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ALKUSANAT

Oman talon rakentaminen on meilld ihmisilld usein se suurin unelma elimimme varrella.
Thmisilld on erilaisia tarpeita ja vaatimustasoja, joihin talotoimittajalla taytyy olla keinot vasta-
ta, kun thminen ryhtyy toteuttamaan tatad unelmaa. Talotoimittajan taytyy pitdd huolta ihmi-
sistd, jotka ovat halunneet tulla talotoimittajan asiakkaiksi. Asiakkaan kaytettivissd pitad olla
laadukkaasti laaditut suunnitelmat talosta, jotta rakentaminen etenee asiaan kuuluvalla tavalla.

My6s muut ohjeet, joita tarvitaan rakentamisen aikana ja sen jalkeen, pitda olla kunnossa.

Lopputuloksena on viihtyisd koti, jonne on mukava tulla aina uudestaan ja uudestaan. Laa-
dukkailla ohjeilla ja muutenkin hyvilld asiakaspalvelulla varmistutaan siitd, ettd asiakas saa
toteutettua unelmansa vaivattomasti. Se tunne, joka timéin unelman toteutumisesta tulee, on
sanoinkuvaamaton. Talotoimittajalle on kunnia-asia olla mukana timin unelman toteutumi-

sessa.

Pyhiannin Rakennustuote Oy paitti kehittdd asiakkailleen toimitettavia ohjeita ja sain olla
mukana kehitysty6ssd timin tutkimustyon kautta. Suuret kiitokset Pyhinnin Rakennustuot-
teelle tistd projektista. Kiitos tyotini organisaation puolelta ohjanneelle Arto Huoviselle. Ar-
ton apu jarjestelmien kehittimisty6ssa oli erittiin tarkead. Kiitos myods oppilaitoksen puolesta

tyotani ohjanneelle yliopettaja Eero Pikkaraiselle.

Kiitokset kuuluvat my6s tyotovereilleni, etenkin oman tiimini jasenille. Heiltd sain paljon
vinkkejd ja ideoita tyOn toteuttamiseen. Tiimissimme tyGskentelevit ihmiset antavat usko-
mattoman paljon henkistd voimaa, joten siitd kiitos heille. Lisaksi haluan kiittda perheenjase-
niani heidan antamastaan tuesta.

Kajaanissa 9.5.2011

Antti Letviska



SISALLYS

1 JOHDANTO

2 ASTAKKAAT TOIMINNAN PERUSTANA
2.1 Asiakasldhtdisyys
2.2 Asiakastyytyviisyys
2.3 Yrityksen perusasiat
2.3.1 Tuote
2.3.2 Myynti ja myynnin jilkeinen toiminta

2.4 Materiaalitoimittajat

3 PYHANNAN RAKENNUSTUOTTEEN TOIMINTAYMPARISTO

3.1 Toimintamallin kuvaus

3.2 Kiytettavat ohjelmat ja toimintaperiaatteet

4 RAKENTAJAN KANSIO
4.1 Pyhidnnan Rakennustuotteen omat ohjeet

4.2 Materiaalitoimittajien ohjeet

5 TEOREETTINEN VIITEKEHYS
5.1 Jarjestelmit
5.2 Henkil6st6

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Asiakaspalautteet
6.1.1 Suunnittelu ja asiakaspalvelu
6.1.2 Tehtaan kuljetus ja ldhettiminen
6.1.3 Asennus, asiakkaan kappale
6.1.4 Asennus, asentajan kappale

6.2 Tutkimusmenetelma
6.2.1 Menetelmin valinta

6.2.2 Kyselytutkimuksen vastauksien hylkadmiset

7 TULOKSET JA TOIMENPITEET

7.1 Ohjedokumenttien kehittdiminen

11
12
13
14

17
17
19

21
22
22

24
24
26

27
27
28
29
30
31
32
32
34

36
36



7.1.1 Talon suunnitelmat

7.1.2 PRT:n rakentamisohjeet

7.1.3 PRT:n toimittamat materiaalitoimittajien ohjeet
7.2 Toimintamallin ja ohjelmien kehittaminen
7.3 Dokumenttien hallintajarjestelma

7.3.1 Dokumenttien luokitukset

7.3.2 DS ohjelman ehtolausekkeet

7.3.3 Henkil6ston koulutus ja dokumenttien yllapito

7.4 Uusi toimintamalli
8 YHTEENVETO

LAHTEET

LIITTEET

44
46
49
51
52
52
54
54
56

59

62



KAYTETYT TERMIT

Pientalo Omakotitalo, paritalo, rivitalo, huvila tai mokki

PRT Pyhiannin Rakennustuote Oy

Jukkamestari  Asiakaspalvelija, asiakkaalle nimetty yhteyshenkilé

BD Vertex Building Design —suunnitteluohjelma
DS Vertex Design Stream —dokumenttien hallintajirjestelma
DWG AutoCAD-ohjelman kiyttima piirustustietoformaatti, piirustustiedon tallen-

nusmuoto (engl. drawing)

PDF PostScript-kieleen pohjautuva kayttojarjestelmariippumaton, siirrettava tie-

dostomuoto, Portable Document Format

DOC Tekstinkisittelyohjelmissa kéytettiva tiedostopiite (engl. document)

Talo 2000

nimikkeisto Rakennusalan yhteistyona syntynyt nimikkeistojarjestelma



1 JOHDANTO

Thmisten tarpeet muuttuvat jatkuvasti ja yhteiskunnassa tapahtuvan kehityksen myo6ta tarpei-
ta halutaan tyydyttdd entistd helpommalla. Kun puhutaan tuotteista, joita ihminen ostaa, niin
hin haluaa tuotteensa aina vain valmiimpana. Ihmisen suurimpia, ellei suurin, hankinta ela-
minsi aikana on oma talo. Varmasti jokainen meistd ainakin haaveilee oman talon rakenta-
misesta tai rakennuttamisesta. Joku haluaa osallistua talonsa rakentamiseen enemman kuin

joku toinen.

PRT toimittaa Jukkatalo -tuotemerkilld olevia pientaloja. Yleensi toimitus on omakotitalo,
jonka asiakas voi rakentaa itse tai rakennuttaa jollakin toisella taholla. PRT:lla on kiyt6ssian
tehdasasentajia, joiden palveluja asiakas voi ostaa. Toisaalta asiakas voi kdyttda talonsa raken-
tamiseen muitakin asentajia, jopa niin, ettd asiakas saa talonsa valmiiksi rakennettuna ns.

avaimet kateen periaatteella.

Talon rakentamiseen liittyy paljon eri osa-alueita, myyntid, suunnittelua, materiaalitoimituk-
sia, rakentamista jne. Asiakkaan tai asentajien rakentamisen ohjeistaminen ei ndin ollen ole
aina helppoa. Ohjeiden pitda olla mahdollisimman tarkat, periaatteessa niin tarkat, ettd niiden
perusteella kuka tahansa voi rakentaa talon. Toki asiakkaalla pitdd aina olla kdytossddn paa-
suunnittelija ja vastaava mestari tyomaalla. Ndin varmistutaan siitd, ettd asiakkaan tukena on

aina rakentamisen ammattilainen.

Ohjeita ei kuitenkaan voida laatia pelkistddn asiakkaan tarpeiden pohjalta. Huomioon pitaa
ottaa myOs organisaatiossa kaytettdvit jarjestelmat ja ohjelmat seki tietysti yrityksen henki-
16st6. Ohjeet laaditaan suurelta osin suunnitteluosaston toimesta, joten heidin ammattitai-
tonsa tiytyy ottaa huomioon. My6s tuotekehityksessa laaditaan ohjeita, jotka ovat yleisohjei-
ta, kuten esimerkiksi talopaketin vastaanottoon ja varastointiin liittyvit ohjeet. Lisaksi ohjeita

tulee eri materiaalitoimittajilta, jotka toimivat PRT:n alihankkijoina.

Dokumenttien hallinnassa tilanne on ollut usein se, ettd dokumentteja tuotetaan monilla eri
ohjelmilla, jolloin dokumentit saattavat olla levillidn monessa eri paikassa, ndin myds
PRT:lla. Nykyisten jirjestelmien avulla dokumenttien hallintaa voidaan kuitenkin keskittdd ja

ohjelmien integraatioilla dokumentit saadaan tallennettua yhteen paikkaan.



Osa ohjeista voidaan tuottaa suunnitteluohjelmilla, joista on integraatio dokumenttien hallin-
tajarjestelmain. Ndin suunnitteluohjelmilla tuotetut ohjedokumentit tallentuvat suoraan do-
kumenttien hallintajirjestelmaidn. Samoin toiminnanohjausjirjestelmilld tuotetut dokumentit
tallentuvat dokumenttien hallintajirjestelmdin vastaavan integraation avulla. Kaikkia doku-
mentteja ei kuitenkaan voida tuottaa ohjelmilla, joilla on integraatio. Integroitujen ohjelmien

ulkopuolella tuotetut dokumentit pitdd tallentaa erikseen dokumenttien hallintajirjestelmain.

Dokumenttien hallintajirjestelmidssid voi olla yleisid ja asiakaskohtaisia ohjedokumentteja.
Yleisid dokumentteja voidaan kéyttdd talomallista riippumatta. Asiakkaalle toimitettavat do-
kumentit voidaan keritd jirjestelman avulla asiakaskohtaisesti yhdeksi tiedostoksi, joka voi-
daan ldhettdd asiakkaalle sdhkoisesti. Sdhkoisestd tiedostosta voidaan tulostaa myds papeti-
versiot, jotka my6s lihetetaidn asiakkaalle. Perinteisesti asiakkaalle on toimitettu vain paperi-
versiot ohjeista, osittain siitd syystd, ettei ohjedokumentteja ole saatu jirkevisti kerdttyd sih-
koiseksi kokonaisuudeksi. Nyky-yhteiskunnassa asiakkaat kuitenkin haluavat katsella ja selata

ohjedokumentteja my6s sdhkoisesti, joten tihidn tarpeeseen pitd vastata.

Usein on puhuttu my6s siitd, ettd tietotekniikan kehittyessd paperiset dokumentit vihenisivat
tai poistuisivat jopa kokonaan. Rakentamisalalla paperisten dokumenttien poistuminen ei ole
talld hetkelld mahdollista, viheneminen kylldkin. Rakentamiseen liittyy sellaisia dokumentteja,
joiden pitaid olla mittakaavassa ja paperisia. Niitd ovat esimerkiksi talosta laadittavat raken-
nuslupakuvat, jotka pitad toimittaa rakennusvalvontaan hyviksyttavaksi paperisina, mittakaa-

vassa olevina kuvina.

Edelleen tietotekniikka ja jirjestelmit kehittyvit ja sitd kautta asiakkaiden vaatimukset kasva-
vat. Asiakkaiden toiveisiin pitdd pystyd vastaamaan, jotta asiakastyytyviisyys saadaan pidettya
korkealla tasolla. Tamin jatkumon seurauksena talotoimittajan pitia jatkuvasti kehittdd omaa

toimintaansa, jotta se pystyy vastaamaan asiakkaiden asettamiin haasteisiin.

Tidssd tutkimuksessa selvitetddn asiakkaiden tarpeita rakentamisen ja asumisen tueksi laadit-
tavien ohjedokumenttien sisaltéon liittyen. Tavoitteena oli 16ytdd ohjeiden epdkohdat ja
mahdolliset kehitystarpeet. Tamién lisdksi tutkimuksessa selvitetidin PRT:n dokumenttien
hallintaan liittyvat muutostarpeet. Dokumenttien hallintaa kehitetddn tarvittavilta osin, asiak-

kaiden muuttuneiden tarpeiden mukaisesti.



2 ASTAKKAAT TOIMINNAN PERUSTANA

Liiallinen kiire oman litketoiminnan hoitamisessa ja keskittyminen pelkdstdian toiminnallisiin
tuloksiin johti asiakkaiden syrjadn jidmiseen. Niin on todennut R. Dean Nelson, Kraft
Foodservicen pidjohtaja 1980 luvun alussa oman yrityksensd toiminnasta. Nelson on samalla
todennut, ettd heidin yrityksensd alkoi menestyd sen jilkeen, kun he toden teolla alkoivat

selvittda asiakkaiden tarpeita. (Lele & Sheth 1987, 52.)

Omakotitalon hankkiminen on yleensi kertaluontoinen hankinta. Voidaan olettaa, ettd asia-
kastyytyvaisyys vaikuttaa vahiten kertaluontoisiin tai harvoin tapahtuviin hankintoihin. Toi-
saalta toistuviin tai litketoiminnallisiin hankintoihin asiakastyytyviisyys vaikuttaa voimakkaas-
ti. (Lele & Sheth 1987, 30). Asiakastyytyviisyyden pohjana on kuitenkin yrityksessd hyvin

toteutettu asiakaslahtoisyys.

2.1 Asiakasliht6isyys

Asiakaslahtoisyys ei tarkoita vain tiettyjen asiakkaiden huomioonottamista. Organisaation
asiakasldhtoisyyden edellytyksind voidaan lyhyesti sanoen olevan asiakaslihtoisyyden toimi-
vuus seki strategisella, taktisella, ettd operatiivisella tasolla. (Vuokko 1997, 37). Asiakaslih-
toisyys nouseekin yhi yleisemmin yritysten strategiseksi ykkostavoitteeksi. Aito uudistumi-
nen asiakasldhtOisyyteen edellyttdd strategiakytkennin ja selkeiden toimintamallien lisdksi
henkil6kohtaista asennemuutosta. (Talouselima 2008). Asiakasldhtoisyys ei ole kuitenkaan
ominaisuus, joka organisaatiolla joko on tai ei ole. Sitd on organisaatiolla enemmain tai va-

hemmin. (Vuokko 1997, 37.)

Rakentamisalaa ja varsinkin omakotirakentajia ajatellen asiakasldhtoisyyden voi laiminlyéda
liian helposti. Monikaan ei rakenna itselleen taloa kuin sen yhden kerran. Niin ollen ajattelu-
tapa voi kadntyd litaksi “rahat pois” —linjalle. Asiakkaasta ei vilitetd tarpeeksi, jolloin seurauk-

set voivat olla vakavammat kuin osataan kuvitella.

Asiakaslahtoisyydelle on keskeistd ylimmin johdon sitoutuminen sithen. Organisaatiossahan

toimintaperiaatteet ja strategiat ovat useimmiten heijastuksia ylimmin johdon ajatusmaail-



masta, arvoista, asenteista, tiedoista ja taidoista. Vaikka alemmilla tasoilla haluttaisiin toimia
kuinka asiakasldhtOisesti tahansa, niin se ei riitd. Ylimmin johdon tiytyy olla kiinnostunut
selvittimidin asiakaskunnan tarpeet ja kehittdimain asiakasldhtoista toimintamallia. (Vuokko

1997, 38.) Kuvassa 1 esitetddn asiakasldhtoisen ajattelun edellytykset.

Edeilytykset Vaikutukset

Ylin johto
- sitoutuminen
- riskien ofto

Henkilostd
- ajattelutapa

Asiakaslahtdisen ajattelun

-fuottaminen
> _leviaminen

~toteutiaminen

Toimintojen valiset suhtest
- kontaktit
- konflikdien holto

Organisatoriset jarjestelmat
- keskittamisaste
- patkkiojariestelma

Kuva 1. Asiakasliht6isen ajattelun edellytykset organisaatiossa (Vuokko 1997, 39)

Asiakasldhtoisyys on tirked asia, koska sen on osoitettu vaikuttavan posititvisesti yrityksen
menestymiseen. Jokaisen organisaatiossa toimivan pitdisi tietdd, mitd asiakasldhtoisyys tar-
koittaa seka yleiselld tasolla, ettd jokaisen oman tyon kannalta. (Vuokko 1997, 9.) Samoin asi-
akkaan tyytyviisena pitiminen on jokaisen tyOntekijan asia (Lele & Sheth 1987, 56). Asiakas-

lahtoisessd ajattelussa thminen onkin hyvin tirked kilpailukeino. (Vuokko 1997, 19).

Asiakaslahtoisyys ei siis ole pelkistddn yhden osaston, esimerkiksi markkinoinnin asia, vaan
sen pitdd olla kokonaisvaltaista. Kuvassa 2 kuvataan asiakaslihtéisyyden kokonaisvaltaisuut-
ta. Asiakasldhtoisyyden kokonaisvaltaisuus nakyy myos kuvan 2 vasemmasta laidasta. Asiakas
on otettava huomioon, mutta my06s yritys pitdd huomioida. Yrityksen paamairit, resurssit ja

periaatteet on huomioitava. (Vuokko 1997, 24-25.)



Asiakaslaht6isyys ei ole yksipuolista asiakkaan tarpeiden huomioimista, vaan siind otetaan
kokonaisvaltaisesti huomioon asiakkaan ja yrityksen tarpeet. Eikd yrityksen pidd aina toimia
sen mukaan, mita asiakas kulloinkin haluaa. Jokaista asiakkaan pienintikin toivetta ei valtta-
matta tarvitse tdyttdd. Yrityksen taytyy itsekin tietdd, mitd se haluaa ja voi olla. (Vuokko 1997,
25.)

Elementit Toiminta- ja Kipailuymparisto Lopputulos

Frosessi Koordinoinnin tarve

Asialkdaan
tarpest
Tuotekehitys Asialkaan
tarpeita ja
yrityksen
csaamista
o hyadyniavg
‘ Markkinointi Tuotanto tuote
¥ rityksen N

tavoiitest

L i@ resurssit

Kuva 2. Asiakasliht6isyyden kokonaisvaltaisuus (Vuokko 1997, 23)

Kuten jo aiemmin korostettiin, asiakaslahtdisyys edellyttdd sitoutumista koko organisaatiolta.
Lisdksi yksi asiakasldhtoisyyden edellytyksistd on yrityksen eri osastojen tai toimintojen vali-
nen hyvi tiedonkulku ja koordinointi. Tdmin saavuttamiseksi tarvitaan yhteisty6td ja toimin-
tojen samansuuntaisuutta. Sen tulisi samalla luoda ty6lle mielekkyys ja tarkoitus siten, ettd
jokainen voisi ndhdd oman tyén merkityksen yrityksen kokonaistuloksen kannalta. Asiakas-
lihtoisyydelld voi siten olla vaikutusta organisaation henkil6ston me-henkeen, sitoutumiseen
ja tyotyytyviisyyteen. Talld voi olla merkittavd vaikutus yrityksen tuloksellisuuteen. (Vuokko

1997, 28.) Asiakaslidhtoisen ajattelun vaikutusta on kuvattu kuvassa 3.
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Kuva 3. Asiakasliht6isen ajattelun vaikutukset (Vuokko 1997, 28)

Kolme isompaa muutosta tuovat my6s omat haasteensa asiakasldhtoiseen ajatteluun. Tekno-
logiset muutokset, maailmanlaajuinen kilpailu ja asiakkaan odotukset ovat niitd muutoksia,
joithin pitdd pystya vastaamaan. (Naumann & Giel 1995, 4). PRT:n toimintaymparistossa
maailmanlaajuinen kilpailu ei ainakaan toistaiseksi ole kovin merkittavissid osassa. Tulevai-
suudessa vienti voi toki tuoda tullessaan isojakin haasteita. Rakentajan kansion osalta tima
tarkoittaa lahinna sitd, ettd ohjedokumenteista ja suunnitelmista pitdd mahdollisesti tehda eri
kieliversioita. Teknologiset muutokset ja asiakkaan odotukset ovat selvid huomioitavia koh-

tia. Teknologia kehittyy aina ja sitd my6td my6s asiakkaiden odotukset kasvavat jatkuvasti.

2.2 Asiakastyytyvaisyys

Kirjallisuudessa asiakastyytyvaisyyttd kisitellddn yleensd siitdi ndkokulmasta kuinka paljon
tuotteita saadaan myytya asiakkaalle. Useiden tuotteiden myymisessd samalle asiakkaalle on-
kin todella tirkedd saada siilytettyd asiakassuhde. Samat teoriat pitevit my6s omakotiraken-
tajiin. Eivitka kaikki omakotirakentajat vilttimittd ole kertaluontoisia rakentajia. Asiakkaina
voi olla rakennusliikkeitd, jotka ostavat useita taloja samalta toimittajalta, mikali asiakas pide-
tadn tyytyvaisend. Voi my6s olla niin, ettd yksityinen henkil6 rakentaa useamman talon elin-
atkanaan. Talloin asiakkaan kokemukset ensimmaiisestd kaupasta ovat varmasti ratkaisevia

mahdollista uutta talokauppaa ajateltaessa.

Tuotteen pitdd olla kunnossa ja sen tiytyy olla oikein hinnoiteltu. Tama ei yksistddn auta,
vaan taitamaton toiminta voi kannibalisoida koko kaupan. (Lundberg 2002, 5.) Jos asiakkaat
pitdvit yrityksen tuotteita hyvind ja tuntevat, ettd heitd arvostetaan ja kohdellaan hyvin, he

pysyvit pitkdin yrityksen asiakkaina. (Lele & Sheth 1987, 1). Omakotirakentamisen puolella



tatd pitda ajatella niin, ettd vaikka asiakas olisi jo rakentanut talonsa valmiiksi, niin asiakas on
edelleen tietylld tavalla talotehtaan asiakas. Vaikka asiakas on jo saanut tilaamansa tuotteet,
niin silti asiakasta ei voida tdysin unohtaa. Ei asiakaskaan unohda yritysti, vaan kertoo ko-

kemuksiaan eteenpdin.

Usein asiakastyytyviisyydestd puhuttaessa tormai “puskaradio” —termiin. Tyytyviinen asia-
kas tuo yritykselle kaksi uutta asiakasta, mutta tyytymaton asiakas voi aiheuttaa yritykselle
neljan uuden asiakkaan menetyksen. (Hirata 2009, 84). Totuus on, ettd hyva aini kauas kuu-
luu, huono vield kauemmas. Tama on havaittu my6s talotehtaan asiakaskunnassa. Pelkéstdan
tastd syystd ei voida unohtaa asiakasldhtOistd ajattelua ja asiakkaiden tyytyviisind pitimista.
Tyytyvainen asiakas on organisaation “osa-aikainen myyntimies”, joka voi tehokkaasti levit-

tad positiivista kuvaa organisaatiosta. (Vuokko 1997, 8-9).

Lisdksi rehellinen kaupankiynti erottuu aina edukseen. Epirchelliset palvelevat yleensd vain
kerran samaa asiakasta. Asiakkaan huomatessa, ettd hinen luottamustaan on kiytetty vairin,
hin ei palaa takaisin. (Kannisto & Kannisto 2008, 46.) Kun asiakas on vihainen, niin hin
yleensa kertoo kokemuksestaan ystivilleen, naapureilleen ja sukulaisilleen, eikd valmistajalle.
Tdman pitdisi olla juuri toisinpdin, eli yrityksen pitdd saada asiakas kertomaan huonot koke-

mukset yritykselle, jolloin epakohtiin voidaan puuttua. (Lele & Sheth 1987, 210.)

On my6s muistettava, ettd asiakkaiden tyytyviisend pitimiselld pddstiddn pitkdn aikavilin
tuottavuuteen. Tyovoimakustannusten alentaminen, tehokkaampi tuotanto ja tekniset kehi-
tykset tarjoavat vain lyhytaikaisia etuja. (Lele & Sheth 1987, 1). Yritys tarvitsee asiakkaita ja
siksi sen on otettava toiminnassaan huomioon tima perustavaa laatua oleva totuus. Mikali
yritykselld menee huonosti, se ei ole asiakkaan vika, eikd asiakasta pidd tdmin vuoksi syyllis-
tad. Kun yritykselld puolestaan menee hyvin, niin se on usein asiakkaiden ansiota. (Vuokko

1997, 9.)

Asiakkaiden tyytyviisend pitiminen on my0s paras keino kilpailua vastaan. Asiakkaansa tyy-
tyvaisend pitava yritys on kaytannollisesti katsoen voittamaton. (Lele & Sheth 1987, 3). Jos
asiakkaan odotukset tuotteen ja palvelun laadun sekd hinnan suhteen ylitetddn, niin yritys
saavuttaa korkean asiakastyytyviisyyden ja saa asiakkaan jopa yllittymdin. (Naumann & Giel

1995, 5). Valitettavasti voi kdydd my6s niin, ettd tiukan paikan tullen karsitaan kustannuksia.



Vaikka samaan aikaan asiakastyytyviisyyden kohentamiseen pitiisi sijoittaa rahaa, niin silti

kustannuksia vihennetdan. (Lele & Sheth 1987, 18).

Milind M. Lelen ja Jagdish N. Shethin tekemit tutkimukset menestyneimmistd, ns. voitta-
jayrityksistd todistavat, ettd asiakkaiden tyytyviisend pitiminen on yrityksen jatkuvan kasvun
ja menestyksen avain. Voittajayrityksissa toimitusjohtaja ja tyonjohtajat, kuten tyontekijatkin
olivat tajunneet, ettd asiakkaiden tyytyviisyys on se perusta, jolle yrityksen kannattavuus ra-
kentuu. Suurin osa voittajayrityksistd oli aina ymmartinyt, miten tirked asiakastyytyviisyys on

tuottavuuden kannalta. (Lele & Sheth 1987, 51.)

Asiakastyytyviisyyden yhteydessd on aina muistettava kuvassa 4 esitetyt kuusi asiakastyyty-
viisyyteen johtavaa peruspiirrettd. Kuvion keskelld on keskeisin tekiji: asiakastyytyviisyyden
tekeminen jokaisen asiaksi. Tamd tekijd on se, joka yhdistdd muut viisi piirrettd ja saa ne ta-
sapainoon. Juuri tima kohottaa vaatimustasoa ja seurauksena on innostunut ilmapiiri, jossa

jokainen ponnistelee korkeamman suoritustason hyvaksi. (Lele & Sheth 1987, 56.)



Aseta
vaatimu kset
mah dottoman
korkealle

Tunne
asiakkaasi

Luoja ohjaa
odotuksia

Tee asiakas-

byytyvaisyydesta
jokaisen asia

Suunnittele

Lunasts

lupauksesi ﬁﬂgiﬁ _
kustannuksista [° aksimoimaa
asiakas-

piittaamatta

byyhyvaisyys

Kuva 4. Kuusi peruspiirrettd (Lele & Sheth 1987, 56)

Kun asiakastyytyviisyys tehdddn jokaisen asiaksi, niin henkil6ston asenteet vaikuttavat tihdn
suuresti. Jokainen, joka on tekemisissd asiakkaan kanssa, vaikuttaa asiakkaaseen asenteillaan.
Asenteet heijastuvat my6s toiminnassa. Asiakkaan tyytyviisyystasoon vaikuttavat seuraavat

seikat:

e Henkil6ston yleinen kohteliaisuus,
e henkil6ston myyntitietous,

e myynnin painopiste.

Henkilston yleinen kohteliaisuus pitad sisdllddn tiedusteluihin vastaamisen ja ongelmien sel-
vittimisen, tietojen antamisen ja palvelun sekd sen, miten yritys kohtelee muita asiakkaita.

Henkil6ston myyntitietous sisaltad tuotetuntemuksen, kdyttotapojen tuntemuksen sekd sen,
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miké on tuotteen asema suhteessa kilpailijoithin. Myynnin painopiste sisaltda sen, ettd keskit-
tyyko henkilsto tunnistamaan asiakkaiden tarpeita ja tiyttdimadn niitd, vai onko se kiinnos-
tunut vain kaupan syntymisestd ja rahan saamisesta asiakkaan tarpeista piittaamatta. (Lele &

Sheth 1987, 90.)

Organisaation sisaiselld yhteistyolld voi olla valtava merkitys asiakastyytyviisyyteen. Useinhan
tuotteen tai palvelun aikaansaaminen on monen ihmisen tyon tulos ja jopa niin, etta eri tyo-
vaiheet vaikuttavat toinen toisiinsa. (Vuokko 1997, 36). Omakotitalo on juuri sellainen tuote,
jonka valmistumiseen vaikuttaa todella moni asia ja useita eri henkil6itd. Organisaatiotasolla
PRT:n toimintaympdristé on moniosastoinen ja niiden osastojen yhteistyon taytyy olla hy-
villd tasolla, jotta lopullinen tuote vastaa asiakkaan tarpeisiin. Merkittavin osasto Rakentajan
kansion sisillon tuottamisessa on tietysti suunnitteluosasto. Suunnitteluosasto ei kuitenkaan
yksistddn pysty takaamaan ja toteuttamaan laadukasta Rakentajan kansiota. Kuvassa 5 on ha-

vainnollistettu eri osaprosessien vaikutusta lopputulokseen.

Osatehtavar | 2 3 4

Lopputulos
Cnnistumis- 86%
prosentt G0% Q0% a0% a0% o

Kuva 5. Lopputuloksen riippuvuus osaprosesseista (Vuokko 1997, 36)

Asiakkaiden odotukset nousevat jatkuvasti ja se aiheuttaa myo6s yrityksen johtamistyohon
omat haasteensa. Ei voida olla tyytyviisid nykyiseen tasoon, vaan asiakkaiden vaatimuksesta
suoritustasoa joudutaan parantamaan. Korkean asiakastyytyviisyyden saavuttaneet yritykset
ovat onnistuneet selvittimadn asiakkaidensa tarpeet ja muuttamaan prosessejaan sen mukai-
sesti. (Naumann & Giel 1995, 5-6.) Loppujen lopuksi asiakkaiden tyytyviisyyden taso mittaa
yrityksen strategian onnistumisen tasoa. (Naumann & Giel 1995, 1). Korkean asiakastyyty-
viisyyden tason saavuttamisen keinoja kannattaa siis miettid jo etukiteen, se on samalla asia-

kasldhtoista ajattelua. (Hirata 2009, 84).
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2.3 Yrityksen perusasiat

Yrityksen perusasioiden on oltava kunnossa, jotta hyvi asiakastyytyviisyys voidaan saavuttaa.
Ilman muuta on selvid, ettd asiakaslihtoinen ajattelu on helpompaa, kun perusasiat ovat
kunnossa. Itse tuotteen tai palvelun kohdalla on kolme muuttujaa, jotka ratkaisevat vaikutuk-
sen asiakastyytyviisyyteen. Nama kolme muuttujaa ovat tuotteen malli, raaka-aineiden valinta
sekd varsinainen valmistusprosessi. (Lele & Sheth 1987, 82). Tidssd yhteydessd en ota tar-
kemmin kantaa sithen, kuinka hyvin PRT:n talopaketit tayttivat nima muuttujat. Ne asiat,
jotka vaikuttavat Rakentajan kansion sisiltoon, ovat tissa tutkimuksessa tarkastelun kohtee-

na.

Talosta laadittavat suunnitelmat ovat niitd tirkeimpia tuotteita, joita Rakentajan kansio pitdd
sisalladn. Yleisesti ottaen suunnitelmat ovat olleet kelvollisia, mutta joitakin parannettavia
kohtiakin 16ytyy. Niistd, kuten myos materiaalitoimittajien ohjeisiin liittyvistdi muutoksista
lisdid raportin my6hemmissi tutkimusosuudessa. Taulukossa 1 on esitetty neljin perusasian
osatekijit. Tarkennettakoon tahin, ettd myynnin jalkeisid tukipalveluita ovat esim. asiakas-
palvelu ja sen laajuus, mahdolliset lisdsuunnitelmat perussuunnitelmien lisdksi sekd mahdolli-
set tydmaakdynnit toimittajan puolelta (lahinnd ongelmatilanteissa). Myynnin jilkeistd toi-

mintaa on avattu lisaa kohdassa 2.3.2.

Taulukko 1. Neljan perusasian osatekijit (Lele & Sheth 1987, 82)

Tuote Malli
- wviestit
- myynnin ja tuen tehokkuus
Palaute ja kannusteet
Raaka-aineiden hankinta ja valmistus
- asiakasyhteydet
- laatu
- Rustannukset
Myyntitoiminta Viestit
- avoimet
- peitetyt
Asenteet
- myyntibenkildstin koulutus
- myyntibenkiloston palkitseminen
Viliportaat
- kannusteet
- valinta
- koulutus
- valvonta
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Myynnin jilkeen Tukipalvelut
- Rattavuns
- laatu ja suoritustaso
Palaute ja hyvitykset
- Rattavuns
- reaktioherkkyys
Yrityskulttuuri Viralliset symbolit ja jirjestelmit
- toimunta-ajatus
- Suoritusnormit
- palkat
Epaviralliset symbolit ja jarjestelmit
- uskomnkset
- anot

2.3.1 Tuote

Tuotemalli voi rajoittaa myynnin ja tuen tehokkuutta. Huono suunnittelu voi tehdi tyhjiksi
yrityksen pyrkimykset pitda asiakkaat tyytyviisind myynnin aikana tai sen jalkeen. (Lele &
Sheth 1987, 85). PRT:n toiminnassa tima vaikuttaa olemassa olevien talomallien suunnitte-
luun. Valmiiden talomallien suunnitelmat pitad olla laadukkaita ja niiden tiytyy palvella asi-
akkaiden tarpeita mahdollisimman hyvin. On kuitenkin selvia, ettd lihes jokaiseen talomal-
liin tehdain asiakkaan haluamia muutoksia. Tami ei valttimatta tarkoita sitd, ettd valmiit ta-
lomallit olisivat huonosti suunniteltuja. Jokaisella asiakkaalla on kuitenkin erilaiset tarpeet,

joten kaikkien asiakkaiden tarpeita ei voida huomioida valmiisiin talomalleihin.

Mahdolliset asiakkaan toivomat muutokset tiytyy suunnitella edelleen laadukkaasti. Talld ei
tarkoiteta pelkdstddn sitd, ettd muutos piirretdan suunnitelmiin, vaan myos sitd, ettd asiakasta
ohjataan oikeaan suuntaan muutoksia tehtiessd. Mahdolliset suunnitteluun vaikuttavat nor-

mit ja asetukset yms. tdytyy huomioida ja niistd pitdd kertoa asiakkaalle.

Vahva tuotemalli vaikuttaa kuitenkin myyntihenkil6ston asenteisiin ja koulutukseen. Tasta
nakokulmasta hyvin suunnitellut valmiit talomallit myynnin tueksi ovat ensiarvoisen tirkeita.
Tdama helpottaa myyntihenkiloston ja viime kiddessd asiakkaan tuotekoulutusta. Vastaavasti
huonot mallit merkitsevit lisitaakkaa ja saavat myyntiorganisaation puolustuskannalle. Hyvit
tuotemallit vaikuttavat my6s Rakentajan kansion sisaltoon. Hyvin suunniteltujen talomallien

rakentamista ja my6hempaa kayttimistd on paljon helpompi ohjeistaa kuin huonosti suunni-
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teltujen. Kokonaisuudessaan tuotteen laatu ja sen pysyvyys vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen.

(Lele & Sheth 1987, 104).

Lopputuotteena PRT:lla on omakotitalo, mutta kun puhutaan laajemmin PRT:n tuotteista,
niin lopputulokseen padsemiseksi tiytyy tehdid useita muita tuotteita. Yksi ndistd on talosta
laadittavat suunnitelmat. Suunnitelmat yhdessd muiden ohjedokumenttien kanssa muodosta-
vat Rakentajan kansion sisdllon. Nama tuotteet laaditaan tietoteknisilld apuvilineilld. Varsin-
kin tietotekniikka kehittyy kovaa vauhtia, mutta myos muilla osa-alueilla teknologinen kehitys
on koko ajan nousussa. (Naumann & Giel 1995, 2). Vanhat perinteiset mallit saavat usein
viistyd uusien teknologioiden tieltd, joten ndihin tdytyy varautua ja reagoida, niin tietoteknii-

kan puolella, kuin my6s tuotannossa.

2.3.2 Myynti ja myynnin jilkeinen toiminta

Asiakkaiden tyytyviisyys viliportaaseen vaikuttaa suuresti heidin kokonaistyytyvaisyyteensa.
Tehokas edustajaverkosto, joka keskittyy pitimadn asiakkaat tyytyviisini, lisdd asiakastyyty-
viisyyttd lihes kaikkien tuotteiden osalta. Toisaalta vilinpitimiton tai huono edustaja hei-
kentdd tyytyvaisyyttd parhaidenkin tuotteiden osalta. Huono edustajan toiminta on myos siitd
hankalaa, ettd asiakkaan luonnollinen reaktio on syyttdd valmistajaa, vaikka syy olisikin edus-
tajassa. (Lele & Sheth 1987, 154.) Rakentajan kansion lopulliseen sisdlté6n mahdollisella
edustajan huonolla toiminnalla ei ole kovinkaan paljon merkitystd. Epakohtia voidaan kotjata
ennen kuin Rakentajan kansion sisiltd tehdddn valmiiksi. Edustajan huono toiminta voi toki
hankaloittaa Rakentajan kansion sisillon tuottamista, mutta lopputulos riippuu paljon muis-

takin tekijoista.

Tidssd yhteydessd on muistettava, ettd PRT:n toimintaympiristssi edustaja voi joko olla asi-
akkaan rakentamisessa mukana koko rakennusprosessin ajan tai sitten ei. Voi olla niin, etté
edustaja tietoisesti jattaytyy sivummalle kaupan tehtydan. Niin asiakkaasta huolehtiminen jda
enemmin toimittajan vastuulle. Toisaalta edustaja voi auttaa asiakasta koko rakentamispro-
sessin ajan tai edustaja voi toimia vastaavana mestarina rakennustyémaalla. Tatd ajatellen

edustajan toiminnalla voi olla merkittivd rooli myynnin jilkeisessd toiminnassa.
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Merkittdavimmat myynnin jalkeiset osa-alueet ovat tukipalvelut seki palaute ja palautukset ja
ndiden kisittelemiset. Tukipalveluihin vaikuttavat yrityksen toimintaperiaatteet ja asenteet,
jotka puolestaan vaikuttavat selvasti asiakastyytyviisyyteen. Palaute ja palautukset pitavit si-
salldan esimerkiksi valitusten kasittelyn, palautukset ja kiistojen ratkaisemisen seka sen, miten
tirkednd yrityksen johto pitdd nditd asioita asiakastyytyviisyyden kannalta. (Lele & Sheth
1987, 95.) Niihin asioihin voidaan ilman muuta vaikuttaa suunnittelulla ja tarkalla Rakentajan
kansion sisillon tuottamisella. Kun Rakentajan kansion sisdlto on tuotettu hyvin ja se on riit-

tavan kattava, niin asiakas on tyytyviisempi, eikd hanelle jad episelvid kohtia.

Vaikka Rakentajan kansion sisilto olisi kuinka hyva tahansa, niin asiakkaalla voi olla kysytta-
vad tai valittamista. Ndmd asiat toimittajan tdytyy hoitaa asianmukaisesti. Riippuen edustajan
osallistumisesta myynnin jilkeiseen toimintaan, toimittaja voi hyodyntdd hinti mahdollisten
epaselvien asioiden tai ongelmakohtien hoitamisessa. On my6s muistettava, ettd palvelutilan-
teet ovat erilaisia, joten jokainen asia tulee hoitaa tapauskohtaisesti. Asiakkaan kohtaamiseen
tai ongelman ratkaisuun ei voida rakentaa yksiselitteistd mallia, jonka mukaan toimitaan.
(Lundberg 2002, 6). Palvelutilanteilla, eli silli miten organisaation henkil6sté suhtautuu asia-

kaskuntaansa, palvelee ja kuuntelee sitd, on varsin keskeinen rooli. (Vuokko 1997, 19).

Tissa on jalleen hyva muistaa se, ettd kaikki asiakkaat eivit valita, vaikka olisivat tyytymatto-
mid. Jos néin padsee kidymain, yritys ei saa tietdd, mihin asiakas oli tyytymiton. Asioiden sel-
vittimattd jattiminen ei myOskain auta asiakaspalvelijaa tekemiin parempaa tulosta. (Kan-
nisto & Kannisto 2008, 63.) Tissd yhteydessd yhteistyostd edustajan kanssa on selked hyoty.
Jos edustaja kidy asiakkaan luona rakentamisen aikana, vaikka pelkdstddn katsastamassa ra-
kentamisen edistymistd, niin asiakas saattaa kertoa edustajalle ongelmistaan. Niin edustaja
vol pyytaa asiakasta ottamaan yhteyttd toimittajaan tai ongelman luonteesta riippuen edustaja

vol ilmoittaa asian itsekin toimittajalle.

2.4 Materiaalitoimittajat

Yrityspalvelut ovat tind paiviana verkostoituneet monin tavoin. Teolliset, kuten myos palve-
luyritykset hankkivat tarvitsemansa tukipalvelut enenevissd mairin ulkopuolisilta palvelun-

tarjoajilta. Lisdksi erilaiset yritysten yhteistyoverkostot ovat yleistyneet. (Vuokko 1997, 104.)
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PRT:n toiminnassa tima nakyy alihankkijoina kaytettiaviné yrityksina. Varsinaista verkostoi-

tumistermia tastd ei ehké voi kayttad, mutta yhteisty6td kuitenkin tehddan.

Yritykselld on péaasiallisesti kolme vaithtoehtoa valttimittomien palvelutoimintojensa orga-

nisoinnissa.

1. Tuottaa palvelunsa itse (omavaraisuusstrategia),

2. ostaa palvelun ulkopuolelta solmimalla pitkaaikaisia sopimuksia ja suhteita palve-
luyrityksiin (verkostoitumisstrategia),

3. ostaa palvelun “vapailta markkinoilta” valitsemalla palvelun tuottajan aina kulloi-

senkin tarpeen ja tilanteen mukaan (kilpailuttamisstrategia).

PRT on yleisesti kayttanyt kilpailuttamisstrategiaa alihankkijoiksi valittavista yrityksista. Joi-
denkin yritysten kanssa suhteet ovat pidempid ja osan kanssa vihin lyhempi, joka on kilpai-
luttamisstrategian peruspiirre. Suunta pitda kuitenkin olla verkostoitumisstrategiaan, koska
pitkéaikaisilla suhteilla yritys varmistaa palvelujen saatavuuden, laadun ja sopivan hintatason.

Pitkdaikaisten suhteiden rakentaminen tihtdd viime kddessd kannattavuuden parantamiseen.

(Vuokko 1997, 104-105.)

Rakentajan kansion kannalta pitkaaikaisilla suhteilla on se merkitys, ettd ohjeita el tarvitse
ylldpitdd niin paljoa tai mahdollisten uusien toimijoiden ohjeita ei tarvitse sy6ttdd dokument-
tienhallintajirjestelmain. Uusilta toimijoilta pitdd aina saada heiddn ohjeensa ja joskus ohjeita
taytyy muokata, ettd ne sopivat kaytettavaksi PRT:n rakenneratkaisujen kanssa. Toisaalta ti-
lanne voi olla my6s se, ettd PRT:n omia ohjeita muokataan alihankkijan tuotteelle sopivaksi.
Naiiltd toimilta sdastytdan kun alihankkijan kanssa on paiasty pitkdaikaiseen suhteeseen. Tie-
tysti ohjeistukset pitdd tarvittaessa paivittaa esimerkiksi rakenteiden muuttuessa, mutta timi-
kin on helpompaa pitkaaikaisten kumppaneiden kanssa, koska kumpikin osapuoli on tietoi-
nen toisen toimintamalleista ja tuotteista. Seuraavassa on pari hyvia esimerkkid pitkdaikaisen

suhteen toimivuudesta.

Kylli sosiaalisilla subteilla on sunri merkitys. Asia on nimittiin niin, ettd jos sind tunnet jonkun
thmisen toisesta yrityksestd, niin sind tieddt, miten hdn toimii ja voit lnottaa sithen, ettd hdn hoitaa
homman viimeisen padlle. Jos sind annat toimeksiannon banelle, niin onhan se paljon belpompaa.

Silloin ainakin tietda, ettd se tyo tehdddn niin hyvin kuin sielld yrityksessd pystytddn tekemiddan ja
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homma hoidetaan loppuun asti. Eivatkd he viitsi meiltd sitd ihan viimeista hintaakaan siitd tydstd

perid. (Vuokko 1997, 122.)

Pitkdaikaisesta subteesta on se etu, ettd tyon toimeksianto ja kommunikointi on helppoa. On_yb-
teinen tietous perusasioista, jota voi sanoa ihan koodikieleksikin jo. Me voimme viitata jobonkin
vanhaan juttunn, ettd ‘muistatko kun tebtiin se, niin tehdddin sellainen nytkin’ jne. Kun meilld on

Yhteinen tausta, se helpottaa hurjasti. (1 nokko 1997, 124.)

Usein hyvit suhteet yritysten vililld voivat pelastaa hankalistakin tilanteista. Kun tunnetaan
toisen yrityksen toimintatavat, niin onhan ongelmatilanteiden hoitaminen paljon helpompaa
tallaisen yrityksen kanssa. Kun vastaavasti uuden kumppanin kanssa asioiden selvittelyyn ku-
luu paljon enemmin aikaa ja resursseja, puhumattakaan asian hoidosta aitheutuneista kustan-

nuksista.

Yleisesti ottaen kumppaneita valittaessa pitdd arvioida kumppanuussuhteen elinikdinen arvo
eli kuinka paljon kumppanuus tuottaa osapuolille koko yhteistyosuhteen aikana. Tarkeda ei
ole se, kuinka paljon yksittdinen tai varsinkaan ensimmadinen kauppa yritykselle tuottaa. Jos
otetaan huomioon kaikki asiakashankinnan kustannukset ja suhteen aloittamiseksi tehtivat
investoinnit, ensimmdiset kaupat voidaan usein todeta tappiollisiksi. Asiakasinvestoinnit
tuottavat voittoa vasta ajan kuluessa asiakkaiden ostaessa enemmin ja mahdollisesti moni-

puolisempia palveluja. (Vuokko 1997, 118.)
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3 PYHANNAN RAKENNUSTUOTTEEN TOIMINTAYMPARISTO

3.1 Toimintamallin kuvaus

Ensimmiisend portaana PRT:n toiminnassa on tietysti asiakashankinta ja sita kautta kauppo-
jen saaminen. PRT:lla on laaja, koko Suomen kattava edustajaverkosto, joka hoitaa myynti-
tyon asiakkaiden kanssa. Kun edustaja on tehnyt kaupan asiakkaan kanssa, niin edustaja li-
hettad tarvittavat asiakirjat Pyhdnnan tehtaallemme. Tehtaalla kyseiset asiakirjat tallennetaan

dokumenttien hallintajirjestelméin ja sopimus lihtee jatkokdsittelyyn suunnitteluosastolle.

Suunnitteluosasto (jota kutsutaan myos asiakaspalveluosastoksi) on jaettu kolmeen eri tiimiin
Pyhinnille, Kajaaniin ja Ouluun. Pyhinnilld tapahtuu edustajien toimittamien asiakirjojen
tallentaminen, mutta sieltd sopimukset myos jaetaan eri suunnittelutiimien kisiteltaviksi ta-
saisen kuormituksen periaatteella. Suunnittelutiimeissd toimii ns. Jukkamestereita, piirtdjid,

elementti-, rakenne-, ja ristikkosuunnittelijoita sekd materiaalilaskijoita.

Pyhannalld sopimus aikataulutetaan ennen sen lihettdmistd suunnittelutiimiin. Aikataulutuk-
sen ja tiimiin ldhettdmisen jilkeen sopimuksesta tehdddn paikuvavaihe, jossa laaditaan asiak-
kaalle toimitettavat lupakuvat rakentamisluvan hakemista varten. Yleensa paikuvavaihe pitda

sisalladn myos perustuksen mittapiirroksen piirtimisen.

Pidkuvien (lupakuvat) piirtiminen kuuluu piirtdjalle. Piirtamisen jalkeen ne kuitenkin kayvit
vield Jukkamestarilla tarkistettavana. Jukkamestari allekirjoittaa kuvat ja ldhettdd ne asiakkaal-
le. Tdssa vaiheessa Jukkamestari laatii asiakkaalle my6s Jukkatalon asiakkailleen toimittaman
Rakentajan kansion yleisen osan sisallon. Jukkamestari keraa kansion yleiseen osaan tarvitta-
vista dokumenteista sisillysluettelon ja lihettdd siitd tyémidrdimen kopioon. Kopiossa sisil-
lysluettelon mukaiset dokumentit keritiin kansioon ja se lihetetddn asiakkaalle. Kansion
yleisessd osassa asiakkaalle menee muutamia yleisid ohjeita ja joitakin materiaalitoimittajien

ohjeita.

Piikuvavaiheen jilkeen sopimus siirtyy toimitussisallon vahvistusvaiheeseen. Toimitussisal-
16n vahvistuksessa tarkistetaan, ettd sisdltd vastaa sovittua kauppaa. Mahdollisesti padkuva-

vaiheessa sovitut muutokset huomioidaan tissd vaiheessa toimituslaajuuteen ja tarkistetaan
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kauppahinta. Tdstd vaiheesta asiakkaalle ldhetetddn tilausvahvistus. Tamin jilkeenkin asiak-
kaalla on mahdollista tehdd muutoksia toimitussisilt6on, jotka pyritddn huomioimaan mah-
dollisimman joustavasti. ToimitussisdltOasiat kuuluvat Jukkamestareiden vastuualueeseen,

kuten padsaantoisesti asiakaspalvelu muutenkin.

Toimitussisillon vahvistuksen jilkeen sopimus siirtyy tyokuvavaiheeseen, joka pitaa sisallian
mitoitetun pohjakuvan, vesikattokuvan, ristikkokaavion ja niihin liittyvit detaljikuvat. PRT
toimittaa sekd pien- ettd suurelementtitaloja ja pienelementtitaloista laaditaan tyokuvavai-
heessa my6s elementtijakokuva. Lisaksi tehtaan asennettavaksi sovittuihin kohteisiin asen-

nuspiillikot laativat tarvittavat asennusdokumentit, esim. asennustyomaaraimen.

Padsidntoisesti tyokuvavaiheen jilkeen sopimuksiin tehddin tarvittavat elementtisuunnitel-
mat. Tietyissd tapauksissa elementtisuunnitelmat voidaan laatia my6s ennen tyckuvavaihetta.
Suurelementtitaloihin tehdddn seindelementtien suunnitelmat ja tarvittaessa paitykolmioele-
menttien suunnitelmat. My6s pienelementtitaloithin tehddin elementtisuunnitelmia paity-
kolmioiden osalta. Mikili kysymyksessd on erityistd rakennesuunnittelua vaativa talomalli,
niin rakennesuunnitelmat tehddin ty6kuvavaiheen yhteydessi. Talloin asiakkaalle toimitetaan

tarkempi rakennepaketti taloon liittyen.

Tyokuvat tekee piirtdjd, elementtikuvat elementtisuunnittelija ja mahdolliset rakennekuvat
rakennesuunnittelija. Myos tyokuvat tarkistetaan Jukkamestarin toimesta ja tdssid vaiheessa
Jukkamestari laatii Rakentajan kansion loppuosan sisillon. Kuten yleisenkin osan kohdalla,
Jukkamestari ldhettdd laatimansa sisallysluettelon kopioon, jossa kyseiset dokumentit kerd-
tadn ja ldhetetddn asiakkaalle. Kansion ns. loppuosa koostuu laadituista kuvista ja suunnitel-

mista.

Elementtikuvia ei varsinaisesti tarkisteta vaan ne otetaan suoraan tehtaan tuotannon kayt-
toon. Tietysti tehtaan tyonjohtajat tarkistavat elementtikuvat, ettd ne ovat toteutuskelpoiset.
Rakennesuunnitelmiakaan ei erikseen tarkisteta kenenkain muun toimesta. Rakennesuunnit-
telija itse allekirjoittaa suunnitelmat ja lihettdd ne asiakkaalle. Rakennesuunnittelijalla pitaa

olla tiettyja patevyysluokkia, joten kuka tahansa suunnitelmia ei voi edes tehdd, eika tarkistaa.

Niiden vaiheiden jilkeen suunnitelmat tehdadn vield kattokannattajista (ristikoista). Tama

kuuluu ristikkosuunnittelijan vastuulle ja tdssd on sama toimintamalli kuin elementtisuunni-
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telmien osalta. Suunnitelmat lihtevit suoraan tehtaalle tuotannon kayttéon. Tidssda vaiheessa
varsinaiset suunnitteluosuudet ovat valmiita ja sopimus siirtyy materiaalilaskentaan. Lasken-
nan jalkeen talopaketti on suunnitteluosaston puolesta valmis toimitettavaksi. Tatad ennen on

kuitenkin hoidettava talon valmistaminen tuotannossa.

Tuotanto lihtee periaatteessa kiyntiin tietyn ajan kuluttua tyokuvavaiheen jalkeen, riippuen
siita onko kyseessa pien- vai suurelementtitalo. Tiettyja talopaketin osia on voitu valmistaa
varastoon jo ailemmin. Esimerkiksi pienelementtejd ja kattokannattajia voidaan valmistaa va-
rastoon vakiomittaisina tuotteina. Toki kattokannattajia joudutaan tekemaidn myos talokoh-
taisesti. Suurelementit puolestaan tehdddn aina talokohtaisesti ja niiden valmistus voidaan

aloittaa heti kun elementtisuunnitelmat talon osalta ovat valmiit.

3.2 Kaytettavat ohjelmat ja toimintaperiaatteet

PRT kiyttdd suunnitteluosaston toiminnassa yleisesti kolmea ohjelmaa. Vertex Building De-
sigh (myohemmin BD) suunnitteluohjelmaa, Vertex Design Stream (my6hemmin DS) pro-
jektinhallintaohjelmaa (dokumenttien hallinta) ja Piimega Sales (my6hemmin Piimega) toi-
minnanohjausjirjestelmdd. BD suunnitteluohjelmalla laaditaan kaikki asiakkaille kohdassa 3.1
mainitut kuvamateriaalit asuin-, huvila- ja piharakennuksista. Kuvien tuottamisen jilkeen ne
julkaistaan BD:sta DS jarjestelmain. Kaikki BD ohjelmalla tehtavat piirtoprojektit tallenne-
taan DS jirjestelmdin, josta kuka tahansa suunnittelija voi ottaa projektin itselleen kasitelta-

viksi.

Kun suunnittelija ottaa projektin kiyttoonsa, eli aukaisee sen BD ohjelmassa, niin silloin pro-
jekti on hinelle varattu. Niin kukaan muu ei pysty avaamaan projektia itselleen. Ainoastaan
projektista sithen asti julkaistuja kuvia voi selata ja katsella kuka tahansa, joko DS:n tai Pii-
megan kautta. Katseltavia kuvia ei voi kuitenkaan muuttaa, joten paillekkaistd projektin tyos-
timistd el padse tapahtumaan. Kuvien muuttamisen voi tehdd vain BD ohjelmalla. Kun pro-
jektin varannut henkil6 lopettaa projektin tyostimisen, hin palauttaa sen takaisin DS jirjes-

telmain, jossa se on taas kaikkien kiytettivissa.

DS jirjestelmissi voidaan yllipitid my0Os paljon muita dokumentteja kuin pelkistddn piirto-

projekteista laadittuja kuvia. Sinne voidaan tallentaa esimerkiksi materiaalitoimittajien ohjeita
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omista tuotteistaan. Tiéllaisten ulkopuolisten dokumenttien tallentaminen DS jirjestelmain
tapahtuu Piimegan kautta tai DS jirjestelmidn oman kayttoliittyman kautta. DS on siis doku-

menttienhallintakeskus, johon voidaan tallentaa dokumentteja eri jirjestelmien kautta.

Piimega on tilld hetkelld varsinainen toiminnanohjausjirjestelma. Silld edustajat tekevit tar-
joukset asiakkaille ja kun tarjouksen pohjalta saadaan kauppa, niin hankintasopimus tehdain
my6s Piimegalla. Piimegassa on kiytossa kaksi eri kantaa, tarjous- ja sopimuskanta. Edustaja
tyoskentelee tarjouskannan puolella ja kun edustaja lihettdd tehtaalle kaupasta laaditut tarvit-

tavat asiakirjat, niin tehtaan puolella kauppa kdannetiin sopimuskantaan.

Piimegalla laaditaan talokaupan toimitussisiltOasiakirjat jo tarjousvaiheessa. Sopimuksen tul-
tua tehtaalle toimitussisaltd tarkistetaan paillisin puolin ja sopimus laitetaan ty6jonoon.
Kohdassa 3.1 kerrotun mukaisesti myohemmassd vaiheessa tehtdva tilausvahvistus tehddidn
Piimegan kautta. Piimegaan laaditaan my6s sopimuksen ty6jono ja sen mukaisesti sopimusta

vieddin eteenpdin. Sopimuksen tyévaiheiden kuittaus ja seuranta tapahtuu Piimegassa.

Piimegassa on paljon muitakin toimintoja, joita yleensa toiminnanohjausjarjestelmista 16ytyy.
Esimerkiksi erilaisia seurantatietoja ja myyntitilanteita voidaan tutkia titd kautta. Toimitusti-
lanne nihdddn myos tdaltd. Lisaksi tdssd jarjestelmissd on mm. hinnastot, tavarantoimittaja-

rekisteri, kdytettivien tuotenimikkeiden tiedot ja reklamaatiorekisteri.
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4 RAKENTAJAN KANSIO

Kuten kohdassa 3.1 on kerrottu, PRT toimittaa asiakkailleen Rakentajan kansion, joka pitdd
sisalladn erilaisia ohjeita ja kuvia asiakkaalle toimitettavasta talopaketista ja sithen liittyvistad
oheistuotteista. Kyseisessd kohdassa on kerrottu vanhan toimintamallin mukainen doku-
menttien tuottamismalli. Kuvassa 6 on esitetty kaaviomallina vanha Rakentajan kansioon
sisaltyvien dokumenttien tuottamisprosessi. Kaaviossa on esitetty numeroilla dokumenttien

tuottamisjirjestys.

Kaaviosta voidaan todeta, ettd Rakentajan kansion yleinen osa ja loppuosa eivit sisilly do-
kumenttien hallintajarjestelmain vaan ne keriiltiin pelkéstdan erillisind paperiversioina. Muu-
toinkin kaikki asiakkaalle lihetettivdit dokumentit toimitettiin ainoastaan paperiversiona,
paitsi pddkuvat, jotka toimitettiin myOs sihkoisesti dwg-tiedostona. Asiakkaalla on yleensa
muita suunnittelijoita esim. LVI-suunnittelijat, jotka tarvitsevat padkuvat dwg muodossa.
Dwg muotoiset kuvat toimitettiin asiakkaalle, jotta asiakas voi valittda kuvat muille kayttamil-

leen suunnittelijoille.
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Kuva 6. Vanha Rakentajan kansion sisallon tuottamismalli
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4.1 Pyhinnian Rakennustuotteen omat ohjeet

Talosta laadittavat kuvadokumentit tuotetaan BD suunnitteluohjelmalla, joita ovat pédi-, tyo-,
rakenne- ja elementtikuva. Ristikkokuvat tuotetaan TVertex suunnitteluohjelmalla. BD ja
TVertex ohjelmat ovat yhteydessd DS ohjelmaan, joten BD:1ld ja TVertexilld tuotetut kuvat

siirtyvat suoraan DS kayttojirjestelmaan.

Talon kuvadokumenttien lisiksi PRT:lla on muitakin asiakkailleen toimitettavia ohjedoku-
mentteja, esim. talopaketin vastaanotto- ja varastointiohje sekd talopaketin asennusohje.
Nimi dokumentit ovat kidytinndssi yleisohjeita, jotka soveltuvat kéytettiviksi kaikkiin talo-
paketteihin. Niiden dokumenttien yllipitiminen on aiemmin hoidettu tietyn serverilld olevan
verkkolevyn kautta. Kopiosihteeri on tulostanut kyseisid dokumentteja verkkolevylti ja ldhet-
tinyt tarvittavat dokumentit asiakkaalle Jukkamestarin Rakentajan kansion yleisestd osasta
laatiman sisallysluettelon mukaisesti. Nama dokumentit eivit siis ole sisdltyneet dokumentti-

en hallintajirjestelmaan.

4.2 Materiaalitoimittajien ohjeet

PRT:n omien ohjeiden ja kuvien lisdksi asiakkaille toimitetaan erindinen midrd materiaali-
toimittajien ohjeita. Tarkennuksen vuoksi todettakoon, ettd PRT:lla on useita alihankkijoita,
joiden tuotteita PRT kayttai talopaketeissaan. T4llaisia voivat olla esimerkiksi vesikatemateri-
aalien toimittaja tai kodinkonetoimittaja. Materiaalitoimittajien ohjeita toimitetaan asiakkaalle
hinen ostamiensa tuotteiden mukaisesti. My6s ndmé ohjeet toimitetaan asiakkaalle Rakenta-
jan kansion yleisen osan mukana. Niin ollen Jukkamestari on ottanut laatimaansa Rakentajan
kansion yleisen osan siséllysluetteloon mukaan tarvittavat materiaalitoimittajien ohjeet. Tar-
vittavat materiaalitoimittajien ohjeet Jukkamestari valitsee asiakkaalle laaditun toimitussisil-

16n perusteella.

Aikataulullisesti Rakentajan kansion yleinen osa voidaan toimittaa asiakkaalle viikkoja, jopa
kuukausia ennen varsinaista talopaketin toimitusta. Materiaalitoimittajilta menee tuotteidensa
mukana omia ohjeita asiakkaille siind vaiheessa, kun heiddn tuotteensa asiakkaalle toimite-
taan. Yleisesti ottaen nima ohjeet ovat samoja, joita PRT on toimittanut asiakkailleen jo Ra-

kentajan kansion yleisen osan mukana. Tassda PRT:n nikékulma on se, ettd materiaalitoimit-
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tajien ohjeet kannattaa toimittaa asiakkaalle mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, jotta asia-
kas voi tutustua niihin, ennen kuin varsinainen tuote toimitetaan. Niin toimittaessa asiakas
on valmiimpi ottamaan tuotteen vastaan esimerkiksi varastointia suunniteltaessa. Kuten
PRT:n omat yleiset ohjeet, my&s materiaalitoimittajien ohjeet on yllapidetty erilliselld verkko-

levylld. Niin ollen ndmikaidn eivit ole sisiltyneet dokumenttien hallintajirjestelmaéan.
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5 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tdmin tutkimuksen tarkoituksena oli saada asiakkailtamme tietoa Rakentajan kansion sisal-
16n kehittdmiseen. Samalla sisdllon kehittiminen pyrittiin tekemain mahdollisimman asiakas-
lihtoisesti. Vasta asiakkaiden tarpeiden selvittimisen jilkeen ohjedokumentit ja kaytettdvit
jarjestelmdt muokataan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Ohjedokumenttien muuttaminen
on suhteellisen helppoa, koska niitd voidaan muokata perinteisilld tekstinkisittelyohjelmilla ja

sen jilkeen ne voidaan muuttaa johonkin muuhun tiedostomuotoon.

Asiakas tarvitsee ohjedokumentteja suurimmaksi osaksi talon rakentamisen aikana, mutta
my6s asumisen aikana. Ohjedokumenteilla pyritddn sithen, ettd ne vastaavat asiakkaan tarpei-
siin ja niiden pohjalta rakentaminen olisi mahdollisimman sujuvaa. Vastaavasti asumisen ai-
kaisessa kaytossd ohjeiden tulee olla selkeitd, jotta asumismukavuus voidaan taata myos oh-
jeiden puolesta. Asumisen aikaisia ohjeita voivat olla mm. teknisten laitteiden sdatimiseen ja

huoltoon liittyvit dokumentit.

Ei kuitenkaan voida sanoa, ettd hyvit ohjeet takaisivat korkean tason asiakastyytyviisyyden,
sithen tarvitaan muutakin. Laadukkaat ohjeet kuitenkin parantavat asiakastyytyviisyytta.

Korkea asiakastyytyviisyys on tavoite, johon pyritddn ja laadukkaat ohjeet ovat osa sité.

5.1 Jarjestelmit

Kaikissa asiakkaille toimitettavissa ohjedokumenteissa paitettiin kiyttdd pdf-tiedostomuotoa.
Pdf-tiedostoa sen vuoksi, koska kiytettivit jirjestelmit tukevat paremmin pdf-tiedostoa,
kuin esimerkiksi doc-tiedostoa. Toisaalta asiakkaiden on helppo selata ohjedokumentteja
pdf-tiedostona. Nykyidn kaikista tietokoneista 10ytyy pdf-tiedostoa tukeva ohjelma, ja jos
asiakkailla sattuu olemaan vanhempi tietokone, josta pdf-tiedostoa tukevaa ohjelmaa ei 16y-

dy, niin sellainen on vapaasti ladattavissa internetista.

PRT:la kaytettavit jirjestelmit tukevat hyvin pdf-tiedostoja, joten esimerkiksi dokumenttien
hallintajirjestelmin ylldpito ja mahdolliset kehittimistoimet ovat helpompia hoitaa. My6s

toiminnanohjausjirjestelmi tuottaa pdf muotoisia dokumentteja. Ndin jirjestelmien vilinen,



25

dokumenttien siirtoon kiytettdvd integraatio on helposti hoidettavissa. My6s pidemmalld
tahtdimelld ajateltuna pdf tiedoston kidyttiminen on jirkevi ratkaisu. Kuvassa 7 on esitetty
tutkimuksen teoreettinen viitekehys, josta kidy ilmi my6s Rakentajan kansioon ja yleiseen

toimintaan liittyvat vaikutussuhteet.

ASENTAJAT
- Asennustyon sujuvuus
- Riittavat ohjeet

- Asiakaspalvelu

SUUNNITTELIJAT JA
ASIAKASPALVELU

- Ohjelmien kayttokoulutus
-Kehittaminen

- Asiakaspalvelu

YLLAPITO JAKEHITYS
- Vastuuhenkil 6t
-PRT:n rakentamisohjeet
-Materiaalitoimittajien ohjeet
- Dokumenttien hallinta
- Muutokset

OHJELMAT
-Toiminnanohjaus,
Piimega Sales

- Suunnittelu, Vertex BD
- Dokumenttien hallinta,
Vertex DS

Kuva 7. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys
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5.2 Henkilosto

Asiakkaiden tarpeet ja nithin vastaaminen on lihtékohta Rakentajan kansion sisillén tuotta-
miselle. Sisillon tuottamiseen vaikuttaa kuitenkin moni tyOntekija organisaatiossa, joten
my6s heidit tdytyy ottaa huomioon. Suunnittelijat, asiakaspalvelijat, yllapitijit ja kehitystyOs-
sd olevat henkil6t ovat tiiviissa yhteistyossd koko ajan. Lisiksi he kayttivat samoja ohjelmia
ja jarjestelmid, joten kommunikointi on joustavaa. Kuitenkin lihes aina muutoksia tehtiessa,

henkil6stod pitdd kouluttaa, jotta uudet toimintatavat tulevat kaikille selviksi. Joissakin tapa-

uksissa pelkki tiedotus muutoksista voi riittda.

Varsinaisesti Rakentajan kansion sisillon tuottamiseen vaikuttavia tyontekijoitd ovat edelld
mainittujen lisdksi dokumenttien ylldpitajit. Asiakaspalvelijat ovat yhteydessa asiakkaisiin ja
tehtaan asentajiin sekd mahdollisesti asiakkaan kayttimiin muihin asentajiin. Tehtaan asenta-
jat ovat tietysti myoOs tekemisissd asiakkaan kanssa. Sikali Rakentajan kansioon tarvittavia ke-
hityskohteita voidaan saada selville jopa pdivittdisessd toiminnassa, koska asiakkailta voi tulla
ideoita milloin vain. Asiakas kertoo asioistaan joko asiakaspalvelijalle tai asentajalle, jotka vi-

littavit tietoa yllapitajille ja kehitystyota tekeville.

Tyontekijatasolla ei riitd pelkistddn se, ettd omalle vastuualueelle kuuluvat ty6t tehdddn mah-
dollisimman hyvin. Kaikkien tyontekijoiden pitdd kuunnella asiakaskunnasta tulevia viestej,
tulkoon se sitten suoraan asiakkaalta tai valillisesti jonkun muun henkilon kautta. Tétd puol-
taa myOs se ajatus, ettd asiakasldhtGisyys pitdad olla jokaisen organisaatiossa tyoskentelevin
asia. Jokaisen tyontekijin on myods huolehdittava siitd, ettd mahdolliset kehitysideat viedddn
eteenpdin organisaatiossa. Kehitystoimia ei valttimattd voida tehdd, jos yrityksen johto ei ole
mukana asiassa. Asioita kisittelemilld koko organisaation tasolla ja johdon tukemana, voi-

daan varmistua siité, ettd kehittymistd tapahtuu.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

PRT:n tavoitteena on, ettd asiakkaille laaditaan riittdvin hyvit ja tarkoituksenmukaiset ohjeet
talonrakennusprojektin lipiviemiseksi seki tietyilti osin my0s talossa asumisen ajaksi. Toi-
mintaa pyritddn kehittimadn jatkuvasti ja niin my6s ndiden ohjeiden osalta. Jotta ohjeistusta
pystytddn kehittimdin paremmaksi, oli jirkevad lihted purkamaan asiaa asiakaspalautteiden
kautta. Asiakaspalautteista saatava tieto todennidkoéisesti antaa viitteitd mahdollisista ohjeiden

puutteista seki esitietoja myohempai kyselytutkimusta varten.

6.1 Asiakaspalautteet

PRT kerai asiakkailtaan palautteita talorakennusprojektin eri vaiheista, mm. suunnittelun ja
asiakaspalvelun laadusta ja asennustéistd. Lisaksi palautteet kysytddn tehtaan omilta asentajil-
ta asennustyon paittyessd. Jarjestelmdin tallennettuja asiakaspalautteita on keritty nykyisen

toiminnanohjausjirjestelmin aikana maaliskuusta 2007 lihtien.

Niin oli sopivaa keritd ja tutkia asiakaspalautteet ylli mainitusta ajankohdasta alkaen, aina
vuoden 2009 loppuun saakka. Tutkittavia palautteita kertyy niin ollen reilun 2,5 vuoden ajal-
ta. Asiakaspalautteissa kysytdin tiettyjd asioita numeerisella arvioinnilla, mutta kaikissa pa-
lautteissa on my6s kommenttikenttd. Liitteessd 1 on asiakaspalautekyselyn malli. Asiakkaiden
antamista kommenteista on paljon enemman hyotya, kuin pelkistdan numeerisista arvioin-
neista. Tdman vuoksi rajasin tutkittavat palautteet kommentoituihin. Kavin ldpi olemassa
olevat asiakaspalautteet alla olevista vaiheista ja tutkin niiden sisdltéd kehityskohtia etsien.

Lisdksi kaaviossa 1 on kuvattu saadut palautemairat.

e Suunnittelu ja asiakaspalvelu,

e tehtaan kuljetus ja lihettiminen,

e asennus, asiakkaan kappale,

e asennus, asentajan kappale.
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Kaavio 1. Asiakaspalautemairit eri palautekyselyn vaiheista

6.1.1 Suunnittelu ja asiakaspalvelu

Suunnitteluvaiheen asiakaspalautteessa kysytddn sithenastisten suunnitelmien ja asiakaspalve-

lun laatua. Liitteessd 1 on malli timén vaiheen palautekyselystd. Yleisesti ottaen voidaan to-

deta, ettd juuri timidn vaiheen palautekyselyssi tulee eniten kommentteja suunnitelmiin ja

ohjeisiin liittyen. Lapikdytyjd palautteita oli tistd vaiheesta 142. Niiden palautteiden pohjalta

oli helppo paitelld, ettd suunnitelmat ja ohjeet ovat osalle asiakaskunnasta lilan epaselvid ja

heikosti esitettyjd. Lisdksi huomionarvoista oli, ettd osa ohjeistuksesta on lifan yleispdtevai.

Muutamia asiakkaiden kommentteja suorina lainauksina:

"Rakenneknvat ja objeet voisi olla selkedmmit ja tarkemmat.”
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“Jotkut detaljiknvat tulkinnanvaraisia.”

Joihinkin erikoisunksiin olisi Raivannut tarkempaa objetta, jonka on toki saanut soittamalla.”
"Detaljit epajirjestyksessd rakentamisen subteen”

"Olyjeet tulivat vélilla ondossa jarjestyksessa”

"Piirustukset hyvissd ajoin asiakkaalle. Selkedt piirustukset ja objeet, joista maallikkokin saa jonkinlaisen

kdsityksen.”

“Piirustusten laatu. Piirustusten | kansion sisallysluetteloa teidin tulisi selkeyttia, ts. mikd kuulun tyioh-

Jeeseen, mikd tyGpirustuksiin jne.”
"Erittiin vaikeaselkoiset piirustukset ja objeet.”

“Junri kyseiseen taloon kunluvia detaljipiirustuksia kaipaisi tietyissd tilanteissa, jaisi vibhemman tulkin-

nanvaraa.”

"Piirustukset ja objeet pitdisi olla nimenomaan kyseessd olevaan projektiin tehty, ei yleisobjeita kaikille

malleille.” (Palante 1 2010)

6.1.2 Tehtaan kuljetus ja lahettiminen

Tdmin vaiheen asiakaspalautteista en uskonut kovin paljon 16ytyvin hyodyllistd tietoa ohjei-
den heikkouksiin liittyen. Otin kuitenkin nimiékin palautteet tarkasteluun, koska PRT laatii
tiettyja dokumentteja my0Os lihetysvaiheessa. Tidstd vaiheesta lipikdytyjd palautteita kertyi

165. Pienid episelvyyskohtia ilmenikin, mm. toimitussisiltoasiakirjan selkeyteen oli otettu

kantaa.

Muutamia asiakkaiden kommentteja suorina lainauksina:
"Rakentaminen myohdstyi vidrien pisrustusten takia ja puuttuvien piirustusten takia.”
"Toimitussisdltoasiakirja el riittavin selked.”

"Piirustusten saanti oli hidasta.” (Palante 2 2010)
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6.1.3 Asennus, asiakkaan kappale

Asiakkaiden palaute asennuksesta oli hieman laajempaa kuin edelld mainituista vatheista. La-
pikdytavid palautteita tdstd vaiheesta oli 200. Palautteet kuitenkin osoittivat sen, jota timan
vaiheen palautteista voi odottaakin, eli palautteet koskivat lihinné asentajien toimintaan liit-
tyvid asioita. Tastd kuitenkin nousi esille sellainen seikka, ettd materiaalien vahyyttéd valiteltiin.
Tami olikin mielenkiintoista huomata ja mieleen tuli heti pari kohtaa, josta materiaalin vi-

hyys voisi johtua.

Ensimmiisena tuli mieleen, ettd onko materiaalien kayttékohteet ja kayttotarkoitukset ohjeis-
tettu riittdvan hyvin. Muutamien materiaalien kohdalla on aikanaan siirrytty kiyttimdin paa-
typontattua tarviketta, esim. vesikaton 48x48 mm:n ruodepuutavara. Tatd tarviketta voi siis
jatkaa vaikkapa kattokannattajien valissa, eika jatkoskohtaa tarvitse sijoittaa kattokannattajan
kohdalle. Ndin hukkamairad saadaan pienemmaksi. Onko tillaisten tarvikkeiden kaytt6d kui-

tenkaan ohjeistettu riittavin hyvin?

Toinen syy materiaalien niukkuuteen voi tietysti olla materiaalien laskettu miird. Vuoden
2007 alkupuoliskolla materiaalilaskennan osalta tiukennettiin hukkamairid usean tarvikkeen
kohdalla, joten tima saattaa olla yksi selittdva tekija materiaalin niukkuuteen. Tdmé on oike-
astaan havaittavissa palautteidenkin perusteella. Kun palautteita lukee pidemmille vuodelta

2007, niin materiaalin niukkuudesta on tullut useita huomautuksia.
Muutamia asiakkaiden kommentteja suorina lainauksina:
"Jatteet eivit olleet nitlle kunluvilla paikoilla.”

"Luovutus myihdssa, koska asennusryhmdlld virbeitd asennufksessa.”

"Pdidsddntiisesti hyvdd toimintaa, mutta tiettyd tavaraa on erittdin ninkasti. Esim. vilimaalattu vuorilanta

loppui kesken, eikd tilalle saatu kuin pobjamaalatina.”
" Asennusporukka olisi voinut ottaa ybteyttd aiemmin esim. telineasioissa.”
"Tehtaan toimituksen virbeellisyydestd jobtuen tuli viivetta.”

"Pdidtykolmiot tebty erilailla kuin kuvat.”
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"Ongelmat (materiaalipuntteet) ratkaistiin tehokkaasti.” (Palaute 3 2010)

6.1.4 Asennus, asentajan kappale

Asentajilta odottaa saavansa palautetta laajasti, koska he toimivat PRT:n alaisuudessa ja vat-
masti haluavat osaltaan vaikuttaa toiminnan kehittimiseen. T4dstd vaiheesta saadut palaute-
madrit ovatkin selvisti suurimmat. Lapikaytyja palautteita oli 312. Asentajilta on tullut sa-
mankaltaisia materiaalipuutteen kommentteja kuin asiakkailtakin asennusvaiheen palautteissa.
Lisaksi huomionarvoisia kommentteja olivat suunnitelmien osittainen puuttuminen, suunni-

telmien ristiriitaisuudet ja virheet sekd vanhat péivittimattémat suunnitelmat.
Muutamia asentajien kommentteja suorina lainauksina:
"Materiaaliluettelo ja piirustukset ristiriidassa esim. tuulisiteet ja parvekkeen lankut.”
"Kattopeltien mitat ristiviidassa julkisivukuvien kanssa.”

"Ristikkojako punttui.”

"Poljaknvaa ei ollut piirustusten joukossa.”

"Sunnnittelu hapuilee, mittoja puuttun, kuvat puntteellisia.”

"Elementtikuvia muntettu, mutta silti asentajille libetetty vanhat knvat”
Tyopiirustuksen mittapiirros tuli ensin ilman mitdan mittoja.”

"Pdivitetyt kuvat jitetty toimittamatta.”

"Vdiliseinien mitoituskuva saisi olla mukana.”

"Elementtijakokuva osittain védrin. Elementtitoimitus toimitusluettelon mukainen, mutta pizrustus erilai-

nen.” (Palaute 4 2070)
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6.2 Tutkimusmenetelmai

Asiakaspalautteet antoivat melko hyvin kuvan olemassa olevien ohjeiden ongelmista. Palaut-
teiden tutkimisen jilkeen oli kuitenkin syytd tehdi erillinen tutkimus, jotta ongelmista saa-
daan mahdollisimman tarkka kuva. Niin ollen ryhdyin miettimdidn sopivia tutkimusmene-
telmid, joilla mahdolliset ongelmakohdat saataisiin selvitettyd mahdollisimman tarkasti. Sa-

malla mietin tutkimuksen mahdollisia toteuttamistapoja ja -ajankohtaa.

Rakennusalalla voisi kiyttdd useita eri menetelmid. Asiakkaita on suhteellisen paljon, joten
midrillinen tutkimuskysely oli yksi vaihtoehto. Toisaalta laadullinen kyselytutkimus ja haas-
tattelututkimus olisivat my6s mahdollisia. Haastattelututkimuksen ongelma oli se, ettd asiak-
kaita on ympdri Suomea ja kulkeminen paikan paille haastattelemaan olisi vaikeaa. Mahdolli-
sesti haastattelun voisi suorittaa keskitetysti tietylld alueella, esim. Kainuussa oleville asiak-
kaille. Tutkimuksen tarkoituksena oli paneutua Rakentajan kansion ohjedokumentteihin, jot-
ka ovat saman tyyppisid asiakkaasta ja paikkakunnasta riippumatta. Tastd huolimatta tietylla

alueella suoritettavien haastattelujen tuloksia paikkakuntakohtaisuus saattaisi vadrentaa.

6.2.1 Menetelmin valinta

Pitkallisten pohdintojen jilkeen kyselytutkimus tuntui luontevimmalta ja parhaalta vaihtoeh-
dolta. Aluksi kysely oli tarkoitus lihettdd noin 400 asiakkaalle kirjepostina siten, ettd vastauk-
sia tulisi ympari Suomea. Kyselytutkimukseen taytyy kuitenkin valmistautua huolella ja niinpa
testasin ensimmaisid kyselyversioita testiin sopivilla asiakkailla. Testihenkilot valitsin siten,
ettd he olivat asiakkaitamme, mutta myos toissa PRT:lla. Kaikki testthenkil6t olivat my6s
suunnitteluosaston tyontekijoita, joten oletuksena oli, ettd heiltad saa hyvin palautteen kysy-
myksien rakenteesta ja laadusta. Testihenkil6itd pyydettiin vield erikseen vastaamaan kyselyyn
asiakkaana, mutta samalla miettimadn kysymyksien sisiltod ja rakenteita PRT:n tyontekijana.

Testikyselyt lihetettiin kirjepostina kolmelle henkil6lle.

Tamin testikyselykierroksen aikana selvisi, ettd organisaatiossamme on kaytettavissd sahkoi-
nen kyselyjarjestelmi, jolla timankin kyselytutkimuksen voisi mahdollisesti toteuttaa. Jarjes-

telmaidn tutustumisen jilkeen oli selvia, ettd kyseiselld jarjestelmilld kyselyn toteuttaminen
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helpottuu sen verran, ettd kirjepostina kyselyé ei tissd tapauksessa kannatakaan tehda. Samal-

la kyselytutkimuksen jakelulaajuutta pystyi kasvattamaan merkittavisti.

Lopulta kysely siis toteutettiin sihkéisen BMS feedbackin avulla, joten kyselyt oli helppo li-
hettdd useammallekin kuin neljillesadalle asiakkaalle. Sihkoéisen jarjestelmin mukaan tulemi-
nen aiheutti sen, ettd kysely testattiin uudelleen ja jalleen kolmella henkil6lld. Aiemmin kirje-
postina kyselyn saaneet palauttivat vastaukset ja ndista saatujen kommenttien pohjalta kysy-
myksid hieman muokattiin. Samalla sahkéinen jarjestelma atheutti sen, ettd kysymysrakenteita
piti jonkin verran muuttaa sihkoéiseen jarjestelmdin paremmin soveltuvaksi. Edelleen tdssa
vaiheessa testihenkil6ind oli PRT:n suunnitteluosastolla tdissid olevia, mutta samalla PRT:n

asiakkaina olleita henkiloita.

Niiden testikyselyiden jilkeen kysymyksiin ei ollut enad tarvetta tehdd muutoksia, vaan kyse-
lyn pystyi laittamaan jakeluun laajemmalle asiakaskunnalle. Testikyselyt suoritettiin kevain
2010 aikana ja varsinainen kysely laitettiin jakeluun heindkuussa 2010. Kysymyksid oli yh-
teensd 15, joista 11 oli monivalinta- ja 3 avoimia kysymyksiid eli pelkéstidan sanallisen vastauk-
sen sisaltivia kysymyksid. Lisaksi yksi kysymys oli ns. asteikko, eli skaalakysymys. Kaikissa

monivalintakysymyksissakin oli erillinen kohta kommenteille.

Kysely jaettiin kaikille vuosien 2006 — 2009 vililla rakentaneille asiakkaille, joten kyselyja lahti
yhteensd 3209 asiakkaalle. Kyselyn vastausaika rajattiin ajanjaksolle 5. — 18.7.2010. Lisiksi
kyselyyn sovittiin ty6nantajapuolen kanssa arvontapalkinnoksi Rakentajan lepoloma kahdelle
hengelle. Arvonta suoritettiin kaikkien vastanneiden kesken. Arvonnan tuella kyselyssd pyy-
dettiin asiakkailta yhteystiedot, jotta arvonta pystyttiin suorittamaan, mutta samalla asiakastie-
tojen pohjalta pystyi tarkistamaan asiakkaan menneisyyden rakentamisen ajalta. Tarkisteltavia
kohteita oli esimerkiksi mahdolliset asiakkaan tekemit reklamaatiot. Toki vastaaminen onnis-

tui nimettoémanakin ja myos tulokset luvattiin kasitelld nimettémasti.

Kuten edelld mainituista luvuista voi péatelld, niin kyselytutkimus oli kvantitatiivinen eli maa-
rillinen tutkimus. Kyselyn néin laajassa jakelussa voi tietysti kdydd niin, ettd suuren vastaus-
prosentin jilkeen tulosten analysointi voisi olla ty6ldsti, jopa mahdotonta. Kysymyksessd on
kuitenkin sahkoinen jirjestelmad, johon vastaukset tallentuvat sihkoéisesti. Vastaukset pystyi
siirtimain helposti Excel-muotoon ja siitd eteenpain muihin jirjestelmiin. Vastauksia kyse-

lyyn tuli lopulta 279 kpl, joten vastausprosentiksi tulee 8,7.
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6.2.2 Kyselytutkimuksen vastauksien hylkaimiset

Tutkimuksellisesti vastauksista hylittiin taysin 12 kpl, koska nama olivat kysymysten osalta
tyhjid vastauksia. Vastaajilla on ollut tarkoitus osallistua vain arvontaan, eivitki ole tayttineet
muuta kuin yhteystietokentit. Tutkimuksellisesti tallaisilla vastauksilla ei ole mitain merkitys-
ta. Liitteessd 2 on esitetty tutkimuksessa kaytetyt kysymykset. Kysymyksen 2 osalta yksi vas-

taus hylattiin osittain.

Kysymyksessi oli vaihtoehtoina Rakentajan kansion sisdltimit dokumentit. Osittain hylatyk-
si pddtetyssd vastauksessa vastaaja oli vastannut esim. padkuville vaihtoehdon 1, eli padkuvat
olisivat puuttuneet kokonaan. TAmai ei voi olla mahdollista, koska ilman padkuvia asiakas ei
voi saada rakennuslupaa. Asian selvittelyssd ilmeni, ettd kyseinen asiakas on rakentanut parti-
talon yhdessa toisen PRT:n asiakkaan kanssa. Pddkuvat oli toimitettu sovitusti vain tille toi-

selle asiakkaalle.

Samainen vastaaja oli vastannut muutamaan muuhunkin kohtaan vaihtoehdon 1. Niiden
kohtien osalta tilanne oli sama kuin padkuvienkin osalta. Kyseiset dokumentit oli toimitettu
sovitusti vain toiselle asiakkaalle. Téssa tapauksessa vastaaja ei ollut taysin ymmartinyt kysy-

mysté ja oli vastannut jotakin. Aivan hyvin kyseiset kohdat olisi voinut jittda tyhjiksi.

Saman kysymyksen osalta ilmeni muitakin hylkiystarpeita. Kysymyksessd kysyttiin myos
pientalon piivikirjan kattavuutta. Osa vastaajista oli vastannut tihdn kohtaan vaihtoehdon 1.
Yhteensi viiden vastaajan vastaus hylittiin tdltd osin siksi, ettd vastaajat ovat olleet PRT:lla
piharakennusasiakkaina. Piharakennuksiin ei toimiteta pientalon pdivikirjaa, joten kyseiset

asiakkaat eivit ole sitd tastd syystd saaneet.

Edellisen lisdksi kahden vastaajan vastaukset hyldttiin pientalon paivakirjan osalta samasta
syystd kuin edellisten osaltakin. Lisdksi niiltd hylittiin vastausvaihtoehto 1 kotiutusaikataulun
osalta. Kotiutusaikataulu pitaa sisillidn PRT:n alihankkijoilta tulevien, asiakkaan itse kotiu-
tettavien, tuotteiden luettelon. Kyseiset vastaajat ovat olleet piharakennusasiakkaita, eikd hei-
din toimitukseensa ole sisiltynyt PRT:n alihankkijoiden tuotteita, joten kotiutusaikataulua ei
ole tdstd syystd toimitettu. Naiden lisiksi kahdelta muulta vastaajalta on hylitty sama vastaus

samalla perusteella.
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Kahdelta vastaajalta on hylitty vaihtoechdon 1 vastaus kohtaan tyokuvat. Lisaksi toiselta on
hylitty vaihtoehdon 1 vastaus kohtaan detaljit. Ndiden osalta selvityksen tulos oli se, etteivit
vastaajat olleet ymmartineet kysymysté tai esitettyd vaihtoehtoa oikein. Tatd tuki myos toi-

minnanohjausjirjestelmaistd saatu tieto siité, ettd kyseiset dokumentit on toimitettu.

Niiden lisiksi kahden vastaajan vaihtoehdon 1 vastaukset hylittiin, toiselta PRT:n rakenta-
misohjeiden osalta ja toiselta PRT:n toimittamien materiaalitoimittajien ohjeiden osalta. Mo-
lemmat vastaajista olivat ymmairtineet kyseiset kohdat viairin, eivitkd ndin ollen osanneet

vastata totuudenmukaisesti.



36

7 TULOKSET JA TOIMENPITEET

Organisaatiota, jossa asiakaspalvelu on palautteiden perusteella hyvilld tasolla, ei ole helppo
kehittdd. Asiakkaille toimitettavat ohjedokumentaatiotkin tuntuvat olevan varsin laadukkaita
ja kattavia. Ohjedokumenteissa on kuitenkin tiettyjd parantamisen mahdollisuuksia, joihin
kannattaa keskittyd. Ohjedokumenttien kehittimisen ohella on tirkedd, ettd organisaation
toimintamalleja ja jirjestelmid pyritddn kehittimadn. Toimintamallien ja jirjestelmien kehit-

tamiselld pyritddn organisaation joustavampaan ja tehokkaampaan toimintaan.

7.1 Ohjedokumenttien kehittiminen

PRT toimittaa asiakkailleen monenlaisia ohjedokumentteja talon rakentamisen helpottami-
seksi ja myohempai talossa asumista tukemaan. Vuosien 2007 ja 2009 viliselta ajalta saatujen
asiakaspalautteiden ja titd tyotd varten tehdyn kyselytutkimuksen mukaan ohjedokumenteis-
sa on ilmennyt puutteita ja parannustarpeita. PRT pyrkii palvelemaan asiakkaitaan mahdolli-
simman hyvin ja asiakastyytyvaisyys on tirkea asia. Asiakkaat ovat tyytyviisempid, kun heitd
palvellaan oikein ja tdhdn liittyen ohjedokumenttienkin pitdd olla mahdollisimman tarkkoja ja
riittdvin yksityiskohtaisia. Seuraavassa on joitakin kyselytutkimuksesta saatuja asiakkaiden

kommentteja suorina lainauksina.

"Asia selvisi kobtuubyvin, silti kaipaisin kokonaisvaltaista toimittajaluetteloa kaikkien ybteystietoineen

sekd takuntietoineen.”

"Mielestiini sunrimpaan osaan ongelmistani ratkaisut lgytyivit kobtunllisessa ajassa molempien osapuolien
kannalta. 1isdohjeitakin tuli kiitettavdsts, mutta muntamaan Rysynykseen ei annettu vastausta, ja ratkai-
sin asiat omalla tavallani.”

"Jotkin detaljit olivat hieman epdselvid mutta asia selvisi kun soitin ybteyshenkilillent.”

" Asiat selvisivit pubelimitse ja lisdobjeistus/ -kuvat tulivat sihkipostitse.”

" Asia selvisi riittavin nopeasti ja objeet olivat selkeitd sekd tarvittaessa libetettiin lisdohjeita.”
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"Olyjeen sisdlto itselle itsestidn selvd, hyvd timpuri mukana, niin kaikkia objeita ei tarvinnut niin paljon,

mutta jos olisi rakentanut ilman timpuria, olisi olyjeet olleet kullan arvoisia.”

"Kansio sisdlsi esitteita materiaaleista, jotka eivdt kunluneet toimitukseen ja joita ei rakentamisen aikana

kdytetty.”

"Tein itse perustuskuvat. 1 astaanotto- ja varastointiohjeet ja toimitusluettelot oleellisia koska toimitukseen

Runlni vain runkoasennus.”

"Hartiapankkirakentaja tarvitsee aina objeet rakentamisessa.”

"V aikka talopaketti tuli tebtaan osalta melko valmitksi pystytettynd, niin paljon rakentajalle itselleen fe-

kemistd. Mitd pienempi 1yi sen paremmat objeet tulisi olla. Esim. Roristepuiden asennus...”

"Elsim. ulko-ovista ei mitdan objetta. Miten sddidetdin? 11/ -laitteesta ei mitddn objeita.”

"Tein pobjat lihes kokonaan itse. Samoin kaikki sisityot tein itse joten kaikista tarkoista olyjeista oli suu-

7i apu tillaiselle ei-ammattilaiselle.”

"Detalji kuvat antoivat hyvin ohjeita kokemattomalle rakentajalle ja antavat edelleen :)”

"Urakoitsija hoiti rakentamisen joten vastaanoton ja varastoinnin objeet itselle olivat tarpeen.”

"Ensikertalaisena oli jatknvasti tarkkailtava annettuja objeita ja mittoja. 1 arsinkin kattotiilid asentaessa

Jiiri ja lidpivienti kobdissa tuli objeita selattna.”

"Kyseisid objeita ei ollut toimitettn.”

"Maalikanpasta loytyy objeet pintaverhoukselle.”

"Talopaketti tuli ulkoa valmiina, joten kaikkia kuvia emme itse tarvinneet.”

"Tein itse kaikki lukuun ottamatia elementtien pystytysta ja vesikattoa. Perustuksen mittapiirrosta ja

kaikkia detaljikuvia tuli lnettua tosi nseasti.”
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"Talopaketin vastaanotto ja varastointi objeeseen kannattaisi panostaa, timd obje koskee kaikkia raken-
tajia. Pitdisi olla hyvinkin selkedsti kirjattuna mikd kuulnu kenenkin vastunlle koskien varastointia ja

suojausta.”

"Poljaknva avulla tebtiin paljon yksityiskobtien suunnittelua (valaistus, sihkot, lv_ym). Muita tdirkeitd

objeita: detaljit, vastaanotto, tolpituskuvat.”

"Koska rakennusvalvonta porissa halusi tarkalleen kaikkia kuvia nabdd ja_jouduimme vield lisdd tila-

maan tebtaalta koska kaikkia ei edes ollut joita rakennusvalvonta vaati.”

YEri piirustuksia vertailemalla pystyi selvittamiddan mabd. ongelmat, ei tarvinnut kysya ammattilaisilta
DYST) 78 <)$)

kaikkea.”

Ohjedokumenttien kehittimiselld pyritddn my0s sithen, ettd asiakaspalvelijoiden tyGtaakka
kevenee. Tdssd puhutaan kuitenkin pientalorakentajista, eikd asiakkaan yhteydenottoja voida
kokonaan poistaa. T4dtd ei piddkddn tavoitella, vaan aina on toivottavaa, ettd asiakas on yh-
teydessd asiakaspalveluun rakentamisen aikana ilmenneissid ongelmatilanteissa. Niin ongelma
voidaan tarkastella toimittajan puolella ja asiakkaalle tarjotaan ammattiapua asian ratkaisemi-
seen. Samalla PRT voi edelleen kehittdd toimintaansa ja korjata ohjeitaan, mikili ongelma on

atheutunut ohjeissa olleista epidkohdista tai PRT:n toimintamallista.

PRT:la on kiytossddn kattava verkko tehdasasentajia, joiden palveluita asiakas voi halutes-
saan ostaa. Tehdasasentajien rooli ohjeiden kdyttimisen tai kdyttdimittomyyden osalta on
merkittivd asiakkaiden kannalta. Kaaviosta 2 nihddin ohjeiden kdyttimittomyys asiakkaiden
osalta omatoimisen rakentamisen ja tehdasasennuksen valilld. Esimerkiksi elementtien asen-
nusohjeen kohdalla 71 asiakasta 267:sta on vastannut, ettei ole tarvinnut kyseistd ohjetta.

Niistd asiakkaista 63:1la kauppaan on sisiltynyt tehdasasennus.

Kaavioon liittyen on huomioitava myo6s se, ettd padtypontattua rimaa on toimitettu viikosta
30/2007 lihtien. Kaikkien tita ennen rakentaneiden osalta vastaus on hylitty, jos vastaus on
ollut, ettei ole tarvinnut kyseista ohjetta. Samoin vastaus on hylitty vilipohjan tasopiirroksen
osalta, mikili vastaaja on vastannut, ettei ole ohjetta tarvinnut, mutta hinelle on toimitettu
yksikerroksinen talo, jossa ei ole valipohjaa. Niin ollen kuvaa sithen liittyen ei ole edes toimi-

tettu. Pdatypontatun riman osalta hylkayksia tuli 12 ja vilipohjan tasokuvan osalta 7.
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Kpl (max. 267 kpl)

Toimitusluettelot (kuormausluettelot)
Ulkoverhouksen pintakasittelyohje
Paatypontatun riman asennusohje

Betonilaatan ja ulkoseindn liittymédn saumausohje

Talopaketin vastaanotto- ja varastointiohje
Kattoristikoiden asennus- ja kédsittelyohjeet

Elementtien asennusohje

Detaljit

Viliseinien tolpituskuvat
Vesikaton tasopiirros
Vilipohjan tasopiirros
Tyopohjakuvat (elementtijako)
Perustuksen mittapiirros

Pohjakuvat

Julkisivukuvat

M Ei tehdasasennusta
B Tehdasasennus 0 20 40 60 80

Kaavio 2. Ohjeiden kidyttimittomyys asiakkaan nakékulmasta

Yleisesti ottaen PRT:n ja asiakkaankin kannattaa kédyttdd tehdasasennusta hyodyksi. Tietysti
se on asiakkaalle kustannuskysymys ja niin ollen omatoimista rakentamista varmasti asiak-
kaan puolella mietitddn tarkkaan. My6s PRT:n ulkopuolisten asentajien kdyttiminen on
mahdollista. Asennustéiden osalta kilpailuttaminen on aivan normaalia, eivitkd asiakkaat
valttimattd kidytd PRT:n tehdasasentajia. Tehdasasentajien kdyttiminen kuitenkin helpottaa

asiakkaan tyotd, varsinkin silloin, kun asiakas ei ymmarra rakentamisesta kovinkaan paljoa.

My6s myyntiedustajien hyédyntimistd ei voida sivuuttaa. Edustajien toiminnalla on merkit-
tavd vaikutus asiakkaan toimintaan. Asiakkaan ohjeiden tulkitseminen varmasti helpottuu
edustajan avustuksella. Samoin asiakkaan yhteydenotot PRT:n asiakaspalveluun vihenevit
sitd mukaan, mitd enemman edustaja toimii asiakkaan kanssa yhteistyossa. Kuitenkaan kaikil-

la edustajilla ei ole aikaa kdyda ty6maalla, saati toimia tyomaalla esim. vastaavana mestatina.

Kaaviossa 3 on kuvattu edustajien toimintaa kaupanteon jilkeen. Kaupanteon jilkeen edus-

taja ei ole osallistunut asiakkaan talonrakennusprojektiin milladn tavalla 85:ssa tapauksessa
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267:sta. PRT:n kannalta titd kannattaa tarkastella tarkemmin, ettd onko edustajan toiminta
johtunut muista kiireistd tai edustajan rakentamiseen liittyvastd ammattitaidosta. Vai olisiko
edustaja kuitenkin voinut osallistua projektiin vield kaupanteon jilkeen? Toki tdssd tdytyy
huomioida aikataulujen lisdksi kustannusvaikutukset, joten asioiden yhteensovittaminen ei

ole helppoa.

Edustajan osallistuminen taloprojektiin, (max. 267 kpl)

m Kpl

Edustaja toimi projektissa vastaavana mestarina tai h 18
muussa vastaavassa tehtdvassa

Edustaja kavirakennustydomaalla tarvittaessa tai _ 30
pyydettaessa
Edustaja kavi rakennustydmaalla erikseen sovitun _ 3
aikataulun mukaan T
O et o | 1
sahkopostillarakentamisen aikana

Kaupanteon jdlkeen edustaja ei enda osallistunut 35

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Kaavio 3. Edustajan osallistuminen talonrakennusprojektiin kaupanteon jilkeen

Kaavion 4 perusteella voidaan todeta tehdasasennuksen ja edustajan osallistumisen vihenta-
vin asiakkaan yhteydenottoja PRT:n asiakaspalveluun. Niissi tapauksissa my6s ohjeiden tul-
kitsemisvaikeudet vahenevit asiakkaalta, koska tehdasasentajat tai edustaja voivat auttaa asia-
kasta ohjeiden tulkitsemisessa. PRT:n asiakaspalvelusta ei ole kysytty neuvoa 138 tapauksessa
ja niistd 90:ssd on ollut tehdasasennus ja 95 tapauksessa edustaja on osallistunut projektiin

tavalla tai toisella.
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Kpl (max. 267 kpl)

N
w
oo

140 -

120 -

90
100 -

80 -

60 - 48

40

20

Ei Kylla Ei Kylla Ei

Kysymykset PRT:n Tehdasasennus Edustajan osallistuminen
asiakaspalveluun

Kaavio 4. Tehdasasennuksen ja edustajan toiminnan vaikutus PRT:n asiakaspalveluun tule-

mattomiin kysymyksiin

Toisaalta kaavio 5 osoittaa sitd, ettd vaikka kohteessa on tehdasasennus tai edustaja on ra-
kennusvaiheessa mukana, niin siitd huolimatta kysymyksid tulee PRT:n asiakaspalveluun. Ti-
hin voi olla monenlaisia syitd. Tehdasasennuksen laajuus on varmasti yksi syy, koska kysy-
myksessd voi olla esim. runkoasennus. Télloin tehdasasentajat eivit ole tyomaalla koko ra-
kennusprojektin ajan, vaan heidin vastuulleen kuuluu vain runkoasennukseen kuuluvat osa-

alueet.

Tehdasasennuksen paityttyd asiakas voi kddntyd edustajan puoleen. Kaavion 5 mukaiset
edustajan osallistumiset talorakennusprojektiin ovat kuitenkin suurelta osin vain puhelin- tai
sihképostikontakteja asiakkaan ja edustajan vililld. Ndin ollen tilanne voi usein olla se, ettd
asiakas yrittdd tavoittaa edustajaa saamatta hintid kiinni. Silloin asiakas kddntyy PRT:n puo-
leen. Tietysti edustajan ammattitaito on my6s merkittiva tekijd, koska edustaja ei ole vilttd-

mittd rakennusalan ammattilainen ja edustaja pyytdd asiakasta olemaan yhteydessi PRT:n
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asiakaspalveluun. Niin on tietysti jirkevid tehdakin, koska PRT:n asiakaspalvelussa on ra-

kennusalan ammattilaisia sitd varten, ettd he auttavat asiakasta tarvittaessa.

Kpl (max. 267 kpl)
117
120 A
100 A
80 - 70
60 7 47
40 /_
20 A
0
Kylld Kylla Ei Kylld Ei
Kysymykset PRT:n Tehdasasennus Edustajan osallistuminen
asiakaspalveluun

Kaavio 5. Tehdasasennuksen ja edustajan toiminnan vaikutus PRT:n asiakaspalveluun tule-

viin kysymyksiin

Kaiken kaikkiaan tarkoilla ja laadukkailla ohjeilla voidaan varmasti vihentid asiakkaan tarvet-
ta kysyd neuvoa PRT:n asiakaspalvelusta tai miltddn muulta taholta. TAmi nopeuttaa myds
rakentamisen etenemistd. Mitenkddn vihittelemittd PRT:n asiakaspalvelun nopeutta, asia-
kaspalautteen perusteella on havaittu, ettd joskus asiakaspalvelijoiden kiinnisaaminen saattaa
kestad pitkdankin. Mikali asiakas ymmartdd annetuista ohjeista tutkimansa asian, niin asiak-
kaan ei tarvitse edes soittaa asiakaspalveluun tai laittaa sihkopostia ja odotella sithen vastaus-

ta.

Kaavion 6 mukaan Rakentajan kansion sisillon toimitusaikatauluihin ei ole tarvetta tehda

muutoksia. Tutkimuskyselystd saadun palautteen pohjalta asiakkaista 89 % on sitd mieltd, etti
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kansiosisalté toimitetaan sopivassa aikataulussa. Vain 2 % on ollut sitd mieltd, ettd kansiosi-
saltd on toimitettu lilan aikaisin. Kuitenkin 9 % asiakkaista on todennut, ettd kansiosisallon
toimitus on ollut myohissd. Rakentajan kansion sisdltd on toimitettu kyselyyn vastanneille
kahdessa isommassa osassa ja lisdksi heille on toimitettu erikseen yksittdisid kansioon kuulu-
via dokumentteja. Kyselyn perusteella ei voinut todeta, koskiko toimitusviiveet tiettyji do-

kumentteja vai koko kansiota.

Kansiosisallon toimitusajankohta
9% 2%

W Liian aikaisin
M Sopiva

W Liian myohaan

89%

Kaavio 6. Rakentajan kansion toimitusajankohta

Tidssd yhteydessd on todettava, ettd joidenkin dokumenttien viivistyminen on voinut olla
mahdollista tyontekijéiden kiireistd johtuen. Kansion toimitusajankohta on varmasti riittivin
ajoissa suhteessa talopaketin toimitukseen, mikili kaikki dokumentit saadaan tuotettua aika-
taulujen mukaisesti. Niin ollen 9 %:n osuutta saadaan pienemmaiksi, kun dokumenttien tuot-

taminen saadaan pysymain aikataulussa.

Suunnittelun aikatauluissa pysymiseen vaikuttaa oleellisesti mahdollinen siirtyminen myyn-
nintahtiseen suunnitteluun. Myynnintahtisessa suunnittelussa on kyse siitd, ettd suunnitelmia
ryhdytddn tekemdin heti, kun talokaupasta tehty sopimus on saapunut PRT:lle. Ensimmii-
nen suunnittelun tyévaihe on laatia talon padkuvat. Vilittomisti sen jalkeen, kun asiakas on

hyviksynyt padkuvat, niin talosta laaditaan loput suunnitelmat.
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My6s Rakentajan kansion uusi tuottamismalli tuo pienid muutoksia kansion toimitusajankoh-
taan. Uuden toimintamallin mukaisesti kansio toimitetaan asiakkaalle kolmessa osassa. Kol-
meen osaan siirtyminen on saattanut muuttaa joidenkin dokumenttien toimitusajankohtaa
asiakkaalle, mutta tilld ei ole oleellista merkitystd. Myynnintahtinen suunnittelu on tdssi ta-
pauksessa merkittaivimpi kansion toimitusaikaan vaikuttava tekiji. Uudesta toimintamallista

kerrotaan tarkemmin kohdassa 7.4.

7.1.1 Talon suunnitelmat

PRT laatii asiakkaan talosta monia erilaisia kuvia. Osa kuvista on tarkoitettu vain PRT:n
oman toiminnan tukemiseen, mutta niitikin voidaan mahdollisesti kehittad asiakkailta saatu-

jen palautteiden perusteella. Alla on lueteltuna kuvat, joita talosta laaditaan.

e pohja- ja julkisivukuvat (asiakkaan lupakuvat)

e perustuksen mittapiirros

e tyopohjakuvat

e rakennedetaljit (vanhan toimintamallin mukaan detaljit tehtiin erillisille kuva-arkeille,

uuden toimintamallin mukaisesti detaljit sisdltyvit tyo- valipohja- ja vesikattokuviin)
e clementtijakokuva (vain pienelementtitalot)
e vilipohjakuva (1 "2 krs. ja 2 krs. talot)
e vesikattokuva

e clementtisuunnitelmat (suurelementtitalot ja elementtind valmistettavat paatykolmiot,

vain PRT:n omaan kiytt66n)

ristikkokuvat

Korjaus- tai muutostarpeita kuvien osalta ilmeni perustuksen mittapiirroksen, tyo-, vilipohja-
ja vesikattokuvien osalta sekd rakennedetaljien osalta. Tutkimukset osoittivat, ettd detaljit

ovat lilan epdselvisti esitettyjd ja toisaalta ne ovat lilan yleismaailmallisia. Ailemman toimin-
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tamallin mukaisesti rakennedetaljit esitettiin niin, ettd yksi rakennedetalji oli yhden A4 arkin
kokoinen. BD suunnitteluohjelmassa perustuksen mittapiirrokseen, ty6-, vilipohja- ja vesi-
kattokuvaan merkittiin tarvittavat detaljiviittaukset esimerkiksi leikkausnuolella. Kyseiset de-
taljit kerdiltiin sitten erillisille kuva-arkeille siten, ettd jokaisen edelld mainitun kuvan detaljeis-
ta tuli omat detaljiarkkinsa. Lisdksi kaikki detaljit lihetettiin asiakkaalle my6s A4-arkkeina

Rakentajan kansiossa.

Titd toimintamallia on muutettu siten, ettd nykydan rakennedetaljit lisitddn talon kuvien yh-
teyteen samalle kuva-arkille kuin talosta laadittava kuva. Esimerkiksi perustuksen mittapiit-
ros-arkille lisitidn myo6s sithen liittyvit rakennedetaljikuvat. Samoin toimitaan ty6-, valipoh-
ja- ja vesikattokuvien tuottamisessa. Rakennedetaljien esityskuvia on my6s kehitetty siten,
ettd ne eivit endd ole niin yleisid kuin aiemmin. Nykyisin detaljit eivit ole endid liht6kohtai-
sesti A4 arkilla olevia kuvia joitakin poikkeuksia lukuun ottamatta. Detaljit rakennetaan ny-

kydan DS ohjelman kayttoliittyman avulla useammasta osasta valmiiksi detaljikuvaksi.

Talon ulkoseinin vaaka- ja pystyleikkaus esitetddn nykyisin samassa detaljikuvassa. Tdmai on
hyvi esimerkki siitd, kuinka nykyiset detaljit muodostetaan. BD ja DS ohjelmien kiyttolitty-
mit tukevat toisiaan niin, ettd ohjelmat voivat keskustella keskendin. BD suunnitteluohjel-
maan on rakennettu ulkoseinisti ns. optiolakana. Optiolakana on tietyntyyppinen kuva-
arkki, johon on muodostettu ulkoseinidn vaaka- ja pystyleikkaukset useammasta osasta. Esi-
merkiksi ulkoseindelementti (runko, eristeet ja sisdverhous) on esitetty omana optionaan, jo-
ka kdytinnossd on ulkoseindelementistd laadittu grafiikkakuva. Ulkoverhous, koolaukset ja

tuulensuoja ovat omassa optiossaan.

Optiolakanassa voi olla useita pienempii optioita, joita yhdistelemilld valmis rakennedetalji-
kuva muodostetaan. Optioiden midri riippuu tietysti rakenneosasta. Suunnittelijat eivit tee
valmiin detaljikuvan muodostamista optiolakanalla, vaan se tehddin DS ohjelman detaljin-
muodostusty6kalulla. Tdma tyOkalu toimii puolestaan niin, ettd suunnittelija avaa tyokalun
tietokoneellaan. Nikyma on sellainen, ettd sen vasemmassa reunassa nakyy haluttuun raken-
neosaan liittyvat optiovalinnat valintapuuna. Oikeassa reunassa on esikatseluruutu, johon
valmis detaljikuva muodostuu valintojen jilkeen. Tidstd suunnittelija voi tarkistaa detaljin, ettd

se on haluttu detalji, ennen kuin lisdd sen kuva-arkille.
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Optiovalintapuussa esitetddn rakenneosia, joita valitsemalla suunnittelija muodostaa detalji-
kuvan. Ulkoseindn vaaka- ja pystyleikkauskuvan valintoina on esimerkiksi seindelementin
tyyppi (pienelementti, suurelementti, mahdolliset lisderistykset jne.), ulkoverhoustyyppi (pys-
ty- tai vaakaverhous dimensioineen) jne. Mahdolliset koristelaudat ulkoverhoukseen liittyen
voivat olla omana valintanaan. Niistd suunnittelija tekee valinnat suunnittelussa silld hetkella
olevan talon mukaisesti. Ndin detaljikuva muotoutuu yksityiskohtaisesti juuri sellaisilla raken-
teilla, joita suunniteltavassa talossa on. Kun suunnittelija on muodostanut valmiin detaljiku-
van, niin han siirtdd sen DS:n kayttoliittymasta BD:ssa olevan talon kulloisenkin kuva-arkin

yhteyteen.

T4ama saattaa kuulostaa hitaalta toiminnalta, mutta kiytinndssd tima ty6kalu nopeuttaa detal-
jien hakemista ja lisidmistd huomattavasti. Aikaisemmin ylldpidettiin satojen detaljien kirjas-
toa, josta haluttu detalji piti etsid, jos sitd el muistanut ulkoa. Aiemmassa jirjestelmaéssa ei ol-
lut muuta hakutoimintoa kuin tiettyyn detaljiryhmiin kohdistuva haku. Pelkdstddn detalji-
ryhmissakin saattoi olla kymmeniid detaljeja. Uuden tyokalun avulla haluttu detalji voidaan

puolestaan hakea ja muodostaa muutamien valintojen avulla.

7.1.2 PRT:n rakentamisohjeet

PRT:n rakentamisohjeilla tarkoitetaan yleisid ohjeita, joita ei tehda asiakaskohtaisesti, vaan ne
ovat kiytettdvissi talomallista riippumatta. Naistd tirkein ja tdssd yhteydessd hyva esimerkki
on elementtien asennusohje. Elementtien asennusohjeesta on kaksi versiota, pien- ja suure-
lementtitaloille omansa. Tutkimusten mukaan tima ohje on sellainen, jota asiakkaat eivit
juuri tarvitse, kun kohteessa on tehdasasennus. Toisaalta silloin, kun kyseessd on omatoimi-

nen rakentaja, timi ohje on erittdin tarkea.

Tehdasasentajat toki kayttavit ohjetta, joten jokaisessa kohteessa tille ohjeelle on varmasti
kdytt6d. Tehdasasentajien kohdalla tilanne on kuitenkin se, ettd he asentavat useita Jukkatalo-
ja, joten kaytanteet tulevat tutuiksi. Ndin ollen asennusohjeen tarve ei ole niin suuri kuin asi-
akkaalla, joka saattaa rakentaa talon vain kerran elimassdan. Naitd ldhtokohtia ajatellen asen-
nusohjeen taytyy kuitenkin olla riittdvin tarkka, jotta kuka tahansa ymmartda ohjeessa esitetyt

asiat oikealla tavalla.
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Edellisen lisdksi kaaviosta 7 voidaan todeta, ettd rakentamisohjeiden kattavuus on hieman
heikohko. Verrattaessa sitd esim. paipiirustuksiin, niin rakentamisohjeet eivit ylli samalle
tasolle. Erittdin kattava vastausmiird pédpiirustuksilla on 98 kpl (maksimi 267 kpl), kun se
rakentamisohjeilla on vain 31 kpl. Hyvin kattava on suurin piirtein samalla tasolla (paapiirus-
tukset 117 kpl ja rakentamisohjeet 123 kpl), joten riittdvin ja osittain puutteellisen osuus ra-

kentamisohjeilla on suhteellisen korkea.

Kpl (max. 267 kpl)
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Kaavio 7. PRT:n toimittamien ohjeiden kattavuus

Tdydellisyyteen ei voida kuitenkaan paidstd. Rakennusala on ohjeiden osalta mielenkiintoinen,
koska ohjeita voidaan esittid monella eri tavalla. Thmisetkin ovat erilaisia esim. koulutustaus-
tansa perusteella, joten ohjeiden tulkitseminen voi my6s olla erilaista. Joku voi olla taitava

tulkitsemaan ohjeitamme ja jollekin toiselle ohjeemme voivat olla vaikeaselkoisia.

Rakentamisohjeisiin muutostarpeita aiheutti my6s vuoden 2010 alusta voimaan astuneet uu-
det rakentamismairdykset. Uusien madrdysten myotd mm. U-arvovaatimukset tiukentuivat ja

tama aiheutti rakennemuutoksia PRT:n tuotteisiin ja sitd kautta myOs ohjeisiin. Rakentamis-
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midriykset ovat tiukentumassa jilleen vuoden 2012 alussa, mutta se muutos ei aiheuta mer-
kittivia muutoksia PRT:n tuotteisiin eikd ohjeisiin. Vuoden 2012 muutokset ovat olleet tie-
dossa jo pidemmin aikaa ja niinpd PRT on huomioinut vuodelle 2012 tulevia muutoksia jo

vuoden 2010 muutosten yhteydessi.

Nikyvimpidnd muutoksena asennusohjeeseen on tullut oikeastaan kokonaan uudistettu ele-
mentteihin tehtivien sihkéasennusten ohje. Aiemmin sdhkdistysohje oli erillinen dokumentti
ja asiakaspalautteen perusteella se oli huono. Tdama péitettiin muuttaa siten, etta sihkoasen-

nusten ohje otettiin mukaan asennusohjeeseen ja sita tarkennettiin huomattavasti.

Kaikki PRT:n asiakkailleen ldhettimit rakentamisohjeet ovat tarkeitd, mutta asiakaspalauttei-
den perusteella pari muuta ohjetta ovat erityisen kaytettyja asennusohjeen ohella. Talopaketin
vastaanotto- ja varastointiohje sekd naulalevyristikoiden asennus- ja kisittelyohje ovat kovas-
sa kaytossd. Naulalevyristikoiden asennus- ja kisittelyohje ei tosin ole PRT:n laatima ohje,
vaan se on yleinen ohje, jota voi kayttda kaikki kyseisid tuotteita toimittava yritys. Talopake-
tin vastaanotto- ja varastointiohje on PRT:n laatima ohje, jossa ohjeistetaan toimiminen seki
pien- ettd suurelementtitoimitusten yhteydessd. Tamé ohje on piivitetty vuoden 2010 raken-

teiden mukaiseksi ja sithen on korjattu asiakaspalautteiden pohjalta havaitut epakohdat.

Rakentamisohjeita on muitakin, mutta asiakaspalautteen perusteella ne eivit ole niin tirkeitd,
kuin edelld mainitut ohjeet. Tdmai saattaa johtua siitd, ettd edelld mainituissa ohjeissa on pal-
jon asiaa ja useampia ohjeistettuja kohtia. Muut ohjeet voivat olla lyhyita ja ytimekkaita, joi-
den sisdllon voi muistaa, kun sen on kerran lukenut. Missddn nimessd ndmi lyhyemmait oh-
jeet eivit ole tarpeettomia. Tuntuma on se, ettd niitd tarvitaan vain kerran ja hetkellisesti
tyomaalla ja siksi asiakkaat eivit pidd niitd niin tdrkeind. Laajempiin ohjedokumentteihin pa-

lataan tydmaan edetessd useampaan kertaan ja silloin niitd pidetddn tirkeina.

Asennusohje on tietysti my6s sellainen dokumentti, ettd se on laadittu pelkdstdan PRT:n
valmistamien elementtien asentamiseen. Asennusohjeessa esitettyd tietoa ei saa mistddn
muualta, joten siindkin mielessd se on tirked ohje. Toisaalta esimerkiksi ulkoverhouksen pin-
takisittelyohjeen tiedon voi saada mm. maaliliikkeestd, joten se ei tastd ndkokulmasta ajatel-
len ole niin tarked. Niista syistd johtuen asiakaspalautteessa el ole oikeastaan yhtain puututtu
niiden pienempien ja muualtakin saatavien ohjeiden sisalt66n. T4dssd vaiheessa naihin suppe-

ampiin ohjeisiin ei nihdd muutostarvetta.
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Rakentamisohjeiden osalta toimintamallia ja dokumenttien hallintaa on muutettu merkitta-
vasti. Alemmin nditd ylldpidettiin serverilld, erilliselld verkkolevylld. Nykyisin yllapito hoide-
taan DS jirjestelmissd (dokumenttien hallinta), josta dokumentit voidaan my6s kerdtd aiem-

paa helpommin rakentajan kansioon.

7.1.3 PRT:n toimittamat materiaalitoimittajien ohjeet

PRT:lla on useita alihankkijoita, jotka toimittavat tuotteitaan PRT:n asiakkaille. PRT toimit-
taa asiakkailleen my6s niiden alihankkijoiden tuotteisiin liittyvit ohjeet, vaikka alihankkijat
toimittavat omat ohjeensa tuotteiden mukana. PRT toimittaa ohjeet kuitenkin jo projektin
alkuvaiheessa, jotta asiakkaat voivat tutustua alihankkijoilta tulossa oleviin tuotteisiin etuka-
teen. Nama ohjeet ovat aiemmin olleet varsin puutteelliset ja ne ovat olleet lahinné tuote-

esitteita.

Kohdassa 7.1.2 esitetty kaavio 7 osoittaa materiaalitoimittajien ohjeiden osalta vield huo-
nompaa tilannetta kuin PRT:n rakentamisohjeiden osalta. Tdmin tuloksen perusteella oli
selvai, ettd materiaalitoimittajien ohjeisiin oli tehtidvi huomattavia parannuksia. Niitd oli saa-
tava tarkemmaksi ja samalla ylldpito ja piivittaimistarpeet oli mietittdva uudelleen. Tédssd vai-
heessa tehtiin paitos, ettd kaikki materiaalitoimittajien ohjeet kdydadn lapi ja niitd tarkenne-

taan tarvittaessa yhdessi materiaalitoimittajien kanssa.

Materiaalitoimittajat ymmarsivit tarpeemme uudistaa ohjeita ja toimittajat olivat halukkaita
antamaan tarkempia ohjeita omista tuotteistaan. PRT:n materiaalipaallikké pyysi tarkemmat
ohjeet kaikilta niiltd materiaalitoimittajilta, joiden ohjeiden osalta tarkennuksiin oli tarvetta.
Kaikkia ohjeita ei kuitenkaan tarvinnut paivittaa, koska joitakin ohjeita oli paivitetty hieman
ailemmin. Lisdksi mukaan oli tullut muutama uusi toimittaja, joilta oli jo saatu viimeisimmat

ja hyvinkin tarkat ohjeet tuotteistaan.

Tamin kehitystyon tuloksena materiaalitoimittajien ohjeista saatiin varsin kattavat. Ohjeet
sisaltavit tuote-esittelyn lisiksi asennus-, huolto- ja kasittelyohjeita sekd takuuehtoja unoh-
tamatta tietenkddn toimittajan yhteystietoja. Joidenkin toimittajien osalta paddyimme sellai-

seen ratkaisuun, ettd ldhetimme asiakkaille vain toimittajan tiedoista informaatiolomakkeen.
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Informaatiolomake pitda sisillidn toimittajan internetsivun osoitteen, josta yleensa 16ytyy

tuotetietoja toimittajan tuotteista.

Tistd hyvid esimerkki on kodinkonetoimittaja, jonka laitteet kehittyvit sitd vauhtia, ettd asiak-
kaalle ei toimitetakaan laitetta, joka hinelle on PRT:n puolelta myyty. Kodinkonetoimittaja
toimittaakin tilalle uudemman vastaavan laitteen. Tadmin esimerkin tyyppisissd tapauksissa
PRT:n ei kannata toimittaa tiettyyn laitteeseen kuuluvaa ohjetta, vaan on parempi toimittaa
tiedot, joiden takaa I6ytyy kaikkien laitteiden ohjeet. Loppujen lopuksi kodinkonetoimittajal-
takin menee asiakkaalle toimitettavan laitteen ohje tuotteen toimituksen yhteydessd. Ndin
asiakas voi halutessaan arkistoida timin ohjeen PRT:n alemmin toimittamaan Rakentajan

kansioon muiden ohjeiden tavoin.

PRT toimittaa materiaalitoimittajien ohjeet asiakkaalle sen mukaan, mitd alihankkijatuotteita
asiakkaalle on menossa. Ohjeet toimitetaan asiakkaalle Rakentajan kansion yleisen osan mu-
kana eli melko nopeasti kaupan teon jilkeen. PRT toimii niin, jotta asiakkaat voivat tutustua

alihankkijoilta tulossa oleviin tuotteisiin etukiteen ennen tuotteiden varsinaista toimitusta.

Ostajan kiytettdvissd olevat tiedot vaikuttavat tietysti ostopadtékseen. Jos muissa tekijOissa ei
ole eroa, niin asiakkaan saama suurempi tietomairi tuotteesta tai palvelusta ennen hankintaa
vaikuttaa ostopiitokseen, koska he ovat paremmin perilld asioista. Asiakkaat valitsevat tuot-
teensa tai palvelunsa sen perusteella, josta he saavat maksimaalisen tyytyviisyyden. (Lele &

Sheth 1987, 30.)

Kuten edelld mainittiin, PRT:n toimintaympdristossa talokauppa on jo syntynyt ennen Ra-
kentajan kansion sisillén toimittamista asiakkaalle. Materiaalitoimittajien tuotteiden kohdalla
asiakkailla on kuitenkin vaihtomahdollisuus. Kun PRT toimittaa ohjedokumentit ja lisdtietoja
materiaalitoimittajista, niin asiakas voi vield paityd vaihtamaan tilaamansa materiaalitoimitta-
jan tuotteen johonkin toiseen. Tdssd on myOs muistettava se, ettd myyntiedustajat esittelevit
materiaalitoimittajien tuotteita jo ennen talopaketista tehtavaa kauppaa. Tidssd pyritdan kui-

tenkin antamaan asiakkaille suurin mahdollinen tietomaira tuotteista tai palveluista.
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7.2 Toimintamallin ja ohjelmien kehittiminen

Ohjeiden kehittdmisen lisdksi kehitystyotd tehtiin my6s toimintamallin ja ohjelmien osalta.
Toimintamallin muutos oli seurausta ohjelmien kehittimisestd. Ohjelmia lahdettiin kehitta-
miédn siksi, ettd asiakkaalle ldhetettdvit ohjedokumentit olisivat jirkevimmin hallittavissa ja
suunnittelijoiden sekd asiakaspalvelijoiden toiminta olisi nopeampaa ja tehokkaampaa. Lisak-
si kaavio 8 osoittaa sen, ettd asiakkaat haluavat Rakentajan kansion sisdllon myos sihkoisessid

muodossa.

Tdhin tarpeeseen haluttiin vastata, joten kaikki ohjedokumentit oli saatava yhden ohjelman
taakse. Dokumenttien hallintajirjestelmaksi luonnollinen valinta oli DS ohjelma, koska sinne
tallentuu jo ennestddn kaikki talosta tehtdvit suunnitelmat. Tédstd kuitenkin lisid kohdassa

7.3. Kaavion 8 mukaan asiakkaat haluaisivat my6s pientalon pdivikirjasta sihkoisen version.

Pientalon pdivikirjan sihkoisen version toimittamiseen ei kuitenkaan vield tdssid vaiheessa
haluttu ldhted, osittain resurssipulan vuoksi. Mahdollisia markkinoilla olevia pientalon piivi-
kirjan sdhkoisid versioita tullaan jossain vaiheessa kuitenkin kartoittamaan. Toisaalta on my6s
mahdollista, ettd pientalon paivakirjasta laaditaan oma sihkéinen versio. Tdmin jilkeen pien-

talon piivikirjan sihkoéistd versiota voidaan toimittaa asiakkaille.
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7.3 Dokumenttien hallintajarjestelma

Kaikki BD suunnitteluohjelmalla tuotettavat talon suunnitelmat tallentuvat DS ohjelmaan
pdf tai dwg tiedostomuodossa. Samoin TVertex ohjelmalla tuotettavat kattoristikkokuvat
tallentuvat DS ohjelmaan. DS ohjelmaan voi my6s tuoda tai tallentaa ulkopuolisia doku-
mentteja joko Piimegan tai DS:n oman kayttoliittymén avulla. Dokumenttien hallintajarjes-
telmaksi luonnollisin valinta oli niin ollen DS ohjelma. PRT:n rakentamisohjeet ja materiaali-
toimittajien ohjeet tallennettiin niiden kehitystyon jilkeen DS ohjelmaan ja sielld niitd yllapi-

detddn. Niin kyseisten ohjeiden aiempi yllapito erilliselld verkkolevylld poistettiin kdytosta.

DS ohjelman kayttoliittyma on dokumenttien yllipidon kannalta varsin kitevd. Dokumen-
teista jad vanhat versiotiedot ohjelmaan, jos dokumenttiin tehdddn piivitys. Ensisijaisesti oh-
jelma kuitenkin kayttad viimeisintd versiota, mutta vanhempia versioita voi selata ja katsella
tarvittaessa. Ohjelmaan tallennetulle dokumentille muodostuu aina dokumenttinumero juok-
sevan numeroinnin periaatteella. Tama mahdollistaa osittain sen, ettd dokumentit voidaan

kasata sihkoiseksi Rakentajan kansioksi.

7.3.1 Dokumenttien luokitukset

Rakentajan kansion sihkéisen version laatimiseksi oli ratkaistava dokumenttien tallennus-
luokitukset. BD ja TVertex suunnitteluohjelmilla sekd Piimegalla tuotetut dokumentit tallen-
tuvat DS ohjelmaan automaattisesti ennalta mairitellyilld luokituksilla. DS ohjelmaan ulko-
puolelta tallennettaville dokumenteille luokitus pitdd mairitelld dokumentin tallennusvaihees-
sa. Kuvassa 8 on esitetty dokumenttien tallentamisluokitukset. Esimerkiksi BD:lla tuotettavat

talon pohja- ja julkisivukuvat tallentuvat luokituksella piirustukset / padkuvat.
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Kuva 8. Kiytettivissd olevat dokumenttien luokitukset

Luokituksia voidaan tarvittaessa muokata Piimegan kautta, jolloin luokitusmuutos menee
my6s DS ohjelmaan. Luokitusten muuttaminen on ilman muuta yllipitdjien vastuulla, koska
luokitukset vaikuttavat my6s Rakentajan kansion sihkoéisen version laatimiseen. Niin ollen
luokitusten muuttamisoikeutta ei ole kuin yllapitdjilldi. Luokitusten muuttamisten seuraukset
pitda tuntea, joten kaikille suunnitteluosaston tyontekijoille luokitusten muuttamisoikeutta ei

ole annettu.

Tulevaisuudessa luokitukset on tarkoitus pdivittdd Talo 2000 nimikkeiston mukaiseksi. TAma
muutos on kuitenkin niin suuri, ettd sen ajankohta taytyy miettid tarkkaan. Muutoksella on
suuret vaikutukset dokumenttien hallintaan ja yleensikin jirjestelmiimme, joten muutos to-

teutetaan jarkevisti ja harkiten myohempina ajankohtana.

“Talo 2000 -nimikkeistd on kansallinen, rakennusalan yhteistyond syntynyt nimik-
keistojirjestelmd. Se on rakentamisen tiedonvaihdon perusta kaikkien osapuolien
kayttoon. Talo 2000 -nimikkeisté yhtendistda kdytintoa ja parantaa rakennusproses-
sin osapuolten vilistd tiedonsiirtoa. Siind on otettu huomioon rakennuksen osien eri-

laiset elinkaaret. Nimikkeist6 ei sido organisaatiota, asiakirjoja eikd toteutusmenette-



54

lyja. Talo 2000 -nimikkeisté on julkinen, ja sitd saa vapaasti kayttdd opetuksessa, jul-

kaisuissa, kehitystehtivissa ja tietojarjestelmissd.” (Rakennustieto 2010)

7.3.2 DS ohjelman ehtolausekkeet

DS ohjelmassa tehtivien ehtolausekkeiden kohdalla tilanne on sama kuin luokitusten osalta.
Ehtolausekkeita voivat kisitelld vain yllapitajat. Ehtolausekkeet ovat DS ohjelmassa olevia
koodirivejd, joilla mairitetddn sihkoiseen Rakentajan kansioon kertyvit dokumentit. Ehto-
lausekkeilla voidaan viitata dokumenttien luokitukseen, jos halutaan, ettd kyseiselld luokituk-
sella tallennetut dokumentit kertyvit sihkoiseen kansioon. Ehtolausekkeella voidaan viitata

my0s tiettyyn dokumenttiin sen nimen tai tunnuksen perusteella, jolloin kyseinen dokument-

ti kerdantyy sahkoiseen kansioon.

Dokumentin nimeen tehtdvit viittaukset ovat siitd hankalia, ettd dokumentin nimen pitdd
olla pilkulleen oikein. DS ohjelmaan ulkopuolelta tallennettaville dokumenteille pitdé tallen-
tajan antaa nimi, joten tillaisten dokumenttien kohdalla nimeen viittaava ehtolauseke on ris-
kialtis. Jonkin verran téllaisia dokumentteja kuitenkin on, joten tyontekijéiden koulutus ja

opastus dokumenttien oikeaoppiseen tallentamiseen on tirkedi.

Ehtolausekkeilla voidaan my6s sulkea pois tiettyja dokumentteja tai tiedostotyyppeji. Joista-
kin talosta tehtdvistd kuvista tehdddn pdf- ja dwg-tiedostot, jotka tallentuvat samalla luoki-
tuksella DS ohjelmaan. Rakentajan kansioon keritidn pelkistdin pdf dokumentteja, joten
chtolausekkeilla pitdd sulkea dwg-tiedostot pois. Poissulkevaa ehtolauseketta kiytetddn esim.
perustuksen mittapiirroksen kohdalla, koska siitd tehdddn sekd pdf- ettd dwg-tiedostot ja ne

tallentuvat samalla luokituksella.

7.3.3 Henkil6ston koulutus ja dokumenttien yllipito

Uusia toimintamalleja kdyttoonotettaessa on selvai, ettd henkil6stod tiytyy kouluttaa ja oh-
jeistaa, jotta kaikki ymmirtivat tehdyt muutokset ja osaavat toimia uusien kiytinteiden mu-
kaisesti. Henkiloston kouluttaminen toteutettiin toimistokohtaisesti. Kaikilla kolmella eri

toimipisteelld, Pyhannalla, Oulussa ja Kajaanissa tyontekijat koulutettiin erillisilla koulutuksil-
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la. Koulutuksessa kaytiin lipi kaikki uuden toimintamallin vaatimat asiat. Pddpaino oli kui-
tenkin tyontekijéiden piivittdiseen toimintaan vaikuttavissa asioissa. Ylldpidolliset asiat kay-

tiin ldvitse pintapuolisesti, kuitenkin siten, ettd kaikki ymmairtavit yllapidolliset vaatimukset.

Jokainen tyontekija koulutettiin dokumenttien oikeaoppiseen tallentamiseen ja dokumenttien
luokitukset kaytiin lavitse. Koulutuksessa otettiin huomioon tyontekijin toimenkuva ja tar-
vittavilta osin koulutusta tarkennettiin toimenkuvan mukaan. Joillekin tyontekijoille koulu-
tuksen tarve oli ndin ollen vihaisempia kuin joillekin toisille. Koulutuksen paidkohteena oli-
vatkin asiakaspalvelijat (Jukkamestarit), materiaalilaskijat sekd energiatodistuksia laativat hen-
kil6t. Suunnittelijoiden kouluttamista ei tarvittu erityisen paljoa, koska he tyoskentelevit BD
tai TVertex ohjelmien kanssa ja niistd dokumentit tallentuvat automaattisesti DS ohjelmaan

oikeilla luokituksilla.

Materiaalilaskijat tallentavat tuottamiaan dokumentteja osittain DS ohjelmaan erikseen, joten
heille dokumenttien oikea tallentamistapa tdytyi ohjeistaa tarkasti. Samoin energiatodistukset
tallennetaan DS ohjelmaan erikseen, joten energiatodistuksen laatijoidenkin kanssa doku-

menttien oikea tallentamistapa kaytiin lavitse.

My06s kopiosihteerit koulutettiin Pyhdnnalld jirjestetyn koulutuksen yhteydessi. Kopiosihtee-
reille koulutus oli tarpeellista perinteiseen paperiversiona laadittavaan Rakentajan kansioon
tulleista muutoksista. Toisaalta dokumenttien hallintajirjestelmin kdyttiminen piti neuvoa,

jotta kopiosihteerit tarvittaessa 16ytavit ohjedokumentit sieltd.

Asiakaspalvelijoiden kouluttaminen oli erityisen tirkedd, koska he kerddvit Rakentajan kansi-
oon tulevat dokumentit yhdeksi kokonaisuudeksi. Asiakaspalvelijoiden tdytyy osittain hakea
dokumentteja kulloisenkin sopimuksen Rakentajan kansioon dokumenttien hallintajirjestel-
mistd, joten ohjelman kayttokoulutus oli taltd osin tehtivd. Myos asiakaspalveljjoille taytyi
ohjeistaa dokumenttien tallentamiseen liittyvat asiat, koska hekin tallentavat joitakin doku-

mentteja DS ohjelmaan ulkopuolelta.

Asiakaspalveljjoille piti my6s neuvoa dokumenttien haku, selailu- ja katselutoiminnot doku-
menttien hallintajarjestelmin sisilld. Asiakkaat saattavat kysya jotakin asiaa, johon vastaus voi

16ytyd tietystd dokumentista, joten dokumenttien selaamisen ja katselun osaaminen on tirke-
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dd. Koulutusten tueksi laadittiin ohje uudesta toimintamallista, jota muokattiin tarvittaessa

koulutusten aikana. Koulutusten jalkeen ohje jaettiin koko suunnitteluosaston henkilostolle.

PRT:n rakentamisohjeita péivitetddn tarvittaessa tuotekehitysosaston toimesta. Mahdollisten
péivitysten jilkeen tuotekehitysosastolta ilmoitetaan dokumenttien hallintajirjestelmin yllapi-
tajalle kyseinen dokumentti, johon muutos on tehty ja ylldpitdjd tallentaa dokumentin vanhan
péalle. Vanha versio jad kuitenkin dokumenttien hallintajirjestelmiidn, mutta uusin doku-
mentti on kuitenkin se, jota ensisijaisesti kdytetadn. Tdssd on muistettava se, ettd Rakentajan
kansioon kiytetddn vain pdf muodossa olevia dokumentteja ja niihin on vaikea tehdd muu-
toksia. Muutokset tehddin doc muotoisiin dokumentteihin, joista muutosten jalkeen tehddin
pdf muotoisia. Pdf muodossa oleva dokumentti tallennetaan sitten dokumenttien hallintajar-

jestelmaan.

Materiaalitoimittajien ohjeiden osalta péivittimistd tehddin siten, ettd PRT:n materiaalipdal-
likk6 pyytdd tarvittaessa péivitetyt dokumentit toimittajalta. Kuka tahansa suunnitteluosaston
tyontekijd voi ilmoittaa materiaalipaillikolle mahdollisista epidkohdista ohjeissa ja silloin ma-
teriaalipaallikké lihestyy toimittajaa. Dokumenttien péivittdmistd voidaan tehdd my6s vuosit-
tain tapahtuvan toimittajatarkastusten yhteydessd. Materiaalipaallikon saatua uuden tai paivi-
tetyn ohjeen toimittajalta, hin vilittdd sen dokumenttien hallintajirjestelmin yllapitdjille, joka
puolestaan tallentaa sen jirjestelmadn. Uusitusta ohjeesta informoidaan koko suunnittelu-

osastoa vilittémasti dokumentin jirjestelmdin tallentamisen jilkeen.

Dokumenttien ehtolausekkeiden muuttaminen pyritddn tekemdin sellaisena aikana, ettei jét-
jestelmaa kaytd kukaan. Samoin toimitaan kaikkien sellaisten toimien kanssa, jotka atheutta-
vat kdyttokatkoksia jirjestelmadn. Lisdksi DS ohjelman ja varsinaiseen dokumenttien hallin-
taan liittyvit paivitys- tal muutostarpeet tarkastellaan kerran vuodessa. Ajankohta tille on

vuodenvaihde, jolloin jirjestelmia kidytetddin muutenkin normaalia vihemmin.

7.4 Uusi toimintamalli

Uudessa toimintamallissa perinteisen Rakentajan kansion paperiversion lisiksi mukaan otet-
tiin sihkoinen Rakentajan kansio. Kaikki suunnitteluosaston tyontekijiat ovat osaltaan vaikut-

tamassa kansion sisaltoon. Sahkoisen Rakentajan kansion tuottaminen aiheutti osaltaan oh-
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jelmien kehittimistarvetta. Yleisesti ottaen dokumenttien hallinta ja yllipito muutettiin ko-

konaan DS ohjelman sisille. Kuvassa 9 on esitetty uuden toimintamallin mukainen Rakenta-

jan kansion paperiversion ja sihkoisen version tuottamisprosessi. Kaaviossa on esitetty nu-

meroilla dokumenttien tuottamisjirjestys.
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Kuva 9. Uusi Rakentajan kansion tuottamismalli

Uusi malli voi kaaviona nidyttia monimutkaisemmalta kuin aiempi malli, mutta kaytinnossa

uuden mallin mukainen toiminta on huomattavasti tehokkaampi aiempaan verrattuna. Do-

kumenttien keridily Rakentajan kansioon on aiempaa tehokkaampaa ja nopeampaa. Toistai-

seksi tietyt PRT:n rakentamisohjeet ja materiaalitoimittajien ohjeet pitad asiakaspalvelijan lin-

kittad Rakentajan kansioon silld hetkelld kasittelyssd olevan sopimuksen osalta. Tami toimin-

to on kuitenkin suhteellisen helppo. PRT:n rakentamisohjeet ja materiaalitoimittajien ohjeet

voi listata ohjelmassa yhdeksi luetteloksi. Siitd asiakaspalvelija voi valita sopimukselle kuulu-

vat dokumentit ja linkittdd ne sopimukselle tehtdviin Rakentajan kansioon.

DS ohjelmaan on rakennettu dokumenttien ehtolausekkeet siten, ettd dokumentit kerddnty-

vit Rakentajan kansioon oikeille paikoilleen. Joitakin dokumentteja on voitu automatisoida

DS ohjelmaan siten, ettd ne kerdantyvit jokaiseen Rakentajan kansioon. Namai ovat sellaisia

yleisdokumentteja, jotka toimitetaan aina asiakkaalle sopimustyypistd riippumatta. PRT:n ra-
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kentamisohjeille ja materiaalitoimittajan ohjeille pyritdan saamaan vastaavanlainen automa-
tilkka ohjelmien kayttoliittymien avulla. Talloin asiakaspalvelijan ty6 edelleen tehostuu, koska
hinen el tarvitse endi erikseen linkittdd mitdan dokumentteja. Pyrkimys on sithen, ettd kaikki
kulloisenkin asiakkaan tarvitsemat dokumentit kerddntyvit Rakentajan kansioon automaatti-

sesti asiakkaalle laaditun toimitussisillon mukaisten tuotteiden perusteella.

Rakentajan kansiosta kiytetddn my6s nimitystd pdf-kirja. Rakentajan kansion sihkéinen ver-
sio keritddn kolmessa eri osassa ja kuhunkin osaan kerittivistd dokumenteista muodostuu
yksi pdf-tiedosto eli pdf-kirja. Pdf-kirjan jokaiselle osalle tulee my6s kansilehti ja siséllysluet-
telo. Sisillysluettelon mukaisesti kopiosihteeri kerdd paperiseen kansioon vastaavat doku-

mentit kuin sahkoisessakin on.

Kerittyadn Rakentajan kansion ensimmadisen osan paperiset dokumentit, kopiosihteeri lihet-
tad asiakkaalle kansion ja sithen kerdtyt dokumentit. Myohempien kansio-osien osalta kopio-
sihteeri ldhettdd asiakkaalle vain kyseiseen osaan sisiltyvit dokumentit. Viimeisen eli kol-
mannen kansio-osan yhteydessd kopiosihteeri lihettdd asiakkaalle kansion sihkéisen version
cd-rom levykkeelld. Sihkoinen kansio sisdltdd kaikki kolme kansio-osaa ja sithen liitetddn

mukaan sihkoisen kansion kayttoohje.

Kansion ensimmadisen osan paperisten dokumenttien osalta tilanne on vield toistaiseksi se,
ettd kopiosihteeri tulostaa PRT:n rakentamisohjeita ja materiaalitoimittajien ohjeita lokero-
hyllyyn. Kopiosihteeri kerdd dokumentit paperiseen kansioversioon hyllykéstid sisillysluette-
lon mukaan. Vaikka paperiset dokumentit voisi tulostaa suoraan pdf-kirjasta kansion paperi-
seen versioon, niin toistaiseksi se ei kannata hitaan tulostustyén vuoksi. Dokumentit halu-
taan toimittaa varillising ja varillinen tulostaminen on suhteellisen hidasta, joten dokumentte-

ja on jarkevimpai tulostaa hiljaisempana aikana valmiiksi hyllyyn.

Toisaalta my6hemmissd kansio-osissa on useita erikokoisia arkkeja, joten niitd jouduttaisiin
tulostamaan kahdelle eri tulostimelle. Lisaksi isompien kuva-arkkien tulostamiseen tarkoitet-
tu tulostin ei jostain syysti osaa tulostaa kuvaa oikeassa mittakaavassa sihkoisestd pdf-
kirjasta. Ndin ollen kuva-arkkien tulostaminen tehddin alkuperidisestd pdf-kuvasta, joka tu-
lostuu kuvatulostimelle oikeassa mittakaavassa. Mahdollisesti tulostamistoimintoja kehitta-
milld Rakentajan kansion paperisen version tuottamista voidaan jatkossa vield hieman tehos-

taa ja nopeuttaa.
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8 YHTEENVETO

Oman talon rakentaminen on suuri projekti, johon liittyy monia erilaisia tyovaiheita. Talo-
toimittajan tdytyy pystyd vastaamaan kulloisenkin asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin, jotta ra-
kennusprojekti etenee suunnitellusti ja lopputulos miellyttia asiakasta. Toimittajan on otetta-
va huomioon kaikki rakennusprojektiin liittyvit tyGvaiheet tavalla tai toisella. Joihinkin osa-
alueisiin pitad kiinnittdd enemmin huomiota ja jonkin osa-alueen voi jattdid vihemmille

huomiolle riippuen muista projektiin osallistuvista toimijoista.

Rakentamisen pelikenttd on todella laaja ja timi asettaa toimittajille kovan haasteen raken-
tamisen ohjeistamiseen. Lisaksi asiakkaiden vaatimukset tiukentuvat jatkuvasti ja my6s ndihin
pitdd toimittajien pystyd vastaamaan. Tekniikoiden ja tietoteknitkan kehittyminen tuo myo6s
omat haasteensa, mutta toisaalta se antaa my0s lisid mahdollisuuksia. Rakentamisméarayksi-
en tiukentuminen on ollut viimevuosina ja varmasti myos tulevina vuosina toimittajien haas-
teena. Usein rakenneratkaisuja joudutaan miettimdin uudelleen, jotta midrdykset tdyttyvit.

Samalla ohjedokumenttien sisalt6jd muutetaan vastaamaan uusia rakenteita.

Pyhiannin Rakennustuote Oy el pysty itseniisesti toteuttamaan koko rakennusprosessia, vaan
PRT:n alihankkijoina toimii useita materiaalitoimittajia. YhteistyOssad materiaalitoimittajien
kanssa rakentamisprosessista saadaan kokonaisvaltaisempi, ja asiakkaille toimitettavien tuot-
teiden mairi kattaa lihes kaiken, jota oman kodin rakentamiseen tarvitaan. Materiaalitoimit-
tajien kanssa on huolehdittava siitd, ettd my6s heiddn ohjeensa toimitetaan asiakkaille. PRT:n
toimintamallissa materiaalitoimittajien ohjeet toimitetaan asiakkaille Rakentajan kansiossa jo
hyvissi ajoin ennen talotoimitusta. Télla varmistetaan se, ettd asiakas voi tutustua tarkemmin

tilaamiinsa tuotteisiin ja halutessaan viela muuttaa tilaamansa tuotteen johonkin toiseen.

Rakentamisen ja my6hemmin myds asumisen ohjeistamisen tiytyy olla asiakasldhtéistd, mut-
ta yrityksen omat toiminnot pitdd my6s huomioida. Asiakastyytyviisyyttd ei saa kuitenkaan
unohtaa missddn vaiheessa. Hyvilld ja laadukkailla ohjeilla voidaan edesauttaa hyvin asiakas-
tyytyviisyyden saavuttamista. Asiakkaiden toiveiden ja yrityksen toimintojen yhteensovitta-
minen ei ole kuitenkaan aina helppoa laadukkaiden ohjedokumenttien luomiseksi. Tietotek-
niset ratkaisut antavat kuitenkin mahdollisuuksia toteuttaa ohjeet laadukkaasti. My6s ohjei-

den yllipito on helpottunut tietoteknisten ratkaisujen kehittyessa.
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Ohjeita laaditaan usein useilla eri ohjelmilla ja timin seurauksena ohjedokumentit voivat olla
useissa eri tiedostoissa. Nykyisten jrjestelmien avulla dokumentit voidaan kerdtd yhden oh-
jelman alle dokumenttien hallintajirjestelmain. Kun dokumentit ovat keskitetysti yhdessi
paikassa, niitd on helppo yllidpitdd ja asiakkaalle toimitettavat dokumentit voidaan keriti yh-
deksi tiedostoksi jirjestelmdin. Niin asiakkaalle menneiti dokumentteja voidaan selata ja

tutkia yhteni tiedostona.

Tietotekniikasta puhuttaessa joudutaan aina miettimidin dokumenttien tiedostoformaattia.
Tekniset suunnitteluohjelmat tuottavat useimmiten dwg- ja pdf-tiedostoja. Pdf onkin yleisin
kiytettdvd tiedostoformaatti myos muille ohjedokumenteille. Pdf on my6s siitd hyva for-
maatti, ettd ldhes jokaisesta tietokoneesta 16ytyy pdf-tiedostojen katseluun soveltuva ohjelma.
Lisdksi pdf-tiedostojen katseluun sopiva ohjelma on vapaasti ladattavissa internetista, jos sitd
ei joltakin tietokoneelta valmiina 16ydy. Niin PRT:lla oli helppo pdittdd ohjedokumenttien

tiedostoformaatiksi pdf-tiedosto.

Ty6maalla tehtivai rakentamista ajatellen ei voida kuitenkaan tyytya vain sahkoisiin ohjeisiin.
Perinteisid paperidokumentteja tarvitaan myds, ainakin osittain. PRT:n toimintamallissa tima
tarkoittaa sitd, ettd kaikki asiakkaalle menevit dokumentit toimitetaan seki paperilla ettd sih-
koisesti. Ainoastaan pientalon pdivikirja toimitetaan toistaiseksi paperisena kirjana. Mahdol-
lisesti tulevaisuudessa pientalon piivikirjakin toimitetaan sihkoisend. Tidtd pitdd kuitenkin
vield miettid, ettd kiytetddnko hyviksi mahdollisesti markkinoilta valmiina 16ytyvid péivakir-

jan sahkoisid malleja vai tuotetaanko piivikirjan sahkoéinen versio itse.

Ohjeiden tuottaminen ja niiden sisdlté muuttuu jatkuvasti asiakkaiden tarpeiden ja rakentei-
den muuttuessa seki tietotekniikan kehittyessd. Talotoimittajien taytyy eldd tdssd muutosym-
péristossd mukana ja seurata jatkuvasti kehityssuuntia ja kartoittaa asiakkaiden tarpeita sddn-
nollisesti. T4alld tavoin voidaan varmistua siitd, ettd rakentaminen ja sen ohjeistaminen sdilyy
korkeatasoisena ja asiakkaat saadaan pidettyd tyytyviisend. Oman talon rakentamisessa on
usein kysymys ihmisten pitkdin elineestd unelmasta ja talotoimittajalle on kunnia-asia olla

toteuttamassa naiden ihmisten ehka suurinta unelmaa.

Tdmin tutkimuksen pohjalta ohjedokumenttien sisdltéd kehitettiin vastaamaan paremmin
asiakkaiden tarpeisiin. Kehittdimisen kohteena olivat niin PRT:n omat, kuin my&s materiaali-

toimittajien ohjeet. Lisiksi PRT:n dokumenttien hallintaa kehitettiin merkittavasti. Kaikki
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dokumentit vietiin yhteen dokumenttien hallintajirjestelmain ja dokumenttien keriilya asia-

kaskohtaiseen Rakentajan kansioon tehostettiin huomattavasti.
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LIITTEIDEN LUETTELO

Asiakaspalautteen palautekyselymalli

Kyselytutkimuksen saate ja tutkimuskysymykset



LIITE 1/1

/” Pyhéannin

B Rakennustuote Oy

Sopimusnumero: ***

Asiakas: *rrx

Palautekysely tilauksenne vahvistamisesta ja piirustuksista

Pyydimme Teitd vastaamaan alla oleviin kysymyksiimme. Palautteen pohjalta
pyrimme kehittimain toimintaamme ja arvioimaan suoritustamme.

Tamin palautekyselyn arvioinnin kohteena on tilauksenne vahvistaminen ja tihan
saakka toimitetut piirustukset. Vastauksellanne on myos merkitys

palkkiojirjestelmédssamme.

erinomainen hyvid | keskinkert. | vilttava | heikko

Pysyimmeké luvatussa
aikataulussa

Piirustuksien laatu

Asiakaspalvelun laatu

Tavoitettavuus

Muut kommentit ja terveiset Tiimillemme:

Kiitos palautteestasi!

Allekirjoitus:



LIITE 2/1

KYSELYTUTKIMUKSEN SAATE

Arvoisa asiakas!
Pyhannin Rakennustuote Oy:lld on menossa kehittimisprojekti, jossa pyritain kehittimain
Rakentajan kansion sisilt6d ja sen tuottamisprosessia. Osana kehittdmisprojektia suoritetaan
tutkimus, jolla kartoitetaan:

e Rakentajan kansion sisillon laajuutta,

e ohjeiden riittdvyyttd,

e uusien ohjeiden tarpeellisuutta,

e ohjeiden muutos- ja kehittimistarvetta seki

e Rakentajan kansion toimitusmuotoja.

Tutkimus tehdédin sihkoéiselld kysymyslomakkeella. Kyselyyn vastaaminen kestdd noin 15
min. Tulokset kisitelliin nimettémina, mutta mikali haluatte osallistua alla mainittuun ar-
vontaan, pyydimme tdyttiméan kyselyn yhteystietokentit. Kysely avautuu alla olevasta linkis-

ta.

Vastanneiden kesken arvomme kahden hengen Rakentajan lepolomapaketin Holiday Club
Finlandin lomakehteisiin.

Lepoloma sisaltda:

e 2 vrk:n majoituksen 2 henkil6lle standard-luokan huoneessa HC:n kylpyldhotelleissa,
e hyvin olon aamiaiset sekd juhlaillallisen toisen péivin iltana kahdelle hengelle,
e liput kylpylddn (2 h/hlo),
e kuntosalin vapaan kiyton HC Oulun Edenissd, HC Kuusamon Tropiikissa sekd HC
Saariselalla.
Kysely on voimassa 18.7.2010 asti. Maaraaikaan mennessa taytettyné palautetut, yhteystie-
doilla tiydennetyt vastaukset osallistuvat arvontaan. Arvonta suoritetaan 20.7.2010 ja voitta-

jalle ilmoitamme voitosta henkil6kohtaisesti.

Siil’l'y kyselyyn tasti: elklllliiollolelololstorsfolefelolstolfolorstorsokok

Kiittden vastauksista,

Pyhinnin Rakennustuote Oy / Jukkatalo



TUTKIMUSKYSYMYKSET

1.) Sisiltyik6 talokauppaanne tehdasasennusta?

Kylli [] Ei []

LIITE 2/2

2.) Mika oli mielestinne Pyhinnin Rakennustuote Oy:n toimittaman Rakentajan kansion

kattavuus? (Ympyr6i seuraavista kohdista sopivin vaihtoehto asteikolla 1-5, siten ettd 1 tar-

koittaa puutteellista ja 5 kattavaa).

1 = puuttui tdysin, 2 = osittain puutteita, 3 = riittivd, 4 = hyvin kattava, 5 = erittdin

kattava

e DPyhinnin Rakennustuote Oy:n toimittamat rakentamisohjeet 1 2 3 4 5

e Pyhinnin Rakennustuote Oy:n toimittamat

materiaalitoimittajien ohjeet (tuote-esitteet) 12345
e DPientalon piivakirja 12345
e DPiipiirustukset 12345
e Tyopiirustukset 12345
e Rakennepiirustukset (detaljit) 12345
e Kotiutusaikataulu 12345
e Toimitusluettelot (kuormausluettelot) 12345

3.) Kuinka hyvi kansiosisillon toimitusajankohta mielestinne oli?
[ ] Kansiosisilté toimitettiin liian aikaisin
[ ] Kansiosisilt6 toimitettiin juuri sopivaan ajankohtaan

[ ] Kansiosisilté toimitettiin liian my6hain



4.) Mitka kansion ohjeista olivat mielestainne hyviar?

[ ] Julkisivukuvat

[] Pohjakuvat

[ ] Perustuksen mittapiirros

[ ] Tydpohjakuvat (elemettijako)

[] Vilipohjan tasopiirros

[ ] Vesikaton tasopiirros

[] Viiliseinien tolpituskuvat

[ ] Detaljit

[] Elementtien asennusohje

[ ] Kattoristikoiden asennus- ja kisittelyohjeet

[] Talopaketin vastaanotto- ja varastointiohje

[ ] Betonilaatan ja ulkoseinan liittyman saumausohje

[ ] Pistypontatun riman asennusohje
[] Ulkoverhouksen pintakisittelyohje

[ ] Toimitusluettelot (kuormausluettelot)

[] Materiaalitoimittajien ohjeet (tuote-esitteet), mika?

LIITE 2/3

5.) Miti kansiossa olleista ohjeista tarvitsitte eniten?

[ ] Julkisivukuvat

[] Pohjakuvat

[ ] Perustuksen mittapiirros

[ ] Tyopohjakuvat (elemettijako)

[] Vilipohjan tasopiirros

[ ] Vesikaton tasopiirros

[] Viiliseinien tolpituskuvat

[ ] Detaljit

[ ] Elementtien asennusohje

[ ] Kattoristikoiden asennus- ja kisittelyohjeet

[] Talopaketin vastaanotto- ja varastointiohje

[ ] Betonilaatan ja ulkoseinan liittyman saumausohje



[ ] Piitypontatun riman asennusohje
[] Ulkoverhouksen pintakisittelyohje
[ ] Toimitusluettelot (kuormausluettelot)

[] Materiaalitoimittajien ohjeet (tuote-esitteet), mika?

LIITE 2/4

5.1) Miksi tarvitsitte juuri kyseisid ohjeita eniten?

6.) Oliko kansiossa jokin ohje, jota ette tarvinneet lainkaan?

[ ] Julkisivukuvat

[] Pohjakuvat

[ ] Perustuksen mittapiirros

[] Tyopohjakuvat (elemettijako)

[] Vilipohjan tasopiirros

[ ] Vesikaton tasopiirros

[] Viliseinien tolpituskuvat

[ ] Detaljit

[ ] Elementtien asennusohje

[ ] Kattoristikoiden asennus- ja kisittelyohjeet
[] Talopaketin vastaanotto- ja varastointiohje
[] Betonilaatan ja ulkoseinin liittyman saumausohje
[ ] Pistypontatun riman asennusohje

[] Ulkoverhouksen pintakisittelyohje

[ ] Toimitusluettelot (kuormausluettelot)

[] Materiaalitoimittajien ohjeet (tuote-esitteet), mika?




6.1) Miksi ette tarvinneet kyseistd ohjetta?

LIITE 2/5

7.) Puuttuiko kansiosta mielestinne jokin ohje?
Kylla [ ] Ei []

Jos vastasit kylld, niin mika?

8.) Oliko rakentajan kansion sisillossad muita puutteita?
Kylla [ ] Ei []

Jos vastasit kylld, niin mita?




LIITE 2/6

9.) Tarvitsiko teidin kysyd neuvoja Pyhinnin Rakennustuote Oy:n asiakaspalvelusta mah-
dollisten ohjeissa ilmenneiden puutteiden vuoksi? Mikili vastaus on kylld, niin mihin liittyen
jouduitte kysymain lisdtietojar

Kylla [ ] Ei []

9.1.) Liittyen kysymykseen 9, kuinka hyvin asia mielestinne selvisi? (Nopeus, selkeys, mah-

dollisten lisiohjeiden toimitus jne.)

10.) Miten Pyhidnnidn Rakennustuote Oy:n myyntiedustaja osallistui talonrakennus-
projektiinne?

[] Kaupanteon jilkeen edustaja ei endi osallistunut projektiin

[] Edustajalta sai neuvoja ja apua puhelimitse tai sihkopostilla rakentamisen aikana

[] Edustaja kivi rakennustydmaalla erikseen sovitun aikataulun mukaan

[] Edustaja kivi rakennustyOmaalla tarvittaessa tai pyydettdessi

[] Edustaja toimi projektissa vastaavana mestarina tai muussa vastaavassa tehtdvissi

[ ] Muulla tavoin, miten?




LIITE 2/7

11.) Olisiko kansiosisdllon toimittaminen sahkoisend (cd:11d) ollut mielestinne tarpeellista?
Kylli [] Ei []

Miksi?

12.) Olisiko pientalon paivikirja mielestanne tarpeellista toimittaa sahkoisena?
Kylli [] Ei []

Miksi?




