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1 Johdanto

Taman paivan rakentaminen on hyvin pitkalti asiakaspalvelutyota. Erityisesti
tama korostuu korjausrakentamisessa, jossa korjauskohteet ovat usein asuttuja.
Taman takia nykyaikainen rakentaminen on hyvin herkkaa ihmisten negatiivisen
palautteen saamiselle. Tama nahdaan mm. uudisrakennusten mediahuomiosta
esimerkiksi sadsuojausten pettdessa. Sama patee myos korjausrakentamiseen.
Koska korjausrakentamisen kohteet ovat usein asuttuja, paasee asiakas nake-
maan koko korjausrakennusvaiheen alusta loppuun. Asiakkaan asuessa raken-
nustyon aikana samassa kohteessa heraa asiakkaalle usein negatiivisia tunteita
esim. tydmaan siisteydesta, polynhallinnasta ja jopa huolta asentajien ammatti-

taidosta.

1.1 Jokivari Oy

Tein opinnaytetyon Jokivari Remonttimestarit Oy:n (vuosina 2007—2014 tunnet-
tu nimella Jokivari Oy) rakennussaneerauskohteista. Jokivari Remonttimestarit
Oy on 35 vuotta rakennussaneerausalalla Joensuussa toiminut yritys. Vuoden
2014 aikana toiminta on laajennut myds Ouluun ja Kuopioon. Vuoden 2015
vaihteessa paivitettiin nimi Jokivari Remonttimestareiksi. Jokivari Remonttimes-
tareiden palveluksessa on lapi vuoden keskimaarin 50 tyontekijaa ja sesonkiai-

kana jopa yli 100 tyontekijaa.

Yrityksen rakennusosa-aloina ovat kattosaneeraukset, vahinkosaneeraukset
seka kuivatustoiminta, julkisivusaneeraukset sekd huoneistosaneeraukset mar-
katilatdineen. Myo6s toimitilasaneeraukset seka linjasaneerauksiin liittyvat ra-
kennustyOt ovat kasvava osa Jokivari Oy:n toimenkuvaa. Viimeisimpana palve-
luna on yritys lanseerannut "pikapalvelun”, jonka tarkoituksena on vastata asi-
akkaan yhteydenottoon saman paivan aikana ennen kello 14.00 jatettyihin tyoti-
lauksiin. Palvelu on suunnattu erityisesti isannoitsijoille seka talohuoltoyrityksil-
le. (Jokivari 2015.)



1.2 Opinnaytetydn tarkoitus

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda rakennussaneerausalan yrityksen ylei-
simmat negatiivisen asiakaspalautteen syyt ja selvittda millaisilla toimilla vas-

taava valtetdan jatkossa.

1.3 Opinnaytetyohon valitut kohteet

Valitsin opinnaytetybhon paaasiassa kohteita joista minulla oli tiedossa saatua
negatiivista palautetta kohteita ajalta 09/2014-03/2015. Kyseisella aikavalilla
yrityksella on ollut tydmaaréaimia noin 1000 kappaletta. Tyokohteita yrityksella
on voinut olla aina taulun kiinnityksesta kerrostalon julkisivusaneeraukseen.
Vaikka kaikissa kyselyyn osallistuneissa kohteissa ei ollutkaan reklamaatioita, ei
asiakkaan kokemus tyon sujumisesta tai asiakaspalvelutilanteesta ole ollut valt-
tamattd moitteeton. Tamén vuoksi valitsin kyselyyn myos satunnaisotoksena

kohteita, joissa ei ollut tiedossa reklamaatioon johtaneita tyétilauksia.

2 Yleisimmat saneerauskohteen tydvaiheet

Koska yrityksen tyomaista suurin osa koostuu kuluttaja-asiakkaille tehdyista
huoneistosaneerauksista sekd markéatilasaneerauksista, keskityn tassa kappa-
leessa kertomaan kyseisten kohteiden yleisimmisté tydvaiheista seké yrityksen

vakiintuneista kaytannaista.

2.1 Asiakkaan yhteydenotto

Asiakkaan yhteydenottoon on yrityksessa panostettu niin, ettd asiakkaan on
mahdollisimman helppo kaantya yrityksen puoleen. Asiakkaan yhteydenotto voi
tapahtua puhelimitse, sdhkdpostitse tai uusimpana myos yrityksen internetsivu-
jen kautta (Liite 1). Yhteydenottoon pyritaan vastaamaan ensimmaisen kahden

tunnin aikana tyGajan puitteissa. (Jokivari 2015.)



2.2 Myyjan arviokaynti

Asiakkaan yhteydenoton perusteella arvioidaan arviointikédynnin tarpeellisuus.
Useinkaan asiakkaana ei ole rakennusalan ammattilainen, jolla olisi riittdvaa
ammattitaitoa selvittdd puhelimitse tai kirjallisesti rakennussaneeraustyon laa-
juutta. Tasta johtuen myyja suorittaa arviokaynnin lahestulkoon aina. Arvio-
kaynnin yhteydessé asiakas saa samalla tietoa mm. mahdollisista tyon viivytyk-
sista esim. mahdollisen asbestipurkutydn tai kosteusvaurion kuivauksen johdos-
ta. Myyja tekee kohteesta urakkatyoarvion jonka jalkeen sovitaan tyokohteen
aikataulutus. Asiakkaan hyvaksyessa tyotarjouksen antaa myyja tyomaarayk-
sen tyonjohdolle. Tydnjohto paattaa kaytettavat tyontekijaresurssit ja aikataulut-
taa tydbmaan eri tyovaiheet kaytettavissa olevien tyontekijaresurssien mukaises-
ti. Tybnjohto myods sopii asiakkaan kanssa rakennussaneeraustyon tarkemmas-

ta aloituksesta.

2.3 Purkutoiden aloittaminen

Tybmaa alkaa yleensa purkutyovaiheella. Tama on ty6évaihe, josta yleisesti ot-
taen aiheutuu asiakkaalle eniten haittaa, mikali asiakas asuu kohteessa tyon
suorituksen ajan. Purkutdista aiheutuu vaajdamatta rakennuspélyd seka ajoit-
tain runsasta metelid. Purkut6iden laatuun on yrityksesséa panostettu hyvin. Pu-
rettavat tilat alipaineistetaan ja taten pyritddn minimoimaan pdélyn leviaminen
ympardoiviin tiloihin. Kohdepdlynpoiston merkitysta ei kuitenkaan tilan alipaineis-
tuksen vuoksi voida vaheksya vaan alipaineistus toimii turvana, mikali kohdepo-
lynpoisto pettda. Yrityksella on kaytdssd HEPA-luokiteltuja alipaineistimia seka
polynimureita, jotka soveltuvat mm. mikrobivauriokohteisiin sek& asbestipurku-
tyokohteisiin. Asbestipurkutyé on kuitenkin luvanvaraista toimintaa eika yritys

suorita asbestipurkuja toistaiseksi lainkaan.
2.3.1 Haitta-ainepurkutyot
Asbestia kaytettin Suomessa rakennusmateriaaleissa vuosina 1922-1992.

Taman vuoksi asbestia 10ytyy edelleen useista rakennussaneerauskohteista.
Asiakasta informoidaan mahdollisesta asbestin esiintymisesta kohteessa, mikali



tata on aihetta epdilla esim. rakennuksen ian vuoksi. Oletuksena on, etta ra-

kennuksissa jotka on rakennettu ennen vuotta 1992 voi asbestia esiintya.

Asbestipurkutyd on tiukasti sdannosteltya lain puitteissa ja pelkkd asbestiepai-
lys saa tydmaan lapimenoon 1-2 viikon viivytyksen. Viivytyksesta jopa 7 vuoro-
kautta menee rakennusurakoitsijasta riippumattomiin viranomaistoimiin. Mikali

asbestiepaily on ilmennyt, on kohteeseen tehtava asbestikartoitus.

Asbestikartoitus

Ennen rakennuksen purkamisen aloittamista rakennuttajan on varmistuttava sii-
ta, ettei purettavissa rakenteissa ole asbestia. Kohteesta on laadittava asbesti-
kartoitus, jossa selvitetddn kohteessa mahdollisesti olevan asbestin sijainti, laa-
tu, maara ja polyavyys kasiteltdessa tai purettaessa. Kartoituksen laatii yleensa
asiantuntija ja sen perusteella laaditaan suunnitelmat asbestin poistamiseksi tai
vaarattomaksi tekemiseksi. Jos asbestikartoitusta ei tehd&d, on rakennuttajan
huolehdittava, etta purkuty6 tehdaan asbestipurkutydéna valtuutetun asbestiura-
koitsijan toimesta. Asbestikartoitusraportti on liitettdva osaksi rakennuttajan tur-

vallisuusasiakirjaa. (Tyosuojeluhallinto 2013)

Asbestipurkutyd edellyttaa tydsuojeluviranomaisen myontamaa asbestipurku-
tydlupaa ja asbestipurkutydn suorittajalla on oltava kaytyna asbestipurkajan

koulutus.

Asbestipurkuty6

Asbestipurkutydhon tarvitaan tyésuojeluviranomaisen lupa eli valtuutus. Asbes-
tipurkutyota saa tehda ainoastaan tyonantaja, jonka tydsuojeluviranomainen on
valtuuttanut tekemaan asbestipurkuty6ta. Valtuutus edellyttdd, ettda hakija on
pateva tekemaan asbestipurkutyotd, hanella on asianmukaiset laitteet ja varus-
teet seka tyontekijat ovat saaneet koulutuksen asbestipurkutydhon ja heidan
terveydentilansa on sopiva kyseiseen tyoéhén. Tyfnantajan on toimitettava ty6-
suunnitelma asbestitydsta vahintd&dn seitseméan vuorokautta ennen tyon aloit-

tamista tyosuojeluviranomaiselle. Tyd voidaan aloittaa aikaisemmin vain viran-



omaisen suostumuksella. Asbestipurkuty6 on tehtdva suunnitelman mukaisesti.
(Ty6suojeluhallinto 2013)

PAH-yhdisteet

Polysykliset aromaattiset hiilivedyt (PAH) muodostuvat kahdesta tai useammas-
ta yhteen fuusioituneesta bentseenirenkaasta. PAH-yhdisteité syntyy epataydel-
lisen palamisen seurauksena ja niita esiintyy laajalti elinympéaristéssamme. Ki-
vihiilipiki ja kivihiiliterva, terva, kreosoottioljy ja muut kivihiiliperaiset 6ljyt, diesel-
oljyt, kaytetyt moottoriéljyt, noki, asfaltti, bitumi ja pakokaasut sisaltavat PAH-
yhdisteitd. Rakenteiden vesieristeind on kaytetty erilaisia kivihiilitervaan perus-
tuvia tuotteita, 6ljypohjaisia bitumeja seka nadiden seoksia. Bitumieristeet sisal-
tavat PAH-yhdisteitd yleensd huomattavasti vahemman kuin kreosoottieristeet.

(Tyoterveyslaitos 2010)

Purkutdiden yhteydessa voi |0ytyd myds PAH-yhdisteita siséltavia rakennusai-
neita, yleisimpana mm. kreosoottipiked, jota kaytettiin yleisesti esimerkiksi kos-
teuden ja veden vesieristeenda muuratuissa seinissa ja tiilisaumoissa erityisesti
aikavalilla 1890 -1950. Kreosoottia sisaltavien rakenteiden purkutdiden kanssa
edetaan kuten asbestipurkutdiden kanssa, lukuunottamatta purkutylupakaytan-
toéa. Kreosoottipien purkaminen ei ole luvanvaraista, mutta edellyttda purkutyén
suorittajilta erityisosaamista. Purkutyd suoritetaan osastointimenetelmalla, kuten

asbestipurkutyokin. (Tyoterveyslaitos 2015)

2.3.2 Kosteusvaurioituneen kohteen purkutyot

Kosteusvauriokohteissa on yleista, etta rakenteista 10ytyy myds mikrobikasvus-
toa. Mikrobikasvustovahingoittuneiden rakenteiden purkutydt toteutetaan
HEPA-alipaineistusmenetelmalla seka tyontekijdn henkilokohtaisella suojauk-
sella. Mikrobivaurioituneissa kohteissa suoritetaan homepdlysiivous tyon val-

mistuttua.
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2.4 Kuivatustyot

Purkutoiden valmistuttua suorittaa yrityksen patevoitynyt kosteudenmittaaja kui-
vaustarpeen arvioinnin. Mikali kohteessa on kuivaustarvetta, viivastyy tyémaan
lapimeno vahintaan viikon. Usein kuivausvaihe keskeyttaa kyseisen tilan tyos-

kentelyn kokonaan jolloin tama vaihe aiheuttaa kysymyksia kuluttaja-asiakkailta.

2.5 Jéalleenrakennustyot

Kohteen kuivaksi toteamisen jalkeen aloitetaan jalleenrakentamistyot. Tassa
tyovaiheessa jaksottavia toitd ovat yleisesti betonointi-, tasoite-, sekd vesieris-
tystyot. Mikali kohteessa on runsaasti tasoitettavia pinta-aloja tai paksuja tasoi-
tetayttoja voi tasoitteen kuivaminen kestaa useita paivia. Yrityksella onkin kay-
téssaan ilmankuivaimia, joilla kuivamisprosessia voidaan nopeuttaa. Jalleenra-
kennustytvaiheen aikana tydmaalla on yleensa myos LVIS-urakoitsijoita, joiden
tydmaa-aikataulutuksen hoitaa Jokivari Oy:n tydnjohtajat.

2.6 Tyokohteen luovutus

Tyokohteen luovuttaa asiakkaalle tyonjohtaja. Tyonjohtaja tarkastaa asiakkaan
kanssa yhteistydssa tyokohteen yleisen laadun seka siisteyden. Talla toiminnal-
la yritys pyrkii minimoimaan reklamaatiotdiden maaraa. Kaikissa kohteissa ky-

seista luovutusta ei suoriteta, mikali asiakas nain haluaa.

3 Yrityksen laadunvalvonta

Yrityksella on kaytosséan sisainen laadunvalvontajarjestelma seka ulkopuolise-
na jarjestelmana referenssikohteiden perusteella myénnetty Rakentamisen Laa-

tu ry:n lanseeraama RALA-patevyys.

RALA-patevyys perustuu yrityksen osaamisen, resurssien, yhteiskunnallisten

velvoitteiden hoidon seka yrityksen talouden tilan arviointiin. Rakennusyritys
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osoittaa vastuullisuuttaan, luotettavuuttaan ja osaamistaan RALA-patevyydella.

(Rakentamisen laatu 2014)

Yrityksella on kaytdssddn myods asentajatasolla tydmaakohtainen tydmaakan-
sio, jossa on asentajalle suunnattuja tydnaikaisia itsevalvontalomakkeita. Kan-
sion tarkoituksena on heréttaa asentajat kiinnittamaan entistda enemman huo-
miota oman tyon laatuun. Itsevalvontalomakkeita I0ytyy niin purkutydn kuin jal-
leenrakentamisvaiheen suorittamiseenkin. Kansio siséltad myds tyoturvallisuu-
teen liittyvia arviointilomakkeita, jotka asentaja tayttda tyémaan aloituskokouk-

sessa yhdessa tyonjohtajan kanssa.

Ennen tydmaan luovuttamista asiakkaalle, asentaja luovuttaa tyon tydnjohtajal-
le. Asentajan ja tyonjohtajan valiseen luovutustilaisuuteen on asennuskansiossa
itselleluovutuslomake. Itselleluovutuksen jalkeen tydnjohtaja luovuttaa tydmaan
asiakkaalle. Luovutus suoritetaan padasiassa huoneistoremonttiin ja sitd suu-

rempiin kohteisiin.
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4 Asiakaspalautteiden keraaminen seka vastaukset

Toteutin asiakaspalautteiden tiedonkeraamisen Kirjallisilla kyselylomakkeilla.
Kyselylomakkeita lahetin 42 kappaletta, joihin vastasi 8 asiakasta. Vastauspro-
sentti oli alhainen (19,05 %) siitakin huolimatta, ettd vastauslomakkeen yhtey-

teen oli laitettu vastauskirjekuori postimerkilla.

Koska toimin itsekin Jokivari Oy:n tyonjohtajana, en ole valinnut tah&n opinnay-
tetydhon kohteita, joissa olen itse toiminut tydnjohtajana.

4.1 Kyselylomakkeen siséalto

Kyselylomakkeessa keskityin neljaédn osa-alueeseen. Lomakkeessa oli jaoteltu-

na seuraavat osa-alueet:

Myynnin toiminta
Tyonjohdon toiminta

Tybmaahenkiloston toiminta

A

Reklamaatioiden hoito / Yleista tydmaasta

Jokaisen osa-alueen osakysymyksen arviointi tapahtui numeroarvosteluna 1
(huono) — 5 (erinomainen), lukuun ottamatta "Reklamaatioiden hoito / Yleista
tydmaasta” osa-aluetta, johon asiakkaalla oli mahdollisuus vastata Kylla tai Ei.

Jokaiseen osa-alueeseen oli asiakkaalla myds mahdollisuus vastata omin sa-
noin/vapaalla sanalla. Kysymykset olen valinnut oman tyokokemuksen myota

saadun ndkemyksen ja jo saadun asiakaspalautteen perusteella.

4.2 Kyselylomakkeiden vastaukset

Kyselylomakkeiden vastaukset on esitetty liitteissé 2-9 asiakaskohtaisesti on-

gelmakohtien selventamiseksi. Kerron myds lyhyesti, mita kohteessa on tehty.



5 Asiakaspalautteiden yhteenveto
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Taulukossa 1 on esitetty kaikkien kohteiden asiakaspalautteiden keskiarvot.

Kokonaiskeskiarvo kohteista oli 3,8. Kokonaiskeskiarvoa tarkastellessa huomi-

oitavaa on, etta valitsin opinnaytetyohoni pddasiassa kohteita, joissa oli tiedetty

olevan reklamaatioita.

Taulukko 1. Asiakaspalautteiden kokonaiskeskiarvot

ASIAKAS

MYYNNIN
TOIMINNAN
KESKIARVO

4,0

3,8

4,0

TYONOHDON
TOIMINNAN
KESKIARVO

3,5

3,8

3,0

Noun ~AWIN R

8
KESKIARVO

3,0

3,8

4,0

3,4

ASENTAIJIEN
TOIMINNAN KESKIARVO

KESKIARVO

3,5

3,9

4,3

3,8 4,3

4,6

3,5 2,7

2,3 2,3

4,8

4,1 3,8
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5.1 Myynnin toiminta

Taulukossa 2 on esitetty myynnin toiminnalle saadut arvosanat. Myynnin toi-
minnan kokonaiskeskiarvo oli 3,8. Huonoin osakysymyksen keskiarvo (2,5) tuli
myyjan arviosta odotettavissa olevista lisdkustannuksista tai aikatauluviivytyk-
sista. Yhteisymmarryksen l6ytyminen rakennustyon tavoitteesta sai keskiarvoksi
4,6.

Taulukko 2. Myynnin toiminnan arvosanat

ASIAKAS | YHTEISYMMARRYS | AIKATAULU LISA\ll(IlIJVS;SA.:_\IYI:I(g:::ET/ PALVELU | KESKIARVO

1 4,0
2 4 2 4 3,8
3 4 4,5
4 4,0
5 4 3 3,8
6 3 3 3,0
7 4 3 2 3,0
8 4 4,8

KESKIARVO 4,6 4,3 2,5 4,0 3,8

Kysymys 1:

Paasittekd mielestanne yhteisymmarrykseen rakennustyon tavoitteesta?

Kysymys 2:
Saitteko tietoa ennakoidusta aikataulusta?

Kysymys 3:
Saitteko tietoa odotettavissa olevista lisdkustannuksista/aikatauluviivytyksista,

kuten esim. asbestiepéilysta kohteessanne?

Kysymys 4:
Vastasiko myynnin asiakaspalvelu odotuksianne?
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5.2 Tybnjohdon toiminta

Tyonjohdon toiminalle saadut arvosanat on esitetty taulukossa 3. Tydnjohdon
saama kokonaiskeskiarvo oli 3,4. Osakysymyksista kolme sai keskiarvoksi 3,4.
Asiakkaiden nakoékulman mukaan tydnjohdon kaynnit tydkohteella olivat liian
vahaisia tai kaynteja ei ole ollut lainkaan seka tydnjohdon tiedottaminen mah-
dollisista viivytyksista oli puutteellista. Myds tyénjohdon asiakaspalvelun kes-
kiarvo oli 3,4. Osakysymys tyonjohdon yhteydenottojen riittdvyydesta sai kes-

kiarvoksi 3,6.

Taulukko 3. Tydnjohdon toiminnan arvosanat

ASIAKAS | YHTEYDENPITO | VALVONTA VIIVASTYKSET PALVELU KESKIARVO

2 2 2 2 2,0
4 4 3 3 3,5
4 4 4 4 4,0

®(N|jo|n|s | lw(Nn|k

KESKIARVO

Kysymys 1:

Oliko tyénjohdon yhteydenottoja Teihin mielestanne riittavasti?

Kysymys 2:
Kaviko tydnjohto mielestanne riittdvan usein kohteellanne?

Kysymys 3:
Tiedotettiinko Teitd mahdollisista viivytyksista tyon edistymisessa?

Kysymys 4:

Vastasiko tydjohdon asiakaspalvelu odotuksianne?
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Taulukossa 4 on esitetty tydmaahenkiloston toiminnalle saadut arvosanat.

TyOmaahenkildston toiminnan kokonaiskeskiarvo oli 4,1. Osakysymyksista kak-

si sai keskiarvoksi 3,9. Asiakkaat kokivat puutteelliseksi tydokohteen suojauksen

seka yleisen siisteyden. Asentajien ammattitaidon asiakkaat kokivat hyvaksi

keskiarvon ollessa 4,4. My0s asiakkaiden nakemys asentajien asiakaspalvelus-

ta on koettu hyvaksi keskiarvon ollessa 4,3.

Taulukko 4. Asentajien toiminnan arvosanat

ASIAKAS | AMMATTITAITO | SUOJAUS SIISTEYS PALVELU | KESKIARVO
1 4 4 4,5
2 4 4 4,5
3 4 4 4,5
4 4 3 3 3,8
5 5,0
6 4 3 4 3 3,5
7 3 2 3 2,3
8 4 4,8
KESKIARVO 4,4 3,9 3,9 4,3 4,1
Kysymys 1:

Vastasiko asentajien ammattitaito odotuksianne?

Kysymys 2:
Huolehdittiinko kohteenne suojauksesta riittavasti?

Kysymys 3:
Huolehdittiinko kohteenne yleisesta siisteydesta riittvasti?

Kysymys 4:
Vastasiko asentajien asiakaspalvelu odotuksianne?
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54 Reklamaatioiden hoito

Kyselyihin vastanneista asiakkaista neljan tyokohteessa oli ollut reklamaatioita.
Kolmessa ndista oli reklamaation hoito ollut asiakkaan odotuksien mukaista.
Kahden kohteen reklamaatioon reagoimisen nopeus oli ollut puutteellista ja

kahden kohteen reagoimisen nopeus asiakkaan odotuksien mukaista.

Neljassa kohteessa rakennustyon lopputulos vastasi asiakkaan nakemysta. Vii-
dessa kohteessa rakennustyon yleinen kulku vastasi asiakkaan odotuksia, kah-
dessa kohteessa kulku ei vastannut asiakkaan odotuksia ja yksi asiakas ei vas-

tannut kysymykseen.

6 Pohdinta

Taman kyselylomakkeen perusteella on asiakaspalautteissa havaittavissa kol-

me heikointa aluetta:

1. Myynnin ja asiakkaan valinen yhteisymmarrys odotettavissa olevista lisa-
kustannuksista/aikatauluviivytyksista

2. Tyobnjohdon lasnéolo tydmaalla ja/tai yhteydenpito asiakkaaseen

3. Asentajien jarjestama kohteen suojaus seké tytkohteen yleisen siistey-

den yllapito

Kuluttajan asiakaspalvelukokemus alkaa jo ensimmaisesta yhteydenotosta yri-
tyksen myyntiin. Myynnin onnistumisella on suuri merkitys koko tydmaan kul-
kuun. Mikéali myynnin ja asiakkaan valinen yhteisymmarrys ei ole taydellinen,
jattéa tama asiakkaan epavarmuuden tilaan ja taten voi turmella koko rakennus-
tyon lopputuloksen — pahimmillaan joudutaan purkamaan jo kertaalleen raken-
nettua. Myynnilla onkin haasteellinen ty0 saada asiakas ymmartamaan mita han
on ostamassa. Oletuksena on kuitenkin oltava, ettei asiakkaalla ole rakennus-
alan yleista ymmarrysta. On my6s muistettava, ettei myynnin henkilostokaan

nae rakenteiden sisdan. Taman vuoksi olisi asiakas saatava ymmartdmaan jo
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myyntitilanteessa, ettd purkutdiden edetessa voi rakenteista I0ytya yllatyksia

esim. kosteutta, haitta-aineita jne.

Asiakaspalautteista kavi ilmi, ettei osassa kohteissa tyonjohdon kayntikertoja tai
yhteydenottoja ole ollut asiakkaan ndkemyksen mukaan riittavasti tai lainkaan.
Tama korostuu erityisesti tilanteissa, joissa rakennustyon edetessa on I6ytynyt
tyon etenemista viivyttava tekija, esimerkiksi kuivaustarve tai haitta-ainepurku.
Ongelmatilanteissa olisi asiakkaaseen saatava yhteys valittomasti. Tallaisten ti-
lanteiden hoitoa helpottaa, mikali asiakkaalle on saatu selvitettyd mahdolliset
tyota viivyttavat ongelmatilanteet jo myyntivaiheessa. Tyonjohdon kaynti tyo-
maalla on kuitenkin normaalia tydmaavalvontaa, jota tulisi vaalia koko tyémaan
etenemisen ajan. My0ds asiakkaan kokemus hyvin hoidetusta tydmaasta vahvis-
tuu tybnjohdon paikalla kdaynnin myo6ta, vaikkei varsinaisia ongelmia tydomaalla

olisikaan — riippumatta tydmaan koosta.

Erityisesti purkutydvaiheen aikainen suojaaminen ja oikein toteutettu alipaineis-
tus/osastointi korostuu pélyntorjunnassa. Huonosti toteutettu alipaineistus ai-
heuttaa pahimmillaan tuhansien eurojen lisdlaskun sekéa asiakkaalle ylimaarais-
ta mielipahaa. Tydkohteen siisteydestd huolehtiminen kuuluu aina asentajan
vastuulle, koska yrityksella ei ole kaytéssaan tydmaasiivoojia. Tatd on painotet-
tava jatkossakin entistd enemmaéan asentajatasolle. Jokapaivainen siivous antaa
asiakkaalle huolitellun kuvan yrityksen toiminnasta ja siisti tydymparistd on

my0s tyoturvallisuuden seka tydviihtymisen kannalta erinomainen asia.

Varsinaisten reklamaatioiden minimoimiseksi suosittelen yritykselle kaytt6on
otettavaksi RT-80272 mukaisen vastaanottotarkastuspoytakirjan yritykselle op-
timoitua versiota (Liite 11), jonka tyonjohtaja ja asiakas tayttavat yhdessa tyo-

maan luovutuksen yhteydesséd myds markatilasaneerauksissa.
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Liite 1
Palvelutilauslomake

TILAAN PALVELUN
Huomioithan ettd *-merkityt kentdt ovat pakollina
Tilaan *

i) Pikapalvelmn

(") Peruspalvehon

) Thmai arvickavomi

Pikapalvelun kavaus

Hopean remonttiavun tarpeeseen tarjoamme Pikapalvelna. Arkipinini ennen klo 14.00 jhtettyihin tyotilanksiin
otamme yhteytti samana parvana.

Veloitamme nopeasta reagomnista pikapalvelumak=son 50 €.

Pernzpalvelun kuvans

Arkipdivani klo 14.00 jatettyihm tydtilauksiin otamme yhteytti senraavana arkipdiving klo 800 menmess3.

Toivon, ettd pyydatte lisitietoja tilanksesta
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Palvelutilauslomake

Tervehdys!

Opiskelen viimeista lukuvuotta Karelia ammattikorkeakoulussa rakennusteknii-
kan insindorin  koulutusohjelmaa. Tutkin opinnéytetybnani rakennussanee-
rausalan asiakasreklamaatioiden yleisimpia syitd seka toimenpideratkaisuja

vastaavanlaisten reklamaatioiden valttamiseen tulevaisuudessa.
Toivonkin, ettd Teilla olisi hetki aikaa vastata oheiseen kyselylomakkeeseen ja
laittaa vastauslomake oheisessa kirjekuoressa postiin (postimaksu maksettu)

X.X.XXXX mennessa.

Vastaukset kdsitellddn opinnaytetydssa nimettdmasti, eikd vastauksista voi pda-

tella vastaajan asuinpaikkaa tai henkilollisyytta.

Ystavallisin terveisin,

Jarkko Leskinen
TyoOnjohtaja
Remonttimestarit — Jokivari Oy

v

JOKIVARLFI
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Asiakaspalautteen kysymyslomake

Arvioikaa seuraavat aihealueet ympyréimalla mieleisenne vaihtoehto 1 (huonos-

ti) — 5 (erinomaisesti).

Myynnin toiminta

Paasittekd mielestdnne yhteisymmarrykseen rakennustydn tavoittees-
ta?

1 2 3 4 5

Saitteko tietoa ennakoidusta aikataulusta?

1 2 3 4 5

Saitteko tietoa odotettavissa olevista lisakustannuksis-
ta/aikatauluviivytyksista, kuten esim. asbestiepailysta kohteessanne?

1 2 3 4 5

Vastasiko myynnin asiakaspalvelu odotuksianne?

1 2 3 4 5
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Asiakaspalautteen kysymyslomake

Tybnjohdon toiminta

Oliko tyénjohdon yhteydenottoja Teihin mielesténne riittavasti?

1 2 3 4 5

Kaviko tydnjohto mielestanne riittdvan usein kohteellanne?

1 2 3 4 5

Tiedotettiinko Teitd mahdollisista viivytyksista tyon edistymisessa?

1 2 3 4 5

Vastasiko tydjohdon asiakaspalvelu odotuksianne?

1 2 3 4 5

Tydmaahenkilostdn (asentajien) toiminta

Vastasiko asentajien ammattitaito odotuksianne?

1 2 3 4 5

Huolehdittinko kohteenne suojauksesta riittavasti?

1 2 3 4 5

Huolehdittinko kohteenne yleisesta siisteydesta riittavasti?

1 2 3 4 5

Vastasiko asentajien asiakaspalvelu odotuksianne?

1 2 3 4 5
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Asiakaspalautteen kysymyslomake

Reklamaatioiden hoito

Oliko kohteessanne reklamaatioita?

KYLLA El

Jos vastasitte Kylla, vastatkaa seuraaviin;

Vastasiko reklamaation hoito odotuksianne?

KYLLA El

Reagoitiinko reklamaatioonne mielestanne riittavalla nopeudella?

KYLLA El

Vastasiko rakennustydn kulku odotuksianne?

KYLLA El

Vastasiko rakennustytn lopputulos laatuodotuksianne?

KYLLA El
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Asiakaspalaute nro. 1

Asiakas nro.1

Asiakas nro.1;n kohteessa oli sattunut vesivahinko, jonka vuoksi kohteeseen oli
tehty osittainen huoneistosaneeraus. Tyon alla oli keittid, apukeittid, pesuhuone
sekd sauna. Saunan sekd pesuhuoneen pintamateriaalit oli purettu kokonai-
suudessaan seka pesuhuoneen lattiaa kuivattu. Kohteessa uusittiin myos keitti-
On ja apukeittion lattiamateriaalit seka kalusteet. Asiakkaan antamien arvosano-
jen kokonaiskeskiarvo oli 3,5. "Vapaa sana”-kenttiin asiakas ei ollut kommentoi-

nut.

Myynnin toiminta

Myynnin toiminnan keskiarvo oli 4. Huonoimman arvion (1) asiakas antoi kysy-
mysnumero kolmeen koskien tyémaan ennalta-arvioitua aikataulua/mahdollisia

lisdkustannuksia.

Tydnjohdon toiminta

Tyonjohdon toiminnan keskiarvo oli 2. Asiakas arvioi kaikki nelja osakysymysta

arvosanalla 2.

Tyomaahenkildéston (asentajien) toiminta

TyOmaahenkiloston toiminnan keskiarvo oli 4,5. Tybmaa-aikaisen yleisen siis-

teyden sekd asentajien asiakaspalvelun asiakas arvioi arvosanalla 4.

Reklamaatioiden hoito seka yleista tydmaasta

Kohteessa oli ollut reklamaatio. Reklamaation hoito oli vastannut asiakkaan

odotuksia, mutta reklamaation hoitamisen nopeus ei.



Liite 4

Asiakaspalaute nro. 2

Asiakas nro.2

Asiakas nro.2:n kohteessa oli tehty vesikattosaneeraus seké ylapohjan lisa-

lammadneristys. Asiakkaan antamien arvosanojen keskiarvo oli 3,9.

Myynnin toiminta

Myynnin toiminnan keskiarvo oli 3,8. Huonoimman arvion (2) asiakas antoi ky-
symysnumero kolmeen koskien tydbmaan ennalta-arvioitua aikatau-

lua/mahdollisia lisdkustannuksia.

Tydnjohdon toiminta

Tyonjohdon toiminnan keskiarvo oli 3,5. Asiakas arvioi arvosanalla 3 tyénjohdon
toiminnan tydémaan viivytyksen tiedottamisessa seka tyonjohdon asiakaspalve-

lun.

Tydmaahenkiloston (asentajien) toiminta

TyOmaahenkiloston toiminnan keskiarvo oli 4,5. Tydmaa-aikaisen yleisen siis-

teyden seka kohteen suojauksen asiakas arvioi arvosanalla 4.

Reklamaatioiden hoito seka yleistd tydmaasta

Kohteessa ei ollut reklamaatioita, mutta asiakkaalle ennakkoon ilmoitettu aika-
taulu ei ollut pitanyt paikkaansa. Taman vuoksi asiakas arvioi, ettei rakennus-

tyon kulku vastannut hanen odotuksiaan.
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Asiakaspalaute nro. 3

Asiakas nro.3

Asiakas nro.3:n kohteessa oli tehty WC-saneeraus. Asiakkaan antamien arvo-
sanojen keskiarvo oli 4,3.

Myynnin toiminta

Myynnin toiminnan keskiarvo oli 4,5. Huonoimman arvion (4) asiakas antoi ky-
symyksiin koskien tydmaan ennalta-arvioitua aikataulua/mahdollisia lisakustan-

nuksia sekd myynnin asiakaspalvelua.

Tydnjohdon toiminta

Tyonjohdon toiminnan keskiarvo oli 4. Asiakas arvioi kaikki nelja osakysymystéa

arvosanalla 4.

Tydmaahenkiloston (asentajien) toiminta

Tybmaahenkildston toiminnan keskiarvo oli 4,5. Asiakas arvioi arvosanalla 4
nakemyksensé asentajien ammattitaidosta seka asentajien asiakaspalvelusta.

Reklamaatioiden hoito seka yleista tydmaasta

Kohteessa oli reklamaatio, joka koski laskutusta. Rakennustyon laadusta asia-

kas mainitsi puutteita maalaustyon viimeistelysta.
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Asiakaspalaute nro. 4

Asiakas nro.4

Asiakas nro.4:n kohteessa oli sattunut keittiossa vesivahinko ja taman seurauk-
sena kohteeseen oli suoritettu keittiokalusteiden sek& lattioiden pintamateriaa-
lien vaihto. Kohteessa oli jouduttu myds suorittamaan lattiabetonin kuivausta.

Asiakkaan antamien arvosanojen keskiarvo oli 4,3.

Myynnin toiminta

Myynnin toiminnan keskiarvo oli 4. Huonoimman arvion (1) asiakas antoi kysy-
mysnumero kolmeen koskien tyémaan ennalta-arvioitua aikataulua/mahdollisia

lisdkustannuksia.

Tydnjohdon toiminta

Tyonjohdon toiminnan keskiarvo oli 5. Asiakas arvioi kaikki nelja osakysymysta

arvosanalla 5.

Tydmaahenkiloston (asentajien) toiminta

Tyomaahenkiloston toiminnan keskiarvo oli 3,8. Asiakas arvioi arvosanalla 3
kysymykset kohteen suojauksesta seka siisteydesta. Arvosanan 4 asiakas antoi

asentajien ammattitaidolle.

Reklamaatioiden hoito seka yleista tydmaasta

Kohteessa oli reklamaatio ja sen hoito vastasi asiakkaan odotuksia niin laadulli-

sesti kuin aikataulullisesti. Kuitenkaan asiakkaan lopulliset laatuodotukset eivat

tayttyneet.
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Asiakaspalaute nro. 5

Asiakas nro.5

Asiakas nro.5:n kohteessa oli tehty kylpyhuonesaneeraus. Asiakkaan antamien
arvosanojen keskiarvo oli 4,6. "Vapaa sana”-kenttiin asiakas ei ollut kommen-

toinut.

Myynnin toiminta

Myynnin toiminnan keskiarvo oli 3,8. Huonoimmat arviot (3) asiakas antoi ky-
symyksiin koskien tydmaan ennalta-arvioitua aikataulua/mahdollisia lisakustan-

nuksia sek& myynnin asiakaspalvelua.

Tydnjohdon toiminta

Tyonjohdon toiminnan keskiarvo oli 5. Asiakas arvioi kaikki nelja osakysymysta

arvosanalla 5.

Tydmaahenkiloston (asentajien) toiminta

TyOmaahenkiloston toiminnan keskiarvo oli 5. Asiakas arvioi kaikki nelja osaky-

symysta arvosanalla 5.

Reklamaatioiden hoito seka yleista tydmaasta

Kohteessa ei ollut reklamaatioita ja rakennusty6n lopputulos oli tyydyttanyt

asiakasta.
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Asiakaspalaute nro. 6

Asiakas nro.6

Asiakas nro.6:n kohteessa oli tehty pesuhuonesaneeraus. Asiakas ei vastannut
kaikkiin kysymyksiin. Asiakkaan antamien arvosanojen keskiarvo oli 2,7.

Myynnin toiminta

Myynnin toiminnan keskiarvo oli 3,0. Asiakas arvioi kaikki neljd osakysymysta

arvosanalla 3.

Tydnjohdon toiminta

Tyonjohdon toiminnan keskiarvo oli 1,5. Huonoimmat arviot asiakas antoi ky-
symyksiin koskien tydnjohdon kayntikertoja tydmaalla (1) seka tyén viivastymi-
sen tiedottamisessa (1). Mydskaan tyonjohdon yhteydenottojen méaara eika
tyonjohdon asiakaspalvelu tyydyttdnyt asiakkaan tarpeita ja han arvioi ne arvo-

sanalla 2.

Tydmaahenkiloston (asentajien) toiminta

Tyomaahenkiloston toiminnan keskiarvo oli 3,5. Huonoimmat arviot asiakas an-

toi kohteen suojaukselle (3) seka asentajien asiakaspalvelulle (3).

Reklamaatioiden hoito seka yleista tydmaasta

Asiakas ei vastannut osioon.
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Asiakaspalaute nro. 7

Asiakas nro.7

Asiakkaan nro.7:n kohteessa oli tehty kylpyhuoneen sek&a saunan saneeraus.
Kohteessa oli my6s kuivaustoimintaa. Asiakkaan antamien arvosanojen kes-

kiarvo oli 2,3.

Myynnin toiminta

Myynnin toiminnan keskiarvo oli 3,0. Huonoimman arvion (2) asiakas antoi ky-
symykseen koskien tyémaan ennalta-arvioitua aikataulua/mahdollisia lisakus-
tannuksia. Ennakoidun aikataulun sekd myynnin asiakaspalvelun asiakas arvioi

arvosanalla 3.

Tydnjohdon toiminta

Tyonjohdon toiminnan keskiarvo oli 1,5. Huonoimmat arviot (1) asiakas antoi
kysymyksiin koskien tydnjohdon kayntikertoja tydmaalla seka tyénjohdon asia-
kaspalvelua. Tyonjohdon tiedottaminen tydmaan viivytyksista sekd tyénjohdon

yhteydenottojen maaré sai asiakkaalta arvosanan 2.

Tydmaahenkiloston (asentajien) toiminta

Tyomaahenkildston toiminnan keskiarvo oli 2,3. Huonoimmat arviot asiakas an-

toi kohteen suojaukselle (1) seka tyokohteen yleiselle siisteydelle (2).
Reklamaatioiden hoito seka yleista tydmaasta
Kohteessa oli reklamaatioita. Reklamaation hoito eikd reklamaation hoidon no-

peus ei vastannut asiakkaan odotuksia. Myoskaan rakennustyon lopputulos ei
vastannut asiakkaan odotuksia.
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Asiakaspalaute nro. 8

Asiakas nro.8

Asiakas nro.8:n kohteeseen oli tehty pesuhuonesaneeraus sek& pintojen kun-
nostusta koko taloon. "Vapaa sana’-kenttiin asiakas ei ollut kommentoinut. Asi-

akkaan antamien arvosanojen keskiarvo oli 4,8.

Myynnin toiminta

Myynnin toiminnan keskiarvo oli 4,8. Huonoimman arvion (4) asiakas antoi ky-
symykseen koskien tyémaan ennalta-arvioitua aikataulua/mahdollisia lisakus-

tannuksia.

Tydnjohdon toiminta

Tyonjohdon toiminnan keskiarvo oli 5. Asiakas arvioi kaikki nelja osakysymysta

arvosanalla 5.

Tydmaahenkiloston (asentajien) toiminta

Tybmaahenkildston toiminnan keskiarvo oli 4,8. Huonoimman arvosanan asia-

kas antoi kohteen yleiselle siisteydelle.

Reklamaatioiden hoito seka yleista tydmaasta

Kohteessa ei ollut reklamaatioita. Tyon lopputulos ja tyon kulku oli vastannut

asiakkaan odotuksia.
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Vastaanottotarkastuksen poytakirja

M

AR

VASTAANOTTOTARKASTUKSEN POYTAKIRJA

Hanke

Rakennuskohde
tai sen osa,
urakan kohde
tai sen osa

Tarkastus

Tarkastuksen paivimaira
Tarkastuksen kohde

Rakennuttaja tai tilaaja
Padurakoitsija

Sivu-urakoitsijat
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Vastaanottotarkastuksen poytakirja

[ ] Vastaanatiotarkastuksen poytakita 203
M

2 Paikka

3 Lasna

- rakennuttajantilaajan
edustajat

- kdyttajan edustajat

- paaurakoitsijan edustajat

- sivu-urakoitsijoiden
edustajat

- It

4 Vastaanottotarkastuksen

3 Urakoitsijan vastattavaksi
katsottavat virheet

6 Virheet, jotka eivit
aiheuta seuraamuksia
urakoitsijalle

P Shi
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o

E_;' Vastaanottolarkastuksen poytakia 33
¥

ARl

T Vastaanottotarkastuksen
jalkeen tehtavat tydt

B Tydntulosten hyviksy-
minen ja vastaan-
ottaminen

9 Takuuajat

- alkaminen
- paattyminen

10 Piytikirjan tarkistaminen
ja allekirjoittaminen

FPaikka ja aka

ABekirjoitukset ja

mimenselennykset

Tiaala Jokivin Oyn edustaia



