kuin tydmaa-
tulosteet, eli esim. kaikki asunnot samaan tiedostoon peratysten tai valitut asunnot tai
raput. Kun kuvia joutuu lataamaan yksi kerrallaan, on suuri todennakdisyys, etta joku
kuva unohtuu valista, ja litekuva ei tallgin siirtyisi tydmaalla sille tarkoitettuun asuntoon
tai tiedoksi tydomaalle ja urakoitsijalle. Tama helpottaisi suuresti tydmaan muutostoiden
hallintaa ja nain ollen asiakkaille tarkeitd asioiden toteutumista. Asiakkaille tarkeiden
muutostdiden puuttuminen tai niiden muut puutteet voivat tuottaa asiakkaalle suuren

mielipahan, jota ei missaan nimessa haluta tapahtuvan.

Sijoittajien asiakaskokemusta parantavana kehityksena voisi olla, ettd heidan tuleville
vuokralaisille pidettaisiin YIT:Ita kdytdnopastus. Vuokralaisia ei valttamatta ole tiedossa
kaikkiin asuntoihin heti silloin, kun asuntoihin paasisi muuttamaan. Kuitenkin, jos vuok-
rasopimuksia on tehty kohteesta reippaasti, olisi hyva pitaa esimerkiksi heti muutamaa
paivaa ennen tai jalkeen muuton vuokralaisille yhteinen kéytdnopastustilaisuus. Jos
taas vuokralaisia ei ole tiedossa kuin muutama muuttopaivana ja sijoittaja saa vuokra-
laisia hankittua tiputellen, voisi kdaytonopastuksen tehda lyhyena videona, samalla lailla
kuin aikaisemmin yhdessa YIT:n kohteessa (kasitelty luvussa 2.1.3 Toinen tarkastus-
kaynti/kaytonopastus). Riippuen sijoittajan kaytannoista, voisi opastusvideon ladata
muistitikulle tai CD-levylle ja sijoittaa kotikansion yhteyteen tai ladata sijoittajayrityk-
sen/taloyhtion nettisivuille, l&hettdd séhkopostilla vuokralaisille tai jopa YIT plus -
sivustolle, jos kohteen vuokralaisille annetaan kayttboikeudet. Tama helpottaisi sijoitta-
jan ty6td huomattavasti, ainakin vahentéisi sdhkdposteja ja soittoja, joidenkin laitteiden
kayttéa ihmetteleviltd asukkailta. Kattavalla kayténopastuksella voidaan valttyd myos
ylimaaraisiltéa vahingoilta, jos jotain laitetta tai mekanismia ei osata kayttaa, esimerkiksi
liesikuvun rasvasuodattimen puhdistus ja irtiotto, vakisin vaantelemalla tai vaarin puh-
distamalla, voi tehda suodattimesta kayttokelvottoman. Video olisi siind mielessa myos
kateva, etta vuokralaisten vaihtuessa, voisi heille aina vélittad saman videon, tietenkin

niin kauan, kun ohjeet viela patevat.

Joissain YIT:n kohteissa on ollut kayttssa tydmaan tarjoama taulunkiinnitys ja muutto-
apu palvelu ja tastad on asiakkaille tullut hyvaa kokemusta asiakastyytyvaisyyksien pe-
rusteella. Pitaisikd kaikkiin kohteisiin varautua téllaisella palvelulla? Resursseina tarvi-
taan esimerkiksi kaksi timpuria, jotka voivat hieman autella asiakkaita muuttopaivana ja

nain luodaan mukavaa ja auttavaa ilmapiiria.



40

9 Yhteenveto

Taman insindorityon l&htbkohtana oli tarkastella asiakaskokemuksen varmistamisen
nykytilannetta yrityksessa. Eli miten talla hetkella varmistetaan asiakkaiden hyvat ko-
kemukset ARK-yksikén asuntotuotannossa ja missa on mahdollisesti parannettavaa tai
kehitettavaa. Asiakkaiden tyytyvaisyyksista ja heidan mahdollisimman hyvan kokemuk-
sen luomisesta halutaan pitda huolta YIT:lla, koska asuntojen rakentamista ei voida

harjoittaa ilman asiakkaita ja siksi he ovat todella tarkeita.

Tarkeimpéna tutkimusmenetelmana tassa insindoritydssa toimivat asiantuntijoiden
haastattelut. Haastateltavilla oli omakohtaisia kokemuksia asiakaskohtaamisista ja
asiakastilaisuuksista, seka hyvid kehitysideoita asiakaskokemuksen parantamiseen.
Asiantuntijat olivat melkeinpa yksimielisia siitd, etta yhtena tarkeimpéna asiakkaan hy-
vaan kokemukseen vaikuttavista asioista on se, etta kun luvataan jotain, se myos pide-
tad&n. Haastatteluista kavi myos ilmi, ettd asiakastilaisuuksiin panostetaan nykyaéan pal-
jon enemman kuin esimerkiksi ennen WOW-koulutuksia. Nykyaan tilaisuuksia suunni-
tellaan etukateen ja sovitaan kaikille tydmaan toimihenkildille omat vastuut tilaisuuksiin.
Asiakastyytyvaisyydet ovat keskiarvoltaan myos nousseet huimasti WOW-koulutusten

jalkeen, joten kehitysta on tapahtunut parempaan pain.

Muita tutkimusmenetelmia olivat YIT:n sisaisten WOW-uutisten seka aiheeseen liitty-
van kirjallisuus- ja internetlahteiden tutkiminen. WOW-uutisista l6ytyi hyvia ideoita asia-
kastilaisuuksien jarjestamiseen ja kehitystd kaipaavien osioiden pohdintaan. Raken-
nusalan kirjallisuutta aiheesta "asiakaskokemuksen varmistaminen” ei hirveasti 10yty-
nyt, mutta rakentamisen laatua kasittelevaa kirjallisuutta ja internetlahteita voitiin kayt-
taa hyvaksi tassa tydssa. Asiakassuhteisiin ja asiakastyytyvaisyyksiin liittyvaa kirjalli-
suutta pystyttiin hyodyntamaan muiden alojen kirjallisuudesta seka internetista 16ytyvis-

ta lahteista.

Tyon tuotoksena syntyi muistilista "WOW: Asiakasnakdkulman huomioiminen hank-
keen alusta alkaen” (Liite 1) ja se on tarkoituksena jalkauttaa tydmaiden toimihenkil6ille
kaytettavaksi. Alun perin tavoitteena oli tuottaa kaksi liitettd; WOW-yhteenveto seka
Asiakasnakdkulman huomioiminen hankkeen alusta alkaen, mutta tyon edetessa paa-
dyttiin yhdistdmaan nama liitteet. TAma siksi, koska WOW liittyy nimenomaan asiakas-

kohtaamisiin ja niiden kehittamiseen, joten liitteiden yhdistdminen tuntui luontevammal-
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ta. Liite on tarkoitettu vain YIT Rakennus Oy:n kaytt66n ja siksi se on rajattu tyon ulko-

puolelle.

Insindoritydn tarkoituksena oli myds pohtia hieman kehitysmahdollisuuksia asiakasko-
kemuksen parantamiseen. Tutkimusta tehtaessa kehityskohteita I0ytyikin muutamia,
kuten YIT plussaan, muutostoihin ja sijoittajien asiakaskokemuksen parantamiseen
liittyen. Kaikkien kehitysehdotuksien pohjalla on se, etté niiden avulla pyrittaisiin paran-
tamaan asiakkaan kokemusta rakentamisvaiheen aikana. Kehitysmahdollisuuksien
pohdinnan tarkoituksena on myds se, etta yritys voi halutessaan tai tarvittaessa jatkaa
joidenkin kehitysta kaipaavien osioiden jatkotutkintaa ja mahdollisesti lopulta tehda

uudistuksia niihin osioihin.
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