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Tassa opinnaytetytssa perehdyttiin asiakaspalveluun, NCC Rakennuksen toimintajarjes-
telm&&n, muuttotarkastuksen ja vuositarkastuksen suorittamiseen. Asuntokauppalakia k&-
siteltiin RS-jarjestelmén, muuttotarkastuksen, vuositarkastuksen seka myyjén virhevastuun
osalta. Asiakastyytyvaisyys on suuressa osassa, silld Nettikoti-sovelluksen suurimpia
paamaaria on parantaa asiakastyytyvaisyytta. Suuressa osassa on my6ds muuttotarkastuk-
sen suorittaminen, silla muuttotarkastuksen suorittamista Nettikodin kautta on tarkoitus
kokeilla.

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittdd, mitd kayttokokemuksia NCC Rakennus on saanut
Nettikotisovelluksesta ja olisiko se hyddyllinen tydkalu yrityksen kayttoon. Asiaan perehdyt-
tiin haastattelujen ja kyselyiden avulla. Tydmaiden haastattelut suoritettiin teemahaastatte-
luilla ja asiakkaiden haastattelut internetkyselylla. Taman liséksi selvitettiin sovelluksen
erilaisia kayttotarkoituksia ja mahdollisuuksia eri osapuolten kannalta.

Opinnaytetytn kohteina olivat As Oy Helsingin Mandariini, As Oy Vantaan Inkivaari ja As
Oy Vantaan Bertta Kulta. Nettikotisovellus ei toistaiseksi ole ollut kaytossd muissa kohteis-
sa. Naiden tyomaiden liséksi teemahaastatteluissa on haastateltu muidenkin tydmaiden
toimihenkil6ita.
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In this thesis customer service, operating systems of NCC Rakennus and removal inspec-
tion and annual inspections were researched. In addition, real estate legislation is consid-
ered in terms of the RS-system, removal inspection, annual inspections ja seller’s mistake
liability. Customer satisfaction is also of great importance because one of the main goals of
Nettikoti application is to improve company’s customer satisfaction. Removal inspection is
also considered important because it will be conducted utilizing this application in future.

In this thesis the aim was to record user experiences about this application and determine
whether it would be a useful tool for NCC. Interviews were conducted with employees
working on-site and questionnaires sent to customers via internet. In addition, different
ways to use the application and different options for various parties were examined.

Construction sites which have used Nettikoti application are As Oy Helsingin Mandariini,
As Oy Vantaan Inkivaari and As Oy Vantaan Bertta Kulta. This application has not been in
use in other construction sites of NCC. In addition to these sites, personnel on other con-
struction sites were also interviewed on their views.

Keywords Nettikoti, custom, modification work, operating system, real
estate legislation, RS-system, removal inspection, NCC
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Sanasto

Bruttoneli®

Hyva rakentamistapa

Kustannuslaji

Littera

Rakennusosa

Rasitekuva

Rakennuksen kaikki tilat yhteenlaskettuna, ulkopinnat mu-

kaan lukien.

Ei virallinen luokittelu, mutta yleisesti kaytéssa oleva periaa-

te.

Tybmaan kustannukset jaetaan erilaisiin osiin. KL 1 oma

tyo, KL 2 materiaali ja KL 3 alihankinta ovat yleisimmat.

Numerosarja, joka auttaa jaottelemaan laskettavan raken-

nuksen maarat osiin.

Rakennuksen kiinteat osat, esimerkiksi ikkunat ja ovet.

Kuva, josta nékyy kahden tai useamman Kiinteiston valinen,

maapohjan tai rakennuksen kayttoon liittyva pysyva oikeus,

joka on merkitty rasitteena kiinteistdrekisteriin.

)
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1 Johdanto
1.1 Opinnaytetyon tausta ja tavoite

Tama opinnaytetyo sai alkunsa, kun NCC Rakennus Oy:n silloinen asiakaspalvelupaal-
likko teki kehitystyotd RS-kohteiden asiakkaiden toiminnan helpottamiseksi Nettikoti-
sovelluksen parissa. Toiminnan kehittdmisen tarkoituksena oli muun muassa helpottaa
ja auttaa asiakasta hahmottamaan paremmin asuntonsa pintamateriaalit ja kalusteva-
linnat. Myds rakentamisenaikainen yhteydenpito asiakkaaseen helpottuu tdman sovel-
luksen avulla; tam& mahdollistaa esimerkiksi tiedotteiden lahettamisen asiakkaille asi-
oista, joista ei kirjeitse tiedoteta. Tamankaltainen tiedote voisi olla esimerkiksi muutos-
téiden tarjouspyynnon viimeinen jattopaiva tai materiaalivalintojen aikataulun umpeu-

tuminen.

Nykypaivana asiakkaat ovat tottuneet asioimaan internetissa ja hoitamaan monet pai-
vittdiset asiat aina laskujen maksamisesta ostosten tekemiseen sen kautta. Myos yri-
tysten on sopeuduttava tdhdn muutokseen ja tarjottava asiakkailleen asiakaslahtoisia
tapoja hoitaa toiminnot. Osa asiakkaista haluaa edelleen toimia niin sanotusti perintei-
sella tavalla ja hoitaa asiansa ilman internetid, kun osa taas kokee sahkoisen tavan
toimia paljon nopeammaksi ja selkeammaksi ja antaa yritykselle kiitosta tasta. Yksi
taman opinnaytetyon tarkoituksista on selvittda, miten asiakkaat suhtautuvat tédhén

sovellukseen ja miten eri ikaryhmien mielipide tulee jakautumaan.

Nettikoti-sovelluksen tarkoitus on myds helpottaa tiedon I6ytymista ja arkistointia. Tyo-
maalta kasin on helppo saada erilaisia listauksia muutamien hiiren painallusten takaa.
Myds tulostaminen ja arkistoitavan paperin maara pienenee kun saadaan tieto siirrettya
sahkoisena taholta toiselle. Asiakaspalveluinsinddrin tyd helpottuu, kun asiakkaat valit-
sevat itse omat materiaalit ja valikasien poistuessa myos virheen mahdollisuus piene-
nee. Tarkoituksena on selvittdd, miten hyvin eri tydbmaat osaavat hyédyntaa sovellusta
tuotannossaan ja onko sovellus kayttokelpoinen pitkalla tahtaimella NCC:lle. Opinnay-
tetydssa on selvitetdaan, miten eri tahot kokevat taman uuden tavan toimia verrattuna

vanhaan toimintatapaan.
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Eri tahojen tyytyvaisyyden selvittamisen ja kehittamisideoiden kokoamisen lisaksi on
tarkoitus liittd& t&dh&n sovellukseen muuttotarkastusmuistio-osio. Taméa tapahtuu kay-
tannodssa siten, ettd NCC:n kaytossa olevaa muuttotarkastusmuistiota paivitetaan silta
osin, kuin se katsotaan tarpeelliseksi ja sen jalkeen yhdessa palvelun toimittajan kans-
sa, tassa tapauksessa Evita Solutions Oy, liitetd&n Nettikoti-sovellukseen muuttotar-
kastusmuistio-ominaisuus. Asiakkaat tulisivat suorittamaan muuttotarkastuksen ottaen
kuvia tablet-tietokoneella, tai omilla alypuhelimillaan, havaitsemistaan virheista tai puut-
teista ja lisddmaan tekstinsa kuvan yhteyteen. Taten yritykselle ja& sahkoinen doku-
mentointi asiakkaiden havaitsemista virheista ja puutteista ja sama dokumentti on hel-

posti myds vuosikorjausyksikon kaytettavissa.

Opinnaytetytssa perehdytddn myos asiakastyytyvaisyyteen, silla Nettikodin paaasialli-
nen tarkoitus on helpottaa asiakkaiden toimintaa ja sita kautta parantaa asiakastyyty-
vaisyyttd. Tyossa selvitetdan myds, mita NCC:n toimintajarjestelma sanoo asiakkaista
ja muuttotarkastuksen suorittamisesta. Liséksi perehdytaan, mitd asuntokauppalaissa

sanotaan muuttotarkastuksesta.

1.2 NCC Rakennus Oy

NCC on pohjoismainen rakennuskonserni, jonka liiketoiminta-alueita ovat rakentami-
nen, asuminen, kiinteistdjen kehittdminen seka tie- ja maanrakentaminen. Konserniin
kuuluu myés suunnittelutoimisto Optiplan. Konsernilla on toimintaa myés muissa mais-

sa ja alla on kuva 1, josta ndkyvat yritykset ja ne maat, joissa niilla on toimintaa.
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St. Petersburg

Kuva 1. NCC AB:n toiminta eri maissa. (Lahde: http://www.ncc.fi/fi/Tietoa-
NCCsta/NCC-Suomessa/ )

Yrityksen historia Suomessa juontaa juurensa vuoteen 1996, kun Ruotsin toiseksi suu-
rin yritys osti Puolimatka-nimisen yrityksen rakennustoiminnan ja rakennussuunnittelun.
Puolimatkan historia juontaa juurensa vuoteen 1947. NCC Rakennus Oy:n asiakkaita
ovat esimerkiksi yksityiset asunnon ostajat, liiketiloja tarvitsevat yritykset seka valtio ja
kunnat. Toimialoja ovat asunto-, korjaus- ja talonrakentaminen. Tama opinnaytetyo
toteutetaan NCC Rakennukselle tehden yhteisty6td NCC Asumisen kanssa. *

! http:/Ince.fiffi Tietoa-NCCsta/NCC-Suomessa/ luettu 5.9.2014
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2 Asuntokauppalaki ja asiakas

2.1 Asuntokauppalaki

2.1.1 RS-menettely

RS-menettely tarkoittaa turvajarjestelmaa, joka on 1970-luvulla kehitelty asunnon osta-
jan suojaksi. Sen paaperiaate on, etta perustajaosakas tallettaa pankkiin konkurssin tai
rakennusvirheen varalta vakuudet. Perustajaosakas on henkild tai yhteisd, joka merkit-
see tai muuten omistaa asunto-osakkeen rakennusvaiheen aikana.? Vakuuksia on nel-
jaa erilaista; ennen ostettavaksi tarjoamista on asetettava rakentamisvaiheen vakuus
seka suorituskyvyttomyysvakuus ja rakentamisvaiheen jalkeen asetetaan rakentamis-
vaiheen jalkeinen vakuus. Joissakin tilanteissa tarvitaan myds uuden asunnon kaupan
taydentava vakuus. Perustajaosakas toimittaa myds turva-asiakirjat, esimerkiksi yhtion
taloussuunnitelman, sailytettdvaksi ennen kuin asuntoja ryhdytddn myymaan, yleensa
siihen pankkiin, joka luotottaa rakentamishanketta.® Asuntokauppalain toinen luku ka-
sittelee rakenteilla olevan asunnon kauppaa ja ostajan oikeudellista ja taloudellista
asemaa rakentamisvaiheen aikana.® Asuntokauppalain toisessa luvussa maaéritellaén,
ettd RS-sadnnodsten noudattaminen on pakollista, jos asunto-osakkeita tarjotaan myy-
tavaksi ennen kuin rakennusvalvontaviranomainen on hyvaksynyt kaikki yhtiélle tulevat
rakennukset kayttdonotettavaksi. > Asunto-osakekaupassa kaupan kohteena ovat
osakkeet, jotka oikeuttavat asunto-osakeyhtiossa tietyn huoneiston hallintaan. Ostaja ei
siis omista huoneistoa, vaan sen omistaa asunto-osakeyhtiod, ostaja saa huoneiston
hallinnan.® Mita aikaisemmassa rakentamisen vaiheessa ostaja tekee kaupat huoneis-
tosta, sitd enemman han pystyy vaikuttamaan sen materiaalivalintoihin. Osakas pystyy
vaikuttamaan rajoitetusti huoneistossa tehtaviin muutoksiin; sellaiset muutokset ovat
yleisesti mahdollisia, jotka vaikuttavat vain yhteen huoneistoon. Esimerkiksi parvek-
keelle tehtavat muutokset kuten parvekelasitus, pitdé tarkistaa kaavasta tai arkkitehdil-

ta, silla se ei rajoitu pelkastaan huoneiston sisélle.

? Matti Kasso. Asunto- ja kiinteistokauppa. 2005. s. 376

8 Tapio Nevala. Asuntokauppalaki. 2011. s. 80

* http:/lyle fi/aihe/artikkeli/2005/02/10/mika-asuntokaupan-rs-jarjestelma luettu 25.11.2014
®> Tapio Nevala. Asuntokauppalaki. 2011. s. 79

® Leena Linnanmaa ja Marianne Palo. Asunnon hankintaopas. 2007. s.20
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2.1.2 Muuttotarkastus ja asuntokauppalaki

Asuntokauppalaki jaottelee uuden asunnon virheet neljaan eri luokkaan; yleinen virhe,
tiedonantovirhe, taloudellinen virhe ja oikeudellinen virhe. Se, ettd asunnossa on puut-
teita tai vikoja, ei valttdmatta tarkoita kuitenkaan asuntokauppalain tarkoittamaa virhet-
ta. Naistd muuttotarkastukseen liittyy keskeisimmin ensimmainen kohta; yleinen virhe.
Taulukossa 1 on esitelty miten yleinen virhe jaetaan ja selitetty mita se tarkoittaa. Ylei-
simmin asiakkaan havaitsemat virheet muuttotarkastusvaiheessa liittyvat asunnon ma-

teriaaleihin ja laatutasoon, jotka asuntokauppalaissa jaotellaan yleiseen virheeseen.’

Taulukko 1. Yleinen virhe jaoteltuna kuuteen eri alakategoriaan.

Poikkeama sopimuksesta Asunnossa on virhe, jos se poikkeaa siita,
mitd on sovittu. Esimerkiksi asunnon ma-

teriaalit tai varustus eivat vastaa sovittua.

Poikkeama maarayksista Asunnossa on virhe, jos se ei vastaa
saannoksissa tai maarayksissa asetettuja
vaatimuksia. Nama vaatimukset on maa-
rittanyt rakennusvalvontaviranomainen
hyvaksyessa rakennuksen kayttéonotet-

tavaksi.

Terveydellinen haitta Asunnossa on virhe, jos se aiheuttaa ter-
veydelle vaaraa. Tama tarkoittaa vaaraa
ihmisen terveydelle yleensa, ei esimerkik-
si yksittaista herkistymista jollekin materi-

aalille.

" Tapio Nevala. 2011. Asuntokauppalaki. s.254-260
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Hyvan rakentamistavan vastaisuus Asunnossa on virhe, jos rakentamisessa
ei ole noudatettu hyvaa rakentamistapaa
tai tyotd ei muuten ole tehty ammattitai-

toisesti ja huolellisesti.

Materiaalien huonot ominaisuudet Asunnossa on virhe, jos kaytetty materi-
aali, mikali ei erikseen ole sovittu, ei tayta
kestavyydeltddn tai muilta ominaisuuksil-
taan tavanomaista hyvaa laatua.

Poikkeama asunnonostajan odotuksista Asunnossa on virhe, jos asunto ei vastaa
sitd mitd asunnonostajalla on yleensa
perusteltua aihetta olettaa. Talldin arvi-
oinnin kohteena on seka laatu- ettd varus-

telutaso.

Taulukossa 1 luetelluista virhetyypeista tydmaalla yleisimmin asiakkaat vetoavat poik-
keamaan sopimuksesta, hyvan rakentamistavan vastaisuuteen ja poikkeamaan asun-
nonostajan odotuksista. NAaitd virheitd tai puutteita tarkastellaan tapauskohtaistesti
tyonjohtajan kanssa. Ostajalta velvoitetaan kohtuullista huolellisuutta kun han suorittaa
tarkastuksen ja hanen edellytetd&dn havaitsevan esimerkiksi selvat vari- ja materiaali-
poikkeamat pintamateriaaleissa. Tarkastukselle ei aseteta kovinkaan vaativia kriteereja
esimerkiksi rakennusteknisten seikkojen kannalta.® Asuntokauppalaissa 4:16 § maari-
telladn, ettd ostajan tulee tarkistaa uusi valmis asunto ennen kaupantekoa. Asunto-
kauppalaki maarittelee, etta asunto on uusi, kun se uudisrakentamisen tai korjausra-
kentamisen jalkeen myydaan ensimmaista kertaa kayttoonotettavaksi. Mikéli ostaja ei

suorita tarkastusta ilman hyvaksyttavaa syytd, ei virheisiin, jotka tarkastuksessa olisi

® Tapio Nevala. 2011. Asuntokauppalaki. s.63
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tullut havaita, saa vedota myéhemmaéssa vaiheessa.® Ostajaa ei voida velvoittaa tar-
kastamaan ostamaansa asuntoa, ennen kuin se on valmis.'® Taméan vuoksi muuttotar-

kastukset suoritetaan vasta siina vaiheessa, kun materiaalit ovat jo paikallaan.

2.1.3 Vuositarkastus ja asuntokauppalaki

Asuntokauppalaissa kohdassa 4:18 8§ maaritellaén, ettd uuden asunnon myyjan on
jarjestettava vuositarkastus aikaisintaan 12 kuukauden kuluttua rakennusvalvontavi-
ranomaisen hyvaksyttya rakennus kayttoonotettavaksi, mutta kuitenkin 15 kuukauden
kuluttua hyvéksymisesta.!’ Yleensa vuositarkastukset jérjestetasn siten, ettd myyja
l[Ahettdd sekd asunto-osakeyhtidlle ettd ostajille tyhjan lomakkeen, johon he voivat
merkitd havaitsemansa virheet ja myyja kdy ne korjaamassa. ** Vuositarkastuksen tar-
koitus on todeta asunnossa siihen mennessé ilmenneet virheet. Lain mukaan muutto-
tarkastusvaiheessa myyijalla on oikeus siirtda pienet, asumista haittaamattomat virheet
korjattavaksi vuositarkastusmenettelyn yhteyteen. Eli muuttotarkastuksen yhteydessa
havaitut korjaamattomat virheet korjataan tdssa vaiheessa. Jos asukas vuositarkastuk-
sen jalkeen havaitsee viela virheita, jotka olisi pitanyt havaita vuositarkastukseen men-
nessa, tai vahintaan sen ajan kuluessa, jonka myyja on varannut ostajalle aikaa vuosi-
tarkastus poytakirjaa koskevien tdydennysten ja huomautusten merkitsemiselle, ei
myyjé ole velvollinen niita korjaamaan.™® Vuosikorjausten jilkeen on osakkeenomistajil-
ta sekd osakeyhtidltd saatava kirjallinen suostumus rakentamisvaiheen jalkeisen va-

kuuden palauttamiseen.***®

2.1.4 Myyjan virhevastuu

Kun asunnossa havaitaan virhe, arvioidaan sitd asuntokauppalain uuden asunnon
kauppaa koskevien virhesddnnosten mukaisesti. Siind méaaritellaan, ettd asunnon tulee

olla sovitun mukainen ja vastata kaupanteon yhteydessa annettuja tietoja koskien tau-

° Asuntokauppalaki 4:16 §

10 Tapio Nevala. 2011. Asuntokauppalaki s.275

1 Asuntokauppalaki 4:18 §

'2 Juha Terho, Reijo S Lehtinen. 2011. Uuden asunnon kasikirja. s.

13 Tapio Nevala. 2011. Asuntokauppalaki. s.137-138

' Tapio Nevala. 2011. Asuntokauppalaki s.141

'* Leena Linnainmaa, Marianne Palo. 2007. Asunnonhankintaopas. s.220
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lukossa 1 esitettyja kohtia. Ostajaa ei kuitenkaan velvoiteta tarkistamaan myyjan anta-
mien tietojen paikkaansa pitavyytta.'® Myyjan virhevastuu paattyy vuosikorjauksen jal-
keen, tosin silloinkin vastuu jatkuu siltd osin kuin virheet ovat piilevid, mutta syntyneet
jo ennen kuin rakennus on luovutettu ostajalle. Eli yleensa myyja ei ole vastuussa vir-
heistd, jotka olisi pitanyt havaita ennen vuositarkastusta, mutta niista ei kuitenkaan ole
iimoitettu. Myyja ei myoskaan ole vastuussa sellaisesta virheestd, joka on aiheutunut
rakennuksen, huoneiston tai piha-alueen kulumisesta tai yllapidon laiminlyonnista.
Myyja ei ole vastuussa virheestd, joka on ollut ostajien tiedossa jo kaupantekovaihees-
sa. Vaikka kyseessa olisi sopimusrikkomus, ei myyja yleisesti ole vastuussa virheesta
endd kymmenen vuoden kuluttua kaupanteosta. Edella mainitut kohdat koskevat uu-
den asunnon kauppaa, jos asukas mythemmin myy asuntonsa, sovelletaan siind asun-

tokauppalain kaytetyn asunnon kauppaa koskevia saannoksia. *’ '8

Jos myyjalla ja ostajalla tulee erimielisyyksia siité, kuka virheen korjaa ja onko kysees-
sa edes virhe, voi ostaja pidattaytya kauppahinnan maksamisesta, vaatia hinnan alen-
nusta, vaatia kaupan purkua tai vahingonkorvausta.'® Yleensa kuitenkin rakennusliike

pyrkii korjaamaan asukkaan havaitsemat kohdat ja pitamaan asiakkaan tyytyvaisena.

2.2 Asiakas ja internet

2.2.1 Asiakaspalvelu nykyinternetissa

Muuttuvassa maailmassa asiakkaat kaipaavat yha parempaa palvelua, ja yritys, joka
vastaa tahan muutokseen saa asiakkaita puolelleen. 1850-1950-luvuilla, eli noin sadan
vuoden ajan, yritykset keskittyivat pd&asiassa tuotteiden valmistukseen, varastointiin
seka kuljetukseen. Asiakkaat ostivat tuotteita ja markkinat olivat niin sanotusti myyjan.
Vasta 1960-luvulle siirryttdessa alettiin puhua myynnista ja siitd millaisia mahdollisuuk-
sia tdma tarjoaa yrityksille. Huomion keskipisteena olivat silti tuotteet, eivat asiakkaat.
Kilpailun kiristyessd, myos yritykset joutuivat keskittdmaan huomiota yhd enemman

markkinointiin, jotta kilpailussa saatiin omat tuotteet myytya. Tama johti siihen, etta

10 Tapio Nevala. 2011. Asuntokauppalaki. s. 63

17 Juha Terho, Reijo S Lehtinen. 2011. Uuden asunnon kasikirja. s.

'® | eena Linnainmaa, Marianne Palo. 2007. Asunnonhankintaopas. s. 158-162 ja 171
!9 Leena Linnainmaa, Marianne Palo. 2007. Asunnonhankintaopas. s.176
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asiakkaat alkoivat vaatia 1960-luvun lopulla laadukkaampia tavaroita ja palveluita.”
Tama on johtanut siihen, etté nyt puhutaan asiakaskeskeisestd markkinoinnista. Mark-
kinointi ja asiakaspalvelu ovat tdna paivana korostetussa roolissa. Nuoren sukupolven
siirtyminen internetiin hoitamaan asioitaan, merkitsee yrityksille palveluiden tarjoamista
myos sdhkoisend. Nykyaan nuoret elavét internetin kautta yhd enenemissa maarin,
ellei yritys ole internetissa, ei uusi sukupolvi valttamattéa edes tieda sen olemassaolos-
ta. Valinnat ja hankinnat tehd&&n internetin kautta.”* TAmé& suuntaus kasvaa edelleen,
kun ihmiskunta vanhenee ja nykynuoret saavuttavat niin sanotun aikuisian. Tutkimuk-
sen mukaan 78 prosenttia pohjoismaisista pk-yrityksista uskoo verkkomedian vaikutta-
van heidan yrityksen toimintaan myénteisesti. > lhmiset voivat hoitaa ldhes jokaisen
asian internetissa ja se tarjoaa kuluttajille mahdollisuuden vaatia enemman; halutaan
tietda mita tilataan ja milta se nayttaa. Nykyaan ihmiset voivat luoda jopa omat juoksu-
kenkansa itse internetissa, tehda niistd oman nakdisensa ja tilata suoraan kotiovelle.
Kuvassa 2 on esitetty kuvakaappaus siita, miten asiakas luo itse omat kenkéansa Niken

internetsivujen kautta ja mita erilaisia vaihtoehtoja niihin on valittavana.

Smooth Leather Mj ° > : N \ /
r 4
Brushed Alloy ! ®

< OVERLAY >

CHOOSE AN OVERLAY MATERIAL w

Reflective

CHOOSE AN OVERLAY COLOR

Start Over

START WITH AN INSPIRATION

Kuva 2. Asiakas voi itse luoda omanlaisensa kengat ja ndhda lopputuloksen ennen

kuin tekee ostopaattksensa. (Lahde: www.nike.com )

Ala, jossa tdmanlainen luo ja suunnittele oma tuotteesi periaate on ollut pitkdan kay-

tossé, on autoteollisuus. Se on paremmin rinnastettavissa rakennusalaan, silla auton

* Tom Lundberg, Juhani Toytari. 2010. Asiakaspalvelun pikku-jattilainen. s. 29-30
L Tom Lundberg, Juhani Toéytari. 2010. Asiakaspalvelun pikku-jattilainen s.66
2 Tom Lundberg, Juhani Toytari. 2010 Asiakaspalvelun pikku-jattilainen. s.225
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hankkiminen, aivan kuten asunnon, on harvemmin heréteostos vaan vaatii aikaa ja
suunnittelua. Tarkkailtaessa suurimpien automerkkien kotisivuja, voi huomata, etta
siella pystyy suunnittelemaan oman autonsa aina teknisiltd ominaisuuksilta sisa- ja
ulkomuotoihin asti. Materiaalit ja varit voi valita my0s itse. Kuvissa 3-5 on esitetty Audin
ja sivuilta, kuinka prosessi etenee heidan yrityksessaan. Ensiksi asiakas valitsee mallin
ja yksityiskohdat koskien kyseista mallia. Seuraavassa vaiheessa valitaan moottori eli
keskitytaan teknisiin ominaisuuksiin ulkomuodon sijaan. Sen jalkeen paastaan valitse-
maan autolle maalipintaa ja sisavareja. Naista on esitetty kuvakaappaukset kuvissa 5

ja 6.

7 @i
et

¥ Systs Audi-koodi @

Mallisarja Kori Malli

Q Audi A3 QO Audi A7 O Sedan O Coupé (O A3 Compact Coupé (O A5 Coupé s
O Audi A4 Q audi A () Avant (O Cabriolet (O A3 Sportback (O A5 Sportback
Q Audi A5 Q) Audi Q5 () Compact Coupé () allroad guattro (O A3 sedan () AS Cabriolet
() Sportback QO suv Os3 (S5 Coupé
QOs3 Oss
Sportback Sportback
O f3-5E_ﬂal.1 (O S5 Cabriolet ) :

m 2 Moottori 3 Ulkoasu 2] sisatilat 5 Lisiivarusteet 6 Rakentamasi Audi

Kuva 3. Ensimmaisessa vaiheessa asiakas valitsee mallin ja mallin erityispiirteet au-

toonsa. (Lahde: www.audi.fi)
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S3 Sportback
2.0 TFSI quattro 6-vaihteinen

Kokonaishinta ©

57 372,59 EUR

Arvioitu autovero” 15 402,59 EUR
Autoveroton hinta 41 150,00 EUR
Lisdvarusteet™ 820,00 EUR
> Valitut varusteet

» Syéta Audi-koodi @

» Uusi konfiguraatio

* 0. 162 g/km
> Koko naytts / Mitat > Sisatilat > Kojelauta ** Lissvarusteiden hinta ilman autoveroa

Varuste- ja design-paketit Ulkovarit Vanteet
[ «iiltolistat sivuikkunoiden ymprille Misano-punainen, helmiaisvari Alumiinivanteet, 5-puolainen "parallel” design, osaksi
314,94 EUR Hinta: 1 122,84 EUR killotetut, koko 7.5 x 18, renkaat 225/40 R 18
3
[0 Musta Optiikka -paketti | A Hinta: 0,00 EUR

985,91 EUR = -
Helmidisvarit alk. 1 122,84 EUR
.

Erikoisvarit I
v

1 mMalii 2 Moottori 3 ulkoasu 4 sisitilat 5 Lisivarusteet 6 Rakentamasi Audi

Seuraava »

Kuva 4. AS|akas nakee, miltd auto nayttda kun han muuttaa varivalikoimasta auton

maalin varia. (Lahde: www.audi.fi)

S3 Sportback
2.0 TFSI quattro 6-vaihteinen

Kokonaishinta @

60 617,89 EUR

Arvioitu autovero~ 16 277,89 EUR
Autoveroton hinta 41 150,00 EUR
Lisdvarusteet™ 3 190,00 EUR
> Valitut varusteet

» Syété Audi-koodi @

> Tallenna PDF:na

» Uusi konfiguraatio

*  €0: 162 g/km

> Koko naytts / Mitat > Ulkonakyma > Kojelauta ** Lissvarusteiden hinta ilman autoverca
Varuste- ja design-paketit Istuinverhoilu
S urheiluistuimet edessa, Audi exclusive o IFemnaplpa-nahkaverhmlu, Istuimet: black-black-dark si Iver, Kojelauta: black-black, Lattiaverhous: black, Kattoverhous:
3 245,30 EUR ynarsuver
Trophy -kangas/nahkaverhoilu ~

Alcantara/nahka -verhoilu

1 mani 2 Moottori 3 ulkoasu 4 sisitilat 5 Lisévarusteet © Rakentamasi Audi

Visityisyyd K Seuraava »

Kuva 5. Asiakas nékee, milta auton sisutus nayttaa reaaliajassa kun han muuttaa valin-

tojaan, myods kuva paivittyy sen mukaan. (Lahde: www.audi.fi)

Myds muut automerkit, kuten BMW ja Mercedes Benz kayttavat samanlaista havainnol-
listavaa tydkalua, jonka avulla asiakas nékee reaaliajassa miltd auto nayttaa ja mita eri
lisdmateriaalit tulevat maksamaan. Kuvissa 6 ja 7 on esitetty kuvakaappaukset sisdma-

teriaalien valinnasta BMW:n ja Mercedes Benzin kohdalla.
y ==
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O it Sport Line 220i Coupé.
Auton hinta Lisavarusteet ~ Kokonaishinta
38 483,68 € 482440 € 43 308,08€ i

02 Moottorit

| I
£
s

03 Varusteversiot

Korostuslistat

04 Ulkopuoli
Sskapuoil Kojelaudan
listan reunat
Verhoilu Estoril Blue matt
0,00€

Sisakoristelistat

Korostuslistat

06 Varustepaketit

07 Lisavarusteet

Varaa koeajo

"

Kuva 6. BMW:n tyOkalu, jolla asiakas voi itse valita omat materiaalinsa. Kuvassa mate-

riaalivalinnat auton sisatiloihin. (Lahde: www.bmw.fi)

Mercedes-Benz Henkiléautot Mallien esittely A C CLA ClS E G GL GLK GLA M S SL SLK SLSAMG V AMGGT

Kuvissa eivat nay valitibisavarusteet

-
Moottorit Paketit Sisatilat Varusteet | Yhteenveto
B 200 CDI BE euroa
Kokonaishinta - -
37 922,79
| ¢
_| - > Myynti ja palvelut
Verhous Nahkaverhoilu: (105) Artico-tekonahka beige, lisahinta 415,36 euroa Vaihda somiste-elementti 5 - Ki

Kuva 7. Mercedes Benzin sivuilta kuvakaappaus kohdasta, jossa asiakas valitsee au-

ton sisamateriaalit. (LaAhde: www.mercedes-benz.fi)

2.2.2 Asiakaspalvelu rakentamisessa

Hyva rakentamistapa on rakennusliikkeille tuttu kasite ja tilaajat vaativat priimalaatui-
sen lopputuotteen urakoitsijalta. Nelibhinnat liikkuvat melko samoissa luokissa raken-
nusliikkeiden kesken, joten palvelu on yksi vaikuttava tekija, kun asiakas miettii, kenelta
asunnon ostaa. Vaikka kaikki muu toiminta olisi yrityksella kunnossa, mutta palvelu ei
toimi, saattaa kaupat jadda tekematta. Palveluiden vaihtoehtoinen tarjoaminen lisda
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asiakastyytyvaisyytta. Asiakas &énestada lopulta lompakollaan. Mitd suuremman kau-
pan asiakas tekee, sitd herkempi on héanen mielentilansa, jolloin korostuvat myos tur-
vallisuuden tunne seka se, etta asiakkaasta vélitetaan. > Myds rakennusliikkeet ovat
alkaneet tarjota tAméankaltaisia "luo ja suunnittele itse oma tuotteesi” -palveluita asun-
noista. Asiakkaat osaavat vaatia internetisséd olevia havainnollistavia palveluita, mita

l&hes kaikilla toimialoilla on saatavilla tané paivana.

Vaikka palveluiden siirtyminen internetiin on kasvanut nykypaivana, ja tama suunta
nayttad pysyvan edelleen, ei yritys voi unohtaa asiakasryhmid, joille kirjallinen asiakas-
palvelu on erityisen tarkedaa. Tahén saattaa olla syyna esimerkiksi asiakkaan fyysinen
rajoite kuten kuurous tai sokeus.?* Asiakaspalvelun maailmassa puhutaan asiakaspal-
velun paédkanavista seka tukikanavista. Paakanavalla tarkoitetaan yrityksen paaasiallis-
ta kanavaa hoitaa asiakaspalvelunsa, tukikanavat taas tukevat paakanavaa. Yha use-
amman yrityksen paamaarana on siirtda paakanava sahkoiseksi kasvokkainpalvelun
sijaan.”® Vaikka internet on kasvava media, joka pesee kirkkaasti lehdistén, radion ja
television,”® ei yritys ei saa kutienkaan unohtaa sité, etta asiakaspalvelu on kontaktilaji
ja asiakkaaseen tulisi saada henkilokohtainen yhteys. Mitd suuremmasta kaupasta on
kysymys, sitd enemman asiakas tarvitsee tukea asiakaspalveluhenkil6lta ja tallgin ha-
nen on oltava helposti lahestyttavissa. > Ennakkomarkkinointivaineessa asiakkaalla ei
ole kayttssdan muuta kuin piirustukset ja suunnitelmat ja niiden perusteella tulee tehda
paatds asunnonostamisesta. Tama on vaikeaa asiakkaalle, silla oikeanlaista tietotaitoa
ei valttamatta [0ydy eika itse tuotetta, esimerkiksi malliasuntoa, ole néhtavilla. Tama on
niin asiakkaalle kuin yritykselle haaste. Yksi tapa helpottaa mielikuvien luomista on
internetissa havainnollistaminen. Asiakas on helpompi sitouttaa ja luoda turvallisuuden
tunnetta kun nékee konkreettisesti kuvan. Internet on kuitenkin vain véline, jolla rutiinit
hoidetaan ja nopeutetaan omaa tekemistd, mutta neuvova ja henkilokohtainen palvelu
edelleen paatekija. Asunnon osto on asiakkaan suurin hankinta eli siina tarvitaan paljon

tukea ja henkilékohtaista palvelua.

> Tom Lundberg, Juhani Toytéari. 2010 Asiakaspalvelun pikku-jattilainen. s.77
* Katleena Kortesuo, Liisa-Maria Patjas. 2011. Kuka vastaa? s.16-17

*® Katleena Kortesuo, Liisa-Maria Patjas. 2011. Kuka vastaa?. s.19

%® Tom Lundberg, Juhani Toytari. 2010 Asiakaspalvelun pikku-jattilainen. s.170
" Katleena Kortesuo, Liisa-Maria Patjas. 2011. Kuka vastaa? s.22
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3 Nettikoti

3.1 Mik& on Nettikoti?

Nettikoti-sovellus on Evianet Solutions Oy:n kehittamé& sovellus. Tama sovellus on
suunniteltu helpottamaan tiedonkulkua rakentajan ja asunnon ostajien valilla. Ajatus
sovellukseen sai alkunsa rakentajan haasteesta huomioida asukkaiden toiveet raken-
tamisen maarayksien mukaisesti, seka samalla turvata projektin hairioton eteneminen.
Asukkaiden toiveiden huomioiminen ilman, etté4 projektin aikataulu karsii, tarjoaa siis
oman haasteensa. Kun rakennusyritys huolehtii asiakastyytyvaisyydestéa tiedottamalla
aktiivisesti ja varmistaa asiakkaiden toiveiden tayttymisestd, parantaa se asiakasuskol-

lisuutta ja samalla luo pohjaa pidempiaikaiselle asiakassuhteelle. 28

Kun rakennusyritys ostaa palvelun Evianet Solutionsin kautta, luodaan taloyhti6lle oma
Nettikoti-palvelu. Tamén jalkeen muokataan sivustosta rakennusyrityksen nékdinen ja
kaydaan lapi mita erilaisia ominaisuuksia sivuilta pitaisi [0ytya. Alla on kuva 8 siita, mil-
ta nayttda NCC:n kirjautumissivu. Kun asiakas tekee kaupan rakennusyrityksen kans-
sa, han saa omaan huoneistoonsa niin sanotun virtuaaliavaimen, jonka avulla han voi
osallistua keskusteluun ja valita asuntoonsa mieleiset materiaalit. Kuvassa 9 on esitet-
ty, minkalaisia tyOkaluja asiakkaalla on kaytettavissaan, kun han kirjautuu omilla tun-
nuksillaan Nettikotiin. Rakennusyritys voi myos tiedottaa asiakkaita tdman palvelun
kautta ja muistuttaa, milloin materiaalivalintojen aikataulut ovat umpeutumassa. Kuvas-
sa 10 on esitetty Bertta Kullan paasivun Ajankohtaista” -uutiset, joista asiakkaille on
tiedotettu Nettikodin kautta.”

8 Haastattelu asiakaspalvelupaallikké Annika Tiittanen 2.9.2014
? Asukasinfo-lehti 4/2012 s.70-73
-

4
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Tervetuios NCC:n SewstusStudoon

TAMA voit TUTUSTUR ASENNON MUUToSMahdallisoulsin |a
tehda Fsa- S muutostydvalintofa.

SisustusStudio

IVt AT

Saacana

Kirjaudu palveleun

Oletco uno™tanet salasanasi?

Pormalcn © T007-2014 Bvaanes Soitians Oy

Kuva 8. NCC:n kirjautumissivu Nettikoti-sovellukseen. ( Lahde http://144.76.58.83/)

Omat tiedot | Kijaudu ulos

SisustusStudio | Ajankohtaista | Kuvagalleriat | Liitetiedostot | Yllapito |

SisustusStudio Emmi Ollikainen: Huoneisto: E
- 1
NCC™

Olet astunut uuden NCC Tahtikodin maailmaan. Voit nyt
tutustua tarkemmin kotisi materiaaleihin, ilmeeseen ja

tehda rakennusvaiheittain etenevia sisustusvalintoja.
Loyda innostavat sisustusteemat ja inspiroidu uuden kodin
tunnelmasta. Tervetuloa!

& L=

Kuva 9. Asiakkaan tyokalut oman kohteen sivuilla. Lahde:

http://144.76.58.83/default/WebHomePublic:Main/home/3177 )

|
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Ajankohtaista

Uusi uutinen
11/068/14 Emmi Cllikainen

Nettikotikysely
10/27/14 Emmi Ollikainen

Kuvagalleria
10/02/14 Birgitta Vavrynen

Kuwvia tydmaalta loytyy Kuvagalleriat-otsikon alta Kuvia tydmaalta-
osiosta.

Tydmaakuva 30.9.2014
10/01/14 Nettikoti Ylldpitaja

e Bk
Asiakaspalveluinsindorin kesdloma
07/02/14 Birgitta Vayrynen

Asiakaspalveluinsinddri Taru Helander on kesdlomalla 7.-22.7.2014.

Kuva 10. As Oy Vantaan Bertta Kulta asiakkaille tiedotetut asiat Nettikodin kautta. (
Lahde: http://144.76.58.83/default/WebHomePublic:Main/home/3177 )

3.2 Kenelle Nettikoti on tarkoitettu?

Nettikoti tarjoaa palveluita rakentamisprosessin erivaiheissa eri tahoille; rakennusliik-

keelle, asunnon ostajalle seka myohemmassa vaiheessa talonyhtiélle.

Rakennusliikkeelle sovellus lupaa kustannustehokkaan ja nopean tiedotuskanavan.
Asiakaspalveluinsinddrin - nakoékulmasta palvelu helpottaa asukasvalintojen ja -
muutosten hallinnointia, muutostydaikataulun ja valmiiksi hinnoitellut muutostyot etuka-
teen sahkdisessa muodossa sekd asukasmuutosten laskunerittelyt on mahdollista
saada valmiiksi sovitussa muodossa. Tydmaan nakoékulmasta palvelu lupaa sahkoisen
arkiston, joka kokoaa kaikkien asuntojen valinnat yhteen paikkaan ja josta ne on help-
po tulostaa tytmaalla, kaytdnndssa tydmaa voi tulosta esimerkiksi asunnon ikkunaan
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huoneistokortin, joka kokoaa kaikki tarke&t materiaalitiedot yhdelle lomakkeelle ja kaik-
kien urakoitsijoiden néhtaville. Sovellus kokoaa myo6s rakennusliikkeen projektit yhteen
paikkaan ja sahkdisen asiakaspalautteen hallinta helpottuu ja taten oman palvelun ke-
hittdminen on helppoa. Palveluun on mahdollista tallentaa myos esimerkiksi kaytto- ja
huolto-ohjeita esimerkiksi vakiomateriaalien osalta.

Asunnon ostaja saa ajankohtaista tietoa oman asunnon valmistumisesta ja aikataulus-
ta, edellyttaen ettd rakennusliikkeen puolelta 16ytyy henkild, jonka vastuulla on sovel-
luksen yllapito ja sen kautta tiedottaminen. Asukas valitsee sovelluksen avulla omat
materiaalivalintansa valmiista valikoimasta, jonka rakennusliike on maarittanyt jo ennen
kuin asiakas on tehnyt kaupat asunnostaan. Asiakas on voi yhdistdé niin vakiohintaisia
kuin lisahintaisiakin materiaaleja keskenaan. Asiakkaan on mahdollista pyytaa myos
tarjous lisdhintaisista materiaaleista ja muutostdista, jos valmiiksi hinnoitelluista ei 16ydy
mieleista tai kyseessa on suurempi muutostyd. Lisdhintaisia muutostoita on syotetty
valmiiksi ohjelmaan, ja ndin asiakas saa suoraan tiedon hinnasta kun valitsee materi-
aalin. Asiakkaan ndkymassa on myo6s niin kutsuttu aikataulumuistuttaja, joka muistut-

taa kun tarkeat valintapaivat ovat umpeutumassa.

Rakennuksen valmistuttua kaikki tiedot jaavat sahkodisena talteen palveluun. Taten on
helppo my6hemmin tarkistaa esimerkiksi, mitd materiaaleja on tullut mihinkin asuntoon.
Jos taloyhtioé haluaa, on sen mahdollista solmia jatkosopimus palvelusta asumisen ajal-
le, eli téll6in jo rakentamisen aikana keratty tieto on kaytettavissa talonyhtion yllapidos-

sa ja huollossa.

3.3 Mita mahdollisuuksia Nettikoti tarjoaa?

Nettikoti tarjoaa mahdollisuuksia niin rakennusliikkeelle kuin asiakkaalle. Muutostyot
mielletddn tydmaalla joskus haasteeksi, esimerkiksi aikataulullisten seikkojen vuoksi.
Kustannukset nousevat jos tuotteet eivéat olekaan niitd mita asunnon ostajalle on luvat-
tu, esimerkiksi tiedonkulun puutteen vuoksi. Nettikodin avulla pyritddn helpottamaan

tiedonkulkua rakentajan ja asunnon ostajan valilla seka valintojen onnistumista.
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NCC:lla on kotisivuillaan kaytdssa demo-versio nettikotisovelluksesta. Kohteen etusi-
vulla painettuaan SisustusStudio-painiketta, avautuu uusi ikkuna. Kuvassa 11 kohteen
As Oy Bertta Kulta etusivu. Taméan avulla asiakas voi itse testata erilaisia tuotevalintoja
ilman, ettd on tehnyt kauppoja asunnosta tai ollut yhteydessa rakennusliikkeeseen.
Tiedot eivét tallennu mihink&&n. Taman avulla voi siis kuka tahansa kayda kokeilemas-
sa erilaisia materiaalivalintoja. Tamé&n uskotaan herattavan asiakkaan mielenkiinto koh-

teeseen jo ennen kaupantekoa.

1of2 Koko naytts

Bertta Kulta, Myyrmaki

Bertta Kulta tekee seuraa isoille siskoilleen Kauniille Bertalle ja Somalle
Bertalle. Odotettu kuopus kotiutuu perheeseen ja viihtyisaan pihapiiriin
hellan huolettomasti.

‘ As Oy Vantaan Bertta Kulta | Asunnot ja hinnat Kartta

Bertta Kulta tuo Myyrmakeen lis33 ihastuttavia
koteja. Jo julkisivu on nuorekas, raikas ja
ystavallinen. Asuntovalikoima on monipuolinen ja
kodit tarkasti mietittyj3. Bertta innostuu uusista SisustusStudio
nakdkulmista, uudenlaisesta tilankaytdsta ja
mukavista maisemista. Bertta Kultaan p3aset

Ota yhteytta - Nettiesite =

Kotisi valinnat -tuotekuvasto

joustavasti sisdan. Kaupanteon yhteydessa
maksat ainocastaan 9.000 £ ja loput
myyntihinnasta, kun kotisi on valmis. Lue lisaa NCC Asumisturvasta

Kuva 11. Asiakkaan nékymé kohteen As Oy Vantaan Berta Kulta etusivulla. (Lahde:
http://ncc.fi/filAsunnot/Asuntohaku/Paakaupunkiseutu/Vantaa/Bertta-Kulta/)

Talla hetkella mallinnetaan asunnosta tyypillisin, tai mahdollisesti muutama tyypillisin,
asuntotyyppi, sovellukseen. Jokaista asuntoa ei mallinneta erikseen vaan asiakas jou-
tuu mahdollisesti kayttdmaan toisen asunnon pohjaa valintoja tehdessaan. Lisamak-
susta on mahdollista mallintaa oman asuntonsa pohja, mutta palvelun tarjoajan puolel-
ta kerrottiin, ettd tdma on hyvin harvinaista. Asukas nakee kuitenkin, miten erilaiset
materiaalit sopivat yhteen ja hahmottaa paremmin tekemidan valintoja, vaikka kysees-

sa ei olekaan valttaméatta oman asunnon pohja. Kuvassa 12 on esitetty kuvakaappaus
-
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tilanteesta, jossa asiakas on tekemassa materiaalivalintoja keittioon. Valitsemalla vaih-
toehdon vasemmalta, muuttuu kuvaan asiakkaan valitsema materiaali. Kuvassa 13 on
sama tilanne kylpyhuoneesta. Liséksi yllapitdjien on mahdollista lisata kuvia tydmaalta
eri rakentamisen vaiheista. Taten kauempanakin asuvat asiakkaat voivat seurata ra-
kentamisen etenemisté. Asiakkaita on mahdollista tiedottaa myds taman sovelluksen
kautta, joko sahkopostite tai tekstiviestilla. Yllapitaja kayttdjatunnuksilla tiedotus voi-
daan valita l&hetettavaksi tietylle asiakasryhmalle tai kaikille asiakkaille. Taten esimer-
kiksi rapuittain tai kerroksittain voidaan tiedottaa aikataulujen muutostydaikataulujen

umpeutumisesta.

Kalusterunko

Kalusteovi alakaapit

Kalusteovi ylakaapit SEUUSE———

0,00€ 0,00€ 0.00€

0,00€ 56320€  389,90€

0,00€

Alakaappien vetimet
Ylakaappien vetimet
Tyétaso

Valitilalaatta

Keittichana

Tyopistevalaistus

Kuva 12. Keittion materiaalivalinnoista kuvakaappaus. (L&hde:
http://144.76.58.83/default/WebHomePublic:StyleRoomVisual/id/301/room/567)
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Lattialaatoitus
Lattiakaivon kansi

Seinalaatoitus

Tehostelaatoitus

Kattopinta

0,00€

Allaskaappi

Peilikaappi

Pyykkikaappi
Allashana
Suihkusetti

We-istuin

Suihkuseina

Pyyhekoukut

Wc-paperirullateline

Kuva 13. Pesuhuoneen materiaalivalinnoista  kuvakaappaus. (Lahde:
http://144.76.58.83/default/\WWebHomePublic: StyleRoomVisual/id/301/room/573 )

3.4 NCC ja Nettikoti

Ensimmainen kohde, jossa NCC:llA on ollut Nettikoti kaytdéssa, on As Oy Helsingin
Mandariini. Kohde sijaitsee Helsingissd Konalan kaupunginosassa. Asuntoja kohteessa
on 30 kappaletta ja bruttoneliditd 3215 bm2. Taman jalkeen Nettikotia on kaytetty myos
kahdessa muussa kohteessa, As Oy Vantaan Inkivaari sekd As Oy Vantaan Kulta Bert-
ta. As Oy Vantaan Inkivaari sijaitsee Tikkurilassa ja asuntoja siind on 50. Kohteen brut-
toala on 3405 bm2. As Oy Vantaan Bertta kulta sijaitsee Myyrméaessa ja asuntoja siiné
on 60. Kohteen bruttoala on 5402 bm2. NCC jaottelee kohteensa sen sijainnin ja varus-
telutason mukaan perus-, keski- ja korkeantason kohteisiin. Kohteen tason mukaan
maaraytyvat esimerkiksi vakiohintaiset materiaalivalinnat, joista asiakas voi valita ilman
lisdhintaa asuntonsa pintamateriaalit. Toistaiseksi Nettikotiin on visualisoitu yksi pohja
per kohde, kun kaikki vakiohintaiset, seka myods lisdhintaiset, materiaalit ovat olleet

samanlaisia.
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4 NCC:n toiminnan nykytila

4.1 Toimintajarjestelmén perusrakenne

Yritykset luovat toimintajarjestelmia, jotta organisaation on helpompi saavuttaa asetetut
paamaarat ja tavoitteet. Toimintajarjestelmaé voidaan kutsua myods laatujarjestelmaksi,
jonka avulla yritys huolehtii siitd, etta sen toiminta saavuttaa asetetut tavoitteet ja toimii
sovittujen toimintatapojen mukaisesti.*® Toimintajarjestelmassa on siis maaritetty, mitk&
ovat yrityksen pelisdannot ja miten siella toimitaan. Toimintajarjestelméa kasittaa yleen-
sé laadun- ja ympéristonhallinnan seka tydterveyden ja -turvallisuuden hallinnan.®* Ku-
vassa 14 on esitetty, miten nama linkittyvat toisiinsa. Kun yrityksen toimintajarjestelméa
rakennetaan tietyn laatujarjestelman mukaisesti, esimerkiksi ISO 9001:2008-standardi,
voidaan sille myontaa sertifikaatti. Taman jalkeen yrityksen toimintaa tarkastellaan ul-
kopuolisen tarkastajan avulla. Rakennusliikkeille suoritetaan ulkoisia auditointeja, jois-
sa pateva tarkastaja tarkistaa, ettd yritys toimii oman toimintajarjestelman mukaisesti ja
toiminta on sertifikaatin mukaista. Auditoinneista on yritykselle hyotya, silla yrityksen
johto saa kokonaiskuvan siita, miten esimerkiksi tydmailla tehdéaén laatupaperit tai mi-
ten hankinnan laatuasiat ovat kunnossa. ** Jos auditoija 16ytaa poikkeamia, sen vaka-
vuudesta riippuen annetaan niiden korjaamiselle aikaa tietyn verran ja tarkistetaan, etta

taman ajan kuluessa ne tullaan hoitamaan kun-

toon 3334

I1SO 14001

Kuva 14. Toimintajarjestelma. (Moisio & Tuominen 2008 s.7)

%0 http://www.qpr.fi/ohjelmistot/toimintajarjestelma.htm Luettu 11.11.2014

31 http://www.qpr.fi/ohjelmistot/toimintajarjestelma.htm 1 Luettu 1.11.2014

%2 hitp://www.pkylaatu.fi/blogi/ulkoinen-auditointi-ja-sertifiointi/ Luettu 11.11.2014

% Petri Saarinen. 2012. Opinnaytetyd Toimintajarjestelman kehittaminen. s. 1-7

% Jussi Moisio, Kari Tuominen. 2008. Toimintajarjestelman standardivaatimukset osa 1. s.16-28

y =
e ——

/l\7/l:tropolia



http://www.qpr.fi/ohjelmistot/toimintajarjestelma.htm
http://www.qpr.fi/ohjelmistot/toimintajarjestelma.htm%201
http://www.pkylaatu.fi/blogi/ulkoinen-auditointi-ja-sertifiointi/

Lahteet
22 (60)

4.1.1 NCC Rakennuksen toimintajarjestelma

NCC Rakennuksen toimintajarjestelma kattaa toimintaperiaatteet liiketoiminnan, johta-
misen, laadun, ympariston seké turvallisuuden nakodkulmasta. Taméan perusteella NCC
Rakennuksen kaikille  alueyksikdille on  mybnnetty 1SO  9000/2000 -
laatujarjestelmasertifikaatti ja useille alueyksikdille on myonnetty 1SO 14001 -
ymparistosertifikaatti.

NCC:n toimintajarjestelma jaetaan konseptien mukaan Téhtikoti, Asuntopartnering,
Toimitilapartnering, Urakointi, Kiinteistokehitys seka Infra. Naiden otsikoiden alta 16ytyy
kyseisille hankkeille ominaiset asiat. Kuvassa 15 on kuvakaappaus, josta paasee halu-
tun konseptin valinnan kautta hankkeen ohjeistuksiin. Lisaksi kuvassa 16 on esitetty

Tahtikodin toimintajarjestelman paaotsikot. Tahtikodin ovat omaperusteista tuotantoa.
35

Tahtikoti Asuntopartnering Toimitilapartnering | Urakainti Kiinteistokehitys I Infra

Toimintajarjestelma

- Toimintajarjestelma muodostuu yritys-

aadun, ympéristén ja
. Koko yritykselle yhteiset yleiset
n kuvattu NCC

sta vastaa NCC

Sisallysluettelo

Kuvassa 15 on esitetty NCC Tahtikodin toimintajarjestelman paéaotsikot. (Lahde:
http://pro3.ncc.fi/SitePages/Toimintajarjestelma.aspx/?a=)

X Y
\ Hankekehitys . Suunnittelu
pEF e @) e @

5 1
., Rakentamisen valmlste\ue \J, F‘.akentamlnen@ \\, Viimeistely ja kéiyfttfjimuttu@
) F KT

|, Kayttd ja yllapito \
| F TKG TK8 /

#

Kuva 16 NCC Tahtikodin toimintajarjestelméan paaotsikot (Lahde:

http://pro3.ncc.fi/tk/projektit/SitePages/Toimintajarjestelmafront.aspx#asfront )

% http://pro3.ncc.fi/SitePages/Toimintajarjestelma.aspx/?a= Luettu 30.10.2014
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4.2 Asiakas ja toimintajarjestelma

NCC:n laatupolitikan alla otetaan kantaa asiakkaaseen. Laadun tekeminen maaritel-
laan neljaan eri kategoriaan; asiakas, oikea tuote, virheettn rakentaminen seka johto ja
henkilost6 laadun tekijoind. Asiakkaan kohdalla maaritelladn NCC:n toiminta avoimek-
si, rehelliseksi sekd asiakasta kunnioittavaksi. Paamaarana on tehda mita luvataan,
mutta asiakkaalla on lupa odottaa vieldkin enemman. Jokaisen NCC:lla tydskentelevan
on toimittava toimintajérjestelman mukaisesti.*® Sisaisella nettisivulla on avattu toimin-
tajarjestelmaa enemman ja maaritetty, mita tulee ottaa huomioon misséakin rakentami-
sen vaiheessa. Alla on esimerkkind kuvakaappaus kuvassa 17 Tahtikodin toimintajar-
jestelmastd, jossa on Rakentaminen paéaotsikon alta Asiakas. Sita kautta on mahdollis-
ta tarkastella, mitd menettelyitd vaaditaan ja keitd menettelyt koskevat. Toimintajarjes-
telm&é&n on paasy kaikilla toimihenkiloilla. Toimintajarjestelman kautta on mahdollista
kdyda poimimassa myos tyhjia lomakepohjia esimerkiksi asukasmuutosten muutos-
tydohje asukasmuutosinsinddrille. Jokaisen paaotsikon alta 16ytyy kohta "Asiakas” ja

sitd kautta menettelyperiaatteet.

Y Tahtikoti

\ . Hankekehitys « ' Suumnittelu « U Rakentamisen valmistelu | Rakentaminen - | Viimeistely ja kiyttadnotto « | Kaytts ja yllspito
) @ @ ™® @ @ ™ P ™ @ Tks

Asiakas
TK6.8

Talous
TK6.3

Johtaminen
TK6.2

Ajanhallinta
TK6.1

TyGmaan hankinnat
TKE.4

Toistuva tehtavanohjaus | TySturvalisuuden toteutus |  RS-asiat ja yhtishallinto

Markkinointi | Myynnin menettelyt | Asukasmuutokset
TKG.8.1 TK6.8.2 TK6.8.3

- Menettelyt

‘ Asiakas \ Asiakaspalaute kaupanteon jalkeen ‘ Harjannostajaiset, TK

\ Kaupan jalkeinen ‘ Reklamaatiot asiakkaan ja NCC:n ‘ Uusi koti -lisgpalvelu
asiakaskontaktointi valilla

Kuva 17 Toimintajérjestelm&a avattu Rakentamisen paéotsikon alta Asiakkaan kohdal-
ta. (L&hde:
http://pro3.ncc.fi/tk/projektit/SitePages/toimintajarjestelma.aspx?Processld=4&Phaseld

=80&ParentPhaseld=0#activitysystem)

% http://www.ncc.fi/fi/Tietoa-NCCsta/Nain-toimimme/NCCn-toimintajarjestelma/ Luettu

30.10.2014
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4.3 Muuttotarkastus

NCC:n toimintajarjestelma maarittaa, ettd ennen viimeisen kauppahintaeran, 10 % las-
kuttamista, on asiakkaalle jarjestettava tilaisuus tarkistaa ostamansa asunto.®’” Tama
kohta tulee toimintajarjestelméaan asuntokauppalaista 4 § 29. Asukas kirjaa havaitse-
mansa virheet muuttotarkastuslomakkeeseen ja sovitut korjaukset tehdaan ennen
muuttopaivaa. Mydbhemmasta ajankohdasta voidaan sopia asiakkaan kanssa erikseen.
Viela ennen muuttoa jarjestetaédn jalkitarkastus, jonka tarkoituksena on kayda lapi teh-
dyt korjaukset ja ottaa asiakkaalta vastuunvapaudensuostumus. Jokaisen osakkeenos-
tajan ja viela osakeyhtion on annettava kirjallinen suostumus, jotta rakentamisaikainen
vakuus voidaan vapauttaa. Taméan jalkeen astuu voimaan rakentamisvaiheen jalkeinen
vakuus, joka on vahintaan kaksi prosenttia myytyjen asuntojen kauppahintojen yhteis-

maarasta.

Muuttotarkastus suoritetaan arvioiden asunnon rakennustekniseen laatuun pohjautuvia
kriteerejd. Nama kriteerit maaraytyvat Rakennustoiden yleisten laatuvaatimusten RYL
2000 -pohjalta. Tarkeimmat laatuun vaikuttavat kohdat on koottu Uuden asunnon laatu-
rakennustekniikka -julkaisuun. NCC:lla on kaytossa valmis lomake, joka on annettu
asiakkaalle muuttotarkastuksen yhteydessa ja tdhan lomakkeeseen osakkeenomistaja
on kirjannut asunnostaan I6ytyneet virheet. Lomake on liitteend 1. NCC on laatinut oh-
jeen asunnon tarkastamista varten, joka tulisi olla mukana samalla kun muuttotarkas-
tusta suoritetaan. Ohje on liitteend 2. Ohjeessa on uuden asunnon rakennusteknisen
laadun arvioinnin kriteereja, jotka on koottu edelld mainitun RYLin perusteella.. Oh-
jeessa on maaritelty, milta etdisyydeltd rakennusosia tulee tarkastella ja millaisesta
valaistuksesta. Lisdksi maaéaritelladn laadun arvioinnin perusteet yleisimmille kohdille;
ruiskutasoitetut kattopinnat, maalattu seinapinta ja maalattu sisékatto, tapettipinnat,
paneloidut seind- ja kattopinnat, laattapinnat — seinat ja lattiat, parkettilattiat, laminaatti-
lattiat, saunan lauteet, ikkunat, sisdovet, kiintokalusteet ja parvekelasit. ** Esimerkiksi
parkettien osalta ohjeessa sanotaan, etta se on luonnonmateriaali ja sille ominaista on
rakenteen ja ulkonddn vaihtelut. Asiakkaat saattavat taas olla sitd mieltd, etta parketti

on viallinen jos se ei ole kauttaaltaan samanlainen, vaikka RYL méaarittelee asian toi-

37 http://pro3.ncc.fi/SitePages/Toimintajarjestelma.aspx/?a=. Luettu 20.10.2014
% NCC:n ohje uuden asunnon tarkastamista varten
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sin.* %° Jos asukkaan kanssa tulee erimielisyyksia siit4, millainen materiaalin tulisi olla,

tarkastetaan, mita edella mainitussa RYL:iss& on mainittu asiasta.

4.4 Materiaalivalinnat ja muutostyot

4.4.1 Materiaalivalinnat ja muutosty6t perinteisella menetelmalla

Materiaalivalinnat ja muutosty6t lahtevat kayntiin kaupanteon jalkeen. Asiakas saa mu-
kaansa kaupanteon yhteydessa muutostydaikataulun. Tama pitda sisalladn myos pai-
vamaarat, johon mennessa asiakkaan on tehtdva materiaalivalinnat asuntoonsa. Perin-
teisesti materiaalien valinta on suoritettu tuotevalintalomakkeella. Liitteessa 3 on Man-
dariinin tuotevalintalomake. Lomakkeeseen asiakas rastittaa valitsemansa materiaalin.
Materiaalit on jaoteltu NCC:n laatimien tyylisuuntien mukaan, naita ovat olkipolku, era-
retki, taikamatka, satamaraitti seka kotimatka. N&issa tyylisuunnissa on yhdistelty ma-
teriaaleja toistensa kanssa toimiviksi paketeiksi. Kuvissa 18-22 on esitelty tyylisuuntien
havainnekuvat, joissa on kaytetty vakiomateriaaleja. Eli jos asiakas tekee valintansa

naiden mukaan, ei hanelle tule lisdhintaa.

Kuva 18. Olkipolku (Lahde: http://www.ncc.fi/filAsunnot/Koti-kuten-
haluat/Valinnat/Teemat-2-Olkipolku )

% SisaRYL 5.208
40 Sampsa Nissinen. 2013. Uuden asunnon laatu. s. 10
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Kuva 19. Eraretki (L&hde: http://www.ncc fi/fi/Asunnot/Koti-kuten-
haluat/Valinnat/Teemat-2-Eraretki/ )

Kuva 20. Taikamatka (Lahde: http://www.ncc.fi/filAsunnot/Koti-kuten-
haluat/Valinnat/Teemat-2-Taikamatka/ )
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Kuva 21. Satamaraitti (L&hde: http://www.ncc.fi/fi/Asunnot/Koti-kuten-
haluat/Valinnat/Teemat-2-Satamaraitti/ )
Kuva 22. Kotimatka (Lahde: http://www.ncc.fi/fi/Asunnot/Koti-kuten-
haluat/Valinnat/Teemat-2-Kotimatka/ )
O
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Asiakas on tahan mennessa saanut selkean kuvan siitd, minkalainen on tietty tyy-
lisuunta, mutta ongelma on hahmottaminen jos asiakas haluaa valita tietyn materiaalin

toisesta tyylisuunnasta. Talloin kokonaiskuvan hahmottaminen saattaa olla hankalaa.

NCC:n konttorilla on esittelytila, josta asiakkaat voivat tulla katsomaan materiaalien
mallipaloja ja vertailemaan ja sommittelemaan niitd keskendan. Materiaalien hahmot-
taminen pienista palasista saattaa kuitenkin luoda asiakkaalle virheellisen mielikuvan.

Kuvissa 23-26 on esitetty NCC:n paakonttorilla oleva esittelytila, jossa asiakas voi kay-

da katsomassa materiaalit konkreettisesti.

Kuva 23. NCC:n paadkonttorin materiaalien esittelytila. (Lahde: oma kuva, kuvattu
28.10.2014)

|
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Kuva 24. NCC:n péaakonttorin materiaalien esittelytila (Lahde: oma kuva, kuvattu
28.10.2014)

AS OY HELSINGIN BISKETT!

TEOVI -
" :5[3":&?’:‘18“6‘!‘318()5‘ SILEA MAALATTU MDF-OVI, PUMDAS VALK, MAT

Kuva 25. Materiaalihyllyt on nimetty kohteen mukaan ja sen alta I0ytyvat siina kohtees-

sa valittavissa olevat materiaalit, jotka asiakas nakee myos tuotevalintalomakkeesta.
(L&hde: oma kuva, kuvattu 28.10.2014)
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Kuva 26. Hyllyt on vedettavissa ulos ja niista nakyy materiaaliesimerkit asiakkaalle.
(L&hde: oma kuva, kuvattu 28.10.2014)

4.4.2 Materiaalivalinnat ja muutostyot Nettikodilla

NCC lahti kokeilemaan uutta tapaa hoitaa muutostoité ja asiakkaan kanssa tyoskente-
lyd Nettikodin kanssa. Nettikoti-sovellus ei ole viela kaytdssa kaikissa omaperusteisis-
sa kohteissa, eiké se ole viela osana toimintajarjestelmaa. Nettikoti on otettu ensim-
maisena kayttoon As Oy Helsingin Mandariinissa vuoden 2013 lopulla. Asiakkaan na-
kokulmasta materiaalivalintojenprosessi kaynnistyy, kun héan tekee kaupat asunnosta.
Taman jalkeen han saa erilaisia asiakirjoja, jotka kuuluvat kaupanteon yhteyteen. Asia-
kirjoja ovat esimerkiksi pohjakuvat 1:50, julkisivukuvat, kalustokuvat, kylpyhuonekuvat,
erilaisia rasitekuvia ja yhtigjarjestys. Kuvat ovat kohdekohtaisia, ja mitd asiakkaalle
annetaan kohteesta, ndkyy kohteen asiakirjamuistiosta. Asiakirjoja, joita Mandariinista
on viety Nettikotiin, ovat julkisivukuvat, asemapiirros, tuotekuvasto, pohjakuvat, raken-
nustapaseloste, muutostydohje, lisdhintaisten materiaalien kuvasto seka tuotevalinta-
lomake. Eli kaikkia asiakirjoja ei sinne vieda, mutta yleisimmaét asiakirjat asiakas voi

tarkistaa Nettikodin kautta. Lisaksi yllapitdja, tassa tapauksessa asiakaspalveluinsinto-
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ri, voi lisata muita ohjeistuksia, kuten kuvat verhokiskojen paikoista. Kuvassa 27 on
esitetty As Oy Mandariinin asiakkaan ndkyma liitetiedostot kohdassa.

Liitetiedostot asukas Terhi: Huoneisto: Esimerkdi huoneisto (As Oy Heisingin Mandarini) | v |

‘ r ;; Liitetiedostot NC?
\

v

Taloyhtidn liitteet

Julkisivukuvat
Asemapiirros
Tuotekuvasto
Verhokiskot
Talo A pohjakuvat
Talo B pohjakuvat
Rakennustapaseloste
Muutostydohje
Saunan kuituvalojen periaatekuva
Lisahintaiset materiaalit kuvasto
Tuotevalintalomake

: p5 B kayttoohj

Muutostyoohje paivittty 18.2.2014

NettiKoti © 2007-2014 Evianet Solutions Oy

Kuva 27. Asiakkaan nakyma Liitetiedostot kohdassa. ( Lahde:
http://stage.evianet.fi/ncc/default/159/WebHomePublic: Attachments )

Nettikoti-sovellus ratkaisee asiakkaan ongelman hahmottaa materiaaleja ja niiden yh-
teensopivuutta. Asiakas pystyy hiiren painalluksella vaihntamaan materiaaleja ja sekoit-
tamaan tyylipaketteja keskendan niin paljon kuin haluaa ja ndkee saman tien kuvan
silmien edessa. Myos liséhintaiset materiaalin on lisétty sovellukseen; jos asiakas ha-
luaa vaihtaa materiaalin lisédhintaiseen, saa han sen tietokoneen ruudulle ja hinnan

nakyviin saman tien.
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4.5 Vuositarkastukset

Asuntokauppalaissa kohdassa 4:18 § maaritelldadn, ettd uuden asunnon myyjan on
jarjestettava vuositarkastus aikaisintaan 12 kuukauden kuluttua rakennusvalvontavi-
ranomaisen hyvaksyttya rakennus kayttéonotettavaksi, mutta kuitenkin 15 kuukauden
kuluttua hyvaksymisesta.** NCC:lla tama aika on 12 kuukautta. Ennen muuttotarkas-
tusta asiakkaalle lahetetaan lomake, johon han voi merkata havaitsemansa virheet ja
puutteet, jotka tulisi hAnen mielestdan korjata vuositarkastusten yhteydessa. Tahan asti
riskind on ollut se, ettda ennen muuttoa asiakkaan havaitsemat virheet tai puutteet sovi-
taan korvaamalla ne esimerkiksi rahalla. Vuosikorjausten yhteydessa jo kerran korjattu
virhe tai puute saatetaan korjata, jolloin yritykselle tulee kaksinkertainen kustannus.

“! Asuntokauppalaki 4:18 §
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5 Haastattelu ja kysely Nettikodin kaytésta ja muuttotarkastusohjeen
paivityksesta

Talla haastattelulla ja kyselylla pyritdan selvittaémaan, miten Nettikotia on kaytetty koh-
teissa. Pyrkimys on my@s selvittaa eri toimijoiden nakodkulmasta, miten sovellusta on
kaytetty ja millaisia kehitysehdotuksia on sovelluksen parantamiseksi. Haastatteluihin
vastanneet henkilot I0ytyvat liitteesta 4. Liite 4 on tarkoitettu vain yrityksen kayttoéon.
Haastattelut on toteutettu teemahaastatteluina ja haastatteluteemat on esitetty liittees-
sé 5. Teemahaastatteluihin osallistuivat toimihenkiloita tydmailta As Oy Helsingin Man-
dariini, As Oy Vantaan Inkivaari ja As Oy Vantaan Bertta Kulta sek& naiden kohteiden
asiakaspalveluinsindorit. Asiakkaille teetettiin kysely, jonka kysymykset ja vastaukset
[6ytyvat liitteista 6.

5.1 As Oy Helsingin Mandariini

5.1.1 Asiakaspalveluinsintori

Kohteen asiakaspalveluinsindérin mielestd Nettikoti on asiakkaan nékdkulmasta oikein
toimiva sovellus ja asiakaspalveluinsinddrin tyota se myds selkeyttdd, kun materiaaliva-
linnat ja muutosty6t 16ytyvat samasta paikasta. Myos virheen mahdollisuus pienenee
kun kaikki tieto tulee suoraan ohjelmasta eiké niita tehda kasin. Parhaan hyddyn Netti-
kodista saisi irti, jos koko organisaatio kayttaisi sovellusta, nyt se on kaytdssa vain
asiakaspalveluinsingoreilla eika esimerkiksi keskustele kustannushallintaohjelma
CoolPron kanssa lainkaan. Raportteihin toivottiin myos selkeytta ja erityisesti muokat-
tavuutta. Myos paallekkaintyoskentelyd on tullut tdmén kohteen asiakaspalveluinsindo-
rin kohdalla; tuotevalintalomake tulee tehda edelleen, vaikka Nettikoti on kayttssa.
Negatiivista palautetta tuli myds ohjelman herkkyydesta; raporteilta jAd helposti puut-
tumaan tietoja, jos niita ei ole taysin oikein ohjelmaan syotetty. Liséksi materiaalipéivi-
tykset tyollistdvat paljon, silla materiaalipdivityksen tullessa, tulee kaikki huonekortit
tehdéa uusiksi. My6s muokattavuutta toivottiin seka raportteihin ettd asiakkaille tulostet-
taviin dokumentteihin, esimerkiksi tilausvahvistukseen. Tilausvahvistukseen tulisi saa-
da lisattya omia kohtia, silla riitatilanteissa voidaan vedota, etta asiakas on ollut tietoi-
nen jostakin yksityiskohdasta, jos siihen saataisiin lisdttyda omia huomioita. Yleisesti

raporttien muokattavuutta painotettiin paljon.
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5.1.2 TyOmaan toimihenkilot

Mandariinin tydmaalla tyonjohtajat eivat ole Nettikotia kayttédneet lainkaan, eli ainoat
kayttokokemukset ovat tydmaainsinoorilla. Tydmaan toimihenkilét ovat olleet sovelluk-
seen melko tyytymattdmid. Tama johtuu huonekorteista, jotka sieltéd on tulostettavissa.
Muutostéiden hahmottaminen kortista on vaikeaa, ennen Nettikotia, asiakaspalveluin-
sindorit tekivat muutoskortit itse, jolloin jokainen muutos saatiin omalle sivulleen word-
tiedostossa. Talléin muutokset oli helppo hahmottaa, toki miinuksena oli todella monta
erillista sivua jos muutoksia oli kyseisessa asunnossa useita. Tyémaan toimihenkiloi-
den mielestad uudessa kortissa muutosten hahmottaminen on vaikeaa, kun muutokset
ovat esitetty kortissa punaisella, sinisella ja keltaisella. Tah&n ratkaisuna voitaisiin so-
pia, etta asiakaspalveluinsinddrit kayttavat vain yhta huomiovaria, jolloin se ei turhaa

aiheuta epaselvyyksia tydmaalla.

Toinen asia, joka mainitaan, on erddn asunnon laatoitus. Kalustevalin laatoitus on ollut
mainittuna kahdessa eri kohdassa huonekorttia ja vield eri laatoilla, jolloin laatoittaja on
katsonut kyseisen asunnon laatat vaarasta kohdasta ja laatoittanut vaaralla laatalla.
Olisi hyva, jos sovellukseen saisi ominaisuuden, etta kun syotetadn esimerkiksi laatto-
ja, voisi muutoksen syoéttaja poistaa edellisen kohdan kokonaan ja talldin ei vanhaa

tietoa padse huonekortille jadmaan.

Urakoitsijakortit ovat tydmaan toimihenkildiden mielesta sekavia ja hankaloittavat mate-
riaalitilauksia. Ennen Nettikotia asiakaspalveluinsindorit yllapitivat Excel-taulukkoa,
jossa oli eri valilehdille syétetty tiedot kunkin asunnon kohdalle, etta mitkéa materiaalit
sinne tulevat. Nyt kun asiakaspalveluinsinddrit yllapitavat Nettikotia, on ennen kaytéssa
ollut Excel-taulukko poistunut ndiden tydmaiden osalta ja tyémaan toimihenkilot ovat
itse joutuneet tekemaan Excel-taulukon ja yllapitamaan sitd. Tamakin saataisiin pois
kaytosta, jos materiaalit ja méarat saataisiin suoraan Nettikodin kautta. Myds yhteisia
toimintatapoja on selkeytettava, silla tydmaalla on kaynyt niin, etta valiovimuutoksia
tulostettaessa, on valittu puuovilitteralla olevat muutokset ja myhemmin on k&ynyt ilmi,
ettd Nettikotiin osa muutoksista on litteroitu varustelitteralle, jolloin muutokset eivat ole
tulostuneet ja on tilattu virheellinen tuote nédiden asuntojen kohdalta. Taméa voidaan
ennaltaehkaista kun sovitaan tarkasti, minne kyseiset muutokset litteroidaan. Ongelma
on se, etta sovelluksesta puuttuu kayttokokemukset. Nyt onkin tarkeaa raportoida kai-

kista virheista eteenpain, jotta saadaan muovattua yhteiset toimintatavat kaikille ja
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epakohdat selvitettyd ennen kuin ne kertaantuvat myds tulevissa kohteissa. Tyomaalla
oli tullut eteen myods kolmas esimerkkitapaus, kun maalausurakoitsijalle oli tulostettu
tehostetapetointimuutoksia. Nettikodista oli valittu tuotetyypiksi tehostetapetti, jolloin
sovellus naytti, ettei muutoksia ole lainkaan. Todellisuudessa tehostetapetointimuutok-
sia 10ytyi, mutta niille oli annettu tuotetyypiksi tehosteseina, ei tapetti. Asiaa tarkemmin
tutkittaessa selvisi, ettd makuuhuoneessa tehosteseinén tuotetyypiksi on annettu te-
hosteseind, mutta olohuoneessa se on tehostemaalaus. Tehostemaalaukset on Netti-
kodissa merkitty vakiovalinnoiksi, vaikka tehostetapetoinnista tulee asukkaalle lis&hin-
taa ja taten tydmaalla ne ovat asukasmuutoksia. Eli kun lahtee tilaamaan maalausmuu-
toksia, tulee tulostettaessa muistaa, etta vakiovalinnoista ja tuotetyypista valita tehos-
teseiné ja tehostemaalaus, jolloin saadaan yhteen tulosteeseen kaikki tieto. Kuvassa

28 on esitetty oikea tapa poimia urakoitsijaraportista tama.

Taloyhtié Huoneistotyyppi Huoneisto Valikoimatyyppi Littera

As Oy Helsingin Mandariini [] . - ~ Kaikki lterat .
Esimerkki A1 Eteinen 4360 Puuovet

Toimittaja Esimerkki UUSI . AD2 = Keittio | 4560 Valiseinat

Kaikki toimittajat E| HTO1A - 3h+kt+s 75,0 m2 " AD3 Kodinhoitotila ~| 5048 Laatoitustyot =

Tuottest HTO1B - 3h+kt+s 75,0 m2 A04 Kodinkoneet 5660 Parketit

Kalk;i tuottest El HTO2A - 2h-+kt+s 46,5 m2 A0S Kylpyhuone 5760 Saunojen sisustus, panet
HTO02B - 2h+kt+s 46,5 m2 A0S Makuuhuone # Maalausurakka
HT02C - 2h+kt+s 46 5 m2 AQT Muut muutokset 6100 Kalusteet
HT02D - 2h+kt+s 46,5 m2 A08 Muut rakenteet ja varusteet 6200 Varusteet
HTO3A - 3h+kt+s 77,0 m2 - A0S - Olchuone ~ 6300 Laitteet ja koneet 5

Tuotetyyppi Vakiovalinnat ja asukasmuutokset

Tasolevy ja paatylevy »  Kaikki

Tehostelaatan asennus

Tehostelaatta Naytetdanko muutostoiden liitteet?

Tehosteseina & g

Tehosteseinan saumaus
| Tehostetapetti
Terassilasitus
Tyopistevalaistus
Tydtaso -

i

Kuva 28. Tehostetapetoinnin raportin tulostuksessa tulee olla tarkkana jotta tulostee-
seen tulostuu kaikki tieto kyseista urakasta. (L&hde:

http://stage.evianet.fi/ncc/default/WebHomeAdmin:OrderReport)

Neljas esimerkki, jonka tydmaa antoi, on eraan asunnon pesualtaan tilaus. Asukas oli
valinnut, ettd asuntoon tulee vakioallas. Tydmaan toimihenkilon tulostettua Nettikodista
listauksen vakioaltaista, oikea allas ei ollut tulostunut kuitenkaan, vaikka oli valittu seka
asukasmuutokset ettd vakiovalinnat. Jostain syystd huonekorttiin allas oli kuitenkin
tulostunut. Tydmaalla tulee voida luottaa listaukseen ja perusolettamuksena tulee olla,
ettei tietoa tarvitse lahtea hakemaan monesta erillisesta paikasta. Tamankaltaisesta

tydsta aiheutuu tydtmaalle lisdéa kustannuksia, kun allas joudutaan tilaamaan erikseen
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pientoimituksena, maaréalennus jaa saamatta ja asennus joudutaan tilaamaan viela

erikseen myohemmaéssa vaiheessa.

Tydmaan toimihenkilot painottivat, ettd sovellus on varmasti oikein toimiva asiakkaan ja
asiakaspalveluinsin6orin nakokulmasta, mutta tydmaalle silla on tyollistava vaikutus.
Asukasmuutosten kokonaisvaltainen hahmottaminen on myos vaikeaa eli tdhan tulisi

viela kiinnittaa erityistd huomiota.

5.2 As Oy Vantaan Inkivaari

5.2.1 Asiakaspalveluinsintori

Asiakaspalveluinsinddrin haastattelussa nousi esille paallekkaintyoskentely. Koska
ohjelma on viel& niin uusi, ei tehokkaita tydskentelytapoja ole paéssyt viela muovautu-
maan ja toisten ohjelmien parissa joutuu tydskentelemaan edelleen paljon. Ohjelman
kerrottiin olevan hyva silloin kun ei muutoksia ole paljoa ja huonekortti on selke&a, mutta
kun muutoksia on enemman, menee huonekorttikin sekavaksi ja se hankaloittaa luke-
mista tydmaalla ja myohemmassa vaiheessa myods asukasta, silla huonekortti tullaan
littmaan myds kodinkansioon. Myds muutokset hukkuvat helposti jo valmiiksi seka-
vaan huonekorttiin. Huonekorttia tulisi saada muokattua viela jalkeenpain, lisaéamaan ja
poistamaan tietoa. Ohjelmaan voisi syottaa mahdollisimman paljon tietoa, jolloin se
helpottaa esimerkiksi vuosikorjausryhmaé, mutta tulostettaessa huonekorttia poimia
vain tydmaalla silla hetkella tarvittava tieto. Talla hetkell& joudutaan asunnoissa, joissa
on paljon muutoksia, tekem&an kasin viela erillinen huonekortti, vaikka ideana on saa-

da huonekortti suoraan Nettikodista.

5.2.2 TyOmaan toimihenkil6t

ToimihenkilGitd haastattelemalla pyrittin saamaan selville, mista seikoista he haluaisi-
vat lisda tietoa ja millaisiin tarkoituksiin he toivoisivat voivansa kayttdd Nettikotia. Inki-
vaarin henkilot eivat osanneet sanoa sovelluksen toiminnasta kovin paljoa, koska vali-
seinatyot ovat vasta meneillaén ja tahan mennessa sovellus ei juuri ole ollut tydmaan
kaytossa. Kehitysideoita kysyttdessé he toivoivat, etta voisivat saada tulosteet joko
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Excel- tai PDF-tiedostoina, talla hetkella ei ole mahdollista saada kuin PDF-tulosteita
kyseisestd sovelluksesta. Kuvassa 29 on esitetty tydbmaan valinnat tulosteiden osalta,
kun tybmaa tulostaa joko urakoitsijaraportin tai huonekortin, tulee se automaattisesti

PDF-tiedostoksi. Tahan voisi lisata esimerkiksi ominaisuuden ”siirra Excel-taulukkoon”.

Kuva 29. Nettikodista saatavat tulosteet tydmaa toimihenkil6ille. (Lahde:

http://stage.evianet.fi/ncc/default/WebHomeAdmin:Desktop)

Inkivaarin tydmaatoimihenkilot toivoivat myos, ettd sovellusta selkeytettéisiin tai siihen
opastettaisiin paremmin, nyt pitdd hakea jonkin aikaa ennen kuin |0ytd& reitin mita
kautta muutoskortit [0ytyvat ja lisaksi olisi hyva, ettd muutostyodkortit ja sen liitteet 16y-
tyisivat samasta tiedostosta. Nyt muutostydkortissa oli maininta "katso liite”, mutta liitet-
ta ei lIoytynyt samasta paikasta. Tahan tulee tydmaan sopia selkeét toimintatavat asia-
kaspalveluinsinddrin kanssa, kuka tiedot Nettikotiin syottaa. Talla hetkella tydmaa ha-
kee liitetiedoston tilausvahvistuksen kautta, jolloin he joutuvat ensin hakemaan eri pai-
kasta asiakkaalle lahetetyn tilausvahvistuksen ja sen jalkeen tulostamaan sen ja poi-
mimaan liitetiedoston sitd kautta. Tahan voi l6ytya helpompikin tapa toimia, mutta lisa-

koulutusta korostettiin tdssa kohtaa.

Tybmaan toimihenkil6t toivoivat myos, ettd ohjelman saisi liitettyd osaksi Coolprota.
Coolpro on tyémaan kustannushallintaohjelma, jota kautta tydmaa saa maarat, jotka
kohteen laskentainsindori on laskenut ja syottanyt tiedon, kuinka paljon on varattu ra-
haa tietylle kustannuslajille ja sitd kautta koko litteralle. Tall6in tydmaalla voitaisiin teh-
da tilaukset Nettikodista saaduilla maarilla, jolloin muutostyo6t olisivat jo valmiiksi muka-
na valinnoissa. Nyt tydmaan toimihenkil6t ovat tilanneet esimerkiksi laatat siten, etta
laattojen maaréat on katsottu Coolprosta ja Nettikodista, mika laatta tulee mihinkin asun-
toon. Kuvassa 30 on esitettynd, millaisia listauksia tyémaalta voidaan hakea hankin-
nanraportin kautta. Tastd ilmenee, etta sovellus olisi todella monikayttdinen ja sita voisi
hyédyntda suoraan tydmaan hankintoihin ja logistiikkaan kun saadaan jaottelut tehtya
huoneistoittain, tai valita esimerkiksi tiettyjen kerrosten huoneet listaukseen. Hankinnan
raportista tyémaa voi siis itse valita, minka litteran he haluavat tarkastelun kohteeksi ja
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mitk& eri huoneistot ja kyseisen huoneiston huonetilat halutaan listaukseen mukaan.
Kuvasta 31 ilmenee, ettei Nettikotiin ole kuitenkaan syotetty méaaria valmiiksi, jolloin
tama ominaisuus ei kuitenkaan tydmaata hyodytd. Jos CoolPro ja Nettikoti saataisiin
synkronoitua kesken&an siten, ettd maarét tulisivat suoraan Coolprosta, auttaisi se
tydbmaata. Toinen vaihtoehto olisi, ettd tydnjohtaja, joka on vastuussa tietysta tyovai-
heesta, syottaisi Nettikotiin méarat samalla kuin laskee ne, jolloin tilauksia tehdessé ne
saataisiin sieltd suoraan asunnoittain, tai vaihtoehtoisesti miten kullakin tyémaalla ra-
portti halutaan ottaa ulos.

Hankintaraportti

Taloyhtio Huoneistotyyppi Huoneisto Valikoimatyyppi Littera

As Oy Helsingin Mandarini || (LA - [Errrr i - - Kaikki lteral 5
Esimerkki A1 Eteinen 4360 Puuovet

Toimittaja Esimerkki UUSI = A02 E| Keittio _ 4560 Valiseinat

Kaikki toimittajat [=] HTO1A- 3h+ktrs 75,0 m2 ~ A03 —  Kedinhoitotila = 5048 Laatoitustydt E

Tuotteet HTO1B - 3h+kt+s 75,0 m2 1 A04 Kodinkoneet | | 9660 Palkel@l

Kaikki tuotteet El HTO2A - 2h+kt+s 46,5 m2 A0S Kylpyhuone 5760 Saunojen sisustus, panet
HTO02B - 2h+ki+s 46,5 m2 ADB Makuuhuone 5800 Maalausurakka N
HT02C - 2h+kt+s 46,5 m2 AO7 Muut muutokset 6100 Kalusteet
HTO02D - 2h+kt+s 46,5 m2 A08 Muut rakenteet ja varusteet 6200 Varusteet
HTO3A - 3h+kt+s 77,0 m2 - A09 -~ Olohuone - 6300 Laitteet ja koneet -

Tuotetyyppi Vakiovalinnat ja asukasmuutokset

Kaikki tuotetyypit -~ Kaikki

Allas =

Allashana Naytetaanko muutostoiden liitteet?

Allaskaappi T kylla

Antennipistorasia &g

Astianpesukone

Boordilaatta

Efektiseina

Hana

Helat -

Hae

Kuva 30. Tydmaan hankintaraportti, josta voi tehda valinnat millaisen listauksen halu-
aa. (Lahde: http://stage.evianet.fi/ncc/default/WebHomeAdmin:OrderReport)

A01 (HTO1A - 3h+kt+s 75,0 m2 )

Eteinen

¥ 5800 Kattopinta Ruiskutasoitus tai maalaus, kattopinta, valkoinen 1,00 m2
¥ sgo0 Seinapinta Maalaus G497 maalarinvalkoinen, seinapinta 1,00 m2
Keittotila

¥ 5800 Kattopinta Ruiskutasoitus tai maalaus, kattopinta, valkoinen 1,00 m2
¥ sgo0 Seinapinta Maalaus G497 maalarinvalkoinen, seinapinta 1,00 m2
Makuuhuone 1 (AH1)

¥ 5800 Kattopinta Ruiskutasoitus tai maalaus, kattopinta, valkoinen 1,00 m2
¥ 5800 Seindpinta Maalaus G497 maalarinvalkoinen, seindpinta 1,00 m2
¥ sg00 Tehosteseina # Tehosteseinan tapetointi 1,00 m2

Tapettimalli Bor3s Poetry 7101 valkoinen/harmaa/turkoosi kuviollinen.
Makuuhuone 2 (AH2)

¥ 5800 Kattopinta Ruiskutasoitus tai maalaus, kattopinta, valkoinen 1,00 m2
¥ sg00 Seinapinta Maalaus G497 maalarinvalkoinen, seinapinta 1,00 m2
Olohuone

¥ 5800 Kattopinta Ruiskutasoitus tai maalaus, kattopinta, valkoinen 1,00 m2
¥ sg00 Seinapinta Maalaus G497 maalarinvalkoinen, seinapinta 1,00 m2
¥ sgo0 Tehostemaalaus Maalaus V441 turkoosin vihrea 1,00 m2

Kuva 31. Nyt Nettikodista saadusta hankinnan raportista selviaa, etta jarjestelmééan ei
ole syotetty oikeita maaria, vaan tulosteeseen tulostuu automaattisesti 1,00 m2 jokaista
materiaalia. (Lahde: http://stage.evianet.fi/ncc/default/WebHomeAdmin:OrderReport)
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Lisaksi Inkivaarin tydbmaan toimihenkiltt toivoivat, etta saataisiin helposti katsottua mit-
k& muutostyottaikataulut ovat jo umpeutuneet asiakkaille. Tama voisi olla myds asiak-
kaalle hyvd ominaisuus, silla silloin asiakkaatkin nékisivét, kuinka paljon heilla on viela
aikaa tehda paatoksia muutostdiden osalta. Toinen huomio, joka tydmaalta tehtiin, on
huoneistokohtaisesti saatavat asennus- ja kayttoohjeet -kohta. Jarjestelmaan voisi au-
tomaattisesti syottaa vakiomateriaaliemme kaytto- ja huolto-ohjeita kohteen perusta-
misvaiheessa, ja kun asukaspalveluinsindori tekee asukasmuutoksen, voisi han pyytaa
valmiiksi toimittajalta materiaalin kayttd- ja huolto-ohjeen ja syottdd sen huoneiston
tietoihin, jolloin kohteen loppuvaiheessa olisi huoneiston kohdalle kertynyt tarvittava
tieto, kun tydmaa alkaa kasata kodinkansioita asukkaille. Kuvassa 32 on esitetty, miten

tydmaatunnuksilla paasee kasiksi tuonne asennus- ja kayttdohjeisiin.

Ylpicat

Kuva 32. Huoneiston valinnoista I6ytyy valmiina Asennus- ja kayttdohjeet -kohta, mutta
talla hetkella sitd ei ole hyddynnetty millaan lailla ja kansio on tyhja. (Lahde:
http://stage.evianet.fi/ncc/default/WebHomeAdmin:OrderReport)

Lisaksi kysyttiin, onko tydmaalla saatu asukkailta palautetta ja mitka ovat heidan omat
tuntemukset sovelluksen suhteen. Asukkailta ei tdssé vaiheessa ollut tullut mink&an-
laista palautetta sovelluksesta. Lisakoulutuksella ja -kaytolla tydmaa uskoi, etta sovel-
lus on erittdin kayttbkelpoinen. Vanhaan toimintatapaan verrattuna parempaa oli, etta
nyt raportti tulee suoraan kaikista valinnoista, eika tarvitse koota Word-tiedostoa. Tama

saastaa siis tyota ja virheen mahdollisuudet pienenevat.

5.3 As Oy Vantaan Bertta Kulta

5.3.1 Asiakaspalveluinsindori

Asiakaspalveluinsindori painotti sovelluksen olevan kaiken kaikkiaan hyvé, kun saa-
daan tyoskentelymenetelmat selville ja kaikille yhtenaiset toimintatavat sovelluksen
kanssa. Positiivista palautetta sai myds se, ettd tuotevalinnat ja muutostyot 10ytyvat

samasta ohjelmasta. Haastattelussa painotettiin erityisesti, etta kohteen luomiselle so-
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vellukseen tulisi olla riittavasti aikaa, jotta se voidaan tehda kunnolla heti alusta alkaen
ja virheet mahdollisimman vahaisiksi. Usein virheet ilmenevat vasta siind vaiheessa,
kun sovellus on asiakkaiden kaytossa ja tdma aiheuttaa sekaannusta. Esimerkkina
tasta on astianpesukone, joka oli syotetty jarjestelmaan virheellisesti siten, ettéd valkoi-
sen astianpesukoneen valinnalla kuvaan tuli asiakkaalle terdksen varinen. Taméa aihe-
uttaa epaselvyyksia asiakkaalle, kun kuva on eri kuin mité tuote. Kehitettavaéa on paljon
viela yksityiskohtien puolella. Teknisista ratkaisuista johtuen, esimerkiksi kylpyhuone-
elementteihin joudutaan materiaalivalinnat tekemaan hyvin aikaisessa vaiheessa, jol-
loin myymattdmiin asuntoihin tekee tuotevalinnat asiakaspalveluinsinéori ja myyja.
Asuntoon tulee talldin automaattisesti tietty tyylisuunta, vaikka muita materiaaleja pys-
tyisi viela muokkaamaan. Tama on aiheuttanut asukkaissa hammennysta, silla eivat-
han he ole kyseista tyylisuuntaa valinneet. Parempaa perehdytysta sovellukseen pai-
notettiin voimakkaasti, silla paallekkaista tyota tulee edelleen tehtyd aivan liikaa. Esi-
merkiksi muutostydhinnasto tehddan edelleen kustannushallintaohjelma CoolProlla,
vaikka paamaarana olisi, ettd Nettikodista saisi suoraan tulostettua muutostydhinnas-
ton kohdekohtaisena. Mahdollisuutta synkronoida CoolPron kanssa toivottiin selvitetta-
van jossain vaiheessa, talldin ohjelmaan voisi syottaa suoraan oikeat litterat, jolloin se
helpottaisi tyémaatakin. Nyt kaikki muutostyot litteroidaan omalle litteralleen. Lomak-
keiden muokattavuutta painotettiin myods voimakkaasti. Kaiken kaikkiaan sovellus kui-
tenkin helpottaa tyota ja kun se muokkautuu jokapaivaiseksi tyokaluksi, on se varmasti
erittdin kayttokelpoinen. Asiakkaiden puolelta palaute on ollut positiivista; ne asukkaat,
jotka ovat valintansa itse sovelluksella tehneet, ovat olleet erittain tyytyvaisia.

5.3.2 Ty0Omaan toimihenkil6t

Bertta Kulta on ndista kolmesta kohteesta kaikista tuorein kohde. Muutostydaikataulut
ovat suurelta osin viela auki eli suurin osa asukkaista ei ole viela tehnyt tuotevalinto-
jaan. Tydmaan toimihenkildéiden ensivaikutelma sovelluksesta on positiivinen. He ovat
tutustuneet sovellukseen jo hieman etukateen. Erityistd kiitosta herétti ominaisuus,
jonka mukaan ei huonekortteja tarvitse tehdda manuaalisesti, vaan ne saa tulostettua
suoraan. jolloin virheiden mahdollisuus vahenee. Tama sama ominaisuus koettiin mii-
nuksena Mandariinissa, silla muutoskortista tulee vaikealukuinen. Tédhan ratkaisuna

voisi olla muokkausominaisuus, jonka avulla tydmaalla voitaisiin muokata tulostetta ja
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jaotella muutokset omille sivuilleen. Talla hetkelld tulosteen saa otettua ulos vain PDF-

muodossa, jolloin muokkaaminen ei onnistu.

5.4 Mandariinin, Inkivaarin ja Bertta Kullan asiakastyytyvaisyyskysely

Mandariinin, Inkivaarin seka Bertta Kullan asiakkaille teetettiin kysely, jossa esitettiin
kysymyksia koskien Nettikotia. NCC:n viestintdosastolle annettiin kysymykset, joista he
tekivat internetversion johon asiakkaille lahetettiin linkki. Kysely on liitteena 7. Nettiko-
din kautta on mahdollista lahettdaa taloyhtidittéain asiakkaille sekd séhkodpostia seka
tekstiviesteja. Kun kysely oli valmis ja linkki viestintdosastolta valmiina, lahetettiin kaik-
kien kolmen talonyhtion asiakkaille sdhkodpostiviesti, ettd Nettikotiin kirjautumalla he
voivat avata linkin, jonka kautta kyselyyn vastaaminen on mahdollista. Viestissa annet-
tiin my6s paivamaara, johon mennessa kyselyyn tulisi vastata. Kolme péaivaa ennen
kyselyn umpeutumista lahetettiin vielda jokaisen kolmen talonyhtion asukkaille teksti-
viestimuistutus kyselyyn vastaamisesta. Tama tapahtui myos Nettikodin kautta.

Kyselyyn vastasi yhteensa 10 asukasta. Alla on esitetty kysymykset ja niiden vastauk-

set. N kuvaa asukkaiden lukumaaraa.

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

N .
0 T

Kylla Ei P&apiirteissaan
kylld, mutta
parantamisen
varaa on

)
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Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kaytossa?

1

1_
0 ]
0

Kylla Kylld, mutta en En
kovin paljoa

Tekisin materiaalivalintani mieluummin kayttaen paperista tuotevalintalomaketta
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Kylla Ei

Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin
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Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

Kylld Ei En osaa sanoa

Minka ikainen olet?

6

6

5 |

4

3
3_
2
1
1 4
O T T T T

18-24v 25-34v  35-44v 45-60v Yli60v

Vaikka vastaajat ovat olleet paapiirteisséan vanhempia inmisi&, ovat he melko tyytyvai-
sia sovellukseen. Suurin osa kayttaisi sovellusta mieluummin kuin paperista tuotevalin-
talomaketta ja kokee, ettd Nettikoti havainnollistaa valintoja hyvin. Avoimissa kysymyk-
sissa eras asiakas kommentoi, ettd vanhemmat naytot vaaristavat materiaalien vareja.
Sovelluksessa onkin painotettu, ettd kuvat ovat suuntaa antavia. Taman kaltaisissa
tapauksissa sovellus ei aja kayttétarkoitustaan eli havainnollistaa materiaalivalintoja.
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Muissa avoimissa kysymyksissa asiakkaat kommentoivat, etta tietoturva saattaa estaa
Nettikotiin paasyn. Tama samainen seikka tuli esille myos yritettiin tehdé asiakastyyty-
vaisyyskyselya Nettikodin kautta. Palautetta tuli myos siité, ettd paperinen tuotevalinta-
lomake ja Nettikoti tdydentavat toisiaan. Ennen Nettikotia asiakkaat vertailivat NCC:n
paakonttorilla mallipaloja, mutta nyt se onnistuu Nettikodin kautta. My6s suunnittelutyo-
kalua toivottiin osaksi Nettikotia, ettei tarvitsisi kayttdd monia sovelluksia paallekkain.
Liitteesséa 8 on esitetty kyselyn vastaukset.

5.5 Johtopaatdkset haastatteluista ja kyselyista

Asiakaspalveluinsindoreilta tuli palautetta esimerkiksi tuotevalintalomakkeen tekemisen
osalta. Tuotevalintalomakkeen tekemista ei voi sivuuttaa jos halutaan taata asiakastyy-
tyvaisyys, silla tulee muistaa myos henkilot, jotka haluavat tehdé tuotevalintansa mie-
luummin kayttden paperia ja kyn&a kuin tietokonetta.

Nettikotisovellus on kéaytdssa kolmella tydmaalla; As Oy Helsingin Mandariini, As Oy
Vantaan Bertta Kulta sek& As Oy Vantaan Inkivaari. Niita tydmaalla tydoskentelevia toi-
mihenkiloita haastateltiin, jotka ovat tekemisissd sovelluksen kanssa. Kaikilla kolmella
tydmaalla tydmaainsindori oli se henkild, joka kaytti sovellusta eniten. Suurin osa tyon-
johtajista tiesi mika Nettikoti sovellus on, mutta kayttokokemuksia heilla ei siitd ollut.
Muutama oli kaynyt kirjautumassa omilla tunnuksilla sisaan ja katsonut yleissilmayk-
sen, mutta sen enempdaa kayttokokemuksia heilla ei siitd ollut. Tydmaalta Nettikoti ei
ole saanut kovin hyvaa vastaanottoa, silla se lisdd tydmaan ty6ta ja hankaloittaa raport-
tien lukemista. Tyomaita ei ole perehdytetty juuri lainkaan sovelluksen kayttoon ja se
saattaa olla osatekijana siihen, ettei sovellusta koeta kayttokelpoiseksi. Toimittajan
puolelta kerrottiin, ettd sovelluksen avulla tyonjohtajat voivat hyodyntaa sovellusta tie-
donkulussa, materiaalien ohjaamisessa logistisesti esimerkiksi oikeisiin huoneistoihin,
tarkastusten tekemisessa sekéa asiakastietojen hallinnassa. Naista seikoista ei NCC:n
tyontekijoilla ollut tietoa etukateen, eli tamakin todistaa lisdkoulutuksen tarvetta. Aivan
kuten kaikkiin uusiin sovelluksiin, myos tahan, kaivataan selvaé ohjeistusta ja lisékoulu-
tusta kohteisiin, joissa tdma on kaytdssa. Asiakaspalveluinsinddrit voitaisiin kouluttaa

perinpohjaisesti kayttamaan tuota sovellusta ja he voisivat pitaa esimerkiksi paivan
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mittaisen koulutuksen tyonjohtajille siitd, miten tydmaan nakodkulmasta tuota sovellusta
voitaisiin hyddyntaa.

Asiakkaiden kannalta sovellus on erittédin toimiva. Myyntivaiheessa asiakkaita pitda
muistaa ohjeistaa, miten he saavat Nettikodin auki tietoturvaherjasta huolimatta, jottei
sivuston kayttd jad sen vuoksi vahaiseksi. Kun kohde perustetaan huolellisesti, eika
informaatiovirheitd jaa, muodostuu asiakkaille erittdin kattava kuva siitd, millaiset ovat
materiaalivalinnat ja miten ne sopivat yhteen. Kéynnissa olevissakin kohteissa on ollut
asiakkaita, jotka eivat ole halunneet valintojaan kyseisella sovelluksella tehda. Paa-
saantoisesti sovellus on saanut kuitenkin positiivisen vastaanoton. Alla on taulukko 2
kohteesta As Oy Vantaan Bertta Kulta ja siind on esitetty miten siella asiakkaat ovat
kayttaneet sovellusta. Kohteessa on yhteensa asuntoja 60 kappaletta, joista myytyja
30.10.2014 on ollut 33 kappaletta. Sijoittajia heista on 13 kappaletta. Kaksi yksittaista
asukasta on tehnyt tuotevalintansa Nettikodin avulla. Taman perusteella sovellus ei ole

kannattava yritykselle eika se ole tuonut lisdarvoa toivotulla tavalla.

Taulukko 2. As Oy Vantaan Bertta Kulta Nettikodin kayttdé myydyisséa asunnoissa.
(Lahde: kohteen asiakaspalveluinsinddrin haastattelu)

As Oy Vantaan Bertta Kulta

B Myymattoméat asunnot
m Nettikodilla tehdyt valinnat
= Ei Nettikodilla tehdyt valinnat
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Syy siihen, miksi kayttoprosentti jaa kohteissa alhaiseksi on tiukat aikataulut materiaa-
lien valinnoissa, jolloin kohteen asiakaspalveluinsingori joutuu tekem&éan materiaaliva-
linnat. Potentiaalisia asiakkaita karsii se, ettd kohde perustetaan kiireella ja myynti pi-
ta& saada nopeasti alkuun. Tall6in asiakkaalle annetaan tuotevalintalomake ja Nettikoti
jaa hyodyntamatta. Alussa on yleensa sijoittajat liikkeelld ja he tekevét tuotevalintansa
yleensa paperisesti, jonka jalkeen asiakaspalveluinsindori syoéttéa tiedot Nettikotiin.
Aikataulujen edetessa ei ole mahdollista enda tehda tuotevalintoja ja tama karsii taas
sovelluksen yksityisia kayttgjid. Jos kohde voitaisiin perustaa mahdollisimman nopeasti
ja huolella, voisi siitd olla enemman hyotya yksityisille kuluttajille. Talla hetkella kuiten-

kaan hyoty ei ole toivotun kaltainen.

5.6 Muuttotarkastusohjeen paivitys

Opinnaytetytssa suoritettiin kysely ohjeen péaivittamisestd, joka lahetettiin kaikille NCC
Rakennus Oy:n tyonjohtajille, tydbmaainsinddreille ja vastaaville tyonjohtajille sekd NCC
Asumisen projektipaallikoille. Kyselyssa pyydettiin kertomaan, ettd mitka ovat yleisim-
pid niin sanotusti vaarin tarkastettuja kohtia ja mistéa tydmaalla saa useimmin keskustel-
la asiakkaiden kanssa siita, kuuluuko jokin kohta NCC:n korjattavaksi, eli onko se virhe
vai ei. Lisaksi viestin liitteend oli NCC:n laatima ohje, jota pyydettin kommentoimaan
siltd osin, kuin siltd tulisi tarkentaa. Alkuperainen muuttotarkastusmuistio-ohje on liit-

teena 2.

Alla olevassa taulukossa 3 on maaritelty kohdat, jotka kirjallisesti vastanneet henkil6t
ovat havainneet yleisimmiksi kohdiksi, jotka asiakkaat merkitsevat virheiksi, vaikka to-

dellisuudessa ne tayttavat maaraykset.
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Taulukko 3. Tyomaahenkildiden ndkemys siitd, mité asiakkaat merkitsevat yleisimmin
virheiksi muuttotarkastuksen yhteydessa, vaikka todellisuudessa tayttaisi vaatimukset.

TyoOnjohtajat / tydmaainsintorit jotka ha-

vaitsivat saman asian

Maalauspinnan laatu 2
Parketin laatu 2
Laatoituksen laatu 1
Parveke 2

Sahkdpostikyselyyn vastasi yhteensa nelja henkil6a ja sen lisaksi tydmailla Tikkurilan-
tie 99 ja Janonhanta 1 keskusteltiin suullisesti samasta asiasta. Taman pohjalta paivi-
tettiin muuttotarkastusohjeeseen seuraavat asiat:

- Yleisohjeeseen maininta ” Asuntoihin tullaan suorittamaan vield loppusiivous, eli

muuttotarkastus tehdaan siltd osin keskeneraiseen asuntoon. ”

- Laattapinnat, seinat ja lattiat kohtaan "Markatiloissa on lattian kaltevuuden oltava sel-
lainen, ettd vesi valuu esteetta lattiakaivoon. Kaltevat paallystykset, kuten kaikki lattia-

kaivolla varustetut paallystykset, tehdaan veden poistumissuuntaan kalteviksi.”

- Lisattiin kohta 2.13 Muut ohjeistukset "Wc-istuimen ja lattian véliseen kittaukseen jate-

taan reika vedenpoistoa varten.”
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6 Nettikodin kayttéonotto

6.1 Nettikodin kayttdonotto ensimmaisissa kohteissa

Muuttotarkastusmuistion lisadminen Nettikotiin toteutetaan vasta Bertta Kultaan, mutta
tama on mahdollista toteuttaa kaikkiin muihinkin tuleviin kohteisiin. Muuttotarkastus-
muiston liittdminen osaksi Nettikotisovellusta vaati tietoteknisen suunnittelun lis&ksi
suunnittelua siitd, miten sovelluksesta saadaan kayttokelpoinen ja toimiva. Ohje tulee
littdd osaksi muuttotarkastuslomaketta, johon asiakas merkitsee havaitsemansa vir-
heen. Ohjetta tulee paasta tarkastelemaan myos kesken tarkastuksen.

Paivitetty muuttotarkastusohje tulee Nettikodin muuttotarkastusohjeeseen. Paivitetty
muuttotarkastusohje, joka lahetettiin palvelun toimittajalle, [6ytyy liitteesta 8. Kysely ja
lomakkeen tarkennukset oli tdrkeaé saada valmiiksi ennen kuin sovelluksen toteutta-
mistapaa suunniteltiin, silla NCC:n kayttama muuttotarkastusmuistio ja -ohje tuli saada
sellaiseen muotoon, ettd asiakkaan on helppo se ymmartaa ja lukea tablet-tietokoneen
kautta. Naiden tarkennusten tarkoitus on saada niin sanotut turhat virhemerkinnat mi-

nimoitua. Sahkopostikeskustelut [6ytyvat liitteesta 9.

Muuttotarkastusmuistion liittdmisesta osaksi sovellusta pidettiin palavereita ohjelman
toimittajan kanssa ja yhteistydssa paastiin ratkaisuun, jonka perusteella tehdaan de-
moversio, joka valmistuu vield vuoden 2014 aikana. Lopullisia kayttokokemuksia ei
tdhan opinnaytetyohon valitettavasti saada, silla Bertta Kulta luovutetaan vasta heinéa-
kuussa 2015. Kuvassa 33 on esitetty asiakkaan etusivu Nettikodista kohteessa As Oy
Vantaan Bertta Kulta. Siihen on liitetty painike, jonka avulla asiakas voi suorittaa muut-
totarkastuksensa. Taman jalkeen asiakkaalle avautuu kuvassa 34 esitetty ikkuna, jossa
asiakas kuittaa muuttotarkastusmuistio-ohjeen, jossa neuvotaan milla tavoin muuttotar-
kastus tulee suorittaa. Asukas ei paase suorittamaan muuttotarkastusta ennen kuin
hyvéaksyy ohjeen. TAméan jalkeen asukas suorittaa muuttotarkastuksen tiloittain. Muut-
totarkastusmuistio on koodattu sovellukseen asuntokohtaisesti, jolloin asukas valitsee
alasvetovalikosta oikean tilan ja taman jalkeen viela tarkastettavan kohdan ja suorittaa
muuttotarkastuksen tiloittain ja kohteittain. Asukas voi halutessaan liittda kuvan tekstin
yhteyteen tai kirjoittaa pelkastaan kommentin tekstikenttaan. Kommenttikentan vieres-

sé asukas nakee viela sen tilan kohdalle méaaritetyn ohjeen siitd, miten tila tulee tarkis-
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taa. Kuvassa 35 on esitetty makuuhuoneen seindpinnoilta tarkastus. Kuvan 36 nakyméa
tulee asukkaalle kun han hyvaksyy yhden tilan ja kohteen tarkastuksen ja voi sen jal-

keen valita toisen kohdan tai tilan.

o ied Ciraud
Etusivu | Ajankohtaista | Huoneiston tiedot | Kuvagalleriat | Liitetiedostot | i m""’:"

i Yildpitaja: Huoneisto: |v]

| Olet astunut uuden NCC Tahtikkodin maadmaan. Voit nyt
"f- tutustua tarkemmin kotisi materiaaleihin, ilmeeseen ja
b tehda rakennusvaihettain etenevia sisustusvalintoja.
Loyda innostavat sisustusteemat ja inspiroidu uuden
kodin tunneimasta. Tervetuloa
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Muistilista Uusimmat kuvat
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27.10.2014 Emmi Ollikainen
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02.10.2014 Birgitta Vayrynen
Kuvia tyomaalta loytyy Kuvagafleriat-otsikon alta Kuvia tydmaalta-
osiosta.
Tyémaakuva 30.9.2014
01.10.2014 Nettikoti Yllspiaja Poimintoja valikoimapaketeista
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Asiakaspalveluinsinédn Taru Helander on kesalomallz 7.-22.7.2014. Muut rakenteet ja varusteet (B Erdretki)

HUOM! Kuva ohieellinen.

Taloyhtio

As Oy Vantaan Bertta Kulta
Testikabu 123 12345 Testipaikka

Kuva 33. Asiakkaan etusivu kohteessa As Oy Vantaan Bertta Kulta.
Muuttotarkastusmusitiota paasee tayttdamaan "Asunnon tarkastus” painikkeen takaa.
(L&hde: Evianet Solutions)
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OHIE ASUNNON TARKASTAMISTA VARTEN

Lahde: Uuden laatu - r:
Rakennusteollisuuden Kustannus RTK Oy, 2006

Ohjeeseen on koottu uuden asunnon rakennusteknisen laadun arvioinnin kriteereita.
Rakentamisen lastuvaatimuksia on esitetty Rakennustoiden yleiser Iaatuvaatimukset RYL
2000 —julkaisuissa. Niistd on kooltu asuntoja koskevat yleisimmat vaatimukset esim.
julkaisuun Uuden asunnon Iaatu - rakennustekniikka, Rakennusteollisuuden Kustannus RTK
Dy, 2006. Mikali sopimusasiakirjoissa on esitetty yleisista laatuvaatimuksista poikkeavia
vaatimuksia, ovat ne maaraavassa asemassa.

Vaikka asunnon laatuva on isia raja-arvoja, tulee tarkastelussa
ottaa huomicon rakentamisen ominaispiirteet. Rakenlamxsessa kaytetaan suureksi osaksi
luonnonmateriaaleja, joiden luonteenomaiset ominsisuudet tulee ottaa huomioon.
Yksiselitreisista laaruvastimuksista huolimatta laadun arviointi vaatii usein tapauskohraista
tulikint2a. vahaisen virheen merkittavyyreen ai 3ina voids ant2a yksiselitreista ohjetta.
Dlesliistz on, ett3 mahdollinen korjaustapa on kohtuullinen suhteessa virhesn laajuuteen.

Asuntoihin tullaan suorittamaan vield loppusiivous, eli muuttotarkastus tehdaan silta osin
keskenergiseen asuntoon.

1 Tarkasteluetdisyys

Yleinen periaate on, ettd rakennusosia tarkasteliaan ensisijaisesti tilan ovelta. Mikal virheitd
tai puutteita esiintyy, jatketaan arviointia 1,5 metrin etaisyydelta tarkasteltavasta pinnasta.
Yleensa rakennusosan virhe on f 305 se nakyy yksella huoneen
normaaivala;stuksessa, kun pintaa tarkastellaan kohtisuoraan 1,5 memn etalsvydelta

Nor tarkoitetaan ihteita vastaavaa

kaytetaan yleisesti suositeltuja lampputyyppela ja valaistusteho)a, jotka vanntmstoltaan
vastaavat paivanvaloa. Valon tulee talloin kohdistua pintaan katsojan takaa.

2 Laadun arvioinnin perusteet
2.1 isk itetut katt
Ruiskutasoitetun kattopinnan tulee olla sellainen, ettel vimeistelyn jalki erotu hairtsevast
tilan kayttotarkortuksen mukans:ssa olocssa Valmun ruiskutasortuksen tulea olla
Ja peittdvy y ikainen.

2.2 Maalattu seinapinta ja maalattu sisakatto

Pinnan 1 tulee olls peittava ja ikutelmaltaan yhd ksinen ia

Kuva 34. Asiakkaan tulee ennen muuttotarkastusta hyvéaksyd NCC:n ohje

muuttotarkastuksen suorittamista varten. (L&hde: Evianet Solutions)
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Etusivu | Ajankohtaista | Huoneiston tiedot | Kuvagalleriat | Liitetiadostot | Y m

Nettikoti Yllapitaja: Huoneisto:

A60 - Asunnon tarkastus

Voit suorittaa asuntosi tarkastuksen valitsemalla

2 tarkast: tila ja kohde, mita
tarkastus koskee. valitse "B huomautettavaa”™ mikal
kaikki on kunnossa. Voit jatt3a tekstimuotoisen
huomautuksen sek3 littas havaintoost myds
kuvatiedoston.

& .

Maalattu seinapi ja maalattu sisakatto

Valitse tarkastettava tila
Makuuhuone MH1

=]

N Pinnzn valmitksimaalauksen tulee olla peittava ja yleisvaikuteimaltzan
Valitse terkastettava kohde yhdenmukainen ja tasavarinen. Valmiissa pinnassa sallitaan
Seinapinnat rakenteesta johtuvaa epatarkkuutta ja alustasta johtuvaa lievaa
epatasaisuutta. Valmiissa pinnassa ei sallita koloja, naarmuja, huokosia
eik3 nystyrdita elka myosk3an tydsaumoja tai jatkoksia.
Valmiin pinnan arvicinnin perusteena ovat kdsitellyn pinnan luontainen
ulkon3ks, pintakasittelyn tasaisuus 32 pinnan yhdenmukaisuus. Pintaa
arvioitaessa otetaan huomigon kokonaisuus, kasiteltavalie pinnalle
ominainen rakenne seka hairitsevat yksitt3iset vicheet.

E3]

[O Ei huomautettavaa O Huomautettavaa

Variero tai muu virhe on haittaava, JUS se nakyy yleissimaykselia
normaali stuksessa. Yksittaiset at eivat saa erottua
normaalivalaistuksessa, kun pintaa tarkastellaan niin etasita, etta
voidaan hahmottea koko maalattu alue. Yksityiskohtia tarkastellaan
kohtisuoraan 1,5 metnn etaisyydelts.

Kuva

Selna.. | Eivalittua tiedostoa.

o

Kuva 35. Makuuhuoneen muuttotarkastus seinapintojen osalta. (Lahde: Evianet
Solutions)
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Nettikoti Ylldpitdja: Huoneisto: |*

AG60 - Asunnon tarkastus
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womautuksen seka littaa havaintoosi myos
ﬁ kuvatiedoston.

Valitee tarkaststtava tila H — I
Valitse v uomiosi on tallennettu
3 Valitse viereisesta valikosta seuraava tarkastuskohde.
Valitse tarkastettava kohde
Valitse v
O Ei huomautettayaa O Huomautsttavaa
Kuva
Selaa._ | Ei valittua tiedostoa

Kuva 36. Asukas saa kuittauksen, ettda huomio on tallennettu ja asuaksta ohjeistetaan

valitsemaan uusi tila tai kohde. (Lahde: Evianet Solutions)

Muuttotarkastusmuistiosta tulee NCC:n vuosikorjausryhmalle hyddyllinen ja toimiva
tybkalu. Muuttotarkastus on helppo suorittaa ja kuvat on helppo liittaa osaksi tekstia,
jolloin niitd on vuosikorjaus vaiheessa helppo verrata siihen, mita on ollut muuttohetkel-
I ja arvioida kuuluuko korjaus NCC:lle vai ei. Vuosikorjausten yhteydessad muuttotar-
kastusmuistion l6ytyminen helposti sdhkoisend on etu. Vuosikorjausryhma nakee
muuttohetkelld olevat virheet ja puutteet asunnon kohdalla tiedostosta ja huomaa esi-
merkiksi merkinnan, ettd tama virhe tai puute on jo kertaalleen kasitelty, jolloin ei tehda

paallekkaista tyota.

Kaikissa rakentamisen vaiheissa on kaupan tehneita asiakkaita myds mahdollista tie-
dottaa sovelluksen kautta; sinne on mahdollista lisata kuvia rakentamisen ajalta ja sel-
laisia tiedotteita, joita ei postitse lahetetd. Myds kohdekohtaisia kuvia voidaan lisata
Nettikotiin kohteen sivuille. Asiakkaita voidaan tiedottaa sekd sahkopostitse, etta teks-
tiviestin valityksella. My0ds erilaisia kyselyita on mahdollista toteuttaa sovelluksen kaut-
ta. Naitd ominaisuuksia on toistaiseksi hyddynnetty vielda melko vahan. Opinnaytetytta
tehdessa asukkaita muistutettin kyselyyn vastaamisesta Nettikodin kautta. Mita
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enemman kuvia kohteesta lisataan Nettikotiin, sitd enemman asiakkaat saavat reaaliai-
kaista tietoa siitd mita tydmaalla tapahtuu ja sen tyytyvaisempia asiakkaat ovat.

6.2 Ehdotus Nettikodin vakinaistamisesta

Nettikodin kayttékelpoisuus riippuu siitd, miltd kannalta asiaa pohditaan. Tavoite on
helpottaa tydskentelya ja lisata asiakastyytyvaisyytta. Haastatteluiden perusteella asia-
kaspalveluinsinddrin tydskentely helpottuu, mutta tydémaalla tilanne on pdainvastainen.
Kyselyn perusteella asiakkaat kokevat sovelluksen my6s paapiirteissaan toimivaksi

tydkaluksi.

Nettikodista saadaan toimiva tyokalu, jos sen perehdytykseen ja tydskentelymenetel-
miin panostetaan enemman. Tama tarkoittaa sitd, ettd se tulee ottaa jokaisessa koh-
teessa kayttoon, jolloin kaikki yrityksen sisalla sitoutuvat kayttamaan sitd ja talla paas-
taan paallekkaisista tyotavoista. Helposti kdy muuten siten, ettéa vanhat tyotavat jadvat
roikkumaan, jolloin osa asioista tehddan vanhalla menetelmalla ja osa Nettikodilla, jol-
loin se ajaa siihen, etta paallekkaista tyttd tapahtuu edelleen. Nettikodin toimittajan
kanssa tulee jarjestad perehdytyspaivat siten, ettd asiakaspalveluinsindoreille oma ja
tydmaahenkildille omansa. Asiakaspalveluinsinddrien tulee osallistua myds tydmaan
perehdytyspaivaan, jolloin he voivat toimia NCC:n sisalla ohjelman tukihenkildind kun
jollakin projektin osapuolella tulee sovelluksen kanssa ongelmia. Jokaisen kohteen
asiakaspalveluinsinddrin tulee myo6s perustaa oma kohteensa sovellukseen, jolloin han
tietdd miten se tapahtuu ja ongelmatilanteessa on helpompi lahted selvittamaan mika
ongelman on aiheuttanut ja miten niiltd voidaan valttyd. Perehdytysta selvitettdessa
kavi ilmi, ettei toimittajalla ole mitaan kattavaa ohjetta antaa sovelluksen kaytton, vaan
sovellus muokataan vastaamaan yrityksen toiveita. Toimittajan puolelta ollaan erittain
yhteisty6haluisia ja apua on saanut tarvittaessa, joten perehdytyksen jarjestaminenkin
onnistuu varmasti. Palvelun tarjoaja on pyrkinyt toteuttamaan kaikki heille esitetyt toi-
veet sovelluksen kehityksesta ja tdmén valossa sovelluksesta saa jalostamalla hyvan

tydkalun NCC:n kayttéon. Kehitykseen tulee NCC:n taholta panostaa enemman.
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Talla hetkella kohteissa, joissa sovellus on ollut kaytdssa, on hyddynnetty vain osaa
sen mahdollisuuksista. Mandariinissa ja Inkivaarissa on hyddynnetty vain materiaaliva-
lintojen tekemista Nettikodilla ja samoin Bertta Kullassa, mutta siella on tarkoitus ottaa
kayttoon myds muuttotarkastusmuistio tyokalu. Kuvassa 37 on havainnollistettu, mihin
kaikkeen sovellusta voidaan hyodyntaé rakennushankkeen eri vaiheissa.

0 B 0 2
1 2 3 4 5

Ennakkomarkkinointi
Rakentaminen

Asiakkaan houkuttelu ja havainnointi
Materiaalivalintojen tekeminen
Tydmaan hankinnat
Muuttotarkastus

[ B R

Vuosikorjaukset

Kuva 37. Havainnekuva siitd, miten Nettikotia voidaan hyddyntdd hankkeen eri vaiheis-

sa.

Jo ennakkomarkkinointivaiheessa voidaan kohde luoda Nettikotiin. Tama tulee olla
asiakaspalveluinsin66rin vastuulla. Talldin kohdetta on helpompi markkinoida ja herat-
taa asiakkaan mielenkiinnon, kun han paasee jo tassa vaiheessa kokeilemaan erilaisia
materiaaleja ja tuotevalintoja mahdolliseen uuteen kotiinsa. Asiakkaalle muodostuu
kasitys siitd, miltd h&nen tuleva keittionsa tai kylpyhuoneensa nayttaisi. Kohteen perus-
taminen huolellisesti jo tdssa sitouttaa asiakasta ennakkomarkkinointivaiheessa. Kun
kohde on luotu Nettikotiin jo ennakkomarkkinointivaiheessa, voidaan myynnin alkaessa
tehda enda paivitykset jolloin myos asiakkaat paasevat heti tekemaan materiaalivan-
tinansa Nettikodilla. Jos on liian kallista tehda ennakkomarkkinointivaiheessa jokaises-
ta kohteesta oma Nettikotinsa, voidaan sovellusta kayttaa siten, etté tehdaan jokin mal-
lipohja, jonka avulla asiakkaille vain havainnollistetaan materiaalivalintoja ja niiden yh-

teensopivuutta keskenaan.

Rakentamisen alkuvaiheessa asiakkaat paasevat tekem&an valintansa kohdekohtai-
sesti ja omasta asunnostaan. Kohteesta tehddan omat visualisointinsa asunnoista,
jolloin asiakkaalle voidaan nayttaa milté juuri hanen asuntonsa nayttaa ja talla tavoin

houkutella asiakas tekemaan kaupat. Ne asiakkaat, jotka ovat jo kaupat tehneet teke-
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vat sitovat materiaalivalintansa sovelluksen kautta ja pyytaa tarvittaessa tarjouksen
poikkeavista muutoksista asiakaspalveluinsingorilta.

Rakentamisen edetessa on tydmaan myods mahdollista hyddyntéa sovellusta. Tyémaan
tarpeisiin voidaan voidaan saada jarjestelmastéa erilaisia hankinnan raportteja. Talla
hetkella kun sovelluksesta ottaa hankinnan raportin, nayttadd se maariksi vain oletusar-
voja 1,0 m2 tai 1,0 kpl, silla sinne ei ole syotetty maaria. Palvelun tarjoajan mukaan
Nettikoti on mahdollista synkronoida TCM -maaralaskentaohjelman kanssa, jolloin tie-
dot kohteesta menevat suoraan TCM:sta Nettikotiin ja talldin hankinnan raportit on
myo6s tydmaan hyddynnettavissa oikeilla maarilla. Talla hetkella tydmaat hyddyntavat
raporteista vain niita, joista nakyy suoraan mitd materiaaleja asukkaat ovat valinneet ja
mitd muutostditd tyémaalle tulee. Raportit sisdltavat turhaa tietoa tydémaan kannalta
eivatka ne ole muokkauskelpoisia. Palvelun toimittajan mukaan raporteista saadaan
muokkauskelpoisia, kunhan NCC:n puolelta tulee selvéat ohjeet, miten lomaketta tulee

voida muokata.

NCC:lla on kaytossa Reqgqu-jarjestelma, joka on sahkdinen asiointipalvelu asiakkaalle
kun han haluaa jattdd huomautuksensa tai korjauspyyntonsa asunnostaan. Tama ta-
pahtuu NCC:n nettisivujen kautta, kun asiakas tayttaa palautelomakkeen, jolloin tieto
tallentuu automaattisesti jarjestelmaan ja sita kautta se ohjataan oikeaan yksikkdon ja
siella vastuuhenkildlle, kuka hoitaa asian eteenpain. Kuvassa 38 on asiakkaan nakyméa

palautelomakkeesta.
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Lisdd muuhun liittyvia palaute

Lahetd palautteesi ja yhteystietosi alla olevalla lomakkeella. Tahdelld (*) merkityt kentdt ovat

pakollisia.
*Dtsikko:
*IImoittajan nimi:
*Imoittajan puhelin:
Ilmoittajan s.posti:
*Vastausta toivotaan: |(valitse) |

*Kuvaus:

Liita tiedosto: | TR

Liitteet: ( Liitd tiedoste kiayttamalla ylldolevaa kenttda ) m

[ o« |

Kuva 38. Asiakas tayttaa NCC:n nettisivujen kautta palautteensa, jolloin se tallentuu
automaattisesti Reqquun ja sita kautta palaute ohjataan vastuuhenkildlle. (Lahde:

http://ncc.requeste.com/rgcustomer/case?page=new case&usecase=28)

NCC:lla on tarkoituksena kehittaa jarjestelma, jota kautta vuositarkastiimin olisi helppoa
l6ytéaa kohteittain asukkaan tayttamat muuttotarkastusmuistiot. Nettikoti voisi olla rat-
kaisu tahan. Asiakkaat tekevat muuttotarkastuksena séhkoisend, jolloin tieto voitaisiin
tallentaa suoraan Regqu-jarjestelmaan ja sieltéa se olisi kohdekohtaisesti haettavissa.
Nettikodista saadaan PDF-tulosteita, mutta Reqquun tieto pitdisi saada suoraan, ilman

ettd se joudutaan sinne kasin syottamaan.

Muuttotarkastusmuistion syéttaminen Regquun helpottaisi vuositarkastusryhman ty6s-
kentelya huomattavasti. Tieto olisi helposti saatavilla ohjelmasta, jota he ovat tottuneet
kayttamaan. Taman lisaksi tietoa pystyttaisiin jasentelemé&én siten, etta olisi kohdekoh-
taisesti helppo katsoa esimerkiksi virheet urakoitsijoittain tai materiaaleittain. Myos eri
alueiden eroja olisi mahdollista analysoida. Hankinta hyotyy tasta myds, kun he voivat
urakkatarjousvaiheessa tarkistaa, kuinka huolellisesti urakoitsija on tehnyt vime koh-
teensa. Jotta tAma saataisiin toimimaan, tulisi jo muuttotarkastusvaineessa asiakkaiden
kommentit ryhmitell& rakennusosittain, jolloin tieto olisi helposti jAsenneltavissa. Requn
avulla jasennellaan nyt jo tietoa, mutta muuttotarkastusmuistioita ei sinne toistaiseksi

ole tuotu. Jos tdmé& yhteensovittaminen ei ole kovin kallista, olisi se NCC:lle oikein toi-
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miva tydkalu kun tehd&én kohteiden jalkianalyyseja seka vuosikorjauksia. Ennen kuin
tama opinnaytetyd saadaan valmiiksi, ei ollut viela tietoa siitd, miten Nettikodin toimitta-
ja pystyy saamaan tiedon siihen muotoon, etté se olisi suoraan Reqquun hyédynnetta-

ViSsa.
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7 Yhteenveto

Opinnaytetytssa perehdytddn asuntokauppalakiin, asiakaspalvelun ja internetin véli-
seen maailmaan seka toimintajarjestelmaan ja siihen, miten NCC:n toimintajarjestel-
massa sanotaan asiakkaista ja muuttotarkastuksesta. Lisaksi selvitetdadn Nettikoti-
sovelluksen toimivuutta yrityksessa ja kayttajakokemuksia ja asennetta. Tydn toinen
paamaara on liittdd muuttotarkastusmuistio osaksi Nettikotia, jolloin NCC:lle jaa sah-

kdinen dokumentti talteen muuttotarkastuksesta.

Asiakkaat vaativat yha parempaa, helpompaa, hopeampaa ja monipuolisempaa palve-
lua eri kanavia ja hyddyntéden. Sukupolven vaihtuessa myos palveluja tulee tarjota laa-
jasti eri kanavia kayttden. Tulevaisuudessa sahkdinen palvelu ja asioiden hoitaminen
sahkoisesti tulee syrjayttdmaan niin sanotun vanhan tavan toimia eli kynéan ja paperin.
Asiakkaiden on helpompi vertailla palveluita kun se tapahtuu muutamalla hiiren painal-
luksella. Nettikodin avulla NCC on pyrkinyt vastaamaan tdhan muutokseen ja samalla
tarkoitus on helpottaa ja nykyaikaistaa tyontekijoiden ty6ta. Nettikoti on niin uusi tytka-
lu yrityksessa, ettd sen sisdan ajamisessa menee oma aikansa, mutta ensi askeleet on
otettu ja palaute on kaiken kaikkiaan ollut positiivista ja vastaanotto hyva. Sovelluksen
kaikkia ominaisuuksia ei vield aivan taysin osata hytdyntaa ja tahan tulisi panostaa
yrityksen puolelta lisdd. Varsinkin tydmaalla kayttbaste on heikko. Asiakkaita tulisi
my6s motivoida enemman sovelluksen kayttédn, muuten kay siten, etta yritys maksaa
kalliin hinnan ja todellisuudessa vain muutama asiakas hyddyntad sovellusta. Toistai-
seksi sovelluksen kayttbaste ei ole riittava, jotta sita pelkastaan asiakastyytyvaisyyden

vuoksi tulisi pitda ylla.

Jos sahkdinen muuttotarkastusmuistio voitaisiin liittdé osaksi Reqqu-jarjestelméaa, hyo-
dyttaisi se huomattavasti NCC:n vuositarkastusyksikkdd. Vuositarkastusyksikdssa on
ollut kova kysynta sellaiselle ohjelmalle, joka poimisi muuttotarkastuksessa havaitut
asiat séhkdiseen muotoon ja olisi takuukorjauksissa helposti saatavilla. Myds kehitys-
yksikkd ja hankintaosasto hyétyisivat tiedon l6ytymisesta jalkianalysointivaiheessa ja

uusien urakoiden solmimisessa.

Kovin laajaa yleistysta asiakkaiden mielipiteestéa koskien Nettikotia ei taméan opinnayte-

tyon puitteissa pysty tekemaan, silla vastausprosentit jaivat melko pieniksi. Tydmaista
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vain kolmella on ollut tdmé& ohjelma kaytdssa, mutta paéperiaate olikin selvittdéd naiden
tydmaiden ja asiakaspalveluinsinbérien kokemukset sovelluksesta.
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http://www.mercedes-benz.fi/content/finland/mpc/mpc_finland_website/fi/home_mpc/passengercars/home/new_cars/models/b-class/w246/configurator/configurator_w246.html?tp_ccci=/dsc_fi/globalsessionid/DSC_ger6D7B3C3663356E21FF36310300010200/dsc_locale/fi_FI/appId/DSC_ger/siteLocale/fi_FI/P3501ViewBean.jam1%3bjsessionid=0000ybcKHlttucYZ3NZThyb88SO:186tkan8a#upholstery_tag
http://www.mercedes-benz.fi/content/finland/mpc/mpc_finland_website/fi/home_mpc/passengercars/home/new_cars/models/b-class/w246/configurator/configurator_w246.html?tp_ccci=/dsc_fi/globalsessionid/DSC_ger6D7B3C3663356E21FF36310300010200/dsc_locale/fi_FI/appId/DSC_ger/siteLocale/fi_FI/P3501ViewBean.jam1%3bjsessionid=0000ybcKHlttucYZ3NZThyb88SO:186tkan8a#upholstery_tag
http://www.mercedes-benz.fi/content/finland/mpc/mpc_finland_website/fi/home_mpc/passengercars/home/new_cars/models/b-class/w246/configurator/configurator_w246.html?tp_ccci=/dsc_fi/globalsessionid/DSC_ger6D7B3C3663356E21FF36310300010200/dsc_locale/fi_FI/appId/DSC_ger/siteLocale/fi_FI/P3501ViewBean.jam1%3bjsessionid=0000ybcKHlttucYZ3NZThyb88SO:186tkan8a#upholstery_tag
http://www.mercedes-benz.fi/content/finland/mpc/mpc_finland_website/fi/home_mpc/passengercars/home/new_cars/models/b-class/w246/configurator/configurator_w246.html?tp_ccci=/dsc_fi/globalsessionid/DSC_ger6D7B3C3663356E21FF36310300010200/dsc_locale/fi_FI/appId/DSC_ger/siteLocale/fi_FI/P3501ViewBean.jam1%3bjsessionid=0000ybcKHlttucYZ3NZThyb88SO:186tkan8a#upholstery_tag
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Ohje asunnon muuttotarkastuksen suorittamiseksi
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Liite 4
Haastatteluihin vastanneiden henkildiden nimet ja s&hkopostiosoitteet:
TyOmaainsintéri Maija Toivola maija.toivola@ncc.fi
Tydmaainsindori Mikko Kiiveri mikko.kiiveri@ncc.fi
Ty6maainsintori Ulla Nyman ulla.nyman@ncc.fi
Tyo6njohtaja Jenna Roivainen jenna.roivainen@ncc.fi
Asiakaspalveluinsindéri Jaana Karjalainen jaana.karjalainen@ncc.fi
Asiakaspalveluinsindéri Taru Helander taru.helander@ncc.fi

Asiakaspalvelupaallikké Liisa Kuokkanen liisa.kuokkanen@ncc.fi

-
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Liite 5

Teemahaastatteluiden teemat:

- Mita mielta olet Nettikodista?

- Miten Nettikoti on toiminut?

- Mitd parannettavaa/kehitettdvaa siina on?

- Mitéa ongelmia sinun ty6si ndkdkulmasta on sovelluksessa?

- Onko asukkailta tullut palautetta? Millainen on yleinen vastaanotto ja oletko
huomannut eroa eri ikapolvien valilla?

- Miten tamé toimii vanhaan tapaan toimia?

|

Metropolia



Liite 6
1(2)

Liite 6

NP T
g

o
A

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

Kysely koskee asiakkaiden kiytiokokemuksia Nettikoti-sovelluksesta. Palaute ja kommentit hyddynnetaan
sovelluksen kehittamisessa.

Vastaukset tullaan kasittelem3an anonyymeina eika niitd luovuteta kolmansille osapuolille. NCC saa
yhteenvedon kyselyn tuloksista kehitystyota varten.

Kiitos etukateen ajastasi,

Emmi Cflikainen
insindonopiskelija
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Onko sovellus helppokayttdinen ja selkea?
Kylis 3] Paspiriolsssan kylls, mutts parantamesan varaa on

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?
Kylls Kyl mutta on kowin paljos En

Tekisin materiaalivalintani ja tarfjouspyyntoni mieluummin kdyttaen paperista tuotevalintalomaketta
Kylls £l

Jos vastasit edelliseen kysymykseen "Kyll3", perustelisitko vastauksesi lyhyesti

Mielestani sovellus havainnollistaa materaalivalintani hyvin
Kylis 2] ¢ En o=aa sanox

Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

Kylia -0 En osaa sanoa

Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:

Taustatietona: minka ikdinen olet?

1824w 4550y
2534w YiE0v
3544w
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Asukkaiden vastauksen Nettikotikyselyyn

8 Vastaajan tiedot

Vastaustapa: voin linkki
IP-osoite: 91.156.150.42
Vastaaminen aloitettu: 6.11.2014 15:06:33
Vastaaminen lopetettu: 6.11.2014 15:08:41

Vastaamiseen kulunut aika: 128 sekuntia

9 Vastaukset

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

Kylla

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?

En

Tekisin materiaalivalintani ja tarjouspyyntdni mieluummin kayttden paperista
tuotevalintalomaketta

Ei

Jos vastasit edelliseen kysymykseen ""Kylla", perustelisitko vastauksesi lyhyesti
Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin

En osaa sanoa

Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

En osaa sanoa
Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:

en ole viela paljoa kokeillut, asuntomme valinnat on jo lukittu. Olisi hienoa saada asunnosta 3d-
mallinnus ja "kulkea asunnussa, ehka kaléustaakin tyyppikalusteilla. Olisiko liian vaatiava?

Taustatietona: minka ikainen olet?
YIi 60 v

)

Metropolia



Liite 7
2 (10)

10 Vastaajan tiedot

Vastaustapa: voin linkki
IP-osoite: 85.76.4.109
Vastaaminen aloitettu: 6.11.2014 16:13:40
Vastaaminen lopetettu: 6.11.2014 16:15:15

Vastaamiseen kulunut aika: 94 sekuntia

11 Vastaukset

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

Paapiirteissaan kylla, mutta parantamisen varaa on

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?

En

Tekisin materiaalivalintani ja tarjouspyyntoni mieluummin kayttden paperista
tuotevalintalomaketta

Ei

Jos vastasit edelliseen kysymykseen " Kylla", perustelisitko vastauksesi lyhyesti

Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin

Kylla
Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

Kylla
Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:

Taustatietona: minka ikainen olet?
35-44 v

)
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12 Vastaajan tiedot

Vastaustapa: voin linkki
IP-osoite: 91.158.245.207
Vastaaminen aloitettu: 7.11.2014 0:08:30
Vastaaminen lopetettu: 7.11.2014 0:11:35

Vastaamiseen kulunut aika: 185 sekuntia

13 Vastaukset

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

Paapiirteissaan kylla, mutta parantamisen varaa on

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?

Kylla, mutta en kovin paljoa

Tekisin materiaalivalintani ja tarjouspyyntoni mieluummin kayttden paperista
tuotevalintalomaketta

Ei

Jos vastasit edelliseen kysymykseen " Kylla", perustelisitko vastauksesi lyhyesti
Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin

Kylla

Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

Kylla

Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:

Pienen tuumailun jalkeen kayttd onnistuu, ohjelma toimii mainiosti ja kayttokin kohtalaisen mie-
lyttavaa.:)

Taustatietona: minka ikdinen olet?

Yli 60 v

)
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14 Vastaajan tiedot

Vastaustapa: voin linkki
IP-osoite: 188.238.101.164
Vastaaminen aloitettu: 7.11.2014 13:30:28
Vastaaminen lopetettu: 7.11.2014 13:34:56

Vastaamiseen kulunut aika: 267 sekuntia

15 Vastaukset

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

Paapiirteissaan kylla, mutta parantamisen varaa on

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?

En

Tekisin materiaalivalintani ja tarjouspyyntoni mieluummin kayttden paperista
tuotevalintalomaketta

Kylla

Jos vastasit edelliseen kysymykseen ""Kylla", perustelisitko vastauksesi lyhyesti
Vanhempien tietokoneiden nayttd saattaa vaarentaa varien savyja!!

Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin

Kylla

Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

Kylla
Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:

Taustatietona: minka ikainen olet?
YIi 60 v

)
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16 Vastaajan tiedot

Vastaustapa: voin linkki
IP-osoite: 80.221.239.19
Vastaaminen aloitettu: 7.11.2014 17:11:32
Vastaaminen lopetettu: 7.11.2014 17:15:38

Vastaamiseen kulunut aika: 246 sekuntia

17 Vastaukset

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

Paapiirteissaan kylla, mutta parantamisen varaa on

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?

En

Tekisin materiaalivalintani ja tarjouspyyntoni mieluummin kayttden paperista
tuotevalintalomaketta

Ei

Jos vastasit edelliseen kysymykseen " Kylla", perustelisitko vastauksesi lyhyesti
Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin

En osaa sanoa

Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

En osaa sanoa
Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:
tietosuoja-asetukset pistivat koko sisustusstudio sivustolinkin kalasteluviestiksi, joten koko sivusto

meinasi jaada kokonaan katsomatta. Toisaalta paasin kirjautumaan sivustolle vasta, kun kaikki
valinnat olivat jo suljettuina. Kayttokokemukset jaivat siis vahaisiksi.

Taustatietona: minka ikainen olet?
45-60 v

)
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18 Vastaajan tiedot

Vastaustapa: voin linkki
IP-osoite: 62.248.176.109
Vastaaminen aloitettu: 7.11.2014 17:55:57
Vastaaminen lopetettu: 7.11.2014 18:01:05

Vastaamiseen kulunut aika: 305 sekuntia

19 Vastaukset

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?

Tekisin materiaalivalintani ja tarjouspyyntoni mieluummin kayttden paperista

tuotevalintalomaketta
Kylla
Jos vastasit edelliseen kysymykseen " Kylla", perustelisitko vastauksesi lyhyesti

Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin

Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:

Nettikoti-sovellutusta ei ole kaytetty ollenkaan.

Taustatietona: minka ikainen olet?
45-60 v

)
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20 Vastaajan tiedot

Vastaustapa: voin linkki
IP-osoite: 91.156.223.96
Vastaaminen aloitettu: 7.11.2014 22:40:56
Vastaaminen lopetettu: 7.11.2014 22:43:26

Vastaamiseen kulunut aika: 149 sekuntia

21 Vastaukset

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

Ei

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?

En

Tekisin materiaalivalintani ja tarjouspyyntoni mieluummin kayttden paperista
tuotevalintalomaketta

Kylla

Jos vastasit edelliseen kysymykseen " Kylla", perustelisitko vastauksesi lyhyesti

Paperia pystyy pitdémaan edessaan, kun NCC asuntomyyniissa tarkastelee luonnollisia materiaali-

malleja.
Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin

En osaa sanoa

Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen
Ei
Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:

Taustatietona: minka ikainen olet?
Yli 60 v

)
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22 Vastaajan tiedot

Vastaustapa: voin linkki
IP-osoite: 178.55.149.96
Vastaaminen aloitettu: 10.11.2014 11:43:43
Vastaaminen lopetettu: 10.11.2014 11:47:41

Vastaamiseen kulunut aika: 238 sekuntia

23 Vastaukset

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

Paapiirteissaan kylla, mutta parantamisen varaa on

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?

En

Tekisin materiaalivalintani ja tarjouspyyntoni mieluummin kayttden paperista
tuotevalintalomaketta

Kylla

Jos vastasit edelliseen kysymykseen ""Kylla", perustelisitko vastauksesi lyhyesti
Paperiset on helppo kuljettaa ja siirtda, kun sahkéinen on sidottu koneeseen

Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin

Ei

Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

En osaa sanoa

Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:

Paperi ja sahkdinen taydentavat toisiaan. Meilld "aikuisilla" ei ole lapyskditd jotka hairitsevat ela-
maa

Taustatietona: minka ik&inen olet?

Yli 60 v

)
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24 Vastaajan tiedot

Vastaustapa: voin linkki
IP-osoite: 178.55.32.143
Vastaaminen aloitettu: 10.11.2014 11:45:31
Vastaaminen lopetettu: 10.11.2014 11:52:42

Vastaamiseen kulunut aika: 430 sekuntia

25 Vastaukset

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

Kylla

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?

En

Tekisin materiaalivalintani ja tarjouspyyntoni mieluummin kéayttden paperista

tuotevalintalomaketta
Ei
Jos vastasit edelliseen kysymykseen " Kylla", perustelisitko vastauksesi lyhyesti

Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin

Kylla
Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

Kylla
Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:

Palvelua voisi mielestdni laajentaa niin, etta kaikille lahteneet kirjeet olisivat aina sielta saatavilla.
Kaytin nyt kaapistojen muutosten suunnittelussa PowerPointia, oikea suunnittelutydkalu palvelun
osana olisi mukava. Nettisovelluksessa oli valilla ongelmia joka internet tai iPad kaytdssa, jotka
kumpikin ovat varmaan yleisimmat kayttdalustat, viimeiksi tama kysely ei toiminut siististi iPadilla.
Kuvien piirtyminen iPadilla ja nettitikulla on hidasta.

Taustatietona: minka ikainen olet?
YIi 60 v

]
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26 Vastaajan tiedot

Vastaustapa: voin linkki
IP-osoite: 194.100.35.206
Vastaaminen aloitettu: 14.11.2014 10:51:48
Vastaaminen lopetettu: 14.11.2014 10:53:23

Vastaamiseen kulunut aika: 95 sekuntia

27 Vastaukset

Onko sovellus helppokayttdinen ja selked?

Kylla

Oletko tarvinnut opastusta sovelluksen kayttoon?

En

Tekisin materiaalivalintani ja tarjouspyyntoni mieluummin kayttden paperista
tuotevalintalomaketta

Ei

Jos vastasit edelliseen kysymykseen " Kylla", perustelisitko vastauksesi lyhyesti

Mielestani sovellus havainnollistaa materiaalivalintani hyvin

Kylla

Olen kokonaisuudessaan tyytyvainen sovellukseen

Kylla

Vapaa palaute Nettikoti-sovelluksesta ja mahdolliset kehitysehdotukset:
Voisi olla enemman visualisointeja valittavien materiaalien kanssa

Taustatietona: minké& ikdinen olet?

45-60 v

)
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Liite 9
Sahkdpostikysely toimihenkildille ja vastaukset
Kysely:
From: Ollikainen Emmi
Sent: Friday, September 05, 2014 12:26 PM

To: FI-Rak AR Harjoittelijat, Dipl.tyontekijét, jne; FI-Rak AR Tydmaainsintorit; FI-Rak AR Tydn-
johtajat; FI-Rak AR Tyopaallikot; FI-Rak AR Vastaavat tyonjohtajat

Subject: Tiedustelu koskien muuttotarkastusten suorittamista

Hei,

Olen tekeméssa lopputyodtani koskien Nettikotisovellusta ja osana tulen tarkastelemaan
myos RS-kohteiden muuttotarkastusasioita. Kaipailisin tydmailta vinkkeja siihen, mitka
ovat yleisimpia ns. vaarin tarkastettuja asioita. Eli mistd saa asukkaiden kanssa kes-
kustella eniten kuuluuko jokin asia meidan korjausvelvollisuuteen ja siitd onko jokin
virhe vai ei. Lisaksi kaipailisin neuvoja siitd miten asiakkaat suhtautuvat tuohon meidéan

ohjeeseemme "Ohje asunnon tarkastamista varten”. Laitan sen liitteeksi.

Kaikki vinkit ja huomioit ovat tervetulleita, kiitos jo etukateen ©

Ystavallisin terveisin,

Emmi Ollikainen
Tyémaainsinéoriharjoittelija
Asuntorakentaminen

NCC Rakennus Oy Puhelin +358 10 507 8500
PL 13, 00281 Helsinki GSM +358 43 825 6543
Kayntiosoite emmi.ollikainen @nce.fi
Mannerheimintie 103aY-tunnus 1765514-2
www.nce.fi

)
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Vastaus 1:

"Taisin joskus sanoakin sita, etta kun asukkaat saa naita, niin se muuttotarkastusmuis-
tio -nimi tuntuu antavan niille vaaran mielikuvan asunnon tilasta. Valitetaan usein, etta
on kauhean polyista ja likaista jne. kun ne ei tajua, ettd asunnot tullaan viela siivoa-
maan uudelleen ja kun IV-koneetkaan ei ole paalla niin sita rakennuspdlyd on siksi
kaikki pinnat taynna vaikka ollaankin muka siivottu.

Ettd jos johonkin niille menevaan kirjeseen tms voisi selventad, etta vaikka kyseessa
onkin muuttotarkastusmuistio, niin ne tulee tekemaan sita keskeneraiselle tydmaalle
eika viimeisen paalle valmiiseen asuntoon. Asukkaille jaa epasiisti kuva koko tydmaas-

ta, kun niiden muka "muuttovalmiit asunnot” on likaisia ja pikku virheita taynna.

Vastaus 2:
Hei!

Téassa muutamia minun tydmaillani vastaan tulleita "vaarin” tarkastettuja asioita:

- parketti; normaaliin elamiseen kuuluvat asiat eli pintastruktuuri ja rakoilu

- maalauspinta; valmiin maalauspinnan tarkastelu - usein tarkastellaan liian la-
heltd ja sivusuunnasta halogeenin avulla

- laatoitus; laattojen hammastus seka kylpyhuoneen kaadot

Asiakkaat ovat kylla lukeneet ohjeen liittyen asunnon tarkastukseen, mutta usein se jaa

ymmartamatta ©

y =
e ——

.
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Vastaus 3:
Moro

Yleensd asukkaat ei edes jaksa lukea tuota nivaskaa. Moni ei kasita, miksi tarkaste-
luetdisyys on tuo 1,5m, vaan yleensa tuijotetaan maalauksen/laatoituksen/ihan minka
tahansa “virheitd” nena kiinni seindssa. Mutta sitten kun asukkaalle huomauttaa, etta
tarkasteluetdisyys on 1,5m, niin ei ole ainakaan minulle kukaan ruvennut motkotta-

maan.

Asukkailla tuntuu my6s olevan kasitys, etta kaikki mahdolliset materiaalit tulee olla ai-
van tarkkaan tasalaatuista. Esim. parkettilattiassa puun syyt pitaisi nakya kaikissa lau-
doissa samanlaisilta. Nainhdn ei luonnontuotteiden kanssa ole mahdollista, eika aina

muissakaan tuotteissa.

Yleisimpia "virheitd”

o WC-pOnton ja lattian valisessa kittauksessa on reika (pitaa ollakin vedenpoistoa
varten)

e Parvekkeen seinat/katto/lattia ruman nékoéinen, epatasainen (parveke on ulkoti-
la, sitd ei arvostella samalla tavalla kun sisétiloja)

Ei tullut muuta talla kertaa mieleen ©

Vastaus 4.

Tyonjohtajan kanssa kayty keskustelu reaaliaikaisena Lync-keskusteluohjelman kautta.
Asiat jotka nousivat esille:

- Painotetaan tarkasteluetéisyytta ja etta tarkastus tulee suorittaa normaalivalais-
tuksessa

- Parveke on ulkotilaa

- Kylpyhuoneessa tulee olla kaadot
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