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Tiivistelma

Opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella uuden asunnon ostajien tyytyvaisyytté asunnon hintaan siséltyviin
pintamateriaalivaihtoehtoihin ja selvittdd, kokivatko ostajat tarpeelliseksi tilata lisdhintaisia muutostdita. Tarkoi-
tuksena oli selvittad myos, kuinka hyvin asunnon pohjakuva seka sailytystilat vastasivat ostajien tarpeita. Opin-
ndytetydn toimeksiantajasta ei kaytetty tydssa oikeaa nimed, vaan se tunnetaan tdssa tydssa nimella Yritys X.
Kyseessa on kuitenkin suuri suomalainen uudisasuntojen rakentaja, jolla on liiketoimintaa Suomen liséksi myods
ulkomailla. Toimeksiantaja on panostanut asuntokohteissaan erityisesti huoneistopohjien suunnitteluun ja hyva-
laatuiset materiaalit on ndhty keinona erottua kilpailijoista. Kyselyssa haluttiin siis selvittaa, kuinka hyvin suunnit-
telussa on onnistuttu ja kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat todellisuudessa olleet materiaalien valikoimaan.

Uuden asunnon ostaminen ja siihen liittyvat materiaalivalinnat ovat asiakkaan osalta pitkaaikainen prosessi, mikali
hdn on varannut asuntonsa varhaisessa vaiheessa ennen rakentamisen aloitusta. Tutkimustuloksia hyédyntden
on tarkoitus I6ytaa mahdollisia kehittdmiskohteita, jotka yritys voi huomioida jatkossa huoneistojen suunnitte-
lussa. Vastaavanlaista tutkimusta ei ole aiemmin tadssa yrityksessa toteutettu. Idea opinndytetyon aiheeseen sai
alkunsa siita, etta yritys rakentaa asuntoja laajasti eri puolella Suomea ja asiakkaiden paatodksissa on todennakdi-
sesti eroavaisuutta eri alueilla. Eteld-Suomessa asuntojen hinnat ovat korkeimmillaan ja asiakkaat pyrkivat saas-
tdmaan ylimaaraisissa kuluissa. Tutkimus toteutettiin Itd-Suomen alueella, jossa hinnat ovat maltillisemmat ja sen
vuoksi ostajat ovat oletettavasti halukkaampia panostamaan asunnon yleisiimeeseen enemman.

Ty6n teoriaosuus rakentuu keskeisimpien kasitteiden ymparille. Asiakaspalvelun ja -tyytyvaisyyden lisdksi teoria-
osuudessa kuvataan tarkemmin myds uuden asunnon kaupan kulkua seka materiaalivalintoja yleiselld tasolla,
jotta lukija ymmartaa paremmin tehtya tutkimusta. Naiden jalkeen tydssa kuvataan tutkimuksen toteutusta, tu-
loksia ja nadiden pohjalta tehtyja kehittamisehdotuksia.

Tyo toteutettiin maaliskuussa 2018 kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Tutkimuksen kohderyhmana oli seitse-
man asunto-osakeyhtiétd Kuopion ja Siilinjarven alueella. Kohteiden valinnassa huomioitiin, etta asuntokohteen
materiaalivalinnoista oli kulunut vahintdan kaksi kuukautta aikaa, jotta kaikilla vastaajilla on ollut riittavasti koke-
musta aihealueen vaittdmista. Kyselyita ldhetettiin yhteensa 228 kappaletta, vastauksia saatiin 103 kappaletta ja
ndin ollen vastausprosentti oli hyvalla tasolla. Tutkimuksen tuloksista on paateltavissa, ettd padosin materiaaleihin
ja suunnitteluun liittyvissa asioissa on onnistuttu, mutta myds joitakin kehittdmisenkohteita on I6ydettavissa. Jat-
kossa on tarkead, etta aiheeseen liittyvaa asiakastyytyvdisyyden kartoittamista tehdaan tasaisin véliajoin ennen
suurien toimintapamuutoksien toteutusta.
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Abstract

The purpose of this thesis was to investigate the satisfaction of new home buyers with the surface materials in-
cluded in the price of the apartment and to find out whether the buyers felt it necessary to order additional modi-
fications that were not included in the price of the apartment. The purpose was also to find out how well the
floor plan of the apartment and the storage facilities corresponded to the needs of the buyers. The client of the
thesis is referred to as Company X, which is a large Finnish builder of new apartments with business operations
also abroad. The company has invested heavily in housing design in its housing projects, and good quality mate-
rials have been seen as a way to stand out from competitors. The survey wanted to find out how successful the
design has been and how satisfied the customers have been in the material selection.

Buying a new home and material choices related to it are a long-term process for the customer if he or she has
booked the apartment at an early stage before the start of construction. Using the results of the research, it is
possible for the client company to find development targets that the company can consider in the future in the
design of apartments. Similar research has not been carried out in this company before. The idea behind the
thesis is based on the fact that the company builds a wide range of homes in different parts of Finland and custo-
mers are likely to make their choices on different grounds. In southern Finland, housing prices are at its highest
and customers try to save on extra costs. The research was carried out in Eastern Finland, where prices are more
moderate and therefore buyers are more willing to invest more in the overall look of the apartment.

The theoretical part of the work is built around the most important concepts. In addition to customer service and
satisfaction, the theory section also describes in more detail the trade flow and material choices of the new apart-
ment at a general level. After these, the work describes the implementation of the research, the results and the
suggestions for development based on them.

The work was carried out in March 2018 as a quantitative survey. The target group of the study was seven
housing companies in Kuopio and Siilinjarvi. It was noted that at least two months had elapsed since the comple-
tion of the building project, so that all respondents had sufficient experience of the functioning of their apart-
ment. A total of 228 questionnaires were sent, 103 replies were received and the response rate was on a good
level. It can be concluded from the results of the study that mainly materials and design issues have been suc-
cessful, but some development targets can also be found. In the future, it is important that the related research
of customer satisfaction is carried out at regular intervals before major changes are made.
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1 JOHDANTO

Asunnon ostaminen on yksi elaman suurimpia paatoksia ja siksi asuntokaupassa edellytetaan suju-
vaa, ammattitaitoista ja myos yksiléllista palvelua tilanteen ainutlaatuisuutta kunnioittaen. Uuden
asunnon ostoprosessi kestad jopa useamman vuoden ajan, kun asuntokohde etenee ennakko-
markkinoinnista, rakentamiseen ja valmistumisesta vuosikorjauksiin saakka. Opinndytetyoni tarkoi-
tuksena on selvittad, kuinka paljon rakennuttajan valitsemat, hintaan sisaltyvat pintamateriaalit
vastasivat jo asunnon ostaneiden asiakkaiden odotuksia, kuinka tarpeelliseksi he kokivat liséhintais-
ten muutostdiden tilaamisen ja vastasiko asunnon pohjapiirros ja tilajako heidan tarpeitaan. Minulla
on tyokokemusta tasta yrityksesta useammasta eri tydtehtévasta ja oman kokemukseni perusteella
ennakoin, ettd mahdollisuus yksil6llisiin ratkaisuihin on merkittavassa osassa ostopadtdksen teossa,
koska léhes jokainen ostaja tilasi huoneistoonsa vahintaén yhden tai useamman lisa- tai
muutostydn. Taman vuoksi yksikdssa panostetaan erityisesti asuntojen suunnitteluun, materiaalien
tasoon ja valikoiman vaihtuvuuteen seké asiakkaan toivomat yksilélliset ratkaisut pyritaan toteutta-

maan rakentamisaikataulun puitteissa.

Opinndytety6n toimeksiantajaa ei mainita nimeltd tassa tydssa.. Kyseessa on suomalainen uudis-
asuntojen rakentaja, joka tunnetaan tassa opinndytetydssa nimelld Yritys X. Kyseinen rakennusliike
on yksi alan edellakavijoista, joka luo kestavaa kaupunkiymparistda rakentamalla asuntoja, toim-
itiloja, infrastruktuuria ja kokonaisia asuinalueita. Yritys X:lla on alalta pitka historia ja vahva mark-

kina-asema, Suomessa se on yksi suurimmista asuntorakentajista.

Tyo6ni toimeksiantajana toimii erityisesti Yritys X:n eras Ita-Suomen toimialueen yksikkd. Ajatus
opinnaytetydni taustalla pohjautuu siihen, ettd Yritys X rakentaa laajasti uudisasuntoja ympari
Suomea ja asiakkaiden ostopaatokseen vaikuttavissa tekijoissa on todennakoisesti eroavaisuuksia eri
yksikéiden valilla. Taloussanomien Elina Rannan mukaan Eteld-Suomessa suunnitellaan jatkuvasti
pinta-aloiltaan pienempia koteja, jotta asuntojen hinnat pysyisivat maltillisina. Eteld-Suomessa myds
yha useampi asunnonostaja valitsee huoneistonsa materiaalit rakennuttajan suunnittelemista materi-
aalipaketeista, jotta lisdkustannuksilta valtyttdisiin. Yritys X:ssa suuret linjaukset toimintatapojen
muutoksista tehddan usein valtakunnallisesti ja halusin ty6lléni osoittaa, ettd suunta ei valttamatta
ole samanlainen Ita-Suomen alueella, koska asuntojen hinnat ovat maltillisempia ja se mahdollistaa
lisahintaisten muutostoiveiden toteuttamisen asiakkaan niin halutessa. Oman kokemukseni mukaan
ostajat arvostavat mahdollisuutta vaikuttaa asuntonsa yleisilmeeseen ja yksiléllisiin ratkaisuihin
ollaan valmiita panostamaan rahallisesti enemman. Rakentamisen edetessa asiakkaan mahdollisuus
vaikuttaa materiaaleihin ja muutostéihin vdhenee ja myymattémien huoneistojen osalta rakennuttaja
tekee naitd koskevat paatdkset. Materiaalivalinnoissa paadytaan usein valitsemaan neutraaleja

savyja ja yleisesti tykattyja ratkaisuja, jotka miellyttaisivat mahdollisimman monia.
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KESKEISET KASITTEET

Opinnaytety6n keskeisia kasitteita ovat mm. asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys seka uuden asun-
non kauppa, jota saatelee asuntokauppalaki. Tassa luvussa perehdytadan keskeisimpiin kasitteisiin

hieman tarkemmin.

Asiakasnakokulma

Usean yrityksen haasteena on siirtda ajattelu asiakaskeskeiseksi oman tuotteen tai palvelun keskei-
syyden sijaan. Yrityksen oma tuotevalikoima tai palvelu tunnetaan yleensa taysin, mutta niiden ole-
tettu lisdarvo ei valttématta kohtaa riittdvan hyvin asiakkaan tarpeiden kanssa. Asiakaslahtdisessa

ajattelussa tulee huomioida mm. seuraavia asioita:

- Arvotuotanto eli minkalaista lisdarvoa asiakas saa kayttdessaan tuotetta tai palvelua
- Tuote tai palvelu nahdaan kokonaisuutena, johon sisaltyvat myds kaikki asiakaskontaktit

- Asiakassuhteen jatkuvuus ja yllapitdminen

Jos yritys tarkastelee vain omaa kannattavuuttaan, jaa asiakasnakdkulma syrjaan. Kannattamatto-
muus selittyy usein silld, etta tuotetta tai palvelua ei ole sovitettu riittavasti asiakkaan tarpeisiin, jol-
loin se ei tayta riittavasti asiakkaan vaatimuksia ja kauppoja ei synny. Miettimalla pikemminkin asi-
akkaan kannattavuutta yritykselle, padstadgn vahvemmin kiinni asiakaslahtoiseen kehitystyohon. (Se-
lin ja Selin, 2005, 19-21.)

Asiakaspalvelu

Asiakkaan nakodkulmasta asiakaspalveluksi voidaan luonnehtia kokonaisuutena sitd, mité asiakas ko-
kee ja kohtaa asioidessaan yrityksen tai palveluntarjoajan kanssa. Tydntekijan ndkdkulmasta taas
asiakaspalvelutydhdén kuuluu monia erilaisia muotoja ja keinoja, joissa asiakas kohdataan. Asiakas-
palvelu voi tapahtua myds sahkoisten viestimien avulla, kuten puhelimitse tai sahkdpostilla. Asiak-
kaan rooli on kuitenkin jokaisessa kohtaamisessa lahes sama, han ottaa yhteytta yritykseen saadak-

seen tietyn palvelun tai tuotteen. (Aarnikoivu 2005, 21.)

Palvelutuotannossa aika on tekijana tarkedmpi kuin tavaroissa, koska usein palvelu tuotetaan reaa-
liajassa. Asiakas malttaa odottaa uutta autoaa pidemman aikaa, esimerkiksi useamman viikon. Asia-
kas voi kuitenkin olla tyytymaton joutuessaan odottamaan kaupan kassajonossa pidempia aikoja.
(Ylikoski 2000, 24.)

Asiakaspalvelu- ja myyntitydssa tavoitteena on luoda asiakkaalle miellyttdva asiaskokemus ja sa-
malla saada aikaan kauppaa. Yksi ammattitaidon tunnusmerkistd on kasitelld suuremmatkin haas-
teet pienemmissa paloissa, jotta lopputulos on helpompi saavuttaa. Asiakaspalvelu- ja myyntityd voi-

daan nahda prosessina, joka muodistuu eri vaiheista.



8 (50)
Kuviosta 1 nahdaan, ettd vaiheet seuraavat toisaan ja niista jokaisella oma oma tavoitteensa. Kun
yksi vaihe on saavutettu, siirrytdan seuraavaan vaiheeseen. Tyypillisesti asiakaspalvelu voidaan pilk-

koa seuraaviin vaiheisiin: kohtaaminen, keskustelun avaus, tarpeet, esittely, paattéminen, maksu ja

jalkitoimet. (Saarinen ja Kilpinen 2016, 148.)

KOHTAAMINEN

TARVE

ESITTELY

PAATOS

JALKITOIMET

KUVIO 1. Myyntiprosessin vaiheet.

« KOHTAAMINEN Asiakkaalla on yleensa selked tarve ottaa yhteytta tuotetta tai palvelua tarjoa-
vaan yritykseen, han on voinut tulla markkinoinnin houkuttelemana tai on kuullut ystaviltdén suosit-
teluja. Asiakkaan yhteydenotto on aina tarkea tapahtuma ja tydskentelyn ydin. Ensikontaktin luomi-
nen on merkityksellinen hetki, silld se todenndkoisesti leimaa koko palvelu- ja myyntitilannetta. Asi-
akkaan kasitys yrityksestd alkaa muotoutua jo ensimmaisten sekunttien aikana, kun han silmailee
ymparistda. Ensivaikutelman syntymiseen vaikuttavat viimeistelty konseptin mukainen myymala, pel-

veluilmapiiri sekd myyjien ryhdikas ja palvelualtis olemus. (Saarinen ja Kilpinen 2016, 149-150).

e TARVE Luottamuksen syntyminen on lahtokohta tarvekartoitukselle. Asiakkaan taytyy luottaa
myyjan asiantuntemukseen voidakseen kertoa hanelle toiveistaan avoimesti. Luottamus syntyy myy-
jan aidosta kiinnostuksesta asiakasta kohtaan. Asiakkaan tarpeita kartoitetaan kysymyksin ja keskus-
telemalla. Asiakas ei halua kokea olevansa ristikuulustelussa, joten keskustelun luontevuuteen tulee
kiinnittda huomiota. Keskutelulla tarkoitetaan vuorovaikutustilannetta, jossa molemmat osapuolet
saavat vuorotellen tulla kuulluksi ja esittad nakemyksiadn. Asiakkaalle tulee esittda avoimia kysy-
myksid, joihin han ei voi vastata yksisanaisesti. Tarvekeskustelussa asiakas tarjoaa myyijalle arvo-
kasta tietoa, joita myyja voi hyddyntaa ryhtyessaan esittelemaan erilaisia vaihtoehtoja. Mita enem-
man myyjalla on tietoa, sitda paremmin han pystyy tarjoamaan asiakkaalle tdman toiveiden mukaisia
tuotteita. Myyjan tulee osata katsella, keskustella, kysya, kuunnella ja hyddyntda kuulemaansa. II-
mein ja elein han osoittaa asiakkaalle reagoivansa kuulemaansa. Kuuntelun ohessa hdnen tulee esit-
taa jatkokysymyksia, jotta han osoittaa asiakkaalle ymmartavansa asiakkaan kertoman. (Saarinen ja
Kilpinen 2016, 151-152).
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e ESITTELY Tuotteiden esittely on tilanteena asiakaspalvelijan taidonnadyte. Tilanteessa myyja eh-
dottaa asiakkaalle tuotteita tai palveluratkaisuita ja keskittyy esittelemaén niita vaihtoehtoja, jotka
vastaavat asiakkaan tarpeita. Tilanteen tarkoitus on innostaa asiakasta ostamaan. Usein viitataan
asiakaspalvelijalla olevan kaksi korvaa ja yksi suu, jolla korostetaan kuulemisen tarkeytta. Puhumi-
sen taito on asiakaspalvelijan tarked tydvaline, koska puheellaan han aktivoi asiakasta. Puheeseen
kuuluu olennaisesti danensavy, painotukset, rytmi ja tauotukset. (Saarinen ja Kilpinen 2016, 154.)
Asiakaspalvelussa tarkeimpana tavoitteena on seka asiakaspalvelijaa etta asiakasta tyydyttava rat-
kaisu, vaikka siihen padseminen ei aina olekaan helppoa. Prosessissa on kaksi paatekijaa: asiakas-
palvelijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus eli kontakti, toisaalta asia, johon haetaan ratkaisua.
(Marckwort ja Marckwort, 2011, 23.)

Mitéd paremmin asiakaspalvelija on sisdistanyt asiakkaan tarpeet ja toiveet, sitd paremmin esittely
sujuu. Esittely- vaiheessa kerrotaan yleensa myds tarkemmin tuotteen ominaisuuksista ja sen tarjoa-
mista hyddyistd. Myyja kayttaa erilaisia myyntiargumentteja esitellessaan tuotetta ja tyypillisia seik-
koja ovat mm. tuotteen tekninen laatu, kaytettdvyys ja taloudellisuus. Tuotteet esitelladn ymmarret-
tavasti, asiakkaan aiempi tieto aihealueesta huomioiden. Myyntiargumenttien lisaksi esittelyn yhtey-
dessa kerrotaan tuotteen kaytostd, hoidosta, tuotteen hankintaan kuuluvista lisapalveluista, kuten
takuusta ja huoltopalveluista. Tassa vaiheessa asiakas tulee osallistaa tapahtumaan eli hén voi tutkia
ja kokeilla tuotetta tarkemmin, jolloin ostohalu saattaa heréta helpommin. (Saarinen ja Kilpinen
2016, 154).

e PAATOS Asiakkaan mydnteinen ostopaatds on koko myyntiprosessin tavoite. Asiakaspalvelija aut-
taa asiakasta ongelman ratkaisussa, mutta mitdan ei saa myyda vakisin. Myyntity6n etiikkaan kuu-
luu, ettd asiakkaalle ei myyda hanen tarpeisiinsa soveltumatonta tuotetta tai yriteta myyda mitaan
virheellista tai vaarin perustein. Kaupan paattamisen hetki on silloin, kun yhteisymmarrys on saavu-
tettu ja asiakas osoittaa merkkeja halustaan ostaa. Jos ostopaatdksen tekeminen on hankalaa, voi
asiakaspalvelija rohkaista padtoksen teossa. Aina myyntia ei kuitenkaan synny yrityksistd huolimatta.
(Saarinen ja Kilpinen 2016, 155.)

o MAKSU Ostopaatoksen tekemisen jalkeen asiakas maksaa ostoksensa. Maksutapahtuman kanssa
asiakasta auttaa hanta palvellut myyja tai kassamyyjd. Kassalla tydskentely vaatii erityistd huolelli-
suutta ja monialaista osaamista, koska toisinaan kassamyyja on ainoa yrityksen edustaja, jonka
asiakas kohtaa. Kassalla tyoskentely edellyttaa tarkkuutta, koska kyseessa on asiakkaiden rahat ja

heidan ostamansa tavarat. (Saarinan ja Kilpinen 2016, 156.)

e JALKITOIMET Jilkitoimiksi kutsutaan tehtavis, jotka myyjan tulee hoitaa palvelutapahtuman jal-
keen. Myyntitapahtuman yhteydessa asiakkaalle saatetaan antaa erilaisia lupauksia tai asiakas ostaa
lisapalveluita, kuten kotiinkuljetus tai asennus. Vastuullinen asiakaspalvelija huolehtii, ettd sovituista
asioista pidetaan kiinni myos maksutapahtuman jalkeen. Asiakaskohtaamisten aikana myyja saa

usein arvokasta palautetta asiakkaalta. Palvelutapahtuman jdlkeen asiakkaan antama palaute ja ke-

hittdmisehdotukset kirjataan ylos ja valitetdan eteenpain asiaa hoitaville henkildille.
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Palautteen perusteella kehitetadn toimintaa vastaamaan yha paremmin asiakkaan toiveita. Kaupan
tasolla asiakassuhdetta pyritadn pitdmaan ylla esimerkiksi kanta-asiakasohjelmilla ja muilla asiakas-
viestinnan keinoilla. (Saarinen ja Kilpinen 2016, 160-161.) Palautteen kasittely on asiakassuhteen
koetinkivi. Nain on etenkin silloin, jos pettynyt asiakas tekee reklamaation. Tyytymatdn asiakas ker-
too helposti kokemuksistaan tuttavilleen, joka on yritykselle huonointi mahdollista mainosta. Vastaa-
vasti palveluun tyytyvdinen asiakas vie myonteista viestia ja tata kautta yritys saa uusia asiakkaita.

Asiakkaan pitdminen tyytyvadisena on yrityksen edun mukaista. (Kannisto ja Kannisto, 2008, 158.)

2.3  Odotukset ja asiakastyytyvaisyys

Odotusten ja kokemusten kohtaaminen mudostavat asiakkaan kokemuksen palvelun laadusta. Ky-
seessa on hyvin subjektiivinen kokemus, milloin palvelu koetaan laadukkaaksi, jolloin asiakas itse
paattda laadusta ja laatukriteereista. Odotukset muodostuvat asiakkaan tarpeista, lahipiirilta saa-
duista kayttokokemuksista ja markkinointitoimenpiteista. Toiminnallinen laatu muodostuu henkil6-
kunnan kaytoksesta ja halusta palvella asiakasta seka ilmapiirista ja asenteista. Asiakastilat seka ko-
neet ja muut tekniset ratkaisuvat muodostavat fyysisen laadun. Yritys pystyy vain osittain vaikutta-

maan siihen, millainen mielikuva asiakkaalle muodostuu yrityksesta. (Leppdnen, 2007, 135-137.)

YRITYS
LAATU KUNNOSSA VIRHE

TYYTYVAINEN | 1. SAILYTA 4SmmEEs 2. MUUTA

ASIAKAS \

TYYTYMATON 3. MUUTA ‘ 4, KEHITA

KUVIO 2. Nakemys asiakaspalvelun laadusta yrityksen ja asiakkaan nakdkulmasta.

Teollisuuden aloilla laatutason madrittely on yksinkertaisempaa kuin palvelualoilla. Palvelun laatua
voidaan tietyilla tavoilla maarittda, mutta se jattad enemman sijaa yksittaisen henkilén omille nake-
myksille ja kayttokokemuksille. Asiakkaat arvostavat saamassaan palvelussa erilaisia asioita. Toiselle
tarkeinta on asiakaspalvelun laatu, kun taas toisen mielesta tarkeintd on saada haluamansa tuote tai

palvelu mahdollisimman edulliseen hintaan. (Reinboth, 2008, 96.)
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Kuten kuviosta 2 on nadhtavissa, kuinka asiakkaan ja yrityksen nakemykset voivat poiketa toisistaan

ja seuraavaksi kaydaan lapi ei vaihtoehtoja tilanteen korjaamiseksi ja edelleen kehittamiseksi.

1. Tyytyvdinen asiakas — laatu kunnossa
Tavoittelemisen arvoinen tilanne, mutta haasteet ovat tilanteen sailyttamisessa. Edellytyksena
on, etta yrityksen toiminta on taloudellisesti kannattavaa ja asiakkaita on riittdvasti. Toiminnan
painopisteissa tulee keskittya laadun kehittamiseen, virheiden ennaltaehkaisyyn, palautteen hyo-
dyntamiseen, onnistumisten tunnistamiseen ja henkildkunnan motivaation yllapitdmiseen. (Rein-
both, 2008, 97.)

2. Tyytyvidinen asiakas - laadussa parannettavaa
Yrityksissa maariteltyjen laatukriteereiden mukaan laatu ei ole kunnossa, vaikka asiakas on tyy-
tyvainen. Kaksi mahdollista tapaa edeta: 1) Laadunkohotus: Virheiden korjaaminen, hinnan nos-
taminen laatua vastaavalle tasolle, laatutietoisten asiakkaiden etsiminen, tyytyvaisyyden ja kan-
nattavuuden varmistaminen tai 2) Laaduntasmennys: Selvitetaan asiakkaiden laatuvaatimukset,
kaytannon kehittéaminen laatua vastaamaan, tyytyvadisyyden ja kannattavuuden varmistaminen.
(Reinboth, 2008, 97.)

Liian hyvat laatuvaatimukset voivat vaikuttaa positiiviselta asialta, mutta eroavaisuudet asiakkaan ja
yrityksen nakemyksissa voi kertoa siita, ettd asiakasta ja hanen tarpeitaan ei tunneta. Laatuvaati-
musten tayttdminen aiheuttaa lisékustannuksia, jotka heikentévat kannattavuutta. Tyytyvainen asia-
kas ei valttamatta arvosta laadun nostamista, jos han on jo nyt tyytyvdinen. Liian hyva laatu voi las-
kea yrityksen kuvaa, silld se voi luoda epailyksia yrityksen rehellisyydesta. Asiakas suhteuttaa laatu-
vaatimuksiaan maksamaansa hintaan. Toimenpiteiden avulla tavoitellaan tilannetta, jossa asiakas-
tyytyvaisyys, laatukriteerit, hinta ja kustannusrakenne ovat tasapainossa keskenaan. (Reinboth,
2008, 98.)

3. Tyytymaiton asiakas — laatu kunnossa
Asiakas voi olla tyytymaton tuotteeseen tai palveluun, vaikka yritys kokisi laadun olevan kun-
nossa. Tarkeaa on erottaa yksittdinen tyytymattdmyystapaus jatkuvasti saatavasta kielteisesta-
palautteesta. Yleisen tyytymattdmyyden korjaamiseen yritykselld on kaksi vaihtoehtoa: 1)
Vaihda asiakkaat: Nykyisten asiakkaiden tyytyvaiseksi saaminen ei ole kannattavaa, joten tulee
tasmentda laatua, tarkistaa hinta, etsia asiakkaat, jotka ovat tyytyvaisid laatuun ja hintaan seka
varmistaa naiden tyytyvaisyys tai 2) Nosta /aatua. Asiakkaiden odotuksia ei tunnisteta, joten tu-
lee selvittda odotukset, maarittaa laatukriteerit, kehittad kdytannon toimintaa, tehostaa kustan-
nusrakennetta. (Reinboth, 2008, 98.)

Asiakaskunnan vaihtaminen kokonaan edellyttda yleensa koko palvelukonseptin uudelleensuunnitte-
lua. Jos asiakkaat ovat yleisesti tyytyvaisia palveluun, voi yksittdisen asiakkaan selittdmattdman tyy-
tymattdmyystilanteen ratkaiseminen olla haasteellista. Kun yritys kokee toimineensa laatutasoaan

vastaavasti ja asiakas on siitd huolimatta tyytymaton, on tilanteen ratkaisuus useita vaihtoehtoja:
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- Hyvitys asiakkaalle yrityksen normaalikdyténnén mukaisesti
Asiakas ei yleensa kerro negatiivisesta kokemuksestaan eteenpdin. Riskind téssa kuitenkin on
se, etta asiakas palaa ja sama tilanne toistuu.

- Asiakkaan kohtuuttomaltakin kuulostaviin vaatimuksiin suostutaan
Tilanne saadaan hoidettua tyylikkaasti. Mikali asiakas palaa, tulee hanelle suositella toista vas-
taavan palvelun tarjoajaa.

- Virhettd ei ole tapahtunut, mitdan ei hyvitetd
Mahdollisesti kielteinen vaikutus yrityskuvaan. Asiakas saattaa yrittaa hyodyntaa julkisuutta ko-
kiessaan tulleensa epéoikeudenmukaisesti kohdelluksi.

- Tyytyvéisyyden saavuttaminen on mahdotonta, suositellaan toista palveluntarjoajaa

Jos tilanne hoidetaan asiakasta kunnioittaen, voi asiakkaalle jaada yrityksesta myodnteinen kuva.

4, Asiakas tyytymaton — laadussa virhe
Vaikka puutteet asiakkaan kokemassa laadussa ovat aina halyttavia, ollaan laadun kehittami-
sessa jo pitkalld, kun kehittdmista vaativat kohdat tiedostetaan. Laadun kehittémiseen ja asia-
kastyytyvaisyyteen paastaan selvittdmalla asiakkaan odotukset, maarittelemalla laatukriteerit,
kouluttamalla ja motivoimalla henkilékuntaa, tarkastamalla kannattavuus ja asiakkaiden tyyty-
vaisyys. (Reinboth, 2008, 100.)

Virhe ja asiakastyytymattomyys tulee erottaa toisistaan eivatka ne ole sama asia. Yhteistd niille

on, ettd molempiin tulee reagoidan mahdollisimman nopeasti. (Reinboth, 2008, 101.)

2.4 Tyytyvdisyyden seuranta

Asiakastyytyvaisyytta tulee seurata yleensa toistuvasti, jotta kehityssuunta nahdaan pidemmalla ai-
kavalilla ja kehittamistoimenpiteet tulee ohjattua oikeisiin osa-alueisiin. Tyytyvdisyysseuranta halyt-
taa, jos jokin asia ei toimi ja tarvittavat toimenpiteet voidaan tehda nopeasti ilman asiakas menetyk-
sid. Asiakastyytyvaisyytta seurataan spontaanin palautteen ja tutkimusten avulla seka suosittelu-

maaran perusteella. (Bergstrom ja Leppénen, 2009, 484.)

Kiitokset, valitukset, toiveet ja kehittamisehdotukset ovat asiakkailta saatavaa spontaania palautetta.
Palautteen antamisen tulee olla houkuttelevaa ja tehtdva se mahdollisimman helpoksi ja vaivatto-
maksi. Tyytyvaisyystutkimukset kohdennetaan yrityksen omaan asiakaskuntaan ja niissa tarkastel-
laan yrityksen/tuotteen toimivuutta suhteessa asiakkaan omiin odotuksiin, ei kilpaileviin yrityksiin.
Kokemuksen lisaksi tulee tarkastella odotuksia seka kuinka ne ovat kdytdnnossa toteutuneet. Pelkka
ostokertojen maara ei kerro asiakkaan tyytyvaisyydesta, koska han saattaa ostaa samaa tuotetta
tottumuksesta tai ei tieda paremmista vaihtoehdoista. Talldin asiakas on sitoutunut vain kdyttdmaan
yrityksen tarjoamaa tuotetta ja siirtyy todennakdisesti eri vaihtoehtoon heti, kun sopiva tulee tar-

jolle. (Bergtrém ja Leppanen, 2009, 485.)
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Ostopaatos

Asiakas on lahtékohta hyvin onnistuneelle markkinoinnille. Markkinoivan yrityksen tarkeimpia tavoit-
teita on tuntea asiakkaiden ostokayttatymista ja ostopaatokseen vaikuttavia tekjoitda. Organisaation
ostaminen on riippuvainen asiakkaiden ostokayttaytymisesta (Bergstrom ja Leppanen, 2009, 100.)
Ostopadtds on osa ostoprosessia. Asiakas voi paatya ostamaan tuotteen tai palvelun tai tehda kiel-
teisen ostopaatoksen. Asiakkaan nakodkulmasta ostopadtds on aina lopputulos, jota edeltda tarpeen
tunnistaminen ja vaihtoehtojen tutkiminen. Tavoitteena on paatya molemmille osapuolille mieleiseen

ratkaisuun.

Uuden asunnon kauppa

Asunto-osakkeiden kauppaa saatelee asuntokauppalaki. Kyseessa on asunnon ostajaa suojaava laki,
joka takaa ostajalle lain maarittelemat oikeudet, joista ei rakennuttajan ja ostajan valilla voida sopia
toisin. Laki maarittelee mm. asuntokaupan tekemisen, ostajan oikeuksien suojaamisen ra-
kennusaikana ja uuden asunnon virhevastuun. Ostajan ndkdkulmasta uuden asunnon ostaminen
voidaan jakaa kahteen eri ryhmaan; myynnissa on niin sanottuja RS-kohteita, jotka myydaan jo en-
nen rakennuksien kayttdonottoa ja osakkeenostajien ja taloyhtién turvaksi on asetettu asuntokaup-
palain vaatimat turvajarjestelmat. RS- saanndston noudattaminen on rakennuttajalle pakollista,
mikali asunto-osakkeita tarjotaan kuluttajille ostettavaksi jo ennen kuin rakennusvalvontavirano-
mainen on hyvaksynyt kaikki yhtidlle tulevat rakennukset kayttéonotettavaiksi. Lyhenne RS (rahoi-
tuslaitosten suosittelema) juontaa juurensa 1970- luvulta, jolloin pankit kehittivat sen turvaamaan
uuden asunnon ostajaa. RS-kohteista lisdksi on myynnissa myos asuntokohteita, jotka varataan ja
myyddan vasta sen jalkeen kun rakennusvalvontaviranomainen on hyvaksynyt rakennukset kayt-
tdonotettaviksi. Naissa kohteissa ei ole pakollisia turvajarjestelmid, koska asunto on myyntihetkella

jo valmistunut. (Palviainen 2006, 5.)

Suunnittelu- ja rakentamisvaiheessa myytavien asunto-osakkeiden ostajien edut on suojattu asunto-

kauppalain 2 luvussa saddetylla tavalla. Keskeisimmat suojamddrdykset ovat:

e Rakentamisvaiheen kauppa tulee tehda kirjallisesti. Kauppakirjoja laaditaan aina kolme kap-
paletta: yksi ostajalle, yksi myyjalle seka yksi turva-asiakirjojen sailyttajalle.

e Myyjan asettaa asuntokauppalain edellyttamat turva-asiakirjat sailytettdvaksi pankkiin tai
Iadninhallitukseen. Asuntohanke toteutetaan turva-asiakirjoja noudattaen ja kertovat kuinka
rakennushanke on tarkoitus toteuttaa. Turva-asiakirjoja ovat mm.
rakennuslupa ja lupapiirustukset, rakennustapaselostus, urakkasopimus, taloussuunnitelma,
kiinteiston tiedot ja vakuustodistukset.

e Osakkeenostajien ja taloyhtidn turvaksi myyjan tulee asettaa asuntokauppalain edellyttdmat
vakuudet. Jokin kolmesta vakuudesta on voimassa aina kaupanteosta lahtien siihen saakka,

kuin rakennuksen kayttéonottohyvaksynnasta on kulunut 10 vuotta.
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e Ostajilla on mahdollisuus valita omiksi edustajikseen rakennustydntarkkailija ja tilintar-
kastaja. (Palviainen 2006, 5).

2.6.1 Uuden asunnon ostamisen vaiheet

Tassa kappaleessa tutustutaan tarkemmin uuden asunnon ostamisen eri vaiheisiin, joita kuvataan

myds kuviossa 3.

e Asunnon varaaminen

Asuntojen tuottajat markkinoivat suunnitteilla olevia asuntoja yleensa ennen rakentamisen aloitusta
varmistuakseen asuntojen kysynnasta. Mikali asiakas kiinnostuu asunnosta, maksetaan yleensa
varausmaksu joka on korkeintaan 4% kauppahinnasta. Varaus ei kuitenkaan sido osapuolia vield
ennakkomarkkinointivaiheessa ja asiakas voi halutessaan perua varauksen ja saada maksamansa
varausrahan kokonaisuudessaan takaisin. Jos kaupat syntyvat, lasketaan maksettu varausmaksu

osaksi kauppahintaa. (Kuluttaja- ja kilpailuvirasto, 2014.)

e Asuntokauppa

Asuntokauppa toteutetaan kirjallisesti yleensa heti kun yhtiédn, rakentamiseen ja huoneistoon liit-
tyvat asiakirjat ja piirustukset ovat tarkentuneet. Asuntokauppa tehdaan kirjallisesti ja siina
kaytetadn yleisesti Suomen Rakennusmedia Oy:n kauppakirjalomaketta. Kauppakirjassa maaritellaan
mm. osakkeen ostajat ja myyja, huoneisto, autopaikka, varasto tai liiketila, josta kauppa tehdaan,
kohteen kauppahinta, varainsiirtoveron maara ja maksaminen, asunnon valmistumisen ja luovut-
tamisen ajankohta, omistusoikeuden siirtyminen ja osakekirjojen luovutus. (Palviainen, 2006, 9-11.)
Asunto-osakkeiden kaupassa kaupan kohteena ei ole itse huoneisto vaan sen hallintaan oikeuttavat
osakkeet. Asunto-osakeyhtio eli taloyhtid omistaa rakennuksen asuntoineen ja osakkaat puolestaan

yhdessa asunto-osakeyhtion. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto, 2014.)

e Kauppahinnan maksaminen

Kohteen velatonhinta muodostuu myyntihinnasta seka taloyhtiénlainaosuudesta. Myyntihinta on
summa, jonka ostaja maksaa myyjalle ennen kuin saa kohteen hallintaansa. Velaton hinta tarkoittaa
kauppahintaa seka myytavien osakkeiden osalle tulevaa osuutta yhtitn lainoista eli taloyhtitn laina-
osuus. Mikali taloyhtidlainaosuus jéa voimaan, huoneiston omistusoikeus siirtyy kun kauppahinta on
maksettu kokonaisuudessaan myyjalle. (Palviainen, 2006, 9.) Ostaja voi halutessaan maksaa
taloyhtiélainan pois henkildkohtaisella pankkilainalla, jolloin han saa verotuksessa korkovahen-
nyksen. (Verohallinto, 2016.)

e Sisustusratkaisut

Sisustusratkaisuilla tarkoitetaan huoneiston materiaalivalintoja seka lisé- ja muutostéita, joita kasitel-
ladn tarkemmin my6hemmin tdssa luvussa. Valinnat tulevat ajankohtaisiksi kun asuntokauppa on
tehty.
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» Osakkeenostajien kokous

Kun noin neljannes yhtidn asunnoista on myyty, ostajille tulee asuntokauppalain mukaan jarjestaa
mahdollisuus valita omiksi edustajikseen tilintarkastaja ja rakentajasta riippumaton, ammattipat-
evyyden omaava rakennustyontarkkailija. Rakennustyontarkkailja valvoo rakennushankkeen etene-
mista. Tilintarkastajan avulla puolestaan halutaan varmistua sita, ettd ostajien maksamat kauppahin-
taerat kaytetdan juuri siihen asuntokohteeseen, johon ne on tarkoitettu. (Kilpailu- ja kulut-
tajavirasto, 2014.) Mikali rakennustyontarkkailija ja tilintarkastaja valitaan, heidan palkkionsa ja
muut heidan tydstaan aiheutuvat kulut lisatadn asunto-osakeyhtion kuluihin, vaikka niita ei ole suun-

nitteluvaiheessa huomioitu taloussuunnitelman tekemisesséa (Palviainen, 2006, 13.)

e Asuntoon tutustuminen

Rakennuttaja voi rakentamisaikataulun puitteissa jarjestda asunnon ostaneille asiakkaille
vierailukaynteja asuntoon kesken rakentamisen. Vierailukdynnit toteutaan sovittuna ajankohtana
henkilokunnan avustamana ja vierailun yhteydessa tulee noudattaa ty6turvallisuusmaarayksia seka

asiakkaiden etta henkildokunnan turvallisuuden varmistamiseksi.

e Muuttoon valmistautuminen

Asunnon kauppakirjassa sovitaan ajankohta, miloin asunto luovutetaan ostajan hallintaan. Valmis-
tumisaika voidaan merkita kauppakirjaan arvioituna ajankohtana, jolloin kaupakirjaan lisatadn main-
inta, ettd asunto luovutetaan viimeistdan 30 paivan kuluttua arvioidusta paivasta. (Kilpailu- ja kulut-
tajavirasto, 2014.) Kauppakirjaan on myds mahdollista ilmoittaa huoneisto aikaisintaan-viimeistaan
valmistuvaksi. Molemmissa tapauksissa myyjan tulee ilmoittaa asunnon valmistumispaiva viimeistaan
kuukautta ennen valmistumista. (Palviainen, 2006, 11.) Valmistumispaiva ilmoitetaan ostajille force
majeure- varauksin. Force majeure- eli ylivoimainen este koskee tilannetta, jossa osapuoli ei pysty
tilapdisesti tayttamaan velvoitettaan ulkopuolisen, yllattdvén ja ennakoimattoman esteen vuoksi,
jolloin sopija osapuolella ei ole ollut mahdollisuutta torjua estetta. (Kansainvalinen kauppakamari,
2003.)

» Asunnon tarkastaminen

Ennen kuin viimeinen maksuera kauppahinnasta maksetaan, ostajalla tulee olla mahdollisuus valmiin
asunnon tarkistamiseen. Tarkastus toteutetaan yleensa yhdessa rakennuttajan edustajan, kuten
vastaavan mestarin, kanssa. Tarkastuksesta téytetddn lomake, johon kirjataan mahdolliset viat ja
puutteet. Pienetkin naarmut ja kolhut kannattaa kirjata yl6s ja puutteet korjataan jo ennen muuttoa.

(Kilpailu- ja kuluttajavirasto, 2014.)

e Kdytonopastus
Tarvittaessa ostajalla on mahdollisuus saada opastusta huoneistonsa laitteiden ja teknisten ratkaisu-

jen kayttédn rakennuttajan toimesta jo ennen muuttoa.
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e Muuttopaiva

Asuntokauppalain mukaan ostaja saa omistusoikeuden osakkeisiin, kun niiden kauppahinta on ko-
konaisuudessaan maksettu myyjélle. Osakekirjojen luovuttaminen edellyttda myos, etta ostaja on
maksanut tilaamansa lisé- ja muutosty6t seka hoitanut muut kauppahinnan maksamiseen rinnastet-
tavat kauppasopimuksen mukaiset velvoitteensa. Asunto luovutetaan ostajalle ja huoneistoon muut-
taminen on mahdollista, kun edelld mainitut velvoitteet on hoidettu ja rakennusvalvontavirano-

mainen on hyvaksynyt rakennukset kayttoonotettaviksi. (Palviainen, 2006, 11.)

e Yhtidkokous

Rakennuttajan edustajista muodostettu rakennusaikainen hallitus vastaa yhtién hallinnosta ra-
kentamisvaiheen aikana. Yhtiokokous jarjestetdan, kun rakennukset ovat valmistuneet ja ostajat
ovat muuttaneet sisdan. Kokousta kutsutaan hallinnonluovutuskokoukseksi, koska sen yhteydessa
yhtion hallinto siirtyy rakennuttajalta osakkaille. Kokous jarjestetaan yleensa noin kolmen kuukauden

kuluessa valmistumisesta ja yhtidlle valitaan uusi hallitus yhtién osakkaista. (Palviainen, 2006, 16.)

e Vuositarkastus

Vuositarkastukset tulee tehda 12-15 kuukauden kuluessa siita, kun rakennus on todettu valm-
istuneeksi. Virheilmoituslomakkeiden avulla ilmoitetaan mahdolliset virheet ja puutteet rakennut-
tajalle ja ilmoitetut virheet tarkistetaan ja korjataan. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto, 2014.) Normaalin
kaytosta aiheutuneen kulutuksen tai huoneiston kayttdjan aiheuttamien laiminlydntien vuoksi il-

menneitd virheitd ei rakennuttajan tarvitse korjata.

¢ Huolto

Yhtidlle luovutetaan huoltokirja ja osakkaat saavat asuntonsa kayttdohjeet kotikansion muodossa.

Kotikansio sisaltéa mm. koneiden ja laitteiden kéyttdohjeet seka huolto-ohjeita pintamateriaaleihin
liittyen. Ohjeiden ja huoltotoimenpiteiden noudattaminen on tarkeda, jotta kiinteistdn ja asuntojen
arvo sailyy myos tulevaisuudessa. Valmistuneen ja kayttéon otetun asunnon ja asunto-osakeyhtion

velvollisuudet ja oikeudet maaritelldén tarkemmin asunto-osakeyhtidlaissa.
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UUDEN KODIN
ASKELEET

1. Asunnon varaaminen
Ennakkovaraus omalla nimella,
peruttavissa ilman perusteluja.

2. Asuntokauppa

Asiakirjat tutustuttavaksi ennakkoon.
Kauppakirjan allekirjoitus.

3. Kauppahinnan maksaminen
Loput kauppahinnasta maksetaan
ldhempana muuttoa.

4. Sisustusratkaisut

Materiaalien valinnat hintaan sisalty-
vista ratkaisuista ja muutostdiden
tillkaminen aikataulun mukaan.

5. Ostajien kokous

Mahdollisuus valita tilintarkastaja

ja rakennustydntarkkailija.

6. Asuntoon tutustuminen
Mahdollisuus tutustua asuntoon
rakentamisen aikana.

7. Muuttoon valmistautuminen
Muuttokirje 6 viikkkoa ennen muuttoa
ja vahvistus valmistumispaivasta.

8. Asunnon tarkastaminen

Noin kuukausi ennen muuttoa,
mahdolliset havainnot kirjataan
tarkistuspdytakirjaan.

9. Kdyton opastus

Henkilokunta antaa tarvittaessa
opastuksen huoneiston kayttoon.
10. Muuttopadiva

Avaimet uuteen kotiin.

11. Yhtiokokous

Noin 3 kk valmistumisesta, hallituksen
valinta ja naapureihin tutustuminen.
12, Vuositarkastus

Asunnon tarkistaminen vuoden
kuluttua valmistumisesta

13. Huoltotoimenpiteet
Taloyhtidlla ja isannoitsijalla
kaytéssa huoltokirja.

KUVIO 3. Uuden kodin askeleet (Yrityksen sisdinen materiaali kauppakirjan liiteasiakirjoista).
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2.6.2 Materiaalivalinnat

Ostaja voi valita mieleisensa vaihtoehdon rakennuttajan maarittelemistd pintamateriaaleista ja
savyvaihtoehdoista. Materiaalivaihtoehdoilla tarkoitetaan mm. kalusteiden ovia ja -vetimia, lattiama-
teriaaleja, kaakeleita, tapetteja ja sisdseindmaaleja. Rakennuttaja maarittelee etukateen myos
hintaan sisaltyvat kodinkoneet ja laitteet sekd muut varusteet kuten salekaihtimet, parvekelasit, ver-
hotangot ja ulko-ovien turvavarusteet. Kauppahintaan sisaltyvistd vaihtoehdoista erotellaan selvasti
erikseen tilattavat lisa- ja muutosty6t, jotta asiakkaalle on selkeda mitka materiaalit aiheuttavat
hanelle lisakuluja. Materiaalivaihtoehtoihin on mahdollista tutustua etukateen ja rakennuttajalla on

yleensd mallipalat kaikista vaihtoehdoista. (Palviainen 2006, 12).

KUVA 1. 3D-mallinnoskuvat havainnollistavat valmista asuntoa (Huoneistostudio).

Materiaalivalintoja helpottamaan rakennuttaja voi teettda 3D-mallinnoskuvia rakenteilla olevista hu-
oneistoista, jotka havainnollistavat lopputulosta ja toimivat inspiraationa asiakkaille valinto-
jentekovaiheessa. Asiakkaiden on mahdollista valita materiaalipaketit sellaisenaan tai muokata niita
omien toiveidensa mukaan. Rakentamisvaiheessa tydmaalla on mahdollista vierailla vain harvoin,

joten 3D-kuvat auttavat asiakkaita hahmottamaan milté asunto tulee nayttamaan valmiina.

2.6.3 Lisa- ja muutostyot

Asiakkaan toivomien lisd- ja muutostdiden toteuttamiskelpoisuutta voidaan tutkia etukdteen jo en-
nen kauppakirjan allekirjoitusta, mikali ne ovat merkittévasti asiakkaan ostopaattkseen vaikuttava

tekija. Suuret muutokset alkuperdiseen pohjakuvaan, kuten huonejarjestyksen muutokset, seinien ja
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vesipisteiden siirrot ja sahkomuutokset, vaativat tarkempaan selvittdmista ja ne tulee toteuttaa ra-
kentamisaikataulu huomioiden. Muutoksista sovitaan myyjan tai hdnen valtuuttamansa ulkopuolisen

tahon, kuten sisustussuunnittelijan, kanssa.

Tarjoukset ja sopimukset tilatuista toista sovitaan aina kirjallisesti ja muutokset laskutetaan asiak-
kaalta talon valmistumisen yhteydessa. Muutostdiden aiheuttamat kustannukset esitelladn asiak-
kaalla kiintedhintaisina, eika rakennuttajalla ole velvollisuutta eritella kustannusrakennetta asiak-
kaalle. Rakentamisvaiheessa ostaja ei saa sopimatta tilata asuntoonsa omaa urakoitsijaa tai materi-
aaleja asennettavaksi. Kun rakennus on todettu kdyttodnotettavaksi ja kauppahinta on kokonaisuu-
dessaan maksettu voi omistaja toteuttaa asunnossaan haluamiaan muutoksia asunto-osakeyhtidlain

sallimissa puitteissa. (Palviainen 2006, 12).



20 (50)

3 TUTKIMUSMENETELMA

Tassa osiossa kasitelldan tarkemmin yleisia tutkimuksen toteuttamiseen liittyvia asioita. Osiossa tar-

kastellaan mm. tutkimusongelmaa seka tutkimusmenetelman valintaa.

3.1  Tutkimusmenetelma

Opinndytety0 on toteutettu kvantitatiivisena kyselytutkimuksena seitsemdan valmistuneeseen asun-
tokohteeseen, silla periaatteella, ettda materiaalien valinnasta on kulunut vahintaan kaksi kuukautta
aikaa. Nain on pyritty varmistamaan, etta asiakkailla on vastatessaan riittévasti kokemusta aihealu-

een vaittamista.

Taloustieteiden kvantitatiiviset menetelmat tarjoavat systemaattisen keinon liike- ja kansantaloustie-
teellisten ilmididen analysoimiseen. Nykyaén tietotekniikkakeskeisessa maailmassa numeerisen tie-
don m&ara on kasvanut valtavasti ja tiedon saaminen muuttunut helpommaksi. Kvantittatiiviset me-
netelmid hyddyntaen kasvanut tietomdara on kaytettavissa taloudellisen pdatoksenteon tukena (Tu-
run yliopisto). Kvantitatiivisella tutkimuksella selvitetaén yleensa prosenttiosuuksia ja lukumaaria,
joten se on sopiva valinta asiakaspalautteen kerdamiseen. Kysely valittiin palautteen kera@misen

menetelmaksi sen tehokkuuden vuoksi, koska samalla kyselylld saadaan selvitettyd monia asioita.

Kysely toteutettiin paperisena kirjeend, joka postitettiin asiakkaille saatekirjeen ja maksuttoman pa-
lautuskuoren kanssa. Pohdittiin myds toteutusta sahkdisessa muodossa, mutta peldttiin sen hukku-
mista vastaanottajien sahkoposteissa muun postin joukkoon. Haasteena paperisessa kyselyssé oli
kuitenkin se, ettd asiakkaan olisi toimitettava vastauskuori postilaatikkoon lahettémista varten ja
vaati siksi ylimaaraista ty6ta asiakkaalta sahkoiseen kyselyyn nahden. Paperinen kirje tuntuu henki-
|6kohtaisemmalta ja siksi paadyttiin siihen toteutustapana. Saatekirjeeseen paatettiin laittaa myds
oma kasvokuvani, koska olen tehnyt asiakaspalveluty6ta tassa yrityksessa usean vuoden ajan ja tul-

lut tutuksi monen asiakkaan kanssa.

Kyselylomake pyrittiin rakentamaan tiiviiksi paketiksi, jotta vastaamiseen ei menisi aikaa viittd mi-
nuuttia kauempaa. Kysymykset haluttiin rakentaa erilaisten tehtdvien muotoon, jotta vastaaminen
olisi vaihtelevaa ja kannustaisi palautteen antamiseen. Tyon tarkoitus esiteltiin asiakkaille niin, etta
yrityksen tydntekijana ja liiketalouden opiskelijana toteutan kehittdmistydn, jonka tarkoituksena on
kehittda materiaalienvalintaa ja muutostdiden tilaamista enemman asiakkaiden vaatimustasoa vas-
taavaksi. Kyselyn avulla haettiin jo ostaneiden asiakkaiden kokemuksia niin hyvista asioista kuin ke-

hittdmista vaativista epdkohdistakin.

3.2  Tutkimusotos

Tutkimuksen perusjoukon muodostavat seitseman eri asunto-osakeyhtiéta Kuopiossa ja Siilinjarvella

seka niiden osakkeiden omistajat. Kyselyita ldahetettiin yhteensa 228 kotitalouteen.



21 (50)

Asuntokohteet ovat valmistuneet vuosina 2013-2018, jolloin merkittdvid muutoksia hintaan sisalty-
vissa materiaaleissa ei ole tapahtunut. Jos asiakas oli ostanut asunnon useammasta kuin yhdesta
asuntokohteesta, postitettiin kysely hanelle vain yhtena kappaleena. Huomioitiin myés, jos asiakas
oli asiakasrekisterin mukaan kieltanyt maa- tai markkinointipostin lahettamisen, jolloin kyselya ei
lahetetty. Ulkomailla asuville asiakkaille ei kyselya myoskaan postitettu, koska palautuskuoren takai-
sin lIdhettaminen ei olisi talléin onnistunut. Mikali sijoittajaostaja oli ostanut asuntokohteesta useita
asuntoja, ei kyselya postitettu, koska vastaaminen olisi edellyttanyt selkeitd kayttékokemuksia myds
asunnon toimivuudesta. Kyselyn toteuttamisessa hyddynnettiin yrityksen omaa asiakasrekisteria.
Tutkimustyon luotettavuutta haluttiin varmistaa valitsemalla mukaan mahdollisimman monta asunto-
kohdetta. Alustavasti ennakoitiin saatavan joitakin kymmenia vastauksia, mutta vastauksia saatiin
yhteensa 103 kappaletta ja tama vylitti kaikki odotukset. Tutkimuksen vastausprosentti oli 45,2 %.

3.3 Tutkimusongelmat

Tassa opinndytetydssa on tarkoituksena selvittda, kuinka tyytyvaisia jo uuden asunnon ostaneet asi-
akkaat ovat asuntojen hintaan sisaltyvdan materiaalitasoon, kuinka tarpeelliseksi muutostoiden tilaa-
minen on koettu ja vastasiko alkuperdinen pohjapiirros ja tilajako asiakkaan tarpeita. Tutkitaan myos
sitd, kuinka sujuvaksi valintaprosessi on koettu ja miellyttivatko rakentajan tekemat valinnat asun-

non valmiina ostaneita asiakkaita.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen kyselylomakkeen rakentamista seka muita tutkimuksen toteu-
tukseen konkreettisesti liittyvia asioita.

4.1 Kyselylomakkeen laatiminen

Asiakkaat saivat halutessaan vastata kyselyyn anonyymina ja lahtétiedoissa pyydettiin vain maarit-
telmdan vastaajan sukupuoli seka ikaryhma. Lomakkeella pyydettiin myds maarittelemaan asunnon
kayttotarkoitus, eli oma kaytto tai sijoitus. Ei koettu tarpeelliseksi tiedustella esim. talouden kokoa
tai mista asuntokohteesta vastaaja on ostanut huoneiston. Osiossa oli myds mahdollista lisata vuosi,
jolloin asunto on ostettu. Vastaaja valitsi asunnon ostamisen ajakohtaa parhaiten kuvaavan vaihto-
ehdon rastittamalla yhden seuraavista; 1) asuntokaupat tehtiin suunnitteluvaiheessa, jolloin materi-
aaleihin on ollut mahdollista vaikuttaa, 2) rakentaminen oli edennyt niin pitkalle, ettd valinnat oli

tehty rakentajan toimesta tai 3) asunto on ostettu kohteen valmistumisen jélkeen.

Ensimmaiset kysymykset muodostettiin vaittémiksi ja vastaaja valitsi parhaiten vaittdmaa vastaavan
vaihtoehdon seuraavista: taysin samaa mielta (4), jokseenkin samaa mieltd (3), jokseenkin eri
mieltd (2), taysin eri mieltd (1) tai en osaa sanoa/minulla ei ole kokemusta (0). Vastausvaihtoehto-
jen numeroiminen selkeytti vastauslomaketta ja helpotti vastausten kasittelyd ja analysointia. Vaih-
televuutta lomakkeeseen toi tehtdva kahden Iahes vastaavan pohjakuvan vertailusta toisiinsa ja vas-
taaja sai halutessaan perustella vastauksensa. Vertailutehtdviin valitut pohjakuvat ovat kaikki Yritys
X:n tuotannossa olevia pohjapiirroksia ja téllé haluttiin selvittdd mm. sité arvostavatko asiakkaat
enemman esimerkiksi asuinhuoneiden lukumaéaraa vai oleskelutilan avaruutta. Numerointitehté-
vdssa vastaajaa pyydettiin numeroilla maarittdmaan kolme eniten ostopaattkseensa vaikuttanut te-

kijaa.

Lomakkeen loppuun varattiin reilusti tyhjaa tilaa avointa palautetta varten ja sana oli vapaa huoneis-
tojen suunnitteluun, materiaalivalintoihin ja muutostéihin liittyen. Vaikka tutkimuksen tarkoituksena
on 6ytda selkeitd suuntaviivoja muutostydprosessia kehittdmaan, kaytettiin kyselyd apuna myds pie-
nempien asioiden selvittdmiseen, johon ei aiemmin ole I6ydetty selkeda ratkaisua. Kalusteiden suun-
nittelussa mm. pyykkikorin ja siivouskomeron tarpeellisuudelle ei ole saatu selkeda linjausta ja ko-
dinkoneiden osalta on ollut arvoitus, koetaanko induktio- vai keraaminen taso toimivammaksi. Siksi
haluttiin siséllyttda kyselyyn myés nama muutamat yksittdiset asiat, koska muutokset on jarkevampi

toteuttaa asiakkaiden vastauksiin perustuen kuin mielikuvien mukaan.

Saatekirjeen lopussa kerrottiin vastaajien kesken toteutettavasta arvonnasta, jossa palkintona oli
nelja kappaletta 50 euron S-ryhman lahjakorttia. Arvonnan voittajille ilmoitettiin asiasta henkilokoh-
taisesti ja tdma edellytti vastaajalta nimen seka puheinnumeron tai séhkdposti osoitteeseen kirjaa-
mista. Arvontaan osallistuminen ei ollut valttamaténta ja talla haluttiin mahdollistaa palautteen anta-

minen nimettdémana.
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4.2  Tutkimustulosten raportointi

Tutkimustulosten raportointi aloitettiin heti vastausajan paattymisen jalkeen. Vastausten suuren
maaran ja kyselyn laajuuden vuoksi tama vei paljon aikaa. Jokainen vastaus oli sydtettava erikseen
Excel- ohjelmaan, koska vastaukset olivat paperisena lomakkeena. Vastauksien kirjaaminen tehtiin
useassa pienemmassa ajanjakossa, jotta virheiden todenndkoisyys pysyisi pienend. Raportoimisen
jalkeen jokaisesta osiosta muodostettiin tuloksia selkeyttava kaavio tulkintaa helpottamaan. Tutki-

muksen tulokset on esitelty tarkemmin seuraavassa osiossa.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa esitetadn tutkimuksen tulokset lukuina seka kaavioiden muodossa. Tulokset on pyritty
esittdmaan ymmarrettdvassa ja helposti tulkittavassa muodossa. Kaavioissa tulokset esitetdan kap-
palemaarina ja tekstissad prosenttiluvut on pyoéristetty yhden desimaalin tarkkuudelle. Kysely postitet-
tiin asiakkaille 1.3.2018 ja vastaukset pyydettin postittamaan viimeistadn 16.3.2018 mennessa. Asi-
akkaita ei erikseen muistutettu kyselyyn vastaamisesta tai lahestyvasta viimeisestd palautuspaivasta.
Useampi kappale vastauslomakkeita palautui myds maaraajan jalkeen ja ne otettiin tutkimuksessa

huomioon my6hastymisesta huolimatta.

5.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaukset jakautuivat tasaisesti nais- ja miesvastaajien valille; vastaajista 57,3 % eli 59 kpl oli nai-
sia ja 41,7 % eli 43 kpl miehid. Yksi vastaaja ei maarittanyt sukupuoltaa. Vastausten tulkinnan kan-
nalta tasainen jakauma sukupuolten valilld on luotettavuutta lisédva tekija, koska yleensa naiset ovat
taloudessa kodinlaittajia ja kodin yleisilme on heille tarkeampaa. Miesten mielipide on kuitenkin tut-

kimuksessa vahvasti edustettuna ja tulokset sen myéta kokonaisuuden kannalta luotettavampia.

Vastauksien tulkinnan kannalta koettiin toimivaksi jakaa vastaajan ikdvaihtoehdot pienempiin ryh-
miin, kuin tiedustella tarkkaa ikda vuoden tarkkuudella. Ikdluokat jaettiin n. 10 vuoden valein seu-
raavasti: 18-30 vuotiaat, 31-40 vuotiaat, 41-50- vuotiaat, 51-60- vuotiaat, 61-70- vuotiaat ja 71-
vuotiaat ja tdtd vanhemmat. Vastaajien jakautuminen ikdluokittain on esitelty kuviossa 4. Ikdja-
kauma vastasi hyvin yksikdn kasitysta ostajien idsta ja merkittavin ikdryhma uuden asunnon hankin-
nassa on lahivuosina eldkodityva pariskunta, joka lasten kotoa muuttamisen jalkeen siirtyy suurem-
masta perheasunnosta tai omakotitalosta elamaa helpottavaan kerrostaloasuntoon. Vastaaja jouk-
koon mahtui mukaan nuoria aikuisia seka mahdollisesti lapsiperheita ja tama kertoo siita, etta asun-

not ovat toimivia useampiin eri elamantilanteisiin.

Vastaajienikdjakauma

71-80+

61-70

51-60

41-50

31-40

18-30

KUVIO 4. Vastaajien jakautuminen eri ikdluokkien mukaan (n=103).
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Kuviosta 5 on nahtdvissé vastaajien jakautuminen asunnon kayttétarkoituksen seka kokoluokan mu-
kaan. Vastauksien jakautuminen ei juurikaan tuonut yllattavia seikkoja esiin ja otos tukee myos
nailtd osin kasitysta ostajakunnasta yleisesti. Merkittdvin osa eli 82 kpl ja 79,6% vastaajista on osta-
nut huoneistotyypeista kaksion tai kolmion, jotka toimivat parhaiten pariskuntien tarpeisiin. Huoneis-
tojen kokoluokissa on nahtdvissa myds hyvin asuntotyyppien maarat yhtd asunto-osakeyhtiota koh-
den: asuntokohteiden suunnittelussa suurin osa huoneistoista on kaksioita ja kolmioita ja tata suu-
rempia asuntoja toteutetaan aivan yksittdisia kappaleita. Suurille asunnoille on véhemman kysyntaa,
koska suuremmat perheet valitsevat yleensa paremmin tarpeitaan vastaavan rivitaloasunnon tai
omakotitalon. Pienid yksiditd on alettu suunnitella enemman niiden kasvaneen kysynnan vuoksi, ja
nama ovatkin kysyttyja sijoittajien keskuudessa erityisesti Kuopion keskusta-alueella. Kaksi vastaaja

oli jattanyt vastaamatta naihin luokitteluihin.

Huoneiston koko ja kayttotarkoitus

SLOITUS 27
OMA KAYTTE) 74
NELIO 3
KOLMIO 41
KAKSIO a1

YKSIO 16
0 10 20 30 40 50 60 70 80

KUVIO 5. Huoneistotyypit ja kadyttétarkoitus kappalemaaring (n=103).

Asunnon ostamisen ajankohtaa kuvaavat vuosiluku, jolloin asunto on ostettu sekd missa vaiheessa
asuntokohde on ollut ostohetkella. Otokseen valittiin kaikki Kuopion ja Siilinjérven alueella vuosina
2014-2018 valmistuneet kerrostalokohteet, koska talld ajanjaksolla ei materiaalien tasossa ole ta-
pahtunut merkittavia muutoksia. Kaupanteon ajankohdissa esiintyy my6s vuosi 2013, koska vuonna
2014 valmistuneen kohteen asuntokauppoja on toteutettu jo edeltdvan vuoden aikana. Asunnon os-
tohetki suhteessa rakentamisvaiheeseen kuvaa sitd, kuinka paljon vastaajan on ollut mahdollista vai-
kuttaa asuntonsa pintameteriaaleihin tuolla hetkelld. Téman jaottelun tulokset on esitelty kuviossa 6.
Ensimmaisen vaihtoehto “Ostin asunnon varhaisessa vaiheessa ja ehdin valita huoneistoni pintama-
teriaalit” kertoo siita, ettd kohteen rakentaminen ei ole vield alkanut tai on ollut hyvin varhaisessa
vaiheessa. Asunnon varaaminen ennakkomarkkinointivaiheessa mahdollistaa merkittévienkin muu-
tosten tekemisen, kuten valiseinien ja vesi- ja sahkopisteiden siirrot. Kohteen vakiomateriaalit ovat
my®ds selvilla jo ennakkomarkkinointivaiheessa ja asiakkaalla on tall6in paljon aikaa perehtya materi-

aalivalikoimaan ja mahdollisiin muutostoiveisiin.

Toinen vaihtoehto “Rakentaminen oli edennyt niin pitkalle, ettd en ehtinyt vaikuttaa materiaaleihin”
kertoo siita, ettd pintamateriaalien valinnat on ostohetkella jo tehty rakentajan toimesta tai muutok-

sien mahdollisuudet ovat olleet vahaisia.
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Muun muassa kiintedt kalusteet, kuten keittion kaapit ja kylpyhuoneen kalusteet tilataan useita kuu-
kausia ennen valmistumista, joten niihin ei juurikaan ole ollut mahdollista vaikuttaa tassa vaiheessa.
Mikali asuntokohteessa on ollut samanmallisia asuntoja myymatta useampi kappale, on kalusteiden
vaihtaminen yleensa naiden asuntojen kesken mahdollista, jos asiakas tata toivoo. Myymattdmiin
asuntoihin pintamateriaalit valitaan asuntomyyntitiimin toimesta, ja talléin on pyritty valitsemaan
mahdollisimman neutraaleja ja vaaleita savyja, koska nama miellyttavat useimpia. Vaihtelua on kui-
tenkin haluttu asuntojen valilla, jotta kaikissa asunnoissa ei olisi samat materiaalit. Kolmas vaihto-
ehto "Talo oli valmistunut, kun ostin asunnon” kertoo siita, etta kaikki materiaalit ja kodinkoneet
ovat olleet jo asennettuina ja asiakkaan voineen tutustua asuntoon valmiina jo ennen asuntokau-

pantekoa.

Asunnon ostamisen ajankohta

VALMISTUMISEN JALKEEN
KESKEN RAKENTAMISEN
SUUNNITTELUVAIHEESSA

69

EI VASTAUSTA
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KUVIO 6. Asuntokaupan ajankohta rakentamisvaiheeseen nahden (n=103).

Kuten ylla olevasta kuviosta on todettavissa, merkittava osa eli 66,9% ja 69 vastaajaa on ostanut
asuntonsa siina vaiheessa, kun pintamateriaaleihin on voinut vaikuttaa. Yrityksen omista tiedoista
voi my0s todeta, ettd ndista asuntokohteista asunnon ostaneista valtaosa on tilannut asuntoonsa
vahintaan yhden tai useamman lisa- tai muutostyon. Lisa- ja muutosty6t eivat valttdmatta ole suurta
suunnittelua vaativia muutoksia, kyseessa voi olla esimerkiksi mikroaaltouunin tai ovisilman tilaami-
nen, mutta muutokset ovat kuitenkin aiheuttaneet naissa tapauksissa lisdkustannuksia. Jakauma
puolestaan kesken rakentamisen ja valmistumisen jalkeen ostetuissa asunnoissa on melko tasainen,
mutta yhteensa kuitenkin yli 30% vastaajista. Tata selittaa todennakdisesti se, ettd ajanjakso asun-
tokohteen ennakkomarkkinoinnista valmistumiseen voi kestaa jopa pari vuotta ja osalle tama on liian
pitkd aika odottaa muuttoa uuteen kotiin. Asuntokohteissa runkovaiheen valmistuttua on asunnoista
kiinnostuneiden asiakkaiden mahdollista vierailla tydmaalla ja ostettava asunto on talldin konkreetti-
sempi kuin pelkkien suunnitelmien perusteella ostettu. Talléin my&s aikajakso asuntokaupan ja muu-

ton valilld on lyhyempi ja se houkuttaa selkeasti osaa asiakkaista.
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Asunnon ostovuosi
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KUVIO 7. Vastauksien jakautuminen asunnon ostovuoden mukaan.

Tuotanto jakautui suhteellisen tasaisesti eri vuosien valilld niin, etta valmistuvia asuntokohteita oli 1-
2 vuodessa. Kuten kuviosta 7 voimme todeta, vastausten maara jakautui melko tasaisesti eri vuo-
sien vdlille ja jokaiselta vuodelta on saatu kohtuullisen hyvin vastauksia. Vuosi 2017 on kuitenkin
edustettuna tutkimuksessa selkedsti muita enemman ja luulen tdman johtuvan siits, etta tuon ryh-
man vastaajilla asunnon ostoon ja materiaalivalintoihin liittyvat asiat ovat olleet selkedsti muistissa
ja he ovat olleet halukkaita antamaan palautetta, koska asia on ollut ajankohtainen tuolloin. Vuoden
2018 pienempi vastaus madra taas voi selittya silld, etta kyselytutkimus toteutettiin kevdan aikana ja
tuolta vuodelta tutkimuksessa on edustettuna vain ensimmaisen kahden kuukauden asuntokaupat
muihin kokonaisiin vuosiin nahden. Vuodelta 2013 vastauksia on selkedsti vahiten ja téma johtuu
luultavasti siita, ettd tuosta ajankohdasta on kyselyn toteuttamishetkelld kulunut jo viisi vuotta ai-

kaa, eika kysytyt asiat ole valttamatta olleet enaa niin tuoreessa muistissa.

5.2 Materiaalien perustaso ja valintaprosessin sujuvuus

Opinndytetyon tarkein tavoite on selvittdd asunnon ostaneiden asiakkaiden tyytyvaisyytta hintaan
sisaltyvien materiaalien tasoon, jonka vuoksi tata ndkékulmaa painotettiin kyselylomakkeessa eniten.
Materiaalitasoon liittyvia vaittdmia oli yhteensd 12 kappaletta ja nailld selvitettiin mm. vastaajien
mielipidettd pintamateriaalien laatuun, ratkaisujen nykyaikaisuuteen seka huoneistopohjan toimivuu-
teen kaytanndssa. Ensimmaiset vaittdmat koskivat merkittdvimpien materiaalien eli kalusteiden ja
laattojen laatua ja ndiden vaittamien tulokset on esitelty kuvioissa 8-10. Keittion kalusteiden toimit-
taja sailyi koko tutkimuksen ajanjaksolla samana, mutta kylpyhuoneiden ja erillis-wc:n kalusteiden
toimittaja vaihtui vuonna 2015, jonka vuoksi nditd ei eritelty omiksi vaittamikseen. Vaittamat on tie-
toisesti muotoiltu muotoon “Kalusteet vaikuttivat laadukkailta”, jotta saataisiin esiin asiakkaiden mie-
lipide materiaalienvalintahetkelld ja kokiko vastaaja tuolloin tarpeelliseksi etsia tilalle erilainen tai laa-

dukkaampi vaihtoehto.
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Kalusteet vaikuttavat laadukkailta
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KUVIO 8. Tyytyvaisyys kalusteiden laatuun (n=103).

Laatat vaikuttivat laadukkailta
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KUVIO 9. Tyytyvaisyys laattojen laatuun (n=103).
Kodinkoneet vaikuttivat laadukkailta
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KUVIO 10. Tyytyvaisyys kodinkoneiden laatuun (n=103).
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Naista kolmesta kaaviosta on yleisesti todettavissa, ettd vastaajat kokivat materiaalienvalintahetkella
kalusteet, laatat ja kodinkoneet laadukkaiksi tai melko laadukkaiksi. Poikkeuksena kuitenkin kalus-
teet, joissa valtaosa oli laatuun melko tyytyvisia, joten kaikista ndistd kategorioista kalusteiden laa-
dussa olisi vastausten perusteella eniten parannettavaa. Kalusteiden laadusta asiakkaat antoivat jon-
kin verran myds avointa palautetta, joita kasitelldaan enemman kappaleessa 5.8. Kaikissa kolmessa
kategoriassa tyytymattémien tai hyvin tyytymattdmien vastaajien maara oli suhteellisen pieni kasit-

tden vain yksittdisia vastaajia.

Vaittamissa pyydettiin ottamaan kantaa seuraavaksi siihen, oliko hintaan sisdltyvissa vaihtoehdoissa
riittavasti valinnanvaraa ja I6ysikd asiakas niistd mieleisensa vaihtoehdon. Kuviosta 11 on nahta-
vissa, ettd vaikka valtaosa eli 64 vastaajaa ja 62,1% on taman vaittdman kohdalla tyytyvainen tai
melko tyytyvdinen valikoimaan, on tassa selkedsti enemman hajontaa mielipiteissa. Yhteensa 13
vastaajaa eli 12,6% on kokenut, etta oli valikoimaan melko tyytymaton tai tyytymaton. 26 vastaajaa
ei ole ottanut vaittamaan kantaa ja luvussa on mukana myds ne, jotka jattivat vastaamatta téhan

vaittamaan kokonaan.

Pintamateriaaleissa oli sopivasti
valinnanvaraa ja 10ysin niista mieleisen

vaihtoehdon
TAYSIN SAMAA MIELTA 40
JOKSEENKIN SAMAA MIELTA 24
JOKSEENKIN ERI MIELTA 12
TAYSIN ERI MIELTA 1
EN OSAA SANOA 26
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KUVIO 11. Tyytyvadisyys valikoiman laajuuteen (n=103).

Vastaajat olivat padasiassa tyytyvaisia myds materiaalien ja teknisten ratkaisujen nykyaikaisuuteen,
kuten kuvosta 12 on todettavissa. 13 vastaajaa eli 12,6% oli kuitenkin tasta asiasta jokseen eri
mieltd ja yksi vastaaja eli 0,9% tdysin eri mieltd. 11 vastaajaa eli 10,7% ei ottanut vaittdmaan kan-
taa tai vastaajalla ei ollut kokemusta tasta asiasta. Tama saattaa selittya myos silld, ettd vastaaja ei
ole vertaillut hintaan sisaltyvia ratkaisuja esimerkiksi kilpailijoiden vastaaviin ratkaisuihin tai ollut

muuten tietoinen markkinoilla olevista materiaaleista ja teknisten rarkaisujen valikoimasta.
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Hintaan sisaltyvat materiaalit ja tekniset
ratkaisut ovat nykyaikaisia
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KUVIO 12. Mielipiteet materiaalien ja teknisten ratkaisujen nykyaikaisuudesta (n=103).

Materiaalien valinta ja muutostdiden tilaaminen tulee asiakkaille ajankohtaiseksi heti asuntokaupan
jalkeen ja asiakkaille varataan erillinen tapaamisaika tata tilaisuutta varten. Léhtékohtaisesti valinto-
jen tekemiseen kului asiakkaan aikaa noin tunti, jossa muutostydneuvottelija esittelee perustason
materiaalivaihtoehdot ja jokainen huoneiston yksityiskohta kdydaan tarkasti lapi. Ennen asuntokaup-
paa asiakkaat saavat kuitenkin halutessaan tutustua materiaalien mallipaloihin ja he saavat vérillisen
katalogin kaikista vaihtoehdoista. Asiakkaat kokivat valintojen tekemisen yleensa mukavaksi, he poh-
tivat vaihtoehtoja etukateen ja esittévat paljon kysymyksia valintatilanteessa. Valtaosa teki tarvitta-
vat valinnat yhden tapaamisen aikana ja tarvittaessa lisdtietoja ja toiveita vaihdettiin sahkopostin
valityksella. Lisa- muutostéita tilatessa asiakas esitti ensin toiveensa ja muutostydneuvottelija teki
hanelle tarjouksen hintoineen toiveiden pohjalta. Asiakas sai halutessaan hylata tarjouksen koko-
naan tai tilata osan tarjouksen sisdltdmista asioista. Halutuista muutoksista tehtiin viela kirjallinen
muutostydsopimus, jonka allekirjoittamisen jalkeen tiedot toimitettiin tydmaalle toteuttamista var-
ten. Tarjouksiin ja sopimuksiin liittyvat asiat on kdytannéssa mahdollista hoitaa my6s sahkopostilla,

jolloin asiakkaan kdyminen paikan paalla ei ole valttamattémyys.

Valintaprosessin sujuvuutta kuvaa kuvio 13. Kyselyn mukaan vastaajat olivat tyytyvaisia myds mate-
riaalivalinta- ja muutostydprosessin sujuvuuteen ja vaivattomuuteen, koska suurin osa eli 75 vastaa-
jaa ja 72,8% oli siihen tyytyvainen ja melko tyytyvdinen. Kuusi vastaajaa eli 5,8% oli prosessiin
melko tyytymaton tai tyytymaton ja téhan mahdollisesti 16ytyy selitys siitd, ettd jos asiakas tilaa pal-
jon muutostoéita niin se edellyttda myods asiakkaalta itseltdan tutustumista aiheeseen ja vierailuun
esim. vaihtoehtoisia materiaaleja myyvissa erikoisliikkeissa. Yritys X:n valikoimissa I6ytyi jonkin ver-
ran my0s perustason ulkopuolella olevia vaihtoehtoja, mutta usein asiakkaat etsivat heille mieleiset
tuotteet alueen erikoisliikkeista ja he toimittivat tarkat tuotetiedot muutostydneuvottelijalle hinnoit-

telua varten.
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Materiaalivalinta ja muutostdiden
tekeminen oli sujuvaa ja vaivatonta
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KUVIO 13. Tyytyvaisyys valintaprosessin sujuvuuteen (n=103).

My6s saunan seka parvekkeen tai terassin tarpeellisuutta kartoitettiin kyselyssa ja tulokset on nahta-
vissa kuvioista 14 ja 15. Erityisesti saunan tarpeellisuus jakaa paljon mielipiteitda, mutta monelle
oman asunnon ostajalle sauna on valttamattémyys. Sijoitusasunnon ostajissa suunta taas on melko
painvastainen, koska vuokra-asunnossa saunaa ei koeta tarpeelliseksi ja se on lahinna vuokrakus-
tannuksia nostava tekija. Jakauma nakyi selkeasti myds tutkimuksen tuloksisssa: valtaosa eli 50 vas-
taajaa ja 48,5% kokee saunan valttamattdmaksi ja 24 vastaajalle eli 23,3% koki saunan tarpeetto-

maksi. 29 vastaajalla eli 28,1% ei ollut selkedd mielipidettd tdhan vaittamaan.

Vastaukset parvekkeen- tai terassin tarpeellisuudesta puolestaan jakautui selkedmmin. 65 vastaajaa
eli 63,1% piti ulkona olevaa oleskelutilaa térkedna kriteerind asunnon etsinndssa. 24 vastaajaa eli
23,3% piti sita jokseenkin tarkana. Selkeana vahemmistona tassa vastaajat, jotka eivat pitaneet ul-

kotilaa tarkeana tai eivat ottaneet kantaa oli yhteensa 14 vastaajaa eli 13,6%.

Sauna ei ole minulle vilttimiton
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Parveke/terassi oli tarkea kriteeri asuntoa
etsiessani
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KUVIO 14 ja 15. Vastaajien mielipiteet saunan ja parveke- tai terassitilan tarkeydesta (n=103).

5.3  Muutostydt ja yksilolliset ratkaisut

Muutostodiden tarpeellisuutta selvitettiin tutkimuksessa kahdella eri vaittdmalla. Vastaajia pyydettiin
madrittelemdan, kuinka tarkeaksi kokevat yksildllisyyden ja persoonalliset ratkaisut materiaaleja vali-
tessaan. Toisessa vaittamassa kysyttiin, oliko huoneiston alkuperdisen pohjapiirustuksen muokkaa-
minen mahdollista asiakkaan toiveiden mukaan. Aihealueeseen liittyvia kysymyksia olisi voinut lisata
kyselyyn useampia, mutta ndiden kahden vaittaman avulla pyrittiin selvittamaan olennaisimmat

asiat.

Yksilollisyys ja persoonalliset ratkaisut
ovat minulle tarkeita
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KUVIO 16. Kuinka tarkedksi vastaajat kokivat yksildllisyyden ja persoonalliset ratkaisut valintoja teh-
dessaan (n=103).

Kuten ylla olevasta kuviosta 16 voidaan todeta, yksil6llisyys ja persoonalliset ratkaisut jakoivat vas-
taajien mielipiteita reilusti, mutta valtaosa piti niita tarkeina tai melko tarkeina. Nain vastasi yh-
teensa 67 vastaajaa ja 65,0%. 16 vastaajaa eli 15,5% piti niitd jokseenkin tarkedna ja nelja vastaa-
jaa eli 3,9% ei antanut nadille painoarvoa. Kohdassa "en osaa sanoa” ovat mukana myds vastaajat,

jotka jattivat kokonaan vastaamatta tahan vaittamaan.
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Suurin osa vastaajista ei osannut sanoa, pystyttiinkd heidan huoneistonsa pohjakuvaa muokkaa-
maan hdnen esittdmiensa toiveiden mukaan. Nain vastasi yhteensa 54 vastaajaa eli 52,4%, mutta
mukana ovat myos ne, jotka eivat vastanneet kysymykseen lainkaan. Luvusta on paateltavissa, etta
vastaajat eivat ehka ole kokeneet tarpeelliseksi pohjan muokkaamisen tai rakentamisen olleen siind
vaiheessa, ettd muokkaaminen ei ole enda ollut mahdollista. 12 vastaajaa eli 11,6% koki, ettd huo-
neistopohjan muokkaaminen ei ole onnistunut lainkaan tai vain osittain heidan toiveidensa mukaan.
23 vastaajalla eli 22,3% muokkaaminen on onnistunut taysin toiveiden mukaan ja tdma on edellyt-
tanyt asiakkaan mukanaoloa jo varhaisesta vaiheesta lahtien. Muokkaaminen on onnistunut osittain

14 vastaajan eli 13,6% kohdalla asiakkaista.

Alkuperaista huoneistopohjaa pystyttiin
muokkaamaan toiveideni mukaan

TAYSIN SAMAA MIELTA 23
JOKSEENKIN SAMAA MIELTA 14
JOKSEENKIN ERI MIELTA 6
TAYSIN ERI MIELTA 6
EN OSAA SANOA 54
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KUVIO 17. Vastaajien nakemys alkuperaisen asuntopohjan muokattavuudesta (n=103).

5.4  Huoneistopohijien toimivuus ja sailytystilat

Yritys X panostaa huoneistopohjien suunnitteluun erityisen paljon, jotta lopputulos on mahdollisim-
man toimiva. Huoneistojen sailytystilat on pyritty maksimoimaan ja toteuttamaan kaytén kannalta
toimivaksi. Tilankdytdn onnistumista seka sailytystilojen merkitysta kartoitettiin kyselyssa myés yh-
teensa neljalla eri kysymykselld, jotta saataisiin selvyys, kuinka suunnittelussa on onnistuttu. Tilojen

toimivuutta ja sdilytystilojen riittavyytté on kuvattu kuvioissa 18 ja 19.

Ensimmaisen aihealueen vaittdma koski huoneistopohjan toimivuutta ja asuintilojen valisen tilanjaon
jarkevyytta. Kuten kuviosta on todettavissa, on suunnittelussa onnistuttu todella hyvin. Yhteensa 94
vastaajaa eli 91,2% on ollut huoneistopohjan toimivuuteen ja tilajakoon tyytyvainen tai erittdin tyy-
tyvainen, joten selkeasti suunnittelutydhén panostaminen on ollut kannattavaa. Vain 3 vastaajaa eli
2,9% on ollut vaittdmasta jokseenkin eri mieltd. Kukaan ei ole ollut tdysin eri mieltd tdman vaitta-

man kohdalla ja vain kuusi ei ole ottanut aiheeseen ollenkaan kantaa.
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Huoneiston pohja oli hyva ja tilajako
jarkeva
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KUVIO 18. Tyytyvaisyys alkuperdiseen pohjaratkaisuun ja tilajakoon (n=103).

Yhdessa aihealueen vaittamassa tiedusteltiin tyytyvaisyytta sailytystilojen ja kalusteiden maaraan.
Vaikka yleisesti vastaajat ndyttavan olevan enemman tyytyvaisia kuin tyytymattomia, yhteensa 63
vastaajaa eli 61,2% on jokseenkin samaa tai — eri mieltd. Parannettavaa siis l10ytyy tasséa aihealu-
eessa. 36 vastaajaa eli 34,9% oli kuitenkin sailytystilojen ja kalusteiden maaraan erittdin tyytyvainen

ja vain harva eli 3 vastaajaa ja 2,9% taysin tyytymatodn. Yksi vastaaja ei ottanut kantaa aiheeseen.

Sailytystilaa ja kalusteita on
huoneistossani riittavasti
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KUVIO 19. Tyytyvaisuus sadilytystilojen ja kalusteiden maaraan (n=103).

Kyselya haluttiin hyddyntda myds muutamaan kalusteiden suunnittelussa jatkuvasti askarruttanee-
seen asiaan, joihin ei aiemmin ole saatu selkeda nakemysta asiakkaiden toiveista. Epaselvaa on ol-
lut, koetaanko erillinen sailytystila siivousvalineille tarpeelliseksi, vai sailytetaank® imuri, pesuaineet
ja muut siivoustarvikkeet esim. kylpyhuoneessa tai keittidssa. Tiedusteltiin siis tarvetta erilliselle sii-
vouskomerolle seka pyykkikorille. Likapyykkien sailyttdmiseen on tarjolla paljon muitakin vaihtoeh-

toja ja haluttiin selvittda, onko komero niitad varten tarpeen.
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Tarvitsen erillisen komeron imurin ja
siivousvalineiden sailyttamiseen
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KUVIO 20. Erillisen siivouskomeron tarpeellisuus (n=103).

Kiintea pyykkikori kylpyhuoneen
kalusteissa on hyva ratkaisu
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KUVIO 21. Erillisen pyykkikorin tarpeellisuus (n=103).

Kuvioista on nahtdvissa, ettd molemmissa vaittamissa vastaajat ovat valtaosin samaa mielta tai jok-
seenkin samaa mieltd. Siivouskomeron tarpeellisuudesta on tdysin tai jokseenkin eri mielta vain
10,7% vastaajista ja pyykkikorin tarpeellisuudesta on eri mieltd vain 23,3%. Kuvioista on paatelta-
vissa, ettd kiintedt kalusteet seka siivouskomeron etta pyykkikorin osalta on toimiva ratkaisu, eika

niin tulisi muuttaa.

Kodinkoneiden valinnassa on uuden asuntokohteen kohdalla aina arveluttanut myds, kokevatko asi-
akkaat induktio- vai keraamisen keittotason toimivammaksi. Tdma on jakanut vahvasti mielipiteita ja
toistaiseksi hintaan sisdltyvana on pidetty ainoastaan keraamistatasoa. Kyselyssa haluttiin kuitenkin
selvittdd, mitd mielta vastaajat tasta ovat. Asiaa tutkittiin niin, etta vastaaja valitsi vaihtoehdoista
viisi tarkeintd kodinkonetta ja tasta oli tarkoitus selvittad vain mielipiteiden jakautuminen keittota-
sojen kesken. Kysymyksen muotoilua mietitiin pitkdaan, mutta siind ei haluttu tuoda ilmi tasojen va-

listd laatu- tai hintaeroa, jolloin oletettavasti useampi olisi valinnut kallimman vaihtoehdon.
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Muiden kodinkoneiden valistd tdrkeysjarjestysta ei tehtdavassa edes pyritty selvittdmaan, eika niita

siksi analysoida tarkemmin.

Vastaajista 55 eli 53,5% valitsi paremmaksi induktiotason ja 47 eli 45,6% keraamisen tason. Keitto-

tasot selkedsti jakoivat vastaajien mielipiteet, eika niista kumpikaan noussut selkedsti paremmaksi.

5.5 Lopputuloksen hahmottaminen

Teoriaosuudessa kasiteltiin tarkemmin valmiin lopputuloksen hahmottamista ja rakentajan mahdolli-
suutta havainnollistaa pintamateriaaleja 3D-kuvien avulla. Naitd asioita selvitettiin kyselyssa kahden
eri vaittdman muodossa ja tulokset selvidvat kuvioista 22 ja 23. Vastaajaa maaritti parhaiten kuvaa-
van vaihtoehdon rastittamalla, oliko valmiiksi suunnitelluista materiaalipaketeista hénelle apua omia

valintoja tehdessa ja kuinka helppo hanen oli kuvitella lopputulos valmiina.

Yritys X toteutti yleensa jokaisen asuntokohteen suunnittelussa 3-4 kappaletta 3D-mallinnoskuvia
keittiosta ja kylpyhuoneesta ja kuviin valittiin eri materiaalit eri sdvyjen mukaan. Kokonaisuudet
suunniteltiin huolellisesti etukateen, jotta niisté 16ytyisi miellyttédva vaihtoehto mahdollisimman mo-
neen makuun ja pintamateriaalit toimisivat yhdessa kokonaisuudessa hyvin yhteen. 38 vastaajaa eli
36,9% kertoo hyddyntdneensa valmiita materiaalipaketteja apuna omissa valinnoissaan ja 28 vas-
taajaa eli 27,2% kertoo kdyttaneensa niitd jonkin verran apuna. Yhteensa kahden vastaajan mie-
lesta niista ei ollut apua ja kuuden vastaajan mielesta eri juurikaan ollut apua. 28 vastaajaa eli
27,2% ei osannut ottaa kantaa tai jatti vastaamatta kokonaan. Jalkikateen ajateltuna sana “materi-
aalipaketti” olisi voitu kuvata jollakin toisella, enemman kuvaavalla, sanalla tai kertoa tarkemmin mi-
hin télla viitataan. En osaa sanoa- vaihtoehdon valinneiden maaraa mahdollisesti selittda myds se,
ettd kaikki eivat ole ehtineet vaikuttaa materiaaleihin itse ja siksi heilld ei ole kokemusta tasta aihe-

alueesta.
Hyddynsin valmiita

materiaalipaketteja valinnoissani
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KUVIO 22. Materiaalipakettien hyddyntaminen omissa valinnoissa. (n=103).
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Kyselyssa haluttiin selvittaa, kuinka helpoksi vastaajat ovat kokeneet valmiin lopputuloksen hahmot-
tamisen. Suunnittelu- ja rakentamisvaiheessa mielikuvan luominen huoneistosta perustuu taysin
pohjakuvaa, mallinoskuviin sekd esiteaineistossa kdytettyihin taiteilijan ndkemyksiin. Useat asiakkaat
osaavat tulkita hyvin huoneistojen pohjakuvia ja tunnistavat yleisimmat merkinnat, mutta esim. tilan
ja mittasuhteiden hahmottaminen on hyvin yksil6llista, kun rakennuksessa ja huoneistossa ei ole
vield fyysisesti mahdollista kdyda. Alla oleva kuva vahvistaa tata padtelmaa. 25 vastaajaa eli 24,3%
koki, etta lopputuloksen hahmottaminen on helppoa ja valtaosa vastaajista taas koki, etta hahmotta-
minen oli jokseenkin helppoa. Taiteilijan nakymykset rakennuksen ulkomuodosta ja pihapiiristd seka
mallinnoskuvat kalusteista ovat kuitenkin selkedsti auttaneet vastaajia hahmottamaan lopputulosta,
koska yhteensa vain 7 vastaajaa eli 6,8% koki, ettd hahmottaminen ei ollut helppoa. 19 jitti vastaa-
matta tahdn vaittamaan ja tahdn voi vaikuttaa se, ettd rakentamisen edetessa on kohteeseen mah-

dollista tutustua paikan paalla.

Minun oli helppo kuvitella, milta
huoneistoni tulee nayttamaan valmiina
TAYSIN SAMAA MIELTA 25
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KUVIO 23. Lopputuloksen hahamottaminen (n=103).

5.6  Pohjakuvien vertailu

Kyselylomake oli pitka ja kysymyksiin haluttiin vaihtelua rakentamalla se erilaisista tehtavista. Lo-
makkeessa oli kaksi eri tehtévaa, joiden tarkoituksena oli vertailla kahta kokoluokaltaan vastaavaa
huoneistopohjaa ja selvittdd, kumpi niistd miellytti vastaajia enemman. Kaikki valitut huoneistopoh-
jat ovat Yritys X:n tuotannossa olevia huoneistopohjia ja ne valittiin tehtaviin sen mukaan, etta vaih-
toehdoissa on keskendan eridvat vahvuudet ja heikkoudet. Vastaaja sai halutessaan myds perustella

valintansa. Tassa tehtdvassa jokainen vastaaja valitsi jommankumman vaihtoehdon.
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KUVA 2. Huoneistopohjien vertailu.

Ensimmaisen vaihtoehdon paremmaksi valitsi 34 vastaajaa eli 33,0% ja 32 vastaajaa heista perusteli
vastaustaan omalla kommentilla. Positiivisia tekijoitd tdman pohjakuvan osalta olivat mm. avarampi
oleskelutila ja eteinen, erillinen ruokailutila ja valoisuus, koska véliseinia on véahemman. Huoneiston
todettiin myds nelididensa puolesta soveltuvan paremmin kaksioksi ja toimivan hyvin juuri pariskun-
tien kaytossa. Myos yksi suurempi makuuhuone koettiin riittdvaksi taman kokoisessa asunnossa,
eika toinen wc-tila ole tarpeen. Huonoksi puoleksi koettiin ruokailutilan sijoittuminen eteisen jat-
koksi.

Toisen vaihtoehdon valitsi 69 vastaajaa eli 66,9% ja 61 vastaajaa kirjoitti valinnalleen perustelut.
Taman pohjan vahvuuksia olivat mm. kaksi erilleen sijoitettua makuuhuonetta ja nain ollen asunnon
soveltuminen paremmin pienen perheen kayttddn. Pienempi makuuhuone nahtiin myds mahdolli-
sena tyo- tai pukeutumishuoneena. Taman vaihtoehdon valinneet totesivat myos keittidratkaisun
olevan tassa parempi eika ruokapdydalle koettu tarvitsevan erillista tilaa. My6s toista wc-tilaa kehut-
tiin. Useampaa vastaajaa mietitytti kuitenkin se, onko pieneen neliémdaraan suunniteltu liikaa toi-

mintoja ja onko pienille makuuhuoneille todellisuudessa kayttoa.
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KUVA 3. Toinen tehtdvé huoneistopohjien vertailusta.

Toiseen vertailutehtavaan (kuva 3) valittiin kaksi enemman toisistaan poikkeavaa pohjakuvaa. En-
simmaisessa vaihtoehdossa on todellisuudessa huoneiston levyinen lasitettu parveke, joka tietoisesti
rajattiin pois. Toisessa vaihtoehdossa on vain ranskalainen parveke ja suuren parvekkeen ajateltiin
kallistavan valinnat liiaksi ensimmaiseen vaihtoehtoon. Tahan vertailutehtavaan jatti vastaamatta 3

henkilda.

Ensimmaisen vaihtoehdon paremmaksi valitsi 36 vastaajaa eli 34,9%, perustelun valinnalle kirjoitti
kaikki heistd. Eniten kommentteja kerasi se, etta asuinnelidiltdén téman kokoinen huoneisto toimii
paremmin yksiona ilman erillistéd huonetta ja tila tuntuu suuremmalta ilman véliseinada.

Positiivisena pidettiin myos eteisen ja keittion selkeda erottamista toisistaan. Keittid koettiin kdytan-
noéllisemmaksi ja hyvana pidettiin myds neljan hengen ruokapdydalle sopivaa tilaa. Pohjakuvaa kom-
mentoitiin kuitenkin “junanvaunumaiseksi”, koska eteinen, keitti6 ja ruokailutila sijoittuvat perdkkain.
Sailytystilaa olisi kommenteissa kaivattu lisaa, seka rauhoittumiseen tarkoitettu alkovi koettiin liian

pieneksi.

Toisen pohjakuvan kannattajia oli yhteensa 64 vastaajaa eli 62,1%. Kompaktia kaksiota kehuttiin
suurimmaksi osaksi erillisen makuuhuoneen ja reilun sdilytystilan vuoksi. Asuinneliét todettiin olevan
tdssa paremmin kadytdssa, koska turhaa kaytavaa ei muodostu mihinkdan kohtaan. Makuuhuonetta
pidettiin térkedna erillisen rauhoittumistilan vuoksi ja toimivan ndin my&s pariskunnan tarpeisiin tar-
vittessa. Ranskalainen parveke koettiin hyvaksi lisaksi, mutta keittion ja eteisen yhdistyminen sa-
maan tilaan ei ollut monelle mieleinen ratkaisu. Useampi vastaaja kuitenkin totesi taman olevan
muokattavissa toimivammaksi, mikali paatyisivat asunnon itse ostamaan. Vaihtoehto miellytti enem-
man myds sijoitusasunnon ostajia ja tastd vaihtoehdosta todettiin olevan mahdollista saada parempi

vuokratuotto.
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5.7 Ostopaatokseen vaikuttavat tekijat

Vastaajia pyydettiin numeroimaan kolme eniten ostopaatokseensa vaikuttanutta tekijaa numeroin 1-
3, eli 1=tarkein. Tehtdvaan vastaaminen ei toteutunut odotetusti, koska numeroinnin sijaan useampi
vastaaja oli rastittanut vaihtoehdot eli tekijoiden tarkeysjarjestys on jaanyt arvoitukseksi. Vastaukset
kasiteltiin tdma huomioiden niin, ettd muidenkaan vastaajien valintoja ei arvotettu tarkeysjarjestyk-
seen vaan jokainen vastaaja on ilmoittanut kolme tarkeinta tekijaa satunnaisessa jarjestyksessa.

Tassa tehtdvassa oli tarkoituksena tarkastella, kuinka pintamateriaalit, muutosty6t ja huoneratkaisut

Ostopadatokseen vaikuttaneet tekijat

PINTAMATERIAALIT 5

MUUTOSTYOMAHDOLLISUUDET : 5
MUU 6
TALOYHTION LAINAEHDOT 9
MIELIKUVA RAKENTAJASTA 10
HINTA 30
UUSI ASUNTO, El REMONTTIHUOLIA 35
HUONERATKAISUT [ 38

AJANKOHTA 41

SUAINTI 83

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

KUVIO 24. Eniten asiakkaan ostopaatokseen vaikuttaneet tekijat.

Odotetusti asunnon hankinnan ajankohta ja asuntokohteen sijainti ovat paatdksen vaikuttaneiden
tekijoiden karkipaassa. Sijainnin oli valinnut yhteensa 83 vastaajaa eli 80,6% ja ajankohdan 41 vas-
dessa viitataan huoneistojen pohjakuviin sekd huoneiston sisdiseen tilajakoon. Téma vaihtoehdon oli
valinnut 38 vastaajaa eli 36,9%. Seuraavaksi eniten paatoksen tekoon on tutkimuksen perusteella
vaikuttanut uuden asunnon remonttihuolettomuus, hinta, mielikuva rakentajasta seka taloyhtitn lai-
tarkensivat ndiden olleen mm. asunnon suuri parveke, asuntokohteen historia, soveltuvuus sijoitus-
asunnoksi seka terveyteen- ja perhe-elamaan liittyvat syyt. Pintamateriaalit ja muutosty6t eivat odo-
tetusti sijoittuneet merkittavimpien tekijéiden joukkoon, mutta kummankin vaihtoehdon on valinnut

viisi vastaajaa eli 4,8%.
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5.8  Avoimet palautteet

Kyselylomakkeen loppuun varattiin tilaa avoimelle palautteelle, jossa oli mahdollista antaa palautetta
materiaalivalintoihin ja muutostdihin liittyen. Tahan kohtaan palautetta antoi yhteensa 56 vastaajaa
eli 54,4% vastanneista. Tassa osiossa kasitelldan padpiirteittdin esiin nousseita asioita ja vastaukset
on jaoteltu kuviossa 25 niiden luonteen mukaan positiiviseen- ja negatiiviseen palautteeseen, kehit-

tamisehdotuksiin sekda omaan asuntoon liittyvaan palautteeseen.

Positiivisissa palautteissa suurimmaksi osaksi kerrottiin tyytyvaisyydesta omaan asuntoon seka asia-
kaspalveluun yleisesti. Useassa palautteessa kehuttiin onnistunutta huoneistopohjaa seka laaduk-
kaiksi osoittautuneita materiaaleja. Materiaalivalintoihin liittyva asiakaspalvelu koettiin ammattitai-
toiseksi ja valintojen kerrottiin sujuneen hyvin. Useampi vastaaja kertoi tilanneensa muutostéita ja

koki prosessin sujuneen mutkattomasti.

Avoin palaute

OMAAN ASUNTOON LIITTYVA PALAUTE
NEGATIIVINEN PALAUTE

POSITIIVINEN PALAUTE
KEHITTAMISEHDOTUS

EI PALAUTETTA

0 10 20 30 40 50

KUVIO 25. Avoimien palautteiden maara ja jaottelu palautteen laadun mukaan. (n=103).

Negativiinen palaute painottui padosin asiakkaiden kokemuksiin kalusteiden ja laattojen laadusta
seka huoneistojen aanieristyksesta. Kalusteiden osalta niiden koettiin miellyttavan silmaa, mutta laa-
dussa olisi parantamisen varaa. Viistojen sisaseinien kerrottiin vaikeuttavan huonekalujen sijoittelua
ja makuuhuoneiden kaappien pienentdavan huoneita entisestaan. Keittididen sailytystiloja koettiin
olevan liian vahan ja erityisesti astiasailytykseen toivottiin lisaa tilaa. Myds kodinkoneista saatiin
jonkin verran palautetta, erityisesti hiljaisempia astianpesukoneita toivottiin, koska keittiot ovat
yleensa oleskelutilojen yhteydessa ja hairitsevat mm. television katsomista. Useampi vastaaja mai-

nitsi palautteessaan riittamattdman danieristyksen sekd huoneistojen, etta huonetilojen valilla.

Avoimissa palautteissa nousi esiin myds muutama kehittamisehdotus yleisella tasolla. Naissa toivot-

tiin asuntoihin lisaa sdilytystilaa, erityisesti vaatehuoneet koettiin kaappeja paremmiksi vaihtoedoiksi.
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Potentiaalisten sijoitusasuntojen suunnittelussa toivottiin asuntopohjien olevan mahdollisimman
kompakteja paketteja, mutta parvekkeen tarpeellisuutta korostettiin myds. Materiaalivalintoihin liit-
tyen muutostdiden markkinoimisen toivottiin olevan aktiivisempaa, jotta muutoksia ei tarvitsisi to-

teuttaa omatoimisesti heti valmistumisen jalkeen.

Omaan asuntoon liittyvat palautteet liittyivat paaosin esim. vuosikorjauksien etenemiseen, eika niita

kasitella tassa tyodssa tarkemmin.

5.9 Jalkihoito

Mikali asiakas oli rastittanut laatikon "Haluan, etta minuun ollaan yhteydessa tahan kyselyyn liit-
tyen”, oltiin haneen puhelimitse yhteydessa. Kaikkiin tata toivoneisiin oltiin yhteydessa ja asiat koski-

vat [ahinna omaan asuntoon liittyvid korjaustoiveita.

Etukateen oli haasteellista ennakoida kyselyyn saatavien vastausten maaraa ja paperisen kyselyn
oletettiin véahentavan vastausten madraa entisestaan, koska vastaajan oli vietdva vastauslomake
postilaatikkoon lahettamistd varten. Asiakkaita haluttiin houkutella palautteen antamiseen S-ryhman
lahjakorttin arvonnalla ja 50 euron arvoisia lahjakortteja arvottiin neljd kappaletta. 93 vastaajaa ha-
lusi osallistua arvontaa, joten arvonnan voidaan paatelld lisanneen vastaajien maaraa. Lahjakortit

arvottiin ja ne postitettiin voittaneille saatekirjeen kera.
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

6.1  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusta ja sen tuloksia tarkasteltaessa olennaisessa osassa on vastausprosentti seka otoksen
suuri koko. Kyselyitd lahetettiin yhteensa 228 kotitalouteen ja vastauksia saatiin yhteensa 103 kap-
paletta, jolloin vastausprosentiksi muodostui 45,2%. Vastausprosentin ollessa hyvalla tasolla, voi-

daan tutkimuksen tuloksia pitaad patevina ja tulosten olevan melko hyvin yleistettavissa.

Tutkimustulosten luotettavuutta voidaan perustella vastausprosentin lisaksi myds muilla tekijilld.
Tutkimukseen valittujen asunto-osakeyhtididen materiaalitaso on pysynyt lahes samana, eika suuria
muutoksia esim. tavarantoimittajissa ole tapahtunut. Asunnon ostovuosi oli my6s yksi jaotteleva te-
kija ja vastauksia saatiin melko hyvin myds jokaiselta vuodelta. Myds molemmat sukupuolet ovat
tutkimuksessa tasapuolisesti edustettuina seka vastaajien vélinen ikdjakauma ja omaan- tai sijoitus-
kayttdon ostettujen asuntojen suhde noudattelee hyvin yrityksen oman asiakasrekisterin tietoja os-
taneiden asiakkaiden idstad sekd asunnon kayttotarkoituksesta. Pintamateriaalit ja muutostyét eivat
aiheena ole arkaluontoinen, joten oletettavasti rehellista palautetta on ollut helppo antaa. Vastaus-

ten antaminen on ollut mahdollista myds anonyymina, mikali vastaaja on niin halunnut tehda.

Tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin varmistamaan etukdteen kyselylomakkeen huolellisella suunnit-
telulla, seka testaamalla sen toimivuutta etukdteen kolmen jo asunnon ostaneen asiakkaan avulla.
Lomakkeesta pyrittiin tekemaan selkea, helposti ymmarrettava ja vaihteleva. Vaittdmat pyrittiin
muotoilemaan sanallisesti huolella, jotta vastaukset kuvaisivat niitd asioita, joita tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli pyrkimys selvittda. Tutkimuksen tulokset eivat kuitenkaan ole yleistettévissa Yritys X:n
muihin yksikéihin, koska asuntojen kysynndssa, tuotteen tasossa ja ostopaatdkseen vaikuttavissa

tekijoissa on varmasti eroavaisuuksia eri puolella Suomea.

Tulosten avulla tehdyissa pohdinnoissani on mahdollisesti néhtdvissa oma nakymykseni Yritys X:n
pintamateriaalien tasosta seka muutostoistd, koska minulla on pitka tydhistoria kyseisestd toimeksi-

antaja yrityksesta ja tyon toteuttamishetkelld olen ollut yrityksessa myds tydntekijana.

6.2 Kehittdmisehdotukset

Opinnaytetyoni tarkoituksena on ollut selvittaa, kuinka tutkimukseen valituissa asuntokohteissa pin-
tamateriaalien taso on vastannut asunnon ostaneiden asiakkaiden vaatimustasoa, kuinka tarpeel-
liseksi muutostdiden tilaaminen on koettu ja kuinka sujuvana he ovat kokeneet valintoihin liittyvan
prosessin. Tassa osioissa tarkastalleen tutkimuksen tuloksia yleiselld tasolla ja esitdan omia kehitta-

misehdotuksiani niiden pohjalta.
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Suunnittelu- tai rakentamisvaiheessa olevan asunnon ostaminen on asiakkaalle haastavaa, koska
kaupan kohdetta ei ole ndhtdvissa, asunnossa ei voi vierailla etukateen ja lopputuloksen hahmotta-
minen on haasteellista vain piirrosten perusteella. Tuloksista on todettavissa, ettd vain alle neljannes
vastaajista koki helpoksi kuvitella valmis lopputulos ja noin puolet osasi kuvitella lopputuloksen jol-
lain tavalla. Nakisin itse taman yhtena kehittamiskohteena, koska potentiaalinen asiakas voi kokea
uuden asunnon ostamisen liian riskialttiiksi, jos han ei hahmota lopputulosta. 3D-mallinnoksina ha-
vainnollistetut materiaalipaketit ovat hyva keino esittad asiakkaalle milta lopputulos nayttaa valmiina
ja kuinka esim. kaapiin ovien varin vaihtaminen vaikuttaa keittion yleisiimeeseen. Itse koen keittio-
suunnittelun olevan materiaalivalinnoissa haasteellisin, koska jo pienilld savyeroilla on suuri merkitys
lopputulokseen. Mallinnoskuvista vastaajat ovat selkeésti pitaneet, koska suuri osa oli kayttanyt niita
apuna omissa valinnoissaan. Yrityksella oli tutkimushetkellad jo kdytdssdan virtuaalimallinnoksia ra-
kenteilla olevista kohteista, jonka avulla oli ndhtdvissa mm. milté maisemat nayttavat tietyista asuin-
kerroksista. Virtuaalisia ratkaisuja olisi hyva hyddyntaa enemman esimerkiksi yrityksen nettisivuilla,

jotka mahdollisesti lisaisivat potentiaalisten asiakkaiden mielenkiintoa.

Hintaan sisaltyvien materiaalien tasoon vastaajat ovat selkeasti melko tyytyvaisia. Merkittavimmat
pintamateriaalit eli kalusteet ja laatat sekd kodinkoneet ovat vastaajien mielesta olleet laadukkaita ja
suurin osa on ldytanyt niista mieleisen vaihtoehdon. Eridvia mielipiteitd valikoiman laajuuteen tuli
kuitenkin seka vaittémissa ettd avoimissa palautteissa - laajempaa valikoimaa ja vaihtuvuutta mah-
dollisesti siis kaivataan. Materiaalien ja teknisten ratkaisujen nykyaikaisuudessa vastaajista puolet oli
jokseenkin samaa tai -eri mieltd. Tama mahdollisesti selittyy silld, ettad kuluttajien vaativuus teknisiin
ratkaisuihin on noussut alan kehittymisen my6ta ja kuluttajat ovat tietoisempia eri vaihtoehdoista.
Kodin tekniikassa painottuvat niin kdytanndllisyys, helppous ja ymparistdystavallisyys, joten nékisin
tassa yhden selkedn kehittamisen kohteen. Kodinkoneet ja tekniset ratkaisut ovat mahdollisuus erot-

tua helposti kilpailijoista ja nostaa asunnon arvoa.

Huoneistojen suunnittelussa Yritys X on selkeasti onnistunut, koska suurin osa koki pohjan ja tilan-
jaon onnistuneeksi. Tata tukee myds tutkimuksen vaittdma huoneistopohjan muokattavuudesta,
koska valtaosa ei ottanut vaittdmaan kantaa. Tastd on ainakin osittain paateltavissa, etta alkuperai-
sen huoneistopohjan muokkaamiseen ei koeta tarvetta. Sailytystilaa puolestaan kaivattiin enemman,
koska vain noin kolmannes koki sen riittavaksi hintaan sisaltyvalla tasolla. Naihin molempiin nden
kannattavaksi panostaa jatkossa, koska tilanjakoon ei juurikaan voi vaikuttaa valmistumisen jalkeen
ilman suurempia remontteja. Myds kaytannén kannalta toimivat sdilytysratkaisut on helpompi suun-

nitella alkuvaiheessa.

Henkildstdn ammattitaitoon ja asiakaspalveluun oltiin tutkimuksen mukaan tyytyvaisia seka valta-
osan mielestd valintaprosessi oli sujuva ja vaivaton. Kehittdmisen kohteeksi nostaisin kuitenkin sen,
ettd asuntojen muokattavuutta tuotaisiin enemman esille markkinoinnissa. Mahdollisuus omien valin-

tojen tekemiseen on myyntivaltti ja korostaisin mahdollisuutta suurienkin muutosten tekemiseen.
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7 OMA POHDINTA

Opinndytetyon tekeminen on ollut haastava, mutta loppujen lopuksi hyvin palkitseva kokemus. Alku-
vaiheessa en osannut ennakoida ty6hon tarvittavaa aikaa ja suunnittelinkin aikataulun jalkikateen
ajateltuna turhan tiukaksi. Tyoni tekemistd helpotti taustani tdssa yrityksessa, joten oma kasitys pro-
sessin kulusta ja aihealueesta on ollut hyvalla tasolla. Aiheen valinta tuntui luontevalta ja olin aidosti
kiinnostunut asiakkaiden tyytyvaisyydestd materiaaleihin liittyen, koska tunnetusti suomalaiset eivat
ole kovin ahkeria antamaan palautetta spontaanisti. Mielestani aihe oli tarked, koska asiakkaan oma
vaikutusmahdollisuus asunnon yleisiimeeseen on merkittdva, uuden asunnon ostoa puoltava tekija
verrattuna kaytetyn asunnon ostamiseen. Motivaationi tekemiseen on koko ajan ollut hyva, koska
tarkastelunakdkulma oli itse valitsemani ja minulle oli selkeda alusta saakka, millaisiin kysymyksiin
vastausta ldhdetdan etsimaan. Alustavasti olimme sopineet toimeksiantajan kanssa tydni aiheeksi
"Digitaalisuus uuden asunnon ostoprosessissa”, jolloin tarkastelun alla olisi ollut koko uuden asun-
nonostoprosessi ja nakdkulma aivan toinen, kuin mihin kuitenkin lopulta paadyimme. Itse olin ai-
heen vaihtamiseen tyytyvadinen, koska olen pidemman aikaa tehnyt toita materiaalivalintojen parissa.

Aihe oli myds yrityksessa ajankohtainen ja luotettavaa tietoa asiakkaiden mielipiteesta kaivattiin.

Tulosten analysoimisen yhteydessa huomasin, ettd kyselylomake olisi kaivannut vield joitakin kor-
jauksia, vaikka kaytinkin sen suunnitteluun paljon aikaa ja vaivaa. Mielestani onnistuin vaittdmien
muotoilussa hyvin ja luulen vastausten vastaavan hyvin todellista tilannetta. Ostopaatokseen vaikut-
tuivat niin selkeasti mm. hintaan, sijaintiin ja ostamisen ajankohtaan. Toisaalta nain taas riskina sen,
ettd jos olisin jattényt selkeimmat vaihtoehdot pois, olisivat asiakkaat vastaanneet niitd kohtaan
"muu, mika?”. Jalkikateen harmitti myds se, etta asunnon muokattavuuteen liittymia vaittamia oli

vain kaksi kappaletta.

Koen opinndytetydn tekemisen olleen my®s omalta kannaltani opettava ja antoisa. Erityisesti teo-
riatietoni asiakaspalveluun ja -tyytyvaisyyteen on lisdantynyt huomattavasti kirjallisuuden myoéta.
Olen oppinut ymmartdmaan tarkemmin asiakkaan nakdkulmaa seka huomannut kuinka merkitta-
vana hankintana asiakkaat pitdvat asunnon hankintaa. Asiakaspalvelu ja henkildstdn ammattitaito

ovat myds tarkeita tekijoita asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Yleiselld tasolla koen onnistuneeni opinndytetydn toteuksessa melko hyvin. Vahvuuksiani tyon to-
teuksessa on ollut selkeasti kyselylomakkeen seka saatekirjeen luominen, koska vastauksia onnistut-
tiin saamaan yli odotusten. Heikkoutenani on ollut aikataulutukseen liittyvat haasteet. Konkreetti-
sesti tydn tekemiseen kaytetty aika on vastannut omia odotuksia tyon vaatimuksesta, mutta eri vai-
heiden valille jain liian pitkia ajanjaksoja, jolloin en muiden kiireiden vuoksi saanut tydstettya tyétani

eteenpdin lainkaan.
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LIITE 1: KYSELYIDEN SAATEKIRIE
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Kuopio 1.3.2018

Hyva asiakkaamme

Me Yritys X:lla pyrimme jatkuvasti kehittdmaan toimintaa ja ensisijainen tavoite on tyytyvainen asiakas.
Saadaksemme todellisen kuvan toiminnasta ja tuotteen tasosta, kartoitan oheisen kyselyn avulla asunnon
ostaneiden asiakkaiden tyytyvaisyytta huoneistojen hintaan sisaltyviin materiaaleihin ja lisahintaisiin
muutostdihin. Toteutan kyselyn opinnaytetydnani liiketalouden ammattikorkeakouluopintoihin liittyen.

Pyydan Teita vastaamaan oheiseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn ja toivon saavani avointa ja rehellista palautetta
oman asuntonne suunnitteluun ja toimivuuteen liittyvisté asioista. Lomakkeella on varattu myoés tilaa avointa
palautetta varten, joten risut, ruusut ja kehitysehdotukset ovat kaikki tervetulleita. Kysely toteutetaan vuosina
2014-2018 valmistuneisiin ja valmistuviin taloyhtidihin Kuopion ja Siilinjarven alueella.

Pyydan palauttamaan vastauslomakkeen oheisessa palautuskuoressa 16.3.2018 mennessa.
Palautuskuoren postimaksu on maksettu, joten voitte pudottaa kuoren postilaatikkoon ilman postimerkkia.

Vastanneiden kesken arvon nelja kappaletta S-ryhmén 50 euron lahjakorttia. Jos haluatte osallistua arvontaan,
jatattehan yhteystietonne (nimi ja puhelinnumero tai séhkdposti), jotta tavoitan Teidat tarvittaessa.

Lampimasti kiittden

Susanna Tiihonen
myyntineuvottelija
susanna.tiihonen@yritysx.fi
Puh. 050 000 0000
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LIITE 2: VASTAUSLOMAKE

VASTAUSLOMAKE
VASTAAJAN TAUSTATIEDOT:

Ikéryhma | ]1830 | |3140 [ |41-50 | |51-60
" le1-70 | | 71-80+

Sukupuoli D Nainen D Mies

Asunnon kokoluokka D 1h DZh D 3h E|4h

Asunnon kayttotarkoitus D Oma kaytto D Sijoitusasunto

Asunnon ostovuosi

1 Asunnon ostamisen ajankohta
DOstin asunnon varhaisessa vaiheessa ja ehdin valita huoneistoni pintamateriaalit
DRakentaminen oli edennyt niin pitkalle, ettd en ehtinyt vaikuttaa materiaaleihin
DTan oli jo valmistunut, kun ostin asunnon

2. Seuraaviin vaittamiin voitte vastata rastittamalla sopivimman vaihtoehdon valilla 0-4

4= taysin samaa mielta
Pintamateriaalit vaikuttivat laadukkailta.

3= jokseenkin samaa mielta

Kalusteet 4 3 2 1 0 2= jokseenkin eri mielta
Laatat 4 3 2 1 0 1= taysin eri mielta
Kodinkonee 4 3 2 1 0 0= en osaa sanoa/
minulla ei ole kokemusta
3. Kaytin materiaalipaketteja apuna omissa valinnoissani.
L 4 [ 3 [ 2 | 1 | o |
4, Pintamateriaaleissa oli sopivasti valinnanvaraa ja l0ysin niista mieleiseni vaihtoehdon.
L 4 [ 3 [ 2 | 1 | o |
5. Minun oli helppo kuvitella, miltd huoneistoni tulee nayttdamaan valmiina.
L 4 [ 3 [ 2 | 1 | o |
6. Huoneiston pohja oli hyva ja tilajako jarkeva.
L 4 [ 3 [ 2 | 1 | o |
7. Yksilollisyys ja persoonalliset ratkaisut olivat minulle tarkeita.
L a4 [ 3 | 2 [ 1 | o |
8. Alkuperaista huoneistopohjaa pystyttiin muokkaamaan toiveideni mukaan.
L 4 [ 3 [ 2 1 [ o |
9. Materiaalien valinta ja muutostdiden tilaaminen oli sujuvaa ja vaivatonta.
L 4 [ 3 [ 2 | 1 | o |
10. Hintaan sisaltyvat materiaalit ja tekniset ratkaisut ovat nykyaikaisia.

L a4 | 3 [ 2 | 12 | o |
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11. Sailytystilaa ja kalusteita on huoneistossani riittavasti.
| 4 | 3 | 2 | 1 | 0 | 4= taysin samaa mielta
3= jokseenkin samaa mielta
12, Parveke/terassi oli tarkea kriteeri asuntoa etsiessani. 2= jokseenkin eri mielta
| 4 | 3 | 2 | 1 | 0 | 1= taysin eri mielta
0= en osaa sanoa/
13. Sauna ei ole minulle valttamaton. minglia FEoie kokemusta
L4 [ 3 | 2 [ 1 | o |
14. Tarvitsen erillisen komeron imurin ja siivousvélineiden sailyttamiseen.
L a4 [ 3 | 2 [ 1 | o |
15. Kiinted pyykkikori kylpyhuoneen kalusteissa on hyva ratkaisu.
L4 [ 3 | 2 [ 1 | o |
16. Mitka olivat tarkeysjarjestyksessa kolme eniten ostopadatokseenne vaikuttanutta tekijaa?

Numeroikaa valintanne 1-3.

Ajankohta D Mielikuva rakentajasta D
Huoneratkaisut D Hinta D
Pintamateriaalit D Uusi asunto, ei remonttia D
Taloyhtion lainaehdot D Muutostydémahdollisuudet D
Sijainti D Muu, mika?
17. Kumpi seuraavista ratkaisuista on mielestanne parempi ja miksi?

D VAIHTOEHTO 1 D VAIHTOEHTO 2

| |8 T 55
s | 15 > == 4
1616 \ 923 15/5x16 \
o 700 e iy
KU- LASITETTU LUUKKU- LASITETTU
TIKAS
PARVEKE TIKAS PARVEKE

=

Perustelu valinnalle:




18.

19.

20.
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Mitka ovat mielestdnne viisi tarkeintd kodinkonetta? Voitte rastittaa valintanne.

LJ Astianpesukone ’ Jaakaappipakastin J Jaakaappi + pakastin

D Mikroaaltouuni m Induktiotaso ‘j Design- liesikupu

| Uuni LJ Keraaminen liesitaso Muu, mika?

Kumpi seuraavista pohjapiirroksista on mielestidnne parempi ja miksi?

D VAIHTOEHTO 1 | vamnToenTo 2
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Perustelu valinnalle:

Voitte antaa avointa palautetta huoneistonne suunnitteluun, materiaalivalintoihin
ja muutostoihin liittyen.

D Haluan osallistua S-ryhman lahjakorttien arvontaan.

D Haluan, etta minuun otetaan yhteytta tahan kyselyyn liittyen.

Nimi

Puhelinnumero tai sahkdposti

KIITOS VASTAUKSISTANNE!



