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1 Johdanto

Opinnaytetyon toimeksianto tuli Rakennustoimisto Nousiainen Oy:Ita. Yrityk-
sessa haluttiin ottaa kayttoon uusi kaytanto, jossa rakennusurakan valmistumi-
sen jalkeen tilaajalla on mahdollisuus antaa palautetta kyselyn muodossa.
Opinnaytetydssani sain tehtavakseni kehittda asiakastyytyvaisyyskyselyn ra-
kennusliikkeen tilaajien asiakastyytyvaisyyden kartoittamiseksi. Tehtavanan-
tooni kuului myos |0ytaa toimenpide-ehdotuksia asiakastyytyvaisyyden paranta-
miseksi.

Yritys ei ole aikaisemmin tehnyt valmistuneisiin rakennusurakoihin liittyvia pa-
lautekyselyita tilaajilta. Asiakaspalautetta on mahdollisesti saatu rakennusura-
kan toteutusvaiheessa seka rakennusurakan valmistumisen jalkeen vastaanot-
topalaverissa. Tasta syysta asiakaspalautteen hankkiminen kyselyn tavoin koet-
tiin tarpeelliseksi. Asiakaspalautteen saaminen auttaa kehittamaan toimintaa
jatkossa.

OpinnaytetyO0ssa kerrotaan aluksi asiakastyytyvaisyyden teoriaa rakennusalaan
littyen. Taman jalkeen kerrotaan lyhyesti toimeksiantajana toimivasta yrityk-
sesta seka tutkimuksen tavoitteet, jonka jalkeen kaydaan lapi itse asiakaspalau-
tekyselyn suunnittelua seka toteutusta. Opinnaytetydn lopussa kaydaan lapi ti-
laajilta saatuja vastauksia ja esitetdan ehdotukset asiakastyytyvaisyyden paran-

tamiseksi.
2 Yritysesittely

Rakennustoimisto Nousiainen Oy on vuonna 1972 perustettu rakennusurakoin-
tiin suuntautunut yritys. Yritys keskittyy liike- ja teollisuusrakentamiseen seka
julkiseen rakentamiseen. Rakennusliikkeen toimisto sijaitsee Keravalla, jonka
yhteydessa on myds pieni metallintydstohalli. Metallitydstohallilla on mahdollista
tehda yrityksen omille tydmaille tarvittavat terasrakenteet seka erilaiset pellityk-
set. Rakennusliikkeen toimialueena toimii Uudenmaan alue, keskittyen lahinna
Helsingin ulkopuoliselle paakaupunkiseudulle.

Yritys tyollistda vuonna 2020 toimihenkilét mukaan lukien 24 henkil6a ja sen lii-

kevaihto oli vuonna 2018 7 669 000 miljoonaa euroa. Yrityksen suurimpia



rakennusurakoita oli vuonna 2017 valmistunut Rajavartiolaitoksen helikopteritu-

kikohta, jonka tilaajana oli Finavia Oyj;j.
3 Kyselyn toteuttamisen suunnittelu

3.1 Toteutustapa

Tyossani ryhdyin ensimmaiseksi pohtimaan kyselyn toteutustapaa. Kyselyn tu-
lisi olla helposti jaettavissa eri rakennusurakoiden tilaajalle. Sen pitaisi olla hel-
posti [0ydettavissa seka jaettavissa my0s eri tyontekijoiden toimesta. Kyselya
tultaisiin aluksi jakamaan usealle tilaajalle viime vuosien ajalta, koska aikaisem-
min asiakastyytyvaisyyskyselyita ei ole tehty. Jatkossa asiakastyytyvaisyysky-
sely toimisi jokaisen rakennusurakan valmistumisen jalkeen jaettavana palaut-
teenantovalineena. Naiden seikkojen vuoksi valittiin selainpohjainen asiakastyy-
tyvaisyyskysely. Kyselylinkki voidaan siten jakaa helposti tilaajalle sahkopostin
valityksella. Myos tulosten keraaminen ja kasittely tulisi olemaan helppoa, silla
monella kyselytydkalun tarjoajalla |I0ytyvat selkeat tulosanalytiikat. Kyselyn tu-
lokset voidaan esimerkiksi ladata Excel-muotoon. Lisaksi kyselyn tuottaminen

sahkoisena helpottaa saadun tiedon arkistointia.

3.2 Kysymysten valinta

Kyselyyn valittiin yhteensa 21 kysymysta. Yrityksen toimitusjohtajan kanssa
pohdimme kysymykset sopiviksi. Tavoitteena oli saada mahdollisimman pate-
vaa tietoa tilaajien kasityksesta rakennusliikkeen toiminnasta, joten kysymysten
pohtimiseen kaytettiin suhteellisen paljon aikaa. Lahtokohtana asiakastyytyvai-
syyskyselyn kysymyksille tutkimuksessani oli, etta urakoitsijalle selviaisi kunkin
rakennusurakan onnistumiset ja epaonnistumiset. On tarpeellista tietaa eri tyo-
maiden epaonnistumisista voidakseen ottaa niista jatkossa opiksi, ja valttaa te-
kemasta samoja virheita uusilla tydomailla. Myds onnistumisista on tarkeaa
saada tietoa, jotta osataan jatkossa kayttaa hyvaksi todettuja toimintatapoja.
Oli eduksi saada asiakkaiden nakemys rakentamisen laadusta, hankinnoista,
henkiloston yhteystyokyvysta ja ammattitaidosta. Lisaksi tarkeita asioita olivat
asiakkaan nakemykset aikataulussa pysymisesta seka tyoturvallisuusasioihin
paneutumisesta.

Ensimmainen kysymys oli taustatietoja keraava. Siina kysyttiin asiakkaan pro-

jektia, johon kyselyn vastaukset pohjautuisivat. Toinen kysymys oli



monivalintakysymys, johon valittiin kolme kuvaavinta vastausvaihtoehtoa yh-
teensa 13 vaihtoehdosta. 13 kysymysta perustui Osgoodin asteikon mukaiseen
viiteen numerovaihtoehtoon. Kaksi kysymysta olivat Likert-asteikon mukaisia ja
nelja kysymyksista olivat avoimia. (Heikkila 2008, 54).

Kyselyn valmistuttua sen toiminta tarkastettiin valiaikaisen linkin avulla. Toimi-
vuuden testaamista jatkettiin myos tyoskentelyn aikana. Kyselysta pyrittiin saa-
maan mahdollisimman selkea ja sujuva. Lisaksi kaksi kollegaani testasivat ky-

selyn ja antoivat mielipiteensa korjauksista.

3.3 Kyselyn tyyppi

Valitsin asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemiseen ZEF-kyselytyokalun, koska sen
kayttaminen kyselyn tekemiseen ja muokkaamiseen vaikutti helpolta. Zeffi on
Internet-selaimella kaytettava kyselytyokalu. Kayttaminen huomattiin helpoksi,
silla aloittaakseen taytyi pelkastaan luoda kayttajatunnus. Ohjelmassa oli val-
miiksi eri kysymystyypeille omat pohjat. Kysely pyrittiin pitamaan suhteellisen ly-
hyena, jotta vastaajan mielenkiinto sailyisi. Selaimella toteutettava kysely olisi
asiakkaille nopea ja helppokayttdinen. Myos vastaukset saataisiin nopeasti
esim. kirjekyselyyn verrattuna. Lisaksi kaikki vastaustulokset ovat talla tavalla
helposti siirrettavissa tietojenkasittelyohjelmiin. ZEF-kyselytydkalun avulla voi-

taisiin saada kaavioita ja taulukoita tietojen analysointiin.

3.4 Kyselyn vastaanottajat

Kyselyn vastaanottajiksi valikoitui rakennusyrityksen suurimpia asiakkaita vii-
meisen kahden vuoden ajalta. Mukana olevista tilaajista suurin osa oli yrityksia,
vain yksi oli kunnallinen toimija. Kysely lahetettiin yhteensa kahdeksalle eri asi-
akkaalle. Naiden vastaanottajien projekteista kuusi oli vuonna 2019 valmistu-
neita ja kaksi vuonna 2018 valmistunutta. Vastaanottajien maaraa rajoitti se,
ettd osa vuoden 2019 rakennusprojekteista oli viela kesken. Lisaksi mukaan ei
haluttu tilaajia kovin vanhoista projekteista, silla muistikuvat rakennusurakoiden
sujumisesta voivat niiden osalta olla epaselvia. Vastausaktiivisuuden paranta-

miseksi kaikille vastaajille tarjottiin pienen summan arvoinen lahjakortti.



3.5 Saateviesti

Saateviestin valitin sahkopostiviestina. Saateviestissa mainitsin halumme kehit-
taa toimintaamme, jonka takia asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin. Pyysin asi-
akkaita osallistumaan kyselyyn ja toivoin saavani vastauksia 13.2.2020 men-
nessa. Vastaamisaikaa jai vastaajille vahan yli kaksi vilkkkoa. Ensimmaiseen ky-
symykseen vastaamiseksi annettiin ohje, silla se oli tarkoitettu taustatietojen ke-
raadmiseen. Ohjeeksi annettiin, etta kysymykseen olisi vastattava kyseisen pro-
jektin nimella seka kuvauksella, johon kyselyn oli tarkoitus liittya. Mainitsin seu-
raavaksi vastaajille jaettavasta lahjakortista. Kiitin viestin saaneita etukateen
vastauksista. Viestin loppuun lisattiin jokaiselle asiakkaalle yksiloity linkki, jonka
kautta kyselyyn paasisi vastaamaan. Lopuksi viestissa oli kayttamani sahkopos-

tin allekirjoitusteksti.



4 Asiakastyytyvaisyyden teoriaa rakennusliikkeessa

4.1 Asiakastyytyvaisyys

Hyva asiakastyytyvaisyys ei rakennusliikkeelle, kuten normaalien palvelujen tapaan, korre-
loi suoraan tilausten maaran kanssa. Rakennusalalla kilpailu on kovaa, joten hyva asia-
kastyytyvaisyys tarkoittaa pelkastaan sita, etta yritys saa jatkossakin tarjouspyyntoja.
Asiakastyytyvaisyys lyhyesti sanottuna kuvaa asiakkaan kokemaa palvelun tai tuotteen
laadun vastaavuutta hanen odotuksiinsa. (Kotler & Keller 2012, 10). Asiakastyytyvaisyys
vaatii aina ihmisen henkilékohtaisen kokemuksen, edustipa han yritysta tai ei (Rope & Pol-
lanen 1994, 28).

4.2 Ennakko-odotukset

Koska asiakastyytyvaisyys vaatii aina henkilokohtaisen kokemuksen, niin tyytyvaisyyteen
vaikuttavat ennakko-odotusten ja kokemansa laadun vastaavuus. Jos ennakko-odotukset
eivat vastaa toteutunutta kokemusta, niin asiakas pettyy. Minimiodotuksina rakennushank-
keessa urakoitsijalle voitaneen pitaa sita, etta se vastaa rakennustuotannolle maariteltya
laatua. (Ratu K16029 2017, 13). Rakennustuotannon laatua kuvaavat Ratu kortiston mu-
kaan:

e Aikataulu- ja kustannustavoitteiden saavuttaminen

e Tyon turvallisuus

e Suunnitelmien mukaisuus

e Lopputuotteen sopimuksen mukaisuus mittatarkkuuden, pintojen laadun, ulkonadn

ja toiminnallisuuden osalta

Nama vaatimukset ovat yleisesti rakennusprojekteissa odotettuja asioita. Siksi niita pide-

taan ennakko-odotuksina, jotka jokaisen rakennusprojektin pitaisi tayttaa.

4.3 Kokemusulottuvuudet

Kokemusulottuvuudet voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan. Niitd ovat aliodotustilanne, ta-
sapainotilanne ja yliodotustilanne. Aliodotustilanne kuvaa myodnteista tilannetta, jossa en-
nakko-odotukset ovat olleet matalalla ja ne ovat ylittyneet. Tasapainotilanteessa toteutu-
neet laadun kokemukset vastaavat ennakoitua laatua. Yliodotustilanne kuvaa negatiivista
kokemusta, jossa suuret ennakko-odotukset eivat ole toteutuneet kaytannossa (Rope &
Pdllanen 1994, 40).
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Yleisesti asiakastyytyvaisyysmittauksissa todetut tyytyvaisyysasteet ovat olleet kuvan 1
luokkaa. Tama siis kuvaa eri aloilla tehtyjen mittausten keskimaaraista tulosta. Vastaavan

mukaiseen tulokseen paatymista odotetaan myds omassa kyselyssani.

Taman pohjalta voidaan tulostaa asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttava kokemusjakauma seuraavasti:

4%  syvasti pettyneita

16 %  lievasti pettyneita

60 % odotusten mukaisia tilanteita

16 % lievasti mydnteisesti yllattyneita
4 %  vahvasti positiivisesti yllattyneita.

Kuva 1. Kokemusjakauma (Rope & Pdllanen 1994, 41)

Selvitystyoni mukaan on tarkeaa puuttua erityisesti lievasti seka syvasti pettyneisiin asiak-
kaisiin. Huonoja kokemuksia kokeneet asiakkaat levittavat sanaa kokemuksistaan eteen-
pain yhteisdissaan ja organisaatioissaan (Rope & Pollanen 1994, 40—41). Kaytanndssa ra-
kennusalalla huonosti toteutunut projekti johtaa siihen, etta sama asiakas ei enaa tarjoa
uusia urakoita rakennusliikkeelle. Taman liséksi huono maine leviaa eteenpain. Huono ko-
kemus voidaan kuitenkin joissain tapauksissa kaantaa eduksi reagoimalla epaonnistumi-
seen nopeasti ja oikealla tavalla. Talloin huono kokemus voi johtaa positiiviseen yllatyk-
seen (Rope & Pollanen 1994, 146, 177). Esimerkiksi tydturvallisuusvirheen sattuessa tyo-
maalla asia korjataan nopeasti. Asiakkaiden palautteet ja niiden keraaminen rakennuspro-
jektin loputtua on tassa tapauksessa tarkeaa, silla varsinkin lievasti pettyneiden joukko ei
yleensa reagoi, ellei yrityksella ole toimivaa palautejarjestelmaa. Pahimmassa tapauk-
sessa lievasti pettyneet eivat siis enaa tarjoa urakoita, koska heidan nakokulmastaan ei
ole muuta vaihtoehtoa vaikuttaa. Palautetta heilta ei ole kysytty, eika sita ole voinut vaivat-
tomasti antaa. Tai jos palautetta onkin annettu, niin siihen ei ole reagoitu asiaan kuuluvasti
(Rope & Pdéllanen 1994, 42).
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4.4 Asiakastyytyvaisyyslaatu

Laadun kasitteita on erilaisia, mutta mielestani parhaiten laatua kuvaa rakennusliikkeessa
Asiakastyytyvaisyyslaatu. Asiakastyytyvaisyyslaatu kuvaa sita, miten hyvin tuote tai pal-
velu tyydyttavat asiakkaan tarpeet. Kasite tarkoittaa kokonaisvaltaista laatuajattelua, joka
sisaltaa tuotannollisen laadun lisaksi markkinoinnin ja liikkeenjohdon laadun. Tama kattaa
kaikki ne kokemukset, jotka asiakkaalle on muodostunut yrityksen toiminnasta. "Asiakas-
tyytyvaisyyden mielessa asiakaskasite ei edellyta asiakassuhdetta eika myoskaan vali-
tonta henkilokontaktia yritykseen.” (Rope & Pollanen 1994, 27). Kontaktipinta yritykseen

syntyy henkild-, tuote-, tukijarjestelma- tai miljddkontakteista. Asiaa kuvaa kaavio (kuva 2):

Moge | 4 2 X ¥ r

verkosto

—

Kontayy.
¥ pinty %

Henkil- | Tuote- | Tukijar- | Miljéo-
kontaktit kontaktit jestelma- | kontaktit
kontaktit

YR T Y S

Kuva 2. Yrityksen ja asiakasyrityksen valinen kontaktipinta, (Rope & Pollanen 1994, 28)

Nain ollen pelkastaan asiakkaan henkilokohtaiset kontaktit esimerkiksi rakennusliikkeen
henkiloston kanssa kuvaavat asiakkaan kokemaa laatua. Samaa laatua kuvaa esimerkiksi

yrityksen toimitilojen ulkoasu, sijainti seka myos vahvasti tydmaiden ulkoasu/siisteys.

4.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata kvalitatiivisella tai kvantitatiivisella tutkimuksella. Kva-
litatiivinen tutkimus on laadullista ja kvantitatiivinen maarallista. Erona nailla ovat, etta
kvantitatiivista tutkimusta pystyy matemaattisesti tilastoimaan, kun taas kvalitatiivisessa
tutkimuksessa pyritdan ymmartamaan merkitysta ja tarkoitusta syvallisemmin. (Heikkila
2010, 16-17).
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4.6 Jatkuva asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Jatkuvalla asiakastyytyvaisyyden mittaamisella, eli tassa tapauksessa asiakastyytyvai-
syyskyselyiden tekemiselld, on hyotyja rakennusliikkeelle. Saadun tiedon perusteella toi-
mintaa voidaan kehittaa, ja puuttua mahdollisiin ongelmakohtiin. Saadaan tarkeaa tietoa
mita asioita asiakkaat arvostavat eniten ja naihin tarkeimpiin asioihin voidaan jatkossa pa-
nostaa. (Rope & Pdllanen 1994, 61). Lisaksi palautteen kysyminen urakan valmistumisen
jalkeen voi vahentaa asiakkaan kognitiivista dissonanssia. Kognitiivinen dissonanssi kuvaa
"paatoksenteon jalkeista epavarmuuden tilaa” (Arantola 2003, 119). Vastaako ostopaatos,
tassa tapauksessa rakennusprojekti, asiakkaan kokemusta projektista. Jos asiakas kokee
dissonanssia, niin hanen mielestaan ostopaatos on ollut huono. Asiakastyytyvaisyyden
mittaamisella ja palautteen antamisen mahdollisuudella urakan jalkeen tuetaan siis asiak-
kaan ostopaatosta (Arantola 2003, 119). Nain mahdollistetaan osaltaan yhteistyon jatkumi-

nen.

5 Tulosten luotettavuus

5.1 Kato

Tulosten luotettavuuteen vaikuttaa tassa tapauksessa kyselytutkimuksessa tapahtunut
kato. Kato kuvaa kyselytutkimukseen vastaamatta jattaneita. Vain 62,5 prosentilta kyselyn
vastaanottaneista saatiin vastauksia, joten vaaristyma tuloksissa on mahdollista. Kuiten-
kaan tulosten edustavuutta ei parantaisi vastaajien suurempi maara eli ns. otoskoko, silla
vastaamatta jattaneet edustavat joltain ominaisuudelta erilaista joukkoa. (Heikkila 2008,
43)

5.2 Mitta-asteikot

Kyselyssa suurin osa kysymyksista perustui mielipidemittaukseen arvoasteikolla 1-5 ns.
jarjestysasteikon tasolla. Tallaista tietoa pystytaan kasittelemaan luotettavasti valimatka-
asteikollisena, koska vastausten pisteytys on tasavalista. (Heikkila 2008, 184).

5.3 Validiteetti

Kasite validiteetti kuvaa kuinka hyvin kyselyssa on onnistuttu mittaamaan sita, mita oli tar-
koitus mitata. Tassa tapauksessa tarkoitus oli mitata asiakastyytyvaisyytta, jonka mitatta-
vuuteen vaikuttivat, kuinka hyvin valitut kysymykset antavat vastauksia tahan. (Heikkila
2008, 186).
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5.4 Reliabiliteetti

"Mittauksen reliabiliteetti maaritelldaan kyvyksi tuottaa ei- sattumanvaraisia tuloksia” (Heik-
kila 2008, 187). Mittauksen reliabiliteetti on ulkoista tai sisaista. Mittauksen sisainen relia-
biliteetti saadaan tassa tapauksessa selville kysymalla sama kysymys uudestaan, mutta
eri tavalla. Jos vastaukseksi saadaan sama tulos, on mitattava kysymys ollut reliaabeli. Ul-
koinen reliabiliteetti tarkoittaa tassa tapauksessa sita, etta kyselyn mukaisia vastauksia

saataisiin myds muilla tutkimusmenetelmilla seka eri tilanteissa. (Heikkila 2008, 187)
6 Tulosten analysointi

6.1 Kysymys 1 Kohteen tiedot (nimi, urakan tilaaja)

Ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin vastaajan taustatietoja. Kysymysten vastauksen
haluttiin nimenomaan tiettyjen siihen aikaan uusimpien tydmaiden osalta. Kyselyita lahe-
tettiin kahdeksalle Rakennustoimisto Nousiainen Oy:n viimeaikaisimmalle ja tarkeimmalle
asiakkaalle. Vastauksia saatiin viidelta asiakkaalta, vastausprosentin ollessa noin 62,5
prosenttia. Naista vastanneista 80 prosenttia oli yritysasiakkaita ja 20 prosenttia julkisia toi-

mijoita.

6.2 Kysymys 2 Valitse kolme tarkeinta seikkaa, jonka vuoksi valitsitte Rakennustoi-

misto Nousiainen Oy:n projektiinne?

Kysymyksella saatiin tietoa asiakkaiden toimintaominaisuuksien merkityksesta. Tama on
tarkeaa tietoa, kun ajatellaan mita asioita toiminnassa voisi kehittaa, ja mihin asioihin yri-
tyksen kannattaisi panostaa. Tahan kysymykseen haluttiin asiakkailta kolme tarkeinta kri-
teerid urakoitsijan valintaan liittyen. Vastausvaihtoehtoja ei asetettu tarkeysjarjestykseen
1-3 valilla. Nain ollen kysymykseen olisi helpompi vastata, mutta tuloksista saataisiin kui-
tenkin selville mitka ovat ne tarkeimmat seikat urakoitsijan valintaan. Kuviosta 1 naemme
etta neljalle (80 %) vastaajista hinta oli suurin vaikuttava tekija. Tama ei ole yllatys, silla kil-
pailu alalla on tiukkaa, jolloin hinta valitettavasti asettuu useasti etusijalle. Toiseksi tar-
keimmiksi seikoiksi vastaajat ilmoittivat yrityksen luotettavuuden, aikaisemmat referenssit
seka yhteistyokyvykkyyden. Nailla kaikilla kriteereilla oli 60 % vaikutus vastaajien jou-
kossa. Kolmantena tarkeimpana kriteerina asiakkaat kokivat tyon laadun ja ajanhallin-
nan/aikataulussa pysymisen. Nama kaksi kriteeria olivat kolmen tarkeimman joukossa 20

prosenttia vastaajista. Huomattavaa vastauksista oli, etta vastaukset olivat keskittyneet
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kaikilla samoihin seikkoihin. Urakoitsijan tehokkuus, ty6turvallisuusasiat, vakavaraisuus,

henkilostd, sijainti seka joustavuus koettiin vahapatdisimmiksi asioiksi valinnassa (kuvio 1).

Valitse kolme tdrkeintd seikkaa, jonka vuoksi valitsitte
Rakennustoimisto Nousiainen Oy:n projektiinne?

0 1 2 3 4 5
AJANHALLINTA/AIKATAULUSSA PYSYMINEN 20,00%
YHTEISTYOKYKY 60 ba
i) 80,00%
AIKAISEMPI KOKEMUS/REFERENSSIT 0
TYON LAATU 0,0
LUOTETTAVUUS o0
JOUSTAVUUS |
URAKOITSIJAN SUAINTI |
HENKILOSTO |
VAKAVARAISUUS |
TYOTURVALLISUUSASIOIHIN PANEUTUMINEN |
TEHOKKUUS/KAPASITEETTI |
JOKU MUU, MIKA? |

B Vastaukset %

Kuvio 1. "Valitse kolme tarkeinta seikkaa, jonka vuoksi valitsitte Rakennustoimisto Nousiai-
nen Oy:n projektiinne?"
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6.3 Kysymys 3 Arvostele kaupantekovaiheen sujuvuutta

Kysymyksella haluttiin saada tietoa kaupantekovaiheen sujuvuudesta. Vastausvaihtoehdot
olivat jarjestetty 1-5, viiden ollessa paras. Kaupantekovaiheen sujuvuuteen oli oltu ylei-
sesti hyvin tyytyvaisia (kuvio 2). Vastanneista kolme olivat antaneet arvosanaksi 4 ja kaksi

arvosanaksi 5.

Arvostele kaupantekovaiheen
sujuvuutta

Hl m2 m3 m4 m5

Kuvio 2. "Arvostele kaupankayntivaiheen sujuvuutta”
6.4 Kysymys 4 Arvioi urakoitsijan hankintojen onnistumista (aikataulu, laatu)

Kysymykseen oli arvosana-asteikko 1-5, viiden ollessa paras. Yksi vastaajista antoi yrityk-
selle arvosanaksi 3. Mahdolliset viivastymiset joissakin hankinnoissa voi vaikuttaa tahan
suuresti. Varsinkin, jos tydmaan aikataulu on tiukka. Muutoin hankintojen onnistuminen ko-

ettiin olevan hyvalla tasolla, silla 80 prosenttia vastaajista antoi arvosanaksi 4-5 (kuvio 3).

Arvioi urakoitsijan hankintojen
onnistumista(aikataulu, laatu)

0 1 2 3 4 5

% ™ Vastaukset

Kuvio 3. Arvioi urakoitsijan hankintojen onnistumista (aikataulu, laatu)
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6.5 Kysymys 5 Rakennusurakan aikataulu: Miten hyvin pysyimme aikataulussa?

60 prosenttia vastaajista antoi arvosanaksi 5 (kuvio 4). Yksi vastanneista antoi arvosa-
naksi tyydyttavan ja yksi hyvan arvosanan. Nain ollen projektien aikataulussa pysyminen
koettiin hyvaksi. Urakoitsija tekee aikataulun yleensa tilaajan haluaman valmistumisajan-
kohdan mukaan. Tilaajilla on myos yleensa jonkinlaisia omia hankintoja tai mahdollisesti
valitavoitteitta, joihin mennessa urakoitsijalla on oltava tiettyja kokonaisuuksia valmiina.

Nain ollen naiden asioiden huomioon ottamisessa projekteissa onnistuttu yleisesti hyvin.

Miten hyvin pysyimme aikataulussa?

0 1 2 3 4 5

% W Vastaukset

Kuvio 4. "Miten hyvin pysyimme aikataulussa?"

6.6 Kysymys 6 Tyoturvallisuusvaatimusten noudattaminen ja tyoturvallisuusvirhei-

siin puuttuminen

Talla kysymyksella haluttiin tietoa, oltiinko asiakkaiden keskuudessa tyytyvaisia tyoturvalli-
suusasioihin panostamisesta. Vastausvaihtoehdot olivat 1-5, viiden ollessa paras arvo-
sana. Tydturvallisuuden noudattaminen ja turvallisuusvirheisiin puuttuminen koettiin olevan
erinomaisella tasolla (kuvio 5). Kolme vastanneista antoi parhaan arvosanan ja kaksi vas-
taajista hyvan. Tyoturvallisuus on tarkea seikka urakoissa, vaikka se ei toisen kysymyksen
vastauksien mukaan ole yksi tarkeimmista kriteereista urakoitsijan valintaan. Kuitenkin
kaynnissa olevien projektien kannalta tyoturvallisuus on yksi tarkeimmista seikoista. Tyon
sujuvuuden, kustannusten ja henkilovahinkojen valttamisen kannalta tyoturvallisuus on tar-
keaa. Henkildvahingot eivat ole suotavia, silla niista aiheutuu kuluja seka keskeytyksia tyo-
hon. Lisaksi tydturvallisuushavainnot voivat keskeyttaa tyot, vaikka ne eivat johtaisikaan

vahinkoon. Lisaksi esim. Nesteen tyomailla tyéturvallisuusasiat arvioidaan erityisen
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tarkasti. Talléin on mahdollista, ettei tilaaja laheta tarjouskyselyita, jos tydturvallisuus on

ollut aikaisemmilla tydmailla huonolla tasolla.

Tyoturvallisuusvaatimusten noudattaminen ja
tyoturvallisuusvirheisiin puuttuminen

0 1 2 3 4 5

% m00023

Kuvio 5. "Tyoturvallisuusvaatimusten noudattaminen ja tyoturvallisuusvirheisiin puuttumi-
nen"

6.7 Kysymys 7 Arvioi asteikolla 1-5 rakentamisen laatua

Arvosana-asteikko kysymyksessa oli 1-5. Rakentamisen laatuun oltiin vastanneiden kes-
ken tyytyvaisia. Parhaan arvosanan antoi kaksi vastaajista ja kolme vastaajista antoi arvo-

sanan 4 (kuvio 6).

Arvioi asteikolla 1-5 rakentamisen
laatua

0 1 2 3 4 5

% m Vastaukset

Kuvio 6. "Arvioi asteikolla 1-5 rakentamisen laatua"
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6.8 Kysymys 8 Miten tyytyvaisia olitte virheiden ja puutteiden korjaukseen?

60 prosenttia vastaajista antoi parhaan arvosanan ja 40 prosenttia hyvan (kuvio 7). Tahan
oli oltu tyytyvaisia. Virheiden ja puutteiden korjaaminen pikaisesti aikataulun kannalta tar-
keaa esim. rakennuksen luovutusvaiheessa, jolloin viranomaiskatselmuksen ovat aikaikku-
noita, joihin mennessa puutteet on oltava korjattu asianmukaisesti. Yleisesti virheet ja
puutteet korjataan suunnitelmien mukaiseksi, ellei tilaajan seka suunnittelijoiden kanssa

paasta mahdollisesti parempaan tai kustannustehokkaampaan ratkaisuun.

Miten tyytyvaisia olitte virheiden ja
puutteiden korjaukseeen?

0 1 2 3 4 5

% W Vastaukset

Kuvio 7. "Miten tyytyvaisia olitte virheiden ja puutteiden korjaukseen?"

Vastaajista 40 prosenttia antoi hyvan arvosanan ja toiset 40 prosenttia erinomaisen. Yksi
vastaajista antoi arvosanaksi kolme (kuvio 8). Tahan yhteen huonompaan tulokseen on
vaikea arvioida syyta. Se voi johtua laadullisesta vaihtelusta tai mahdollisesti siita, etta li-

satyohon on mennyt enemman aikaa, kun tilaaja on halunnut.
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Arvioi lisa- ja muutostdiden
onnistumista(aikataulu,
laatu/toteutus)

0 1 2 3 4 5

% ™ Vastaukset

Kuvio 8. "Arvioi lisa- ja muutostdiden onnistumista (aikataulu, laatu/toteutus)"”
6.10 Kysymys 10 Miten tyytyvaisi olette luovutusmateriaalin tasoon?

Tahan kysymykseen 80 prosenttia vastaajista antoi arvosanan 4 ja yksi vastaaja arvosa-
nan 3 (kuvio 9). Luovutusmateriaalien tasossa on siis jonkin verran parantamisen varaa.
Luovutusmateriaalin runko on yleensa jokaisessa projektissa samantyyppinen, joten se
nakyy tuloksissa. Yrityksen siirtyessa enemman sahkoisten materiaalien kayttoon, ja myos

tilaajien enemman tata vaatiessa on tilannetta

Miten tyytyvaisia olette
luovutusmateriaalien tasoon?

0 1 2 3 4 5

% W Vastaukset

Kuvio 9. "Miten tyytyvaisia olette luovutusmateriaalien tasoon?"

helpompi korjata. Esimerkiksi voidaan muokata materiaaleista selkeampi kokonaisuus. Li-
saksi sahkoiseen materiaaliin saadaan enemman tietoa kayttajaystavallisempaan muotoon
esim. muistitikulle, kuin mahdollisesti useampaan kansiolliseen paperia. Tarkea olisi selvit-

téad mika luovutusmateriaaleissa oli puutteellista, jotta asia voitaisiin korjata.
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6.11 Kysymys 11 Tiedonkulku henkiloston kanssa?

Kysymykseen tiedonkulku saatiin vastauksia, joista kaksi oli erinomaista ja kolme hyvaa
(kuvio 10). Voidaan todeta, etta tiedonkulku yrityksen henkiloston ja tilaajan valilla toimii.
Talla kysymyksella haettiin vastauksia, miten tieto kulkee tydonjohdon, toimiston seka han-

kinnan kautta tilaajaan.

Tiedonkulku henkiloston kanssa?

0 1 2 3 4 5

% m Vastaukset

Kuvio 10. "Tiedonkulku henkiloston kanssa?"
6.12 Kysymys 12 Arvioi tyonjohdon yhteistyokykya

Tyonjohdon yhteystyokyky on tulosten mukaan hyvalla tasolla. Vastaajista 60 prosenttia
antoi arvosanan 5 ja 40 % arvosanan 4 (kuvio 11). Tydnjohdon yhteistyOkyky on tarkea
osa projektin sujumista. Jos tydmaat eivat suju tyonjohdon yhteistyokyvyttomyyden takia,
niin on mahdollista, ettd uusia projekteja ei tule samalta tilaajalta. Rakennustoimisto Nousi-
ainen Oy:n asiakkaiden ollessa lahinna teollisuus-seka julkista rakentamista Uudenmaan
alueella, niin ovat asiakkaat olleet suurelta osin samoja vuosien aikana. Talloin hyvien yh-

teistyotaitojen seka suhteiden merkitys korostuu.
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Arvioi tyonjohdon yhteistyokykya

0 1 2 3 4 5

% W Vastaukset

Kuvio 11. "Arvioi tydnjohdon yhteistyokykya"

6.13 Kysymys 13 Arvioi tyonjohdon ammattitaitoa

Tyonjohdon ammattitaidon on arvioitu olevan hyvalla tasolla. Vastaajista 60 prosenttia an-
toi arvosanaksi erinomainen ja 40 prosenttia ilmoitti tuloksen hyvaksi (kuvio 12). Kuten
edella mainitussa kappaleessa todettiin, on tydonjohdon ammattitaidoilla suuri merkitys pro-

jektin sujumiseen. Tyonjohtajan ammattitaito koostuu suuresti myos ihmisosaamisesta, jo-

hon yhteistyokyky liittyy. Tassa kysymyksessa kuitenkin haettiin ns. teknistd osaamista.

Arvioi tyonjohdon ammattitaitoa

0 1 2 3 4 5

% W Vastaukset

Kuvio 12. "Arvioi tydnjohdon ammattitaitoa”
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6.14 Kysymys 14 Arvioi tyontekijoiden ammattitaitoa

Tyontekijoiden ammattitaito on koettu hyvaksi. 60 prosenttia vastaajista antoi arvosanaksi
hyva. Tyydyttavaksi seka erinomaiseksi ammattitaidon ovat todenneet 20 prosenttia vas-
taajista (kuvio 13). Vaihtelua on siis jonkin verran. Tuloksista nahdaan, etta ammattitaito

koetaan hyvaksi, mutta hieman parantamista olisi nahtavissa.

Arvioi tyontekijoiden ammattitaitoa

0 1 2 3 4 5

% m Vastaukset

Kuvio 13. "Arvioi tyontekijoiden ammattitaitoa”
6.15 Kysymys 15 Missa asioissa onnistuimme?

Tama kysymys oli vastaajille avoin ja siihen toivottiin kerrottavaksi asioita, joissa yritys on
onnistunut. Tahan kysymykseen saatiin vastauksia neljalta viidesta vastaajasta. Saadut
vastaukset olivat erittain positiivisia. Yksi vastaajista kiitteli hyvin ja joustavasti hoidettua
urakkaa. Lisaksi he olivat tyytyvaisia urakoitsijan perehtymisesta suunnitelmiin etukateen
seka mahdollisten lisatdiden ilmoittamisesta etukateen.

Toinen vastaaja kehui asioiden oikea-aikaista hoitoa seka sujuvuutta. Kolmas vastaaja sa-
noi laadun olevan hyvaa. Viimeinen vastaaja oli yleisesti tyytyvainen hienosta rakennuk-
sesta. Avoimissa kysymyksissa on selkeasti nahtavissa, etta vastaamishalukkuus on pie-

nempi.

6.16 Kysymys 16 Missa asioissa epaonnistuimme?

Tama kysymys oli avoin. Kysymykseen haluttiin saada tietoa mahdollisista epaonnistumi-
sista, jotta toimintaa voitaisiin jatkossa parantaa nailta osin. Vastauksia saatiin kolmelta
asiakkaalta viidesta. Vastaushalukkuus oli selkedsti huonompi. Toki on myds mahdollista,

etta epaonnistumisia ei haluttu kertoa tai niita ei projektissa tapahtunut.



23

Yksi yritysvastaajista ei ollut tyytyvainen lomakauden resurssien hallintaan ja aikatauluun.
He eivat myoskaan olleet tyytyvaisia tarjousaikataulun eparealistisuuteen. Toinen yritys-
asiakas mainitsi epaonnistumiseksi tarkastusasiakirjan paivityksien olevan jaljessa. Kol-
mas vastaajista kertoi urakoitsijan valvonnan epaonnistuneen sahkourakoitsijan johtoveto-
jen valvonnassa rakennuksen julkisivussa.

Yleisesti sanoen lomakaudet ovat rakennusliikkeelle hankalia, silla ammattitaitoista tyovoi-
maa voi olla hankala 16ytaa. Varsinkin jos tydmaa on erityisella ja vaarallisella alueella,
jonne paasemiseksi tydvoimalta vaaditaan useita erilaisia koulutuksia. Lisaksi lomakau-
della materiaalien toimituksissa ja logistiikassa voi myds olla viivetta. Taman asiakkaan
projektissa myos tydmaan logistiikalle vaadittiin ajoluvat seka saattajat, jotka osaltaan han-
kaloittivat tydmaan sujuvuutta. Nama asiat todettiin henkilokohtaisesti kyseisen asiakkaan
projektissa.

"Rakennusluvassa tai aloituskokouksessa sovittujen rakennusvaiheiden vastuuhenkildiden
seka tyovaiheita tarkastaneiden on varmennettava tekemansa tarkastukset rakennustyon
tarkastusasiakirjaan.” (Maankaytto- ja rakennuslaki. 132/1999, MRL). Paaurakoitsijalla on
ollut hallussaan tarkastusasiakirja, johon vastuuhenkil6t kuittaavat tarkastamiaan tydvai-
heita. Oikea-aikainen asiakirjan paivitys urakoitsijan omalta osalta seka muiden vastuu-
henkildiden kuittausten saaminen ei ole siis kyseisessa projektissa onnistunut.

Kolmannen asiakkaan vastaukseen epaonnistumisesta johtovedoissa olisi kuulunut paa-
urakoitsijan tydnjohdon puuttua ajoissa. Onko johtovedot tehty suunnitelman mukaan?
Tarkempaa tietoa mahdollisesta epaonnistumisesta ei ole. Onko johtoreititys ollut vaaralai-

nen sijainniltaan vai asennustavan puolesta.

6.17 Kysymys 17 Koitteko yllatyksia rakennusliikkeen toiminnassa? Olivatko ne po-
sitiivisia vai negatiivisia?

Tama oli avoin kysymys, johon oli mahdollisuus antaa positiivisia tai negatiivisia vastauk-

sia. Talla kysymyksella haettiin uudenlaista tietoa, jota ei muilla kysymystyypeilla olisi voi-

nut saada. Vastaukset olivat suurelta osin positiivisia, mutta todettakoon etta vastauksia

kysymykseen saatiin vain kolmelta asiakkaalta. Ensimmainen vastaajista yllattyi positiivi-

sessa mielessa urakoitsijan nopeasta reagoinnista asioihin, lukuun ottamatta aikataulussa

pysymista.
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Toisen vastaajan mielesta urakoitsijan joustava toiminta seka hyvin suunniteltu urakka oli-
vat positiivista. Erityiskiitosta sai myos lisatyotarpeiden vahyys.
Kolmannen vastaajan mielesta aikataulussa pysyminen ja tydmaan siisteys olivat positiivi-

sessa mielessa hyvia asioita.

6.18 Kysymys 18 Minkalainen kokonaiskuva teille on jaanyt Rakennustoimisto Nou-

siainen Oy:sta?

Tassa kysymyksessa oli viisi vastausvaihtoehtoa erittdin negatiivisesta erittain positiivi-
seen. Vastaukset saatiin kaikilta asiakkailta ja ne olivat positiivisia. 60 prosentin mielesta
urakoitsijasta jai erittain positiivinen kokonaiskuva ja 40 prosentin mielesta positiivinen ko-

konaiskuva (kuvio 14).

Minkalainen kokonaiskuva teille on jaanyt
Rakennustoimisto Nousiainen Oy:sta?

0 1 2 3 4 5
ERITTAIN POSITIIVINEN :’
POSITIIVINEN
NEUTRAALI
NEGATIIVINEN
ERITTAIN NEGATIIVINEN

® Vastaukset = %

Kuvio 14. "Millainen kokonaiskuva teille on jaanyt Rakennustoimisto Nousiainen Oy:sta?"
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6.19 Kysymys 19 Kuinka todennakoisesti valitsisitte Rakennustoimisto Nousiaisen

urakoitsijaksi seuraavissa rakennushankkeissanne?

Kysymyksessa oli viisi vastausvaihtoehtoa “erittain epatodennakdisesti” ja “erittain toden-
nakoisesti” valilla. 80 prosenttia vastaajista valitsisi Rakennustoimisto Nousiainen Oy:n
erittain todennakoisesti seuraavaan rakennushankkeeseensa ja 20 prosenttia todennakoi-

sesti (kuvio 15).

Kuinka todenndkoisesti valitsisitte Rakennustoimisto
Nousiaisen urakoitsijaksi seuraavissa
rakennushankkeissanne?

0 1 2 3 4 5

ERITTAIN TODENNAKOISESTI r‘
TODENNAKOISESTI

MELKO TODENNAKOISESTI

EPATODENNAKOISESTI

ERITTAIN EPATODENNAKOISESTI

m Vastaukset = %

Kuvio 15. " Kuinka todennakoisesti valitsisitte Rakennustoimisto Nousiaisen urakoitsijaksi
seuraavissa rakennushankkeissanne?"
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6.20 Kysymys 20 Suosittelisitteko Rakennustoimisto Nousiainen Oy:ta myos
muille?

Kysymyksessa oli viisi vastausvaihtoehtoa "erittain epatodennakoisesti” ja "erittain toden-

nakoisesti” valilla. 80 prosenttia vastaajista suosittelisi Rakennustoimisto Nousiainen Oy:ta

myos muille erittain todennakoisesti. Loputkin 20 prosenttia suosittelisi urakoitsijaa toden-

nakoisesti (kuvio 16).

Suosittelisitteko Rakennustoimisto Nousiainen
Oy:ta myos muille?

0 1 2 S 4 5
ERITTAIN TODENNAKOISESTI r’
TODENNAKOISESTI

MELKO TODENNAKOISESTI
EPATODENNAKOISESTI

ERITTAIN EPATODENNAKOISESTI

m Vastaukset = %

Kuvio 16. "Suosittelisitteko Rakennustoimisto Nousiainen Oy:ta myds muille?"
6.21 Kysymys 21 Lopuksi viela vapaa sana

Kaikilta asiakkailta saatiin tahan avoimeen kysymykseen palautetta, mika oli jo itsessaan
positiivista. Ensimmainen asiakkaista kiitteli hyvasta yhteistydsta ja hyvin sujuneesta ura-
kasta. Toinen asiakkaista mainitsi projektin aikana sattuneesta vesivahingosta, joka han-
kaloitti tydmaata. Kiitosta tuli siita, etta tyot etenivat silti sovussa ja tyot valmistuivat aika-
taulussa. Rakennustoimisto Nousiainen Oy toimi projektissa joustavasti. Kolmas vastaa-
jista mainitsee, ettd Rakennustoimisto Nousiainen Oy on yritys, jonka kanssa oli mukava
asioida. Asioita hoidettiin maalaisjarjella, eika yritetty piiloutua sopimusten taakse. Neljas
vastaaja, joka toimi kuntapuolella oli tyytyvainen hyvaan yhteistydhon rakennuksen kaytta-
jien seka tilaajien kanssa. Viides vastaajista Kiitti yleisesti hyvasta yhteistyosta.
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7 Asiakastyytyvaisyyden parannusehdotukset

7.1 Aikataulu ja resurssit

Kyselyn perusteella voidaan todeta, rakentamisen aikataulutuksessa seka resursseissa on
parantamisen varaa varsinkin lomakauden osalta. Loma-aikana apua tyovoiman saatavuu-
teen voisi hakea esim. uusia aliurakoitsijoita etsimalla seka kayttamalla suuremmassa
maarin vuokratyovoimaa. Tahan ollaan mielestani viime vuosien aikana yrityksessa saatu
parannusta. On I0ydetty uusia luotettavia aliurakoitsijoita ja kaytetty vuokratyévoimaa,
jotka korvaavat omien tyontekijoiden puutetta loma-aikana.

Aikataulutuksen seuraamiseksi ja parantamiseksi on olemassa erilaisia lisakoulutuksia,
joilla yrityksen toimihenkil6ita voisi lisdkouluttaa. Esimerkiksi Teams- koulutukset ovat ka-
tevia tapoja erilaisiin koulutuksiin, silla ne eivat vaadi fyysista lasnaoloa. Toinen kehitys-
idea on tyomaalla toimiva tarkempi eri tyovaiheiden viikkoseuranta. Tarvittaisiin yhtenainen
pohja eri tyOvaiheista, joka voisi olla fyysisena kopiona tyémaalla tai sita voitaisiin myos
tayttaa sovelluksessa. Tahan pohjaan eri tydvaiheiden tarkempi viikkoaikataulu voitaisiin
sijoittaa. Viikkoaikataulu olisi my06s aliurakoitsijoiden kaytdssa, jolloin myds he voisivat

merkita omia sovittuja asioitaan aikatauluun esimerkiksi viikkopalavereiden aikana.

7.2 Hankinnat

Hankintojen oikea-aikaisuutta seka toimitusvaikeuksiin varautumista on syyta parantaa.
Tama nahtiin esimerkiksi korona-aikana, jolloin betonielementteja ei saatu tydomaalle
ajoissa. Myos Ukrainan sota vaikeutti hetkellisesti esim. raudoitustuotteiden saatavuutta,
johon ei valttamatta ollut helppo lI6ytaa korvaavia toimittajia. Lisaksi erilaiset suunnitelma-
puutteet ja muutokset voivat viivastyttaa tilauksia. Rakennusprojektin suunnitelmia ja nii-
den puutteita tulee kayda 1api mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, jotta huomautukset
tai tarkennukset suunnitelmiin saataisiin mahdollisimman nopeasti eteenpain tilaajalle.
Tama vaatii lisaa resursseja tai tydonjohdon ajan resurssointia, silla tydmaan aikana suun-
nitelmien tutkimiseen on vain rajallisesti aikaa. Tyonjohdon seka hankintapuolen on hyva
kayda kaikki suunnitelmat yhdessa huolellisesti 1api ennen tydmaan varsinaista alkamista.
Lisaksi toimitusten vaiheistuksessa on parantamisen varaa. Usein tietyn tydvaiheen aloitus
tai aikataulu muuttuu, jolloin myos toimitusta taytyy siirtda. Toimitusten seurantaan ja oi-
kea-aikaisuuden varmistamiseen ei valttamatta ole tyonjohdolla aikaa. Lisaksi tydmaiden
ollessa usein hyvin ahtaita ei ole jarkevaa ottaa kaikkia materiaaleja tydmaalle kerralla.

Nama asiat puhuvat hankintapuolen resurssien lisdamisen puolesta.
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7.3 Luovutusmateriaalit

Yrityksella on kaytossaan digitaalisessa muodossa olevat luovutusmateriaalit, jotka jae-
taan tilaajalle muistitikulla. Kyselylla saatiin tuloksia, etta luovutusmateriaaleja on syyta
paivittaa. Luovutusmateriaalien tiedostokansioiden rakenteesta on syyta tehda mahdolli-
simman selkea kokonaisuus, jolloin myos projektiin aikaisemmin perehtymaton Ioytaa tie-
dostoista tarvitsemansa asian. Paperisista luovutusmateriaaleista on syyta luopua, ellei ti-
laajat niita erikseen vaadi. Kansioiden selaaminen ja sailyttaminen ei ole mielestani enaa

nykypaivana relevanttia, niin tilaajalle kuin itse rakennusliikkeellekaan.

7.4 CE-merkinnat

”CE- merkinta on pakollinen kaikille niille rakennustuotteille, joille on maaritelty harmoni-
soitu tuotestandardi". Rakennustuotteet ovat rakennuksen kiinteaksi osaksi tulevia tuot-
teita, kuten betonielementteja, ikkunoita, terasrakenteita ja sahatavaraa.” (Ymparistominis-
terio 2023).

Lain mukaan kiinteaksi osiksi jaaviin rakenteita on tuotteilla oltava CE-merkinta tai jokin
muu soveltuva hyvaksynta. Yrityksen kayttaessa usein samojen toimittajien rakennusma-
teriaaleja/tuotteita eri tydmailla voisi olla aiheellista kerata mahdolliset materiaalien CE-
merkinnat valmiiksi pohjaksi. Nain CE-merkintdja ei tarvitsisi joka tydmaan aikana kerata
uudestaan, vaan olisi olemassa ainakin suurelta osin jo valmiiksi tarvittavat CE-merkinnat

tuotteista, joita kaytetaan.

7.5 Tarkastuspoytakirjat

Tarkastuspoytakirjat seka kaikki muut esimerkiksi tydmaan perustamiseen tarvittavat do-
kumentit on syyta yhtenaistaa, jolloin joka tydmaalla kaytettaisiin yhtenevia dokumentti-
pohjia. Nyt tilanne on sellainen, etta eri tydmailla kaytetaan erilaisia dokumenttipohjia. Do-
kumenttipohjia etsitaan eri lahteista, esimerkiksi yrityksen aikaisempien tydmaiden tiedos-
tokansioista. Tahan menee tydmaiden toimihenkil6illd kohtuuttomasti tybaikaa, joka on
pois muusta tydmaatoiminnasta. Tama dokumenttien eriavyys voi myods aiheuttaa sen, etta
luovutusmateriaalit koetaan puutteelliseksi ja epamaaraiseksi. Yhtenaistetyt tarkastuspoy-
takirjat nopeuttavat ja selkeyttavat toimintaa tydmaalla. Lisaksi tilaajat tietdvat saaneensa
tarkastetun ja dokumentoidun rakenteen. Poytakirjat voidaan koota selkeaksi aineistoksi
tilaajan luovutusmateriaaleihin. Selkeat tarkastuspohjat helpottavat myds Kuivaketju10
mukaisten tarkastusten todentamista ja dokumentointia tilaajaa varten.
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7.6 Tarkastusasiakirja

Tarkastusasiakirjaan vaaditaan kuittauksia suunnittelijoilta seka eri urakoitsijoilta. Koska
tarkastusasiakirja vaihtelee eri kaupunkien rakennusvalvonnan osalta, olisi yrityksella
syyta olla oma sisainen ohje vaadittavista tarkastuksista. Talla tavalla tyonjohto tietaa mita
asioita on syyta tarkistaa, ja mika taho todentaa tarkastuksen asiakirjaan. Ohjeen avulla
tyomailla voidaan vaatia kuittauksia oikea aikaisesti, vaikka kaupunkien tai kuntien pohjat

ovat eriavat.

7.7 Laadunvalvonta ja laatusuunnittelu

Laadunvalvonnan ja laatusuunnittelun parantamisella on yrityksen kannattavuuden kan-
nalta hyotyja. Laadunvarmistuksella ja laatusuunnittelulla parannetaan tydomaan etene-
mista, ja siten aikataulussa pysymista. Naihin panostaminen vahentad myds tydmaan vir-
heita, parantaa tiedonkulkua seka selkeyttaa vastuualueiden tiedostamista tydmaalla
(Ratu K16029 2017, 12). On kannattavampaa tehda asiat kerralla oikein, kuin korjata jo pii-
loon jaaneita rakenteita jalkeenpain.

Tyonjohdon kuuluu tarkastaa ja valvoa niin omien tyontekijoiden, sivu-urakoitsijoiden kuin
aliurakoitsijoidenkin tyovaiheita. Valvontaa parantavat jo aikaisemmin mainitut yhtenaiset
dokumentit ja tarkastuspoytakirjat. Valmiin ja hyvin tehdyn pohjan mukaan on kaikkien
helppo tarkastaa samoja tydvaiheita eri tydmailla. Pohjien on oltava selkeita ja helposti
ymmarrettavia, jolloin myds aloittelevat tyonjohtajat osaavat tarkastaa oikeat asiat. Nyt tal-
laista yhtenaista tarkastuspoytakirjapohjaa ei yrityksessa ole. Tahan on tullut avuksi puhe-
limella toimivat sovellukset kuten Congrid, joita yrityksen tydmailla kaytetaan esim. tyotur-
vallisuusmittauksissa. Tata on jatkossa syyta kehittaa suuntaan, jossa tarkastukset voi
tehda esim. Congridia apuna kayttaen. Congridissa tehdyt tarkastukset ja mittaukset ovat
lapinakyvasti esilla myos tilaajalle, jolloin myos he nakevat, etta asioita on tarkastettu.

Tama lisaa luottamusta tilaajan ja urakoitsijan valilla.
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8 Yhteenveto

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella saatiin tietoa, joka oli padosin ennen tutkimuksen teke-
mista tiedossa. Yritys on koettu yhteistyOkykyiseksi ja luotettavaksi. Rakennustoimisto
Nousiainen Oy omaa pitkan historian julkisen seka teollisen sektorin rakentamisesta, joka
koetaan myoOs ensimmaisen kysymyksen perusteella tarkeaksi. Yrityksella on pitkaaikaisia
asiakassuhteita, jotka eivat olisi mahdollisia, ellei toimintaa koettaisi luotettavaksi.
Yrityksen kannattaa jatkossakin panostaa rakentamisen laatuun, joustavuuteen seka luo-
tettavuuteen. Yrityksen etuja suurempiin rakennusalan toimijoihin verrattuna ovat paatos-
ten nopeus ja toiminnan joustavuus.

TyoOntekijoiden lisakouluttamista kannattaa harjoittaa laadun parantamiseksi, seka erilais-
ten rakentamisen vaatimusten lisdantyessa. Alamieskoulutus on tullut viime vuosina uu-
tena vaadittavana koulutuksena. Myos rakentamisen materiaalien kierratyksen vaatimuk-
set lisaantynevat tulevaisuudessa, joka vaatii henkildston lisakoulutusta. Toimihenkildiden
osalta lisdkoulutusta on hyva saada esim. aikataulutukseen ja sen seurantaan. Hankinta-
puolelle on aiheellista lisata resursseja toimitusten oikea-aikaisuuden ja seurannan paran-
tamiseksi. Lisaksi tarkastuspoytakirjat ja tydmaan aloitukseen liittyvat dokumentit on syyta

yhtenaistaa.
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Liite 1 Saateviesti

Hei.

Haluamme kehittaa toimintaamme, joten pyydamme teita osallistumaan Rakennustoimisto
Nousiainen Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Alla linkki kyselyyn, johon toivon saavani
teiltd vastauksia 13.2.2020 mennessa.

Kirjoittakaa ensimmaiseen kysymykseen viimeisimman projektin nimi tai kuvaus.

Kaikille vastaajille toimitetaan Ticketmasterin 50 euron arvoinen lahjakortti.

Kiitos jo etukateen vastauksistanne!

https://survey.zef.fi/révdddue/

Ystavallisin terveisin

Mika Tukiainen

Tyonjohtaja

Rakennustoimisto Nousiainen Oy
p. 050 XXX XXXX

mika.tukiainen@raktsto-nousiainen.fi


https://survey.zef.fi/r6vdddue/
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Liite 2 Asiakastyytyvaisyyskysely

1. Kohteen tiedot(nimi, urakan tilaaja)

2. Valitse kolme tarkeintd seikkaa, jonka vuoksi valitsitte
Rakennustoimisto Nousiainen Oy:n projektiinne?

3. Arvostele kaupantekovaiheen sujuvuutta
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10. Miten tyytyvaisid olette luovutusmateriaalien tasoon?
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