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1 Kasitteita

Asuntokauppalaki

Kuluttajaa suojaava laki, joka koskee asunto-osakkeiden ja muiden asuinhuoneistojen
kauppaa. Laki sisadltdda myods muun muassa suojaa ostajan taloudellisen ja oikeudelli-

sen aseman osalta rakentamisvaiheessa.
Ennakkomarkkinointi

Ennakkomarkkinoinnilla tarkoitetaan suunnitteilla tai rakenteilla olevan kohteen
markkinointia. Tassa vaiheessa myyja ja asiakas voivat tehda varaussopimuksen, joka

ei kuitenkaan vielad sido ostopaatokseen.
Itselleluovutus

Urakoitsijan suorittama laadunvarmistustoimenpide, jossa todetaan kohteen luovu-
tusvalmius. Itselleluovutuksessa siis tarkastetaan, hyvaksyisikoé tarkastaja tuotteen

itselleen kayttoon.
Lisatyo

Lisatyo on tydsuorite, joka ei kuulu urakoitsijan tehtavaksi urakkasopimuksessa sovit-

tuun kokonaisuuteen. Lisatyosta sovitaan kuten mistd tahansa uudesta tyosta.
Muutostyo

Muutostyolla tarkoitetaan tyota, jonka urakoitsija joutuu tekemaan urakan aikana al-

kuperaisten suunnitelmien muuttamisen takia.
Perustajaurakointi

Lahinna asuntorakentamisessa kaytetty toimintatapa, jossa perustajaurakoitsijana
toimiva rakennusliike perustaa asunto-osakeyhtion, rakentaa sen omistamat asunnot

ja markkinoi huoneistoja jo rakennusvaiheessa asiakkaille.
Rakennustyon tarkkailija

Ostajien valitsema muista toimijoista riippumaton osapuoli, joka varmistaa kohteen

toteutumisen laatuvaatimusten ja sopimusten mukaisesti.



Rakennustdiden yleiset laatuvaatimukset

Rakennustdiden yleiset laatuvaatimukset (RYL) on Rakennustieto Oy:n kustantama
julkaisusarja, jossa maaritetdan kriteereja esimerkiksi rakennustarvikkeille ja tyon

laadulle.
RS-jarjestelma

Uuden asunnon ostajaa suojaava jarjestelma turvaa sellaisia asunnon ostajia, jotka
tekevat asunnosta sitovan kaupan jo rakentamisvaiheessa. Lyhennys RS tulee sa-

noista “rahalaitosten neuvottelukunnan suosittelema”.
Tilintarkastaja

Ostajien valitsema tilintarkastaja, joka seuraa rakennushankkeeseen liittyvia tileja ja

hallintoa.
Tontin lainhuuto

Omistajanvaihdoksen yhteydessa uuden omistajan on rekisterditava omistusoikeu-

tensa hakemalla lainhuutoa maanmittauslaitokselta.
Turva-asiakirjat

Turva-asiakirjat ovat osakeyhtiota ja rakentamishanketta koskevia asiakirjoja. Turva-
asiakirjat on luovutettava sailytettavaksi asuntokauppalain mukaisesti ennen kuin

osakkeita tarjotaan ostajille.
YSE 1998

Rakennusurakan yleiset sopimusehdot, jotka on tarkoitettu elinkeinonharjoittajien

valisiin urakkasopimuksiin.



2 Johdanto

2.1 Tyobn taustat ja tavoiteet

Opinnaytetyossa kartoitetaan Rakennuspalvelu PP Heikkinen Oy:n toimintatapoja
perustajaurakointikohteiden asiakaspalveluun liittyen ja kehitetaan
kustannustehokkaita ja asiakasystavallisia keinoja asiakaskokemuksen
parantamiseksi. Tekninen osaaminen ja asiakaspalvelu ovat pitkdan olleet
valitettavan erillaan toisistaan rakennusalalla, mutta hinta- ja laatutietoiset asiakkaat
osaavat arvostaa enenevissa maarin myos palvelukokemuksen toimivuutta ja siksi

sithenkin on tarkea panostaa.

Asunnon osto on usein ihmisen suurin taloudellinen paatos ja siihen liittyy myos
paljon tunteella tehtavia valintoja, jolloin yksilollisyys ja sita kautta yksiléllinen
asiakaspalvelu nousevat suureen rooliin asuntokaupassa. Rakennusalan kova kilpailu
on jo ajanut useat yritykset hiomaan hinnan ja laadun niin hyvalle tasolle, etta on
kehitettava uusia osa-alueita kilpailuvaltiksi. PP Heikkinen korostaa toiminnassaan
luottamusta, laatua ja turvallisuutta. Luottamusta asiakkaan ja yrityksen valille on
hankala luoda ilman positiivisia asiakaskokemuksia ja toiminnan laajentuessa tdhan

halutaan panostaa entista enemman.

Vaikka asiakaspalvelun merkitys on rakennusalalla vield kansainvalisestikin jadanyt
melko vahalle huomiolle, on rakentamisestakin tullut yha enemman
palveluliiketoimintaa. Tasta kertoo se, etta esimerkiksi niin sanottujen pehmeiden
mittareiden kaytto 1dhinna asiakastyytyvaisyyden ja laadun mittaamiseen ovat
yleistyneet. Myos kokonaan uudenlaiset toimintamallit ovat nousseet
merkittdvampaan rooliin. Tallaisia ovat esimerkiksi elinkaarihankkeet seka erilaiset
kiinteisto- ja kdyttdjapalvelut, jotka kasvattavat suosiotaan vuosi vuodelta. (Karna,

Junnonen & Sorvala 2007, 4.)

Nykypaivan kasvava talotekniikan maara ja rakennusten teknisyys luovat haasteita
asukkaiden opastukseen ja paljon kuuleekin puhuttavan osaavatko nykyihmiset asua
kotejaan oikein. Kdaytdnopastukset ja asukkaiden ymmarryksen lisidminen asumiseen

vaikuttavista tekijoista saavat aivan uudenlaisen merkityksen nykyaikaisessa,



teknisessa kodissa. Haasteena onkin saada asukkaille relevanttia tietoa sellaisella

tavalla, joka koetaan ymmarrettavaksi.

Oman haasteensa tuovat myos tiukentuneet energiatehokkuusvaatimukset, joiden
myo6ta korostuu rakennusteknisten ratkaisujen yhteensopivuus. Lisa- ja muutostyot
eivat saa heikentaa rakennuksen rakennusteknista toimivuutta. On siis
varmistuttava, etta ratkaisut toimivat mahdollisten muutostenkin jalkeen
kokonaisuutena. Erityishuomiota vaativat kosteustekniset seikat sekd materiaalien

yhteensopivuus.

Tyon tavoitteena on I6ytaa yrityksen kannalta tehokkaita keinoja hallita
asiakaspalveluun liittyvid toimintoja asuntojen uudistuotannossa. Asiakaslahtoisyytta
yritetdaan korostaa kehittamalla asiakkaan kannalta oleellisia toimenpiteita uuden
asunnon ostoon liittyen. Markkinoinnin liittyminen asiakaspalveluun on myds
tarkastelun alla. Erityisesti positiivisen asiakaskokemuksen hyédyntaminen

markkinointikeinona kiinnostaa.

2.2 Toteutus ja rajaukset

Ty0 toteutettiin tutustumalla kirjallisuuteen ja tutkimuksiin seka ajankohtaisiin
artikkikkeleihin aiheesta. Ndiden pohjalta tehtiin tyon teoriosuus ja saatiin
pohjatietoa erityisesti asiakaspalvelun roolista rakennusalalla. Nykyisten
toimintatapojen kartoittamisessa apuna olivat toimihenkildiden haastattelut.
Kokemuksia tdahan astisesta asiakaspalvelusta kysyttiin [ahivuosina uuden asunnon
ostaneilta asiakkailta. Haastatteluotanta pidettiin pienend, mutta asiakkaita otettiin
kaikista kolmesta eri asuntokohteesta, jotka ovat valmistuneet kahden edellisen
vuoden aikana. Vastausten perusteella etsittiin mahdollisia toiminnan ongelmakohtia

ja kehitysehdotuksia.

Rakennuspalvelu PP Heikkinen Oy toteuttaa myds saneerauksia ja pienempia
korjausto6ita, mutta korjausrakentaminen rajattiin tyon ulkopuolelle sen erilaisen
luonteen takia. Rakennusalalla asiakkaiksi voitaisiin tulkita myos yrityksen sisdinen
asiakasverkosto, kuten aliurakoitsijat tai muut toimijat. Tassa tyossa keskitytaan

kuitenkin vain asunnon ostajiin eli asiakkaisiin, jotka ostavat niin sanotun



lopputuotteen. Toimitilakohteiden pienemman asiakasmaaran vuoksi asuntokohteet

ovat tyon paaaihe.

2.3 Rakennuspalvelu PP Heikkinen Oy

Ty6n toimeksiantaja Rakennuspalvelu PP Heikkinen Oy on Jyvaskyldldinen 1998 kah-
den veljeksen perustama rakennusliike, jonka toimintaan kuuluvat niin suuremmat
KVR-kohteet kuin pienemmat remontitkin. Energiatehokkaat kivirakenteiset toimitila-
ja asuntokohteet ovat yritykset erikoisalaa. Uudiskohteissa suositaan energianlah-
teind maalampda ja aurinkoenergiaa. Avoimena yhtiona aloitettu toiminta paivitet-
tiin osakeyhtioksi toiminnan laajentuessa. Ensimmadinen tyontekija palkattiin vuonna

2000 ja nykyaan yritys tyollistda noin 25 tyontekijaa.

3 Asiakaspalvelu

3.1 Asiakaskokemus

Asiakaspalvelun keskeinen osa on asiakaskokemus eli yksinkertaistetusti se, mita
asiakas odottaa ja kuinka hanen odotuksiinsa vastataan. Asiakaskokemus on kaikkien
niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jotka asiakas yrityksestda muo-
dostaa. Asiakaskokemuksen kolme tekijaa ovat toiminta, tunteet ja merkitykset. Toi-
minta pitaa sisallaan yrityksen kyvyn vastata asiakkaan tarpeisiin, ja kokemukseen
vaikuttavat oleellisesti saavutettavuus, tehokkuus sekd hahmotettavuus. Toiminnan
tasoa on kuvattu palvelun hygieniatasoksi, jonka tulee tayttya, jotta palvelu ylipaa-
taan voi olla markkinoilla. Tunnetasolla tarkoitetaan henkilokohtaisia kokemuksia ja
tuntemuksia seka kokemuksen miellyttavyytta. Merkitykset ovat asiakaskokemuksen
ylin taso, joilla tarkoitetaan esimerkiksi yrityksen kykya oivaltaa ja jopa samaistua

asiakkaan elamantapaan ja identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Jatkuvassa kilpailutilanteessa yritykselle ei riitd, ettad se pystyy tayttamaan asiakkaan
muodostamat odotukset, vaan ne on pystyttava ylittdmaan. Yrityksen haasteena on
siis ymmartaa asiakastaan niin hyvin, etta osaa tarjota sellaisia ratkaisuja, joita

asiakas itse ei olisi osannut keksia. Asiakkaan kanssa toimivan henkilon tulee tuntea

alansa niin hyvin, ettd han kykenee tarjoamaan tallaisia ratkaisuja. Jos tdma osataan



vield tehdd ennakoiden siten, etta asiakas kokee tulevansa ymmarretyksi,
palvelukokemuksesta jaa varmasti positiivinen kuva. On kuitenkin vaarana, etta
yrityksessa juututaan samoihin vanhoihin toimintatapoihin, sen sijaan etta aktiivisesti

etsittaisiin uusia innovatiivisia ratkaisuja (Juuti 2015, 111-112.)

Erityisesti asuntokaupassa, jossa prosessi saattaa kestaa kuukausia
asiakaskokemuksen merkitys on poikkeuksellinen verrattuna nopeampaan osto- tai
palvelutapahtumaan. Asiakaskokemus ei ole yksiselitteinen tuntemus vaan se muo-
dostuu kumulatiivisesti ja pidemman asiakassuhteen aikana ehtii muuttua suuntaan
jos toiseenkin. Uuden asunnon kaupassa ollaan usein tilanteessa, jossa kohde on
vasta rakenteilla ja asiakkaalle ei ole esittaa kohteesta kuin suunnitelmia. Joudutaan
siis myymaan mielikuvia, jotka myohemmin realisoituvat — toivon mukaan odotukset

ylittavind — asunnon valmistuessa.

Luottamuksellisen asiakassuhteen edellytykset ovat positiiviset kokemukset yrityk-
sestd, laadukas tuote seka rehti toiminta. Erityisesti rakennusalalla jota ehka vield ny-
kyaankin saatetaan pitda muun muassa harmaan talouden takia vilpillisena alana, on
tarkeaa pitaa toiminta avoimena ja rehellisena. Virheiltakdan ei voi aina valttya ja yri-
tyksen on varmasti parempi avoimesti itse kertoa, jos jotakin tallaista on tapahtunut
ja kuinka se korjataan. Huonoimmassa tapauksessa virhe kantautuu asiakkaan tie-
toon muuta kautta. Rakennusprojekteissa kannattaa lisdksi tuoda esille asiakkaan ar-
voja tukevia seikkoja kohteesta. Tallaisia voivat olla esimerkiksi korkea kotimaisuus-
aste, energiatehokkaat ratkaisut tai referenssikohteet. Ylipdaataan kannattaa olla

avoin ja puhua niista asioista, jotka eivat ole nakyvia.

Toimintatapojen esittely on tarkea osa rehtia yritystoimintaa ja se luo asiakkaalle tur-
vallisemman olon siitd kenen kanssa han toimii ja tekee suuriakin ratkaisuja. Viela
mahdollisen paatoksenteon ja sopimuksen allekirjoittamisen jalkeenkin asiakkaalle
on hyva kerrata ainakin kuinka prosessi tasta eteenpain jatkuu ja miten yhteydenpito

hoidetaan. (Loikkanen 2014, 30-32.)



Muualta kuultujen kokemusten ja erityisesti sosiaalisen media arkipaivaistymisen
myoOtad asiakkaalla saattaa olla vahvakin ennakkokasitys yrityksesta jo ennen varsi-
naista omaa kokemusta. Tama johtaa siihen, etta epaonnistumiset korostuvat ja var-
masti kantautuvat muidenkin korviin. Kuviossa 1 kuvataan onnistuneen ostokohtaa-
misen merkitysta prosessin eri vaiheissa. Perustajaurakoinnissa on usein hyvin herkka
vaihe, kun jo varatusta kohteesta pitaisi tehda lopullinen kauppa. Tassa vaiheessa asi-
akkaalla on viela mahdollisuus vetaytya ja tahan asti tapahtuneet kontaktit myyjan
kanssa ovat ratkaisevassa asemassa kaupan onnistumisen kannalta. Hyvalla markki-
noinnilla asiakas saatetaan kylla saada kiinnostumaan kohteesta ja tekemaan varaus,
mutta varsinaiseen kaupantekoon vaaditaan jo enemman. Asiakkaan odotukset on
taytettdva, jotta kauppa saadaan aikaiseksi. Ostotapahtuman jalkeisessa vaiheessa
huomioitavaa on asiakkaan hyvien kokemusten kertominen uusille mahdollisille asi-

akkaille. Positiiviset muualta kuullut kokemukset ovat loistavaa markkinointia.

Ostoprosessin Onnistuneen asiakaskohtaamisen

vaihe merkitys asiakkaalle ja yritykselle
Ostoa edeltava Asiakas on halukas asioimaan palvelupisteessd uudelleen ja hdn on
vathe halukas suosittelemaan palvelua myés muille potentiaalisille

asiakkaille Asiointihalukkuus perustuu yleensa aiempiin myénteisiin
palvelukokemuksiin.

Ostotapahtuma Asiakkaan tarpeet tulevat tyydytetyksi ja parhaassa tapauksessa
asiakkaan piilevit tarpeet tulevat huomioiduiksi.

Oston jélkeinen Asiakas arvioil saamaansa palvelua asiakaskohtaamisen jalkeen. Arvio
vaihe vaikuttaa myos asiakkaan tulevaan paatoksentekoon.

Kuvio 1 Onnistuneen ostokohtaamisen merkitys (Jakosuo 2005, 43.)

3.2 Asiakkuuden erityispiirteet rakentamisessa

Palveluala on pitkdan kansantaloudellisesti mielletty omaksi osa-alueekseen ja
esimerkiksi rakentamisessa sita ei oikein ole osattu ajatella osaksi rakennusalaa.
Asiakkuuksien hallinta on kuitenkin nykypaivdana rakennusyritystenkin toiminnan
keskiossa ja tarkea kilpailuvaltti markkinoilla. Perinteisessa rakennushankkeessa
lopputuote on rakennus ja palveluksi tulee ajatella se osuus, kuinka tama tuote

asiakkaalle toimitetaan.
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Rakentaminen on projektituotantoa, jolle on usein maaritelty selvasti alku ja loppu.
Alan luonteesta johtuen on siis ldhes mahdotonta tarjota asiakkaalle sellaista jatku-
vuutta, jota pitkdaikainen asiakassuhde edellyttaa. Asiakassuhde on usein kerta-
kauppa, josta yrityksen on saatava tuottonsa eika pitkdjanteisen yhteistyon varaan
siten voi laskea. Rakennushanke on tyypillisesti monitahoinen tuotantoprosessi ja si-
ten hyvin erilainen verrattuna tyypilliseen ostotapahtumaan, jossa eri osapuolet toi-
mivat ajallisesti perakkain kukin vuorollaan. Monivaiheinen usean osapuolen muo-
dostama prosessi taas korostaa tehokkaan viestinnan ja yhteistyon merkitysta. (Ven-

tovuorin.d., luku 1.)

Vaikka rakennushanke koetaan usein eri osapuolien valiseksi monimutkaiseksi pro-
sessiksi, on hyva kuitenkin pitaa mielessa, etta kaikilla osapuolilla on yhteinen ta-
voite: saada hanke turvallisesti valmiiksi sovitussa aikataulussa sovittu laatutaso tayt-
tyen. Rakennushankkeen tilaaja kun ei osta ainoastaan valmista tuotetta, vaan palve-
lukokonaisuuden, jossa kummankin osapuolen on oltava sitoutuneena. Sama asia pa-
tee myo6s uudiskohteesta asuntoa ostettaessa, kun asiakas on usein mukana jo raken-

tamisvaiheessa.

Rakennusalalla oman haasteensa asiakaspalveluun tuovat rakennusalaa koskevat lait,
saadokset ja asetukset, joita asiakkaat harvoin tuntevat, mutta ne kuitenkin sitovat
yrityksia monessa asiassa. Olisi siis osattava perustella ratkaisunsa ja miksi jotakin
tehdaan juuri niin kuin se tehdaan, koska usein taustalla on jokin lainsaadannéllinen
seikka tai muuten yleinen toimintatapa, jota asiakas ei valttamatta tunne. Tama pa-
tee myos esimerkiksi aikataulutukseen. Asiakas saattaa tilata lisa- tai muutostoita,
jotka eivat ole toteutettavissa alkuperdisen aikataulun puitteissa. On siis osattava

kertoa asiakkaalle mahdolliset rajoitteet, jotta valtytddan myohemmilta ongelmilta.

Asiakastyytyvaisyytta arvioitaessa on huomioitava, etta siihen vaikuttavat tekijat ovat
jaoteltavissa niin sanotusti itsestdan selviin tekijoihin ja lisatyytyvaisyytta aiheuttaviin
tekijoihin. Asiakastyytyvaisyyden ulottuvuuksia on havainnollistettu kuviossa 2. Pa-
kollisiin, itsestaan selviin tekijoihin kuuluvat ne tekijat, joiden osalta asiakas olettaa
toiminnan olevan kunnossa. Jos néin ei ole, asiakas pettyy ja on tyytymaton. Toi-
saalta ndma tekijat eivat myoskadan aiheuta asiakkaassa erityista tyytyvaisyytta,
vaikka ne olisivatkin kunnossa. Esimerkiksi jos asunnossa ei viela luovutusvaiheessa

ole kaikki siind kunnossa mita asiakas odottaa, han pettyy. Jos sen sijaan kaikki on
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kunnossa, asiakas ei tunne sen suurempaa tyytyvaisyytta, silla ndin han olettikin asi-
oiden olevan. Lisatyytyvaisyytta sen sijaan tuottavat asiat, jotka tulevat asiakkaalle
hanen odotustensa lisdksi. Tallaisen tekijan puuttuminen tai heikommin toteuttami-
nen taas ei aiheuta asiakkaassa erityista tyytymattomyytta. (Karna, Junnonen &

Sorvala 2007, 12-13.)

Tyytyvdinen
Lisatyytyvaisyyita

4 aiheuttavat tekijat

Toiminto __/" Toiminto

onnistunut » Onnistunut
huonosti —~ 2 hyvin

Pakolliset tekijat

Tyytymatdn

Kuvio 2 Asiakastyytyvaisyyden ulottuvuudet (Karna, Junnonen & Sorvala 2007, 13.)

Asiakaspalvelun haasteena on myds tietynlainen leimautuminen, jos jokin osa-alue
yrityksessa ei toimi kuten pitaisi. Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on osoitettu, etta
huonoa palautetta saaneissa hankkeissa palaute on ollut huonoa kaikilla osa-alueilla.
Yksikin negatiivinen kokemus hankkeen aikana siis saattaa vaikuttaa mielikuvaan
koko prosessista niin paljon, ettd se peittoaa my6s paremmin onnistuneet osa-alu-
eet. Toisaalta on myds havaittu yhtenevaisyys sen suhteen, ettd hankkeissa joista on
saatu hyvaa palautetta, on onnistuttu kaikilla osa-alueilla. Projektituotannossa asia-
kastyytyvaisyyden kumulatiivisuus siis tuntuu korostuvan merkittavasti. (Karna, Jun-

nonen & Sorvala 2007, 96.)

Asiakkuuden arvoa voidaan kannattavuuden ohella arvioida myds muiden kriteerei-

den perusteella. Joskus on perusteltua volyymia yllapitadkseen toimia jopa kannatta-
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vuuden kustannuksella. Toinen merkittavakin seikka voi olla asiakkaan referens-
siarvo, mutta yksittdisissa asuntokohteissa sen rooli tuskin on kovin suuri. Tulevaisuu-
dessa muun muassa elinkaarihankkeiden myd6ta yhtenaisten asiakkuuksien kestot
saattavat rakennusalallakin pidentya siind maarin, etta sillakin alkaa olla vaikutus yk-
sittdisen asiakkaan arvoon. Asuntorakentamisen puolella tama ei vield niinkaan ole

nahtavissa, mutta esimerkiksi julkisissa hankkeissa se on jo arkipaivaa.

3.3 Asiakaspalvelu ja johtaminen

Yritykset ja eri organisaatiot ovat tyypillisesti muodostaneet toimintansa rationaali-
selle pohjalle, mutta nykydan valtava informaation maara ja toisten kokemusten no-
pea leviaminen aiheuttaa asiakkaissa tunnepohjaista reagointia, johon perinteisten
organisaatioiden on hankala vastata. Uudenlaisen kilpailuympariston keskiossa ovat-

kin asiakaskokemuksiin ja innovatiivisuuteen perustuvat tekijat. (Juuti 2015, 13-14.)

Jotta organisaatiossa saadaan henkildsto toimimaan asiakaskeskeisesti, henkildston
on tunnistettava asiakkaan tarpeet ja otettava haasteeksi ratkaista asiakkaan on-
gelma. Organisaatioiden tehostamiseksi ja selkeyttamiseksi on usein annettu hyvin
selvat ja tarkat vastuualueet, mutta joskus niiden tdsmallinen noudattaminen johtaa
helposti esimerkiksi asiakkaan pompottelemiseen paikasta toiseen. Tuotteisiin ja pal-
veluihin sisaltyy lisaksi valtavasti eri ammattialojen osaamista ja asiakkaat tarvitsevat
asiantuntijoiden apua. Asiakaspalvelun taytyy siis koskettaa jokaista organisaatiossa
tyoskentelevaa, eika vain varsinaisesti siitd vastaavia henkil6ita. Asiakas ikdan kuin
tulisi ottaa osaksi ryhmaa, jossa suunnitellaan ja toteutetaan ne palvelut, joita orga-

nisaatio tarjoaa. (Juuti 2015, 20-24.)

Alan toimijat ovat huolissaan, kuinka rakennusalan koulutus vastaa tarpeeseen asia-
kaspalvelutaitoisista osaajista. Rakennusteollisuuden muuttuminen palveluliiketoi-
minnaksi ei ole siis pelkdstdan alan yritysten haaste, vaan myos oppilaitosten olisi
syyta reagoida muutokseen. Tahdn mennessa tarpeeseen on reagoitu tdydennys- ja
yrityskohtaisilla koulutuksilla. Toisaalta alan monipuolistumisen palveluliiketoimin-
nan suuntaan uskotaan houkuttelevan alalle uusia osaajia. (Mettdla, Vesalainen &

Korpiola 2014.)
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3.4 Markkinointi

Rakennusalalla asiakastyytyvadisyytta tutkineiden mukaan ongelmaksi ei useinkaan
koeta itse rakennusta tai sen laatua, vaan palveluprosessia ja palvelun laatua. Mark-
kinoinnin nakdkulmasta tilanne on haastava, silla nykypaivan informaatiotulvassa pe-
rinteinen markkinointi on erittdin haasteellista ja nain ollen esimerkiksi juuri asiakas-
palvelun merkitys markkinointimielessa kasvaa. Asiakastyytyvaisyytta pidetaan myos
pitkdjanteisen taloudellisen menestyksen mittarina. Nain ollen asiakaspalveluun pa-
nostaminen tulisi nahda investointina, eika kuluna. Tavoiteltaessa pitkaaikaisia, luot-
tamuksellisia asiakassuhteita, asiakkaiden tyytyvaisyys on seka viline etta paamaara.

(Karna, Junnonen & Sorvala 2007, 10-11.)

Vaikka markkinointi olisikin annettu hoidettavaksi siita vastaaville henkildille, jokai-
nen organisaation jasen vaikuttaa tyopanoksellaan yrityskuvaan. Suorittavan portaan
vaikutus myos tuotteen laatuun on niin oleellinen, ettd miksi jattaa heidat markki-
noinnin ulkopuolelle, kun osaamista kuitenkin on. ”"Kaikista tarkein tekija onnistumi-
sessa kuitenkin on, etta tuote on vahan parempi kuin muilla, ja asiakkaat suosittele-
vat sitd eteenpain” (Karjaluoto, 2017). Ammattitaitoisten tyontekijéiden roolia ei siis
tule sivuuttaa markkinoinninkaan nakdkulmasta vaan tuoda asiakkaille esille yrityk-
sessa olevaa osaamista. Markkinoinnin lisaksi tallainen esilletuonti toimii yrityskuvan

parantamisessa, kun toiminta on lapinakyvaa ja avointa.

Vaikka erinomainen tuote onkin kaiken Iahtokohta markkinoinnissa, pelkka tuote
edelld markkinointi ei ole se kaikkein asiakaslahtdisin toimintatapa. Asiakkaalle itsel-
leen keskeisintd on hdnen tarpeensa, halunsa ja toiveensa. Markkinoinnin lahtdkohta
tulisi siis olla, kuinka tama tuote ne tarpeet tayttaa. Digitalisaation myota rajahdys-
maisesti kasvanut jakelukanavien maara on johtanut siihen, ettd markkinointi ei ole
enaa pelkkaa yrityksen suunnasta asiakkaalle suunnattua toimintaa, vaan nykyaan se

on vuoropuhelua kuluttajien kanssa. (Tuulaniemi 2011, 45-48.)

Tybmotivaation, sitoutumisen ja tyohyvinvoinnin osuutta yrityskuvan luomisessa ei
voida unohtaa. Sen lisaksi, ettd henkilosto tekee laadun ja toimii arjessa yrityksen

"kayntikorttina”, parempaa mainosta yritykselle tuskin onkaan kuin tyossaan viihty-
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vat tyontekijat. Kun voi olla ylped omasta tekemisestdan ja on motivoitunut tyo-
honsd, on varmasti helpompi kohdata asiakkaat ja tama hyva olo usein myds heijas-

tuu heihin.

Tyontekijoiden motivaatio ja sitoutuminen ovat suorassa yhteydessa siihen, onko
heilld intressia toimia asiakaskeskeisesti ja esimerkiksi edesauttaa lisamyyntia. Mieli-
kuva yrityksesta syntyy paljolti ensivaikutelman perusteella ja jos siind epaonnistu-
taan, on hyvin vaikea enda saada tilannetta korjattua. Asiakastyytyvaisyydella ja hen-
kiloston viihtyvyydella on lisdksi todettu olevan vahva riippuvuussuhde. (Karna, Jun-

nonen & Sorvala 2007, 14.)

4 Perustajaurakointi

4.1 Perustajaurakointiprosessi

Perustajaurakoitsija on asuntokauppalain mukainen perustajaosakas, joka perustaa
asuntoyhtion, rakentaa kohteen ja myy siitd asuntoja jo rakentamisen aikana. Perus-
tajaurakoitsija eli grynderi vastaa urakoitsijan ja rakennuttajan tehtavista, kunnes

asunto-osakeyhtion osakkeet tai kiinteistoyhtioé on myyty. (RT 10-11222 2016, 3.)

Perustajaurakoinnilla tehdaan Iahinna asuntokohteita. Liikerakentamisessa rakenta-
mista ei yleensa aloiteta ennen kuin kohteelle on ulkopuolinen tilaaja. Toisin sanoen
asuntotuotannossa grynderillda on suurempi haaste ja vastuu osata tehda sellaisia

asuntoja, jotka markkinoilla |6ytavat ostajansa. Liikerakentamisessa sen sijaan usein

on mukana alusta asti tilaajan toiveet ja vaatimukset.

Kuviossa 3 on esitetty perustajaurakointiprosessin kulku paapiirteittdin kunkin hank-
keeseen osallistuvan tahon kannalta. Asiakas tulee mukaan hankkeeseen yleensa ai-
kaisintaan ennakkomarkkinointivaiheessa, jolloin on vield mahdollisuus vaikuttaa
enemmadn asuntoonsa. Muutoksia rajoittavat tassa vaiheessa kaavamaaraykset ja ra-
kennusoikeus. Osakkeiden myynti voidaan aloittaa, kun uusi asunto-osakeyhtié on

rekisteroity, tontin lainhuudatus tehty ja turva-asiakirjat luovutettu sdilytettavaksi.
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Suunnittelu ja
Markkinointi rakentaminen Yhtion hallinnointi

Yhtion perustaminen

Tarveselvitys Hankesuunnittelu
Lainhuuto/vuokra-
Kustannusarviot Luonnokset sopimus
Ennakkomarkkinointi Suunnittelu RS-pankki

Rakennuslupa

Rakentaminen aloitetaan

Sitova markkinointi RS-sopimus
Lisa- ja muutostyot
Kaupan teko Vakuudet
Tarkastukset
Hallintaoikeuden Osakkeenomistajien
luovutus kokous

Kuvio 3 Perustajaurakoinnin vaiheet eri nakokulmista.

5 Uuden asunnon kauppa

5.1 Asuntokauppalaki

Asunto-osakkeiden kauppaa saatelee asuntokauppalaki, joka on kuluttajaa suojaava
laki. Kuluttajalla on siis kaupassa vahintaan lain maarittelemat oikeudet, joita ei sopi-
muksilla voi kumota. Uusi asunto voi olla RS-jarjestelman piirissa, joka suojaa ostajia
esimerkiksi rakentajan taloudellisten vaikeuksien varalta. Tall6in rakentajan on ase-
tettava pankkiin vakuudet konkurssin ja rakennusvirheiden varalta. Kuviossa 4 on esi-
tetty asuntokauppalain mukaisten vakuuksien voimassaolo. (Laki suojaa asunnonos-

tajaa n.d.)
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Asuntokauppalain mukaiset vakuudet asuntoyhtitn ja ostajien hyvaksi

Osakkeiden sitova Kayttoonotto- Useinyhtion

markkinointi alkaa hyvaksyntd hallinnon
Vakuuden Rakentamisvaiheen vakuus vapautettavissa,
asettaminen jonka jalkeen tilalle asetetaan 2 %:n takuuajan vakuus

Rakennusvaiheen vakuus

AsKL 2:17 § |5 % urakkasummasta, mutta Asetetaan rakentamisvaiheen
vahintaan 10 % kauppahinnoista vakuuden vapauduttua
’---_%_Ek--_*’ Vakuus
Takuuajan vakuus i
AsKL 2:17 § 1 : vapautettavissa
2 % kauppahinnasta
h Suimieiainielatal Rk 1 ittt Asettamisvelv.
paattyy
Rakentamisvaiheen jalkeen |woim. & kk
AsKL 43 § tehtavien kauppojen vakuus. |asunnon
Norm. 2 % kauppahinnasta hallinnan luov.
e ————————————— ~pp—— pp——
12 kk ‘Ekkvakuuden
maksimiveimassaolo
AsKL2:19 § Perustajaosakkaan suorituskyvyttomyysvakuutus
e I T >
Osakkeiden sitova Kayttdonotto- Rakentamisvaihe
markkinointi alkaa hyvaksynta paattynyt

Kuvio 4 Asuntokauppalain mukaisten vakuuksien voimassaolo (Vanhala 1998, 27.)

Toinen vaihtoehto on, ettd asunnot myydaan vasta sitten, kun rakennusvalvonta on
hyvaksynyt kaikki yhtidlle tulevat rakennukset kayttoonotettavaksi. Talldin RS-
kohteiden kaltaiset turvajarjestelmat eivat ole pakollisia, mutta kymmenen vuotta
voimassa oleva suorituskyvyttomyysvakuutus tulee kuitenkin olla. (Laki suojaa asun-

nonostajaa n.d.)

Suorituskyvyttémyysvakuutus on tavallisesti pankkitakaus tai vakuutusyhtiolta otet-
tava vakuutus, joka korvaa vuositarkastuksen jalkeen ilmi tulleita virheita tilanteessa
jossa rakennuttajayritys on maksukyvyton. Vakuutuksella ei siis voida esimerkiksi
tehda kesken jaanytta kohdetta valmiiksi, vaan se on tarkoitettu vuositarkastuksen

jalkeen ilmi tulevia virheita varten. (Simola 2017, 10-13.)

Suurin osa uusista asunnoista myydaan kuitenkin jo rakentamisvaiheessa, jolloin os-
tajalla on mahdollisuus vaikuttaa esimerkiksi pintamateriaaleihin. Kun asuntoja kau-
pataan ennen kuin rakennusvalvontaviranomainen on tehnyt kayttéonottohyvaksyn-
nan, rakentajan on noudatettava asuntokauppalain toisen luvun eli niin sanotun RS-

saannoston ehtoja. Keskeisimpia suojamaarayksia ovat:
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e asuntokauppalain edellyttamien vakuuksien asettaminen
e ostajien oikeus valita edustajikseen rakennustyon tarkkailija ja tilintarkastaja
e turva-asiakirjojen luovuttaminen sailytettavaksi
o turva-asiakirjoja ovat muun muassa vakuustodistukset, yhtion taloussuunni-
telma, rasitustodistus, rakennuspiirustukset ja rakennuslupa.

(Laki suojaa asunnonostajaa n.d.)

RS-jarjestelmasta on etua myos rakentajan kannalta, silla jo rakentamisvaiheessa
suoritettavan myynnin avulla voidaan rahoittaa hanketta ja ndin rahoituskustannuk-
sia voidaan pienentaa. Lisdksi RS-pankilta voi saada apua lainopillisissa asioissa ja

vaadittavan taloussuunnitelman tekemisessa.

Asunto-osakkeita ei saa tarjota asiakkaalle ostettavaksi ennen kuin turva-asiakirjat on
asetettu tai rakennusvalvonta on hyvaksynyt kohteen kokonaisuudessaan kayttoon.
Asuntokauppalain mukaan tama tarkoittaa sitd, etta asiakkaalla on oltava oikeus ve-
taytya kaupasta seuraamuksetta eikd suurempaa varausmaksua kuin nelja prosenttia
kauppahinnasta saa veloittaa. Kaytanndssa RS-kohteissa tama siis tarkoittaa sita, etta
ennakkomarkkinointi voidaan aloittaa ennen turva-asiakirjojen asettamista, mutta
asiakkaalla on oltava oikeus vetdytya varaussopimuksesta ja mahdollinen enintaan
neljan prosentin suuruinen varausmaksu tulee palauttaa kokonaisuudessaan. (Van-

hala, M. & Palviainen, K. 2008 16-17.)

Turva-asiakirjojen sdilyttajana toimii padasaantdisesti yhtiota rahoittava luotonanto-
laitos eli RS-pankki ja ne luovutetaan asunto-osakeyhtidlle rakentamisvaiheen jal-
keen. Jos lainaa ei oteta, sailyttdja voi olla aluehallintovirasto tai tehtavaan suostuva
pankki. Ennen sailytettavaksi ottamista on tarkastettava, etta esimerkiksi taloussuun-
nitelma ja muut asiakirjat vastaavat asuntokauppalaissa saddettyja vaatimuksia. (Vna

835/2005.)

5.2 Rakennustyon tarkkailija ja tilintarkastaja

Rakennushankkeen asianmukaisesta toteuttamisesta vastaa paatoteuttaja, mutta os-
tajilla on usein kiinnostusta seurata tydmaan etenemista konkreettisesti. Turvalli-
suussyistd ostajien ei ole mahdollista menna tydomaalle vapaasti, vaan on sovittava

tydmaakaynti myyjan kanssa. Asuntokauppalain mukaan ostajilla on oikeus valita
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edustajakseen rakennustyon tarkkailija, jonka tehtdvana on seurata rakennustyon ai-

kataulua, tyotapoja ja -menetelmia seka kaytettavien materiaalien asianmukaisuutta.

Rakennustyon tarkkailijalla on oikeus paasta tyomaalle ja saada tarvittavat tiedot
tyon edistymista seuratakseen. Tallaisia tietoja ovat esimerkiksi piirustukset ja raken-
nustyoselitykset. Ostajien valitsema tarkkailija ei saa olla riippuvuussuhteessa raken-
nustyon tekijaan tai perustajaosakkaaseen. Lisaksi hanella tulee olla tehtavaan vaa-
dittava patevyys. Paatos mahdollisesta tarkkailijan asettamisesta tehdaan osakkeen-
ostajien kokouksessa, joka jarjestetaan, kun neljasosa yhtion asunnoista on myyty.
Jos paatetdan kayttaa rakennustyon tarkkailijaa, aiheutuvat kulut lisdtaan asunto-
osakeyhtion kuluihin. Ndin voidaan tehda, vaikka sita ei olisikaan huomioitu aiemmin
yhtion taloussuunnitelmassa. Aiheutuva kulu tulee siis myohemmin osakkaiden mak-

settavaksi ja se kohdistetaan kaikkiin osakkaisiin. (Palviainen 2006, 13.)

Tarkkailija ei ole kohteen valvoja eika hanella ole maaraysvaltaa kohteessa. Tarkkai-
lija voi tehda huomautuksia tai ehdotuksia tyon suorittajalle ja tarpeen mukaan infor-
moida ostajia kirjallisesti tai koolle kutsumalla. Tarkkailijan asettaminen on siis osta-
jien oikeus, mutta sen valitseminen tai valitsematta jattaminen ei vaikuta myyjan vas-

tuisiin. (Palviainen 2006, 13.)

Rakennustyon tarkkailijan lisaksi ostajilla on oikeus valita edustajakseen myos tilin-
tarkastaja. Hanelld on oikeus tarkastaa asunto-osakeyhtion tileja ja asuntokauppalain
mukaista tilid, jonne suoritetaan huoneistojen kauppahinnat. Rakennustyon aikaisen
tilintarkastajan toimikausi paattyy sen tilikauden loppuun, jonka aikana rakentami-
nen paattyy. Tilintarkastajasta aiheutuvien kulujen kanssa menetelldan samoin kuin

rakennustyon tarkkailijan palkkion kanssa. (Palviainen 2006, 13.)

5.3 Lisa- ja muutostyot

Uuden asunnon ostaja voi usein valita hanelle esitetyista materiaali- ja pintavaihto-
ehdoista haluamansa vaihtoehdon, joka sisaltyy kauppahintaan. Lisdksi ostaja voi
teettda lisd- ja muutostoita, joista veloitetaan erikseen. Esimerkiksi asunnon myynti-
esitteessa voi olla maininta “saunavaraus”, joka tarkoittaa ettd huoneistoon on halu-
tessaan mahdollista tilata sauna, mutta se ei sisally ilmoitettuun kauppahintaan vaan

on maksettava erikseen.
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Lisatyo on urakkasopimuksen tai suunnitelmien ulkopuolinen tydsuorite. Ty6 on siis
lisatty suunnitelmiin urakkasopimuksen allekirjoittamisen jalkeen. Muutosty6lla tar-
koitetaan tyOsuoritetta, josta on sovittu urakkasopimuksessa mutta sen sisalté myo-
hemmin muuttuu. Muutosty0Osta voi olla siis kyse myos, jos edellytettyjen suoritusten
maaraa vahennetaan. Oikeudellisten perusteiden vuoksi lisa- ja muutostyot on kyet-

tava erottamaan toisistaan. (Laine 2005, 13-14.)

Lisa- ja muutostydomahdollisuudet kdaydaan lapi hyvissa ajoin ennen kauppaa, jotta
asiakkaalle selviaa millaiset muutokset ovat mahdollisia ja mihin mennessa niista on
sovittava. Lisa- ja muutostoista voidaan sopia myos kaupantekovaiheessa, jolloin ne
voidaan kirjata kauppakirjaan. Muutoin toista tehdaan erillinen sopimus. Tarjoukset
ja sopimukset toista on tehtava kirjallisena. Yleensa esitetdan kiintedhintainen tar-
jous, koska kuluttajansuojalain mukaan yrityksella ei ole velvollisuutta eritella hinnan
muodostumista. Asiakkaalle hinnat on ilmoitettava arvonlisaverollisena. (Palviainen

2006, 12.)

Yleiset sopimusehdot (YSE 1998) ovat rakennusalalla yleisesti kdytossa olevat saan-
not, jotka usein liitetddn sopimusasiakirjoihin liitteeksi merkiksi siitd, etta osapuolet
ovat sitoutuneet noudattamaan niita. Sopimusehtojen mukaan ldhtékohtaisesti ura-
koitsijalla on velvollisuus suorittaa tilaajan haluamat lisa- ja muutostyot. Urakoitsi-
jalle kohtuuttomien vaatimuksien valttamiseksi ehtoihin on kirjattu myds kohta,
jonka nojalla sellaisista lisa- ja muutostoistd, jotka muuttavat urakan luonteen toisen-

laiseksi, voidaan kieltaytya. (Laine 2005, 53-54.)

IIman erillista lupaa ostaja ei voi tilata ulkopuolista urakoitsijaa tai omia materiaale-
jaan huoneistoonsa. Vasta huoneiston valmistuttua ja omistusoikeuden siirryttya
seka yhtion hallinnon luovuttamisen jalkeen ostaja voi tehda huoneistolleen muutok-

sia asunto-osakeyhtidlain mukaisesti. (Lisd- ja muutostyot n.d.)

Rakentamisessa lisa- ja muutostyot ovat kuitenkin niin yleisia, etta valitettavan usein
niista aiheutuu myos erimielisyyksia osapuolien valille. Tdman takia on ensiarvoisen
tarkeda tehda asianmukaiset sopimukset ja noudattaa yleisid sopimusehtoja. Mah-
dollisen riitatilanteen varalta YSE 1998:ssa on esitetty asiakirjojen seuraavanlainen

patevyysjdrjestys:
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A. Kaupalliset asiakirjat
1. urakkasopimus
urakkaneuvottelupoytakirja
YSE 1998
tarjouspyynto ja tata ennen annetut lisdselvitykset
urakkaohjelma
urakkarajaliite
tarjous
maara- ja mittaluettelot

LN R WN

muutostdiden yksikkohintaluettelo

B. Tekniset asiakirjat
10. kohdekohtaiset laatuvaatimukset ja tyoselostukset
11. piirustukset
12. yleiset laatuvaatimukset ja tyoselostukset

(Laine 2005, 69.)

5.4 Luovutusvaihe

5.4.1 Aikataulutus

Kohteen viimeistely- ja luovutusvaihe on keskeinen rakentamisen vaihe, jonka onnis-
tuminen vaatii perusteellista suunnittelua ja ohjattua toteutusta. Luovutusvaiheen
aikataulutuksella varmistetaan kohteen luovutuksen onnistuminen sovittuna ajan-
kohtana. Hallittu toteutus edellyttaa, etta eri toimijat kuten aliurakoitsijat ja valvoja
huomioidaan suunnittelussa ja ndin he myos sitoutuvat aikatauluun paremmin. Aika-
taulutuksessa on huomioitava ainakin seuraavat asiat:

e |oppusiivous

e talotekniikkajarjestelmien koekaytot

o tekniset kokeet, tarkastukset ja mittaukset

e tselleluovutus

e viranomaistarkastukset

e asiakastarkastukset
e mahdollisten korjausten toteutus.

(Aikataulukirja 2016, 43.)
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Aiheeseen liittyvien aiempien tutkimusten perusteella suurimmat ongelmat asiakas-
tyytyvaisyydessa ovat liittyneet juuri luovutus- ja kdyttdonottovaiheeseen. Erityisesti
itselleluovutusmenettelyt ja huoltokirjojen taso ovat aiheuttaneet tyytymattomyytta.
Itselleluovutus on tarkea osa laadunvarmistumenettelyd, jolla varmistetaan asiak-
kaalle valmis ja mahdollisimman virheetdn lopputuote. (Karna, Junnonen & Sorvala

2007, 98.)

Hankkeen loppuvaiheen ongelmat juontavat juurensa usein aikatauluongelmista, kun
esimerkiksi itselleluovutukseen ei ole varattu aikaa ja mahdollisten viivastysten
vuoksi kohteessa saatetaan vield tehda viimeistelytoita ja ndin luovutusvaiheen teh-
tavat hankaloituvat. Huoltokirjoihin kohdistuvien tyytyvaisyysongelmien on arveltu
johtuvan siita, ettd usean eri osapuolen toimittamista tiedoista riippuva huoltokirja
on hankala koordinoitava, jonka toteutus jaa helposti aivan hankkeen loppumetreille.
Ylipaataan luovutusvaiheen aikataulutukseen on syyta kiinnittaa erityista huomiota,
jotta kohde saataisiin huolellisesti saatettua kayttajille. (Karna, Junnonen & Sorvala

2007, 98.)

5.4.2 ltselleluovutus

Itselleluovutustarkastus on urakoitsijan itsensa suorittama laadunvarmistusmenet-
tely, jolla varmistetaan valmiusaste ja laatutaso ennen kohteen luovuttamista. Itselle-
luovutus ei varsinaisesti sisally sellaisenaan mihinkddan maarayksiin, mutta se kuuluu
oleellisena osana laadunvarmistustoimenpiteisiin ja on suoranainen edellytys pyrki-
mykselle kohti nollavirheluovutuksia. Yleiset rakennusalan sopimusehdot maaraavat
tarkastuksista kuitenkin seuraavaa: ”Urakoitsijan on ennen vastaanottotarkastusta
itse varmistettava, ettd rakennusty6 on valmis ja tayttdaa sopimuksen mukaiset vaati-

mukset.” (RT 16-10660, 71 § 3.)

Urakoitsijan on siis tarkastettava tyonsa laatu ja suoritettava tarvittaessa korjaavat
toimenpiteet ennen kohteen luovutusta. Yleiset sopimusehdot eivat kuitenkaan vel-
voita urakoitsijaa dokumentoimaan itselleluovutuksessa havaittuja virheits, elleivat
ne ole vakavia. Itselleluovutus koskee kaikkia urakkasopimuksia. My6s aliurakoitsijoi-
den on siis tehtava itselleluovutus omista tdistddn ennen tydkohteen luovuttamista.

(Junnonen n.d., luku 4.1.)
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5.4.3 Kaytdénopastus

Yksi keskeisimmista yksittaisista asiakaskontakteista uuden asunnon hankintaproses-
sissa on kaytonopastus. Kdytonopastuksen merkitysta kasvattaa se, etta tallainen yk-
sittdinen isompi asiakaspalvelutilanne jaa helposti mieleen varsinkin, kun se on aivan
hankkeen lopussa. Erityisesti luovutusvaiheessa tehtdvien laadunvarmistusmenette-
lyiden on myds todettu oleellisesti vaikuttavan siihen millainen kokonaiskuva asiak-

kaalle prosessista jaa. (Karna, Junnonen & Sorvala 2007, 77.)

Kaytonopastuksen tavoitteena on opastaa asunnon kayttdja kohteen tiloihin ja jarjes-
telmiin niin hyvin, etta jatkokayttajat hallitsevat oman osansa kiinteiston yllapidosta.
Onnistunut kdytonopastus on merkittavassa roolissa myds sen suhteen, etta valtyt-
taisiin luovutuksen jalkeisilta takuukaynneilta ja -korjauksilta. Asukkaalle on siis saa-
tava tieto siitd, mika on normaalia minkakin laitteen toiminnassa. Opastustilaisuuden
yhteydessa tuodaan esille myds huoneistokansiot asukkaille ja isannoitsijalle seka
huoltoyhtiélle tarkoitettu huoltokirja. Kayténopastus koskee asukkaiden lisaksi myds

huoltoyhti6ta, jotta heille saadaan ajantasainen tieto uusista koneista ja laitteista.

Onnistuneen kaytonopastuksen jalkeen asukkaan tulee siis osata kayttaa huoneis-
tonsa laitteita seka tehda niille puhdistus- ja huoltotoimenpiteet, jotka asukkaalle
kuuluvat. Kdytonopastusta antavalla henkil6lla on ratkaiseva rooli sen suhteen millai-
nen kuva asiakkaille tilaisuudesta jaa. Henkilon tulee olla tutustunut kohteeseen huo-
lella ja siten luoda ammattimainen kuva osaamisestaan. Henkilon tulee olla selvilla
tehdyista lisa- ja muutostdista ja mielelldan tuntea kiinteisto rakentamistapoja myo-

ten, jotta on edellytyksia vastata mahdollisiin kysymyksiin kohteesta.

5.4.4 Muuttotarkastus

Asunnon kauppakirjaan merkitdan kohteen valmistumisaika. Taima voidaan tehda
joko ilmoittamalla arvioitu valmistumispdiva tai aikavali (aikaisintaan — viimeistaan),
jolloin kohde valmistuu. Jos kauppakirjassa ilmoitetaan arvoitu valmistumispaiva, tu-
lee asunto luovuttaa asiakkaalle 30 paivan kuluessa tasta paivamaarasta. Kaikissa ti-
lanteissa myyjan on kuitenkin ilmoitettava valmistumispaiva viimeistaan kuukautta

aiemmin. On tietenkin myos mahdollista, ettd asuntoa ei saada myytya ennen valmis-
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tumista. Ostaja saa omistusoikeuden, kun kauppahinta ja myyjan kanssa sovitut, val-
mistuneet ja erddntyneet lisd- ja muutostyot on kokonaisuudessaan maksettu. (Palvi-

ainen 2006, 11.)

Asuntokauppalaki edellyttaa ostajille jarjestettavan tarkastustilaisuuden asuntoonsa
ennen lopullisen maksun suorittamista. Asiakaskokemuksen parantamiseksi on kui-
tenkin hyva pitaa ostajat ajan tasalla tata velvoitetta paremmin. Tarkastustilaisuu-
teen liittyvat kirjeet (informaatio tarkastustilaisuudesta), puutelistat, korjaustoimen-
piteet ja ostajan kuittaukset virheiden korjaamisesta tulee sailyttaa. (Vanhala & Palvi-

ainen 2008, 60.)

Muuttotarkastuksen yhteydessa ostaja kirjaa mahdolliset puutteet ja viat, jotka kor-
jataan ennen muuttoa. Pienet, asumista haittaamattomat voidaan korjata myds vuo-
sitarkastuksen yhteydessa. Vuositarkastuksen yhteydessa havaittuja virheita varten
on oleellista dokumentoida jo muuttovaiheessa olleet viat, jotta nahdaan ovatko ne
syntyneet asumisen aikana. Kaytdssa syntyneet viat ovat ostajan vastuulla. Vuositar-
kastus jarjestetdaan 12—-15 kuukauden kuluttua kayttéonotosta. Kaikki havaittavissa
olevat virheet ilmoitetaan tarkastuksen yhteydessa ja myyja kasittelee ne selvittaak-
seen kuuluvatko ne myyjan vastuulle. Vuositarkastuksen jalkeen myyjan virhevastuu-
seen kuuluvat enda mahdolliset myohemmin ilmenevat piilevat virheet, jotka ovat ol-
leet rakennuksessa jo luovutettaessa. Vuositarkastuksen jalkeen myyja ei ole enaa
vastuussa virheista mikali:

e virhe olisi pitdnyt havaita viimeistddn vuositarkastuksessa, mutta siita ei silloin ilmoi-

tettu
e virhe on ollut ostajan tiedossa ennen kaupan tekoa

e vuositarkastuksen jalkeen havaittua virhetta ei ole reklamoitu kohtuullisessa ajassa
o vika tai korjaustarve on aiheutunut kulumisesta tai huoltojen laiminlydnnista.

Myyjan virhevastuuseen kuuluvat huoneistojen lisdaksi myds pihan tai muiden tilojen
virheet, jos ne yhtidjarjestyksen mukaan ovat osakkaan yhti6jarjestyksen kunnossapi-

tovastuulla. (Palviainen 2006, 14, 24.)
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5.4.5 Huoneistokansio

Asunnon myyjalla on tiedonantovelvollisuus luovuttaessaan huoneistoa ostajalle.
Kaytannossa tarvittava informaatio 10ytyy yleensa huoneistokohtaisesta kotikansi-
osta, joka sisaltaa lain edellyttamat tiedot asunnon kaytosta ja huollosta seka muuta
hyodyllista tietoa. Kotikansio sisaltdaa muun muassa:

e tietoa huoneistokohtaisten ilmanvaihto- ja lammitysjarjestelmien toiminnasta ja kay-

tosta

e ohjeita erityista huomiota vaativien materiaalien hoidosta

e tietoa jatehuollosta

e asuntoon kuuluvien kodinkoneiden kayttoohjeet ja takuutodistukset

e isdnnoitsijan ja huoltoyhtion yhteystiedot

e turvallisuusohjeita.

Kansio jaetaan jokaiseen huoneistoon ja asukkaan vaihtuessa tiedot on valitettava

myos esimerkiksi vuokralaiselle. (Vanhala & Palviainen 2008, 61-62.)

Jotta kdytonopastusta ja luovutusprosessia kokonaisuutena ylipaataan voidaan kehit-
taa, on oltava menetelmat sen onnistumisen arviointiin. Kuviossa 5 on esitetty mitta-
reita, joiden avulla luovutusprosessin onnistumista voidaan arvioida ja kehittaa. Luo-
vutusprosessissa korostuu usein aliurakoitsijoiden rooli, silla LVI-, sahko- sekd mah-
dolliset automaatiojarjestelmat ovat usein aliurakoita. Kyseiset jarjestelmat ovat kui-
tenkin kayttdjan - niin asukkaan kuin huoltoyhtidnkin - kannalta juuri niita kaikkein

oleellisimpia ja vaativat erityishuomiota kaytonopastuksissa.
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Mittauskohde

Padperiaate/tavoite

Mittari

Kayttdjat ja asukkaat
s informoinnin
onnistuminen

+ asukaskansioon perehdyttdminen;
yhteydenpito ja informointi eri ta-
voin

s ns. turhien soittojen maara
s luovutuksen jdlkeen tulevien pu-
helujen vaheneminen

neita virheiden valttdmiseen ja nii-
den oma-aloitteiseen korjaamiseen

» tyytyvaisyys » kyselylomake/RALAN palautelo-
make
Virheet Luovutettavassa kohteessa ei saisi | Vastaanottotarkastuksessa kirjatut
olla virheita virheet
Sujuvuus Tytntekijdiden tulisi olla motivoitu- | Jalkitarkastusten maara

Vuosikorjaus-

Vuosikerjauskustannusten pitéisi ol-

Vuosikorjauskustannusten osuus

tava todellista eiké nimellista)

kustannukset la pienet rakentamiskustannuksista
Ajallinen hallinta * luovutusaikataulun pitavyys
« suunnitteluaikataulun pitavyys « ajoissa saadut/mybhastyneet
suunnitelmat
« urakoitsijoilta on saatava resurs- | * saadut aikataulut/urakoitsijoiden
sipohjaiset aikataulut lukumé&ara
+ urakoitsijoilta on saatava luovu- | » saadut suunnitelmat/urakoitsi-
tusvaiheen suunnitelma joiden lukumé&ara
Urakoitsijoiden Yhteisesti sovitut kdyntikerrat tyo- Suunniteltu/toteutunut
tytinjohto maalla viikoittain (tynjohtamisen ol-

Suunnittelun sisallén

Suunnitelmaluettelo suunnitteluso-

Maontako tdydennys- tai uutta suun-

méaaritys etukateen pimukseen nitelmaa
Valvonta ja laadun- Valvontasopimuksessa mukana val- | On/ei
varmistus vontasuunnitelma

Huoltoliikkeen toiminta

Huoltoliikkeen aktivointi, opastus ja
koulutus

Todetaan tuleeko turhia soittoja

Asiakirjat

« huoltokirja valmis luovutushetkelld

« tarkastusasiakirja hyvaksytty vi-
ranomaistarkastuksessa

kylla/ei
kylla/ei

Kuvio 5 Luovutusprosessin arviointi (Koski 2004, 35.)

6 Tutkimuksen toteutus

6.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Asiakaskaspalvelun merkitysta rakennusalalla ja tarkemmin toimeksiantajayrityksessa

tutkittiin kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuk-

sen ldhtokohta on kuvata todellisia tapahtumia, jotka ovat toisistaan riippuvaisia ja

muokkaavat toinen toistaan. Tutkittavasta asiasta pyritdan ndin muodostamaan mah-

dollisimman kokonaisvaltainen kasitys. Yleinen kasitys onkin, ettd kvalitatiivisella tut-

kimuksella paljastetaan tosiasioita eika niinkdan todisteta olemassa olevia vaittamia.

Tavoitteena on paljastaa seikkoja, joita ei osattu odottaa. Tarked lahtokohta on myds

se, ettd sitd mika on tarkeada, ei maaraa tutkija. Laadullisen tutkimuksen ajatus on ke-

rata aineistoa luonnollisissa, todellisissa tilanteissa lahinna ihmisten avulla omiin ha-

vaintoihinsa luottaen. Vaikka tutkimusta tehtdessa pyritaankin puolueettomuuteen,
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ei se kdytannossa ole mahdollista, silld tutkimuksen tekijan arvomaailma seka aiempi
tietdmys aiheesta muokkaavat aina kasitysta tutkittavasti asiasta tai ilmiosta. (Hirsi-

jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160-164.)

Toimintoja ja niiden ongelmakohtia kartoitettiin lahinna toimihenkildita haastattele-
malla. Tyon toteutusajankohtaan ei osunut sellaisia vaiheita tydmailla, etta olisi ollut
mahdollisuus padsta seuraamaan asiakaskontakteja ja hyddyntaa niita tassa tyodssa.
Tutkimusosuus tyosta toteutettiin teoriaan tutustumisen jalkeen maaliskuun aikana.
Haastattelurunkoa niin henkilstélle kuin asiakkaillekin luotiin teoriakatsauksessa
esille nousseiden asioiden pohjalta, mutta laadulliselle tutkimukselle tyypillisesti
haastatteluissa esille tulleisiin asioihin paneuduttiin tarkemmin ja kysymyksia mukau-

tettiin tilanteen mukaan.

6.2 Haastattelut

Kolme tyypillisinta laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaa ovat osallis-
tuva havainnointi, haastattelut ja kohderyhmien analysointi. Laadullisen tutkimuksen
keskeinen ero toiseen tutkimustyyppiin eli maaralliseen tutkimukseen on laadullisen
tutkimuksen joustavuus. Kun maarallisessa tutkimuksessa esimerkiksi jopa kysymyk-
set esitetdan aina samassa jarjestyksessa haastateltavalle, kvalitatiivisin menetelmin
tilanne on luonnollisempi ja keskustelunomaisempi. Laadullisessa tutkimuksessa pyri-
taan vuorovaikutukseen haastateltavan kanssa ja esimerkiksi kysymykset eivat ole
niin muodollisia ja tutkimukseen osallistuvat voivat vastata vapaasti omin sanoin.

(Qualitative Research Methods Overview n.d., 2-5.)

Toimihenkildiden haastatteluiden paaasiallinen tarkoitus oli kartoittaa yrityksen ny-
kyisia toimintatapoja ja henkiloston kokemuksia mahdollisista kehityskohteista. Toi-
mihenkiloiden lisdksi haastateltiin pieni joukko asiakkaita, jotka ovat ostaneet ldhiai-
koina asunnon Rakennuspalvelu PP Heikkiselta. Liitteessa 2 on esitetty asiakkaiden
haastattelurunko. Asiakkaiden haastattelut toteutettiin soittamalla heille, jonka jal-
keen kysymykset esitettiin joko puhelimitse tai sahkopostitse asiakkaan toiveiden

mukaisesti.
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7 Tutkimustulokset

7.1 Asiakkaiden kokemukset

Rakennuspalvelu PP Heikkinen Oy on tunnettu laadukkaasta tyon jaljesta ja tdma
nousi esiin myds asiakkaiden vastauksista. Kommenteista esiin nousi myds betonira-
kentamisen arvostus. LVI-jarjestelmat seka huoneistojen toimivat pohjaratkaisut sai-
vat kiitosta, mutta sahkosuunnitelmat ja niissa erityisesti valaistus koettiin jossakin
maarin ongelmaksi. Sahkdsuunnittelun koettiin olevan hieman jaljessa asunnon
muuta tekniikkaa. Vaikutusta on toki silla, ehtiikoé ostaja vaikuttamaan ratkaisuihin
rakentamisen aikana vai joutuuko han tyytymaan ratkaisuihin, jotka on jo ehditty

tehda valmiiksi.

Lisa- ja muutostoiden teettaminen koettiin positiivisena ja lopputuloksiin oltiin erit-
tain tyytyvaisia. Hyvaa palautetta sai juuri se tarkea asia, etta asiakkaan puolelta tul-
leet ehdotukset otettiin yrityksessa hoidettavaksi ja niihin etsittiin ratkaisut. Pienem-
man rakennusliikkeen joustavuus tallaisissa asioissa koettiin myos eduksi. Erittdin hy-
vaa palautetta saivat myos valmiit varustepaketit ja malliratkaisut, joita voidaan tar-

vittaessa tdydentaa asiakkaan toiveiden mukaiseksi.

Kaytonopastuksiin liittyen asiakkaat toivat esiin, etta kaikkia pienimpia yksityiskohtia
on turha kayda lapi, koska ne eivat kuitenkaan jaa mieleen. Sen sijaan oleellisinta olisi
tuoda ilmi mista loytyy ohjeet mihinkin. Tarkeimmiksi opastuksen kohteiksi koettiin
talotekniset jarjestelmat. Luovutukseen liittyen my0s asiakkaiden puolelta nostettiin
esiin loppuvaiheen aikataulutuksen merkitys. Loppusiivous ja puute- tai vikalistojen
keradminen tulisi tehda niin ajoissa, ettd mahdollisiin epakohtiin ehditdan myos rea-

goimaan ennen asiakkaiden muuttoa kohteeseen.

7.2 Yrityksen kehittamistarpeet

Itselleluovutusmenettely koettiin yrityksessa puutteelliseksi. Asunnot kylla tarkaste-
taan ja kdydaan lapi ennen asiakkaalle luovutusta, mutta dokumentointi on puutteel-
lista eika itselleluovutusprosessi ole jarjestelmallinen. Suurimmaksi haasteeksi koet-

tiin aikatauluongelmat hankkeen loppuvaiheessa. Usein mielessa on vain hankkeen
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luovutusajankohta, johon valmistumista tahdataan eika luovutusvaiheeseen jaa riit-
tavasti aikaa. Asiakkaat kuitenkin kokivat saaneensa luovutuksessa laadukkaan ja siis-

tin asunnon, joten sen suhteen laadunvarmistus on toiminut.

Asiakaspalautteen jarjestelmallista kera@amista ei ole toimeenpantu tdhan asti, vaikka
se on kirjattu yrityksen laatujarjestelmaan. Jatkossa palautteen kerdamiseen on pa-
nostettava enemman, jotta toiminnan kehittaminen on mahdollista. Jarjestelmalli-
nen palautteen pyytaminen myds pitda asiakaspalvelun merkitysta henkiléston mie-

lessa ja siihen tulee siten kiinnitettyd enemman huomiota omassa toiminnassaan.

8 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

8.1 Onnistuneet toimintatavat

Aiempien kokemusten pohjalta on todettu toimivaksi menettelyksi, jos tulevat lisa- ja
muutosty6t sekda materiaalivalinnat saadaan sovittua asiakkaan kanssa mahdollisim-
man aikaisessa vaiheessa. Tata on edesautettu kehittamalla valmiita malliratkaisuja,
joista asiakas voi valita haluamansa. Tarvittaessa malliratkaisuja tai varustepaketteja
tdydennetdan asiakkaan toiveiden mukaisesti. Sisustusalan ammattilaisen kanssa
kootut valmiiksi mietityt pintamateriaali- ja sisustusratkaisut helpottavat yrityksen
tyota, silla ndin valittavissa olevat tuotteet ja materiaalit ovat tiedossa jo hyvissa

ajoin ja tarjouksen jattaminen asiakkaalle helpottuu.

Kun asiakas on varannut asunnon, hanelle annetaan esite, jonka avulla han voi tutus-
tua eri mahdollisuuksiin esimerkiksi pintamateriaalien suhteen ja merkita lomakkee-
seen haluamansa valinnat. Taman jalkeen on helppo tehda asunnon ostajalle tarjous
hanen tekemistdan valinnoista. Sisustussuunnittelijan kanssa valmiiksi mietityt pinta-
ja materiaalivaihtoehdot ovat olleet monelle asiakkaalle positiivinen kokemus, silla
rakennusvaiheessa tehtavat valinnat saattavat olla hankala hahmottaa kokonaisuu-

tena.

Ylipaataan on todettu, ettd mahdollisimman aikaisessa vaiheessa lukkoon lyodyt va-

linnat helpottavat prosessin kulkua niin yrityksen kuin asiakkaankin kannalta. Hank-
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keen aikana tapahtuvat muutokset saadaan minimoitua ja ylimdardinen tyd muutos-
ten osalta jaa pois. Nain valtetdan tyomaalle vaikuttavia muutoksia seka saadaan asi-

akkaan kanssa asiat kerralla mahdollisimman pitkalle.

8.2 Haasteet

8.2.1 Kustannukset

Rakennuspalvelu PP Heikkinen pyrkii toteuttamaan kohteensa sellaisella laadulla,
etta reklamaatiot saadaan minimoitua ja asiakkaat varmasti olisivat tyytyvaisia asun-
toonsa. Laadukkaan yleisiimeen ja huolellisen toteutuksen lisdksi oleellinen osa on
laadukkaat materiaalit. Laadukkaat pintamateriaalit ja esimerkiksi kodinkoneet ovat
kuitenkin usein myds kustannuskysymys, jolloin on haasteena saada asiakkaalle pe-
rusteltua hinnoittelu. Vaikka laadukkaammat valinnat pidemmassa juoksussa tulisi-
vatkin asiakkaalle edullisemmaksi, saattaa olla hankalaa perustella hieman korke-

ampi hinta ostovaiheessa.

Hieman tasokkaampi varustelu ja valmiiksi pitkalle mietityt toteutusratkaisut ovat
kuitenkin jarkeva valinta. Haasteena on vain markkinoinnin ndakékulmasta saada koh-
teen hinta perusteltua asiakkaalle, joka saattaa esimerkiksi verrata asuntoa muihin
neliohinnan perusteella. Asiakkaalle on osattava perustella mahdollisesti korkeampi
hinta, joka mydskin sisdltaa laajan muokattavissa olevan vakiosisallon. Asiakaskoke-
mukseen ja tuotteen hintaan liittyva mielenkiintoinen yksityiskohta on, etta itse tuot-
teeseen liittyvan tyytyvaisyyden on todettu olevan vihemman tarkeaa kuluttajille,
joilla on korkeampi tulotaso (Homburg & Giering 2001). Toisin sanoen hyvatuloiset

asiakkaat arvostavat palvelukokemusta jopa muita enemman.

Toinen vaihtoehto olisi hinnoitella kohteet houkuttelevasti suppeammin varustein,
mutta suurella todenndkoisyydella asiakas kuitenkin haluaisin asuntoonsa varustelua,
den osuutta ja sita kautta vaatii enemman muutoksia tydmaalle ja ndin vaikeuttaisi
prosessia. Vaikka lisd- ja muutostyot voitaisiin hyvinkin ajatella kohtuullisen riskitto-
mind tyotilaisuuksina moneen muuhun verrattuna, on niiden vaikutus muuhun ra-
kennusprosessiin niin suuri, ettd on koettu tehokkaammaksi tarjota asiakkaalle mah-

dollisimman valmiita ratkaisuja.
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Kustannuskysymykset nousevat pinnalle myos mietittdessa asiakaskokemukseen pa-
nostamisen hintaa. Asiakaskokemus on huomattavasti laajempi ja pitkdkestoisempi
kokonaisuus kuin yhden tydmaan aikainen panostus, joten kustannuksetkin ovat han-
kalampi kasittda. Haastatteluiden yhteydessa nousi esiin ajatus siitdkin, ettd asunnon
ostaja saattaa olla esimerkiksi nuori pari, joka mahdollisesti jonkin ajan kuluttua vaih-
taa suurempaan asuntoon. Jos tallainen asiakas on ollut tyytyvdinen aiempaan ostok-
seensa, saattavat he palata yrityksen asiakkaaksi toisenkin kerran. Tama on hyva esi-
merkki siitd, ettd panostus asiakaspalveluun saattaa tuottaa tulosta yllattavankin pit-

kalla aikajanteella.

8.2.2 Yhteistyokumppanit

Asiakkaan kannalta aliurakoitsijoiden rooli perustajaurakointikohteessa korostuu mo-
nestakin syystd. Kdytonopastuksen ja asumisen aikaisen kayton kannalta talotekniset
jarjestelmat ovat juuri niita kaikkein haasteellisimpia ja yleensa juuri talotekniikka
teetetdan kohteisiin aliurakoitsijoilla. Myos mahdolliset lisd- ja muutostyot vaikutta-
vat usein juuri esimerkiksi lvi- tai sahkojarjestelmiin, jolloin niita tekevien aliurakoitsi-
joiden tyot saattavat muuttua rakentamisen aikana. Tdma saatetaan kokea rasit-
teena ja olisikin oleellista saada my0s aliurakoitsijat toimimaan asiakaskeskeisesti.
Kun perustajaurakoitsija palvelee asiakastaan eli asunnon ostajaa, aliurakoitsija taas
on perustajaurakoitsijan palveluksessa. Ketju asiakkaaseen saattaa siis katketa ei-

vatka aliurakoitsijat koe asiakaslahtoisyytta niin oleelliseksi.

Avainasemassa olisi siis |0ytaa luotettavat, toimintaansa kehittavat yhteistyékumppa-
nit, joiden kanssa voitaisiin tehda pitkidkin yhteistyosuhteita. Asiakaspalvelua olisi
hyva tuoda esiin jo urakkaneuvotteluvaiheessa ja esimerkiksi tiedustella urakoitsijan
suhtautumista ja toimintatapoja asukasmuutoksiin liittyen. Aliurakoitsijat olisi myos

saatava tehokkaasti osallistettua kdytonopastuksiin ja luovutusprosessiin yleisesti.

Uutta asuntoa ostaessa asiakas ei valttamatta ole kovin paljon kontaktissa rakennus-
liilkkeen suorittavaan henkildstoon, mutta esimerkiksi viimeistelyvaiheessa tallaisia

tilanteita saattaa tulla. Asiakaspalvelukokemuksen varmistamiseksi henkildstolle olisi
hyva antaa ohjeistusta asiakaspalvelutilanteita varten. Persoonattomaksi asiakaspal-

velijaksi ei kuitenkaan tule henkilostd6a opastaa vaan asiakaskokemuksen kannalta voi
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olla merkittavakin asia, jos jokin persoona yrityksestd jaa mieleen. Oleellisinta on var-

mistua, etta henkilostossa ei ole “asiakaspalvelu ei kuulu minulle” — ajattelua.

8.3 Yksityiskohdista kokonaisuus

8.3.1 Tiedottaminen

Asiakkaiden parempi tiedottaminen rakentamisen aikana olisi oivallinen tapa lisata
avoimuutta ja pitda asiakkaat ajan tasalla hankkeesta. Asunnon osto on usein yksi-
I6lle henkilokohtaisesti niin iso asia, etta siita tulee projekti, josta varmasti kiinnostaa
kuulla enemmankin kuin on ehka normaalisti alalla totuttu. Rakentamisen aikana
yleensa kaydaan asiakkaan kanssa tydmaalla joitakin kertoja, mutta taman lisaksi asi-

akkaille voitaisiin tarjota hallitusti tarkempaa tietoa tydmaan etenemisesta.

Rakentamisen aikainen tiedottaminen tapahtuisi yrityksen verkkosivujen kautta,
jonne yrityksen henkildsto paivittaisi tietoja kohteesta. Asunnon varanneille ja osta-
neille siis annettaisiin mahdollisuus seurata kohteen etenemista tilapaivitys — tyyp-
pisten informointien muodossa. Henkildsto paivittaisi palveluun kuvia ja kertoisi toi-
den etenemisestd. Tama toimisi myos loistavasti kohteen markkinointina niin sanot-
tujen miettivien asiakkaiden osalta. Ostopaatosta vielda miettivia asiakkaita pidettai-

siin ajan tasalla tiedottamisen avulla ja tama toimisi ostopaatoksen tukena.
8.3.2 Luovutusvaihe

Luovutusvaiheen toiminnoista keskeiseksi nousi itselleluovutuksen kehittaminen. It-
selleluovutuksessa on kylld onnistuttu ilmeisen hyvin tahankin mennessa, koska asi-
akkaat olivat tyytyvaisid luovutuksessa saamiinsa asuntoihin. Itselleluovutusprosessi
ei ole kuitenkaan ollut jarjestelmallinen ja sille ei useinkaan varata tarpeeksi aikaa,
jotta olisi my6s mahdollista korjata mahdolliset puutteet ennen luovutusta. Mahdol-
lisimman virheettémien asuntojen luovutus kuitenkin edellyttda jarjestelmallista it-
selleluovutusta, joka mahdollisuuksien mukaan suoritetaan niin sanotusti ulkopuoli-
sen silmin eli sen tekee henkild, joka ei muuten ole aktiivisesti osallistunut kohteen
rakentamiseen. Nain mahdolliset virheet tai puutteet huomataan paremmin, kun nii-

hin ei ole totuttu.
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Itselleluovutukseen tulee jatkossa kiinnittaa erityistd huomioita. Kdytannossa viimeis-
tely- ja luovutusvaiheen aikataulutukseen on siis varattava riittava aika, jotta tarvitta-
vat itselleluovutustoimenpiteet ehditaan tekemaan. Aliurakoitsijat ja tarvittaessa esi-
merkiksi valvoja ja muut tahot ovat osallistettava luovutusprosessiin, jotta myds hei-
dan osuutensa tyopanoksesta varmistetaan loppuun saakka. Itselleluovutuksesta teh-
tavan dokumentoinnin voisi yhdistda huoneistokortteihin. Excel-tiedostona tehtaviin
huoneistokortteihin olisi helppo itselleluovutustarkastuksen aikana kirjata havaitut
asiat ja myohemmin olisi my0s halutessaan helppo tilastoida huomiota vaatineita asi-
oita. Jos havaittaisiin systemaattisesti samoja puutteita tai vikoja, niiden ennaltaeh-
kaisyyn olisi helpompi panostaa. Syntyvasta tilastotiedosta kannattaa informoida
myos henkilostdd, jotta saadaan heitd motivoitua panostamaan laadukkaaseen lop-

putulokseen.

Itselleluovutuksen jarjestelmallisyyden parantamiseksi tehtiin tarkastuslistan tyyppi-
nen koonti tarkastettavista asioista. Listaan on koottu tarkastettavia asioita niin, etta
tarkeita yksityiskohtia ei jaisi tarkastamatta. Esimerkiksi laadukas maalausjalki tai kol-
huttomat pinnat ovat toki ndkyvia ja tarkeita asioita, mutta ne my6s padsaantoisesti
huomataan tarkastuksissa. Siksi panostus olisikin tarpeellista yksityiskohtiin, jotta esi-
merkiksi uusia kolhuja ei valmiisiin pintoihin synny. Esimerkiksi ovet ja kalusteiden
luukut on tarkastuksessa avattava ja suljettava, jotta varmistutaan niiden moitteetto-
masta toiminnasta. Samalla tarkastetaan, ettd esimerkiksi oven kahva ei ovea avatta-
essa aiheuta kolhuja pintoihin. Listauksessa on keskitytty juuri naihin asioihin, mutta
puhtaus, polyttomyys ja siistit pinnat ovat tietenkin ldhtokohtana myos itselleluovu-
tuksessa. Yleispatevan ohjeistuksen tekeminen on hankalaa, koska huoneistot ja huo-
neet ovat erilaisia. Listaus toimii kuitenkin pohjana toiminnan yhtenaistamiselle. Tar-
kastuslistassa on huomioitu huoneistojen sisapuolisten tilojen tarkastus. Taloyhtion

yhteisia tiloja ja esimerkiksi piha-alueita ei ole listauksessa huomioitu.

Asiakkaan kanssa henkil6kohtaisesti tehtdavan kayténopastuksen yhteydessa jarjeste-
taan yleensa myos asunnon tarkastus, jossa asiakas saa tutustua asuntoonsa. Mah-
dollisesti 16ytyvat puutteet tai viat dokumentoidaan ja sovitaan korjaavista toimenpi-

teistd. Asiakaskokemuksen kannalta oleellista olisi saada tarkastustilaisuudesta tutus-
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tumiskdynnin omainen tilanne eika niinkaan tilaisuus etsia vikoja kohteesta. Itselle-
luovutuksen jalkeen tulee paasta niin hyvaan laatutasoon, ettd varsinaisia vikalistoja

ei enaa luovutusvaiheessa tarvita.

Yhteisten tilojen kuten piha-alueiden ja teknisten tilojen tutustuminen seka kaytono-
pastus voitaisiin jarjestda vapaamuotoisena tilaisuutena kaikille asukkaille yhtaaikai-

sesti. Samalla tama toimisi rakennuksen harjakaisina ja asukkaat voisivat tutustua toi-
siinsa. Ohessa suoritettaisiin teknistd opastusta yrityksen toimesta seka asukkaat voi-

sivat esittda kysymyksia henkilostolle.

Huoneistokansio voitaisiin jatkossa luovuttaa asiakkaalle perinteisen paperisen ver-
sion lisdksi sdahkoisena. Tama helpottaisi myos kansioiden tekoa, jos esimerkiksi kayt-
toohjeet ja muut kansioon tulevat dokumentit saataisiin valmistajilta suoraan sahkoi-
sena. Sahkodiset asiakirjat voisivat [6ytyd myos samasta palvelusta, jossa tiedotetaan
hankkeen etenemisesta. Sahkdiseen huoneistokansioon tulisi myds huoneistokohtai-
set tiedot materiaaleista ja varusteista. Asiakkailta saadun palautteen yhteydessa
nousi esiin myds toive huoneistokansion yhteyteen tulevasta tarkastuslistasta, johon
kerattaisiin lista asunnossa suoritettavista huoltotoimenpiteista ja niiden ajankoh-
dasta. Listaus toimisi muistilistana asukkaalle siitd, mita huoltotoimia tulee milloinkin
tehda. Huoneistokansioon ja muiden luovutuksessa oltavien asiakirjojen tekeminen
olisi hyva saada liikkeelle jo hyvissd ajoin rakentamisen aikana. Kovalla kiireelld hank-
keen lopussa tehtava tyo ei ole jarkevaa, jos sama voitaisiin vaivattomammin tehda

rakentamisen yhteydessa.

Muuttotilanteeseen liittyen perustajaurakoitsijalla on hyva tilaisuus helpottaa asiak-
kaidensa muuttoa esimerkiksi jattamalla rakennusaikaiset jatelavat muuton ajaksi
asiakkaiden kayttoon. Muutossa syntyvat roskat saataisiin ndin helposti pois ja asiak-
kaat padasisivat helpommalla. Lisdksi olisi hyva varata kohteeseen esimerkiksi teippia
ja suojapahvia muuttoa tekevien asiakkaiden kayttoon. Jokin pieni tervetuliaislahja

uudessa asunnossa olisi myos hyva tapa panostaa asiakaskokemukseen.
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9 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli kartoittaa asiakaspalveluun liittyvien toimintojen on-
nistumista ja yhtendistaa kokonaisuutta. Toimintojen tarkastelulla pyrittiin seka asia-
kaskokemuksen parantamiseen, etta toiminnan tehostamiseen yrityksen puolella.
Lahtotilanteessa toimeksiantajan puolelta haasteena koettiin erityisesti huoneisto-
korttien kanssa toimiminen. Niiden tekeminen ja paivittaminen seka tiedonkulku tyo-
maalle koettiin haasteeksi. Asiaan toi kuitenkin tyon tekemisen aikana parannusta re-
surssien lisays, silla yritykseen palkattiin uutta tydvoimaa talle saralle. Huoneistokort-

tien hallinta jai siis tydssa huomattavasti vahemmalle kuin alun perin oli tarkoitus.

Kaytonopastusten toteuttamiseen ja huoltokirjojen laadintaan olisi voitu keskittya
enemmankin, mutta ne ovat sen verran suuria kokonaisuuksia etta tyo olisi laajentu-
nut huomattavasti. Lisdksi ndiden asioiden perusteellinen kasittely olisi helpompaa,
jos olisi mahdollisuus ennen tyota tai sen aikana paasta osalliseksi esimerkiksi kay-
tonopastusten suunnitteluun ja toteutukseen. Nyt tama ei aikataulun puitteissa ollut

mahdollista.

Markkinoinnin nakokulmaa pidettiin vahvasti mielessa ja kasiteltavia asioita pohdit-
tiin myos markkinoinnin kannalta. Asiakaspalvelun kytkokset markkinointiin nousivat
toistuvasti esiin tyon aikana ja siihen liittyen on vield paljon jatkokehitysmahdolli-
suuksia. Teknillisen koulutusalan tarjoama tuntemus markkinointiin liittyen on varsin

rajallista, joten sen yksityiskohtiin ei tydssa paneuduttu kovinkaan paljoa.

Toimintatapojen kartoittaminen tapahtui toimihenkildita haastattelemalla seka osin
myo6s omien kokemusten pohjalta, jotka olivat syntyneet toimeksiantajayrityksessa

suorittamani tyoharjoittelun aikana. Lisdtueksi mahdollisten ongelmakohtien paljas-
tumiseksi otettiin myo6s pieni joukko asiakkaita, joilta kysyttiin kokemuksia asunnon
ostosta Rakennuspalvelu PP Heikkiseltd. Otanta oli hyvin pieni eika asiakaskyselyn

teko ollutkaan tyon keskiossa, mutta pienimuotoisena se oli hyva lisa tyohon.

Rakentamisen Laatu RALA ry on aiemmin tutkinut asiakastyytyvaisyytta rakennus-
alalla ja tdssa tyossa esille nousseet asiat olivat melko hyvin linjassa aiempiin tutki-
muksiin nahden. Erittdin pieni asiakasotanta toki saattaa liikaa nojata yksittdisen asi-

akkaan ndakemyksiin, mutta esille nousseet yksityiskohdat on jatkossa huomioitava
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paremmin. Tulevaisuudessa asiakaspalautetta on kerattava jarjestelmallisemmin,
jotta mahdollisiin ongelmakohtiin voidaan vaikuttaa koko ajan toiminnan tasoa seu-

raamalla ja kehittamalla.

Jo lahtotilanteessa tiedossa olleiden kehitystarpeiden lisaksi tyon aikana esiin nousi
erityisesti hankkeiden loppuvaiheen aikataulutuksen rooli. Vaikka kohteet ovat ta-
hankin asti valmistuneet ajallaan ja asiakkaat olivat paaosin erittdin tyytyvaisia niin
itse asuntoon kuin saamaansa palveluunkin, luovutusvaiheen aikataulutukseen on
jatkossa kiinnitettava erityista huomiota. Loppuvaiheessa on niin paljon tehtavaa liit-
tyen muun muassa loppusiivoukseen, erindisiin tarkastuksiin ja koekayttoihin seka
itse asuntojen luovutukseen, etta kohteen loppuvaiheeseen on varattava riittava aika
ndiden toimintojen suorittamiseen. Ndin parannetaan myos asiakkaiden kokemusta,
kun he saavat luovutuksessa varmasti valmiin ja mahdollisimman virheettéman asun-
non. Loppuvaiheen kiire ja toimintojen paallekkaisyys nousi haastatteluissa esiin niin

asiakkaiden kuin henkilésténkin puolelta.

Itselleluovutuksen kehittamista ajatellen koottu tarkastuslista on pohja, jonka avulla
toimintaa voidaan ldahted yhtendistamaan. Listaus ei ole aukoton, koska sen tarkoi-
tuksena on muistuttaa tarkastuksen yksityiskohdista, jotka muuten saattaisivat unoh-
tua. Tarkastuslistan myo6ta syntyva rutiini on kuitenkin prosessin systemaattisuuden
kannalta hyva asia. Tarkastettavien asioiden merkitseminen etukateen esimerkiksi
huonekohtaisiin Excel-tiedostoihin, jotka toimivat myds huoneistokortteina olisi hyva
tapa tehda tarkastuksesta systemaattisempi. Listauksen ohella tarkastuksen suoritta-
jan on syyta tutustua esimerkiksi rakentamisen yleisiin laatuvaatimuksiin, joista Sisa-

RYL maarittaa yksityiskohtaisempia ohjeita laatuvaatimuksista.

Jatkokehittamista on runsaasti ainakin liittyen asiakaspalautteen kerdaamiseen. Pa-
lautteen kerddminen on haasteellista, koska yksityiskohtainen palaute olisi kehityk-
sen kannalta paras mutta liian pitkad palautelomake saattaa olla asiakkaalle raskas
taytettdva. Palautteen analysointiin kannattaa panostaa ja tiedottaa siitd myods henki-
|6st6a jolloin se motivoi ja ohjaa toimintaa. Liitteessa 2 esitetty asiakkaiden haastat-
telurunko voisi toimia apuna asiakaspalautelomakkeen teossa. Asiakaspalautteen

hyédyntaminen markkinoinnissa olisi myds varmasti mielenkiintoinen mahdollisuus.
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Pidemmalla aikajanteelld kehityksen mittariksi voisi myos ottaa avuksi kuviossa 5 esi-
tettyja arviointikriteereja, joiden avulla voisi todentaa onnistumista luovutusproses-

sissa.

Korjausrakentaminen rajattiin tyon ulkopuolelle, mutta sielld asiakaspalvelun haas-
teet tyypillisesti vain korostuvat ja jatkossa palveluun panostavan henkiloston kautta
toimintaa saadaan kehitettya myos silla puolella. Henkildston opastaminen asiakas-
lahtoiseen toimintaan ei ole helppoa, mutta ohjaamalla asioita pitkdjanteisesti oike-
aan suuntaan varmasti saadaan muutosta aikaan. Motivoiva nakdkulma esimerkiksi
asiakaspalautteen kautta lienee suurimpia mahdollisuuksia henkiléston innosta-
miseksi. Asiakaslahtoisyyden juurruttaminen toimintatapoihin vaatii aikaa ja rakenta-
misen muuttuminen palveluliiketoiminnan suuntaan ohjaa varmasti yrityksia asiakas-

lahtoisempadn toimintaan.
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Itselleluovutuksen tarkastuslista

Kylpyhuone

e Kosteudelle alttiit pinnat suojattu

o kynnykset, lastulevykalusteet
e Vesikalusteiden toiminta
e Panelointi

o eiterdvia reunoja

o pintakasittely tasainen

o naulaus siisti

o lauteiden ja kaiteiden tukevuus
o ei paljaita metalliosia

Keittio

e Vesikalusteiden toiminta
e Kaappien/laatikostojen toiminta

o roska-astiat ym. mekanismit
o Silikonisaumat siistit

Kaikki huoneet

e QOvet jaikkunat

toimivuus

kahvojen/Iukituksen toiminta

ei aiheuta kolhuja (mahtuu aukeamaan)
sdlekaihtimien puhtaus ja toiminta

O O O O

lasien puhtaus
=  karmien vali puhdas
kynnykset
karmien siisteys
= eikolhuja
= tulpat asennettu
o tiivistys/saumaus

e Kalusteet
o ovien toiminta ja istuvuus
®=  saumaraot tasaiset
= yla- ja alareunat samalla tasolla
o eiaiheuta kolhuja (mahtuu aukeamaan)
e Llaitteet
o asennus ja liitokset
o mahdolliset lapiviennit esimerkiksi sdhkdjohdoille



Pinnat
o alakatto
=  maalaus-/ruiskutuspinta siisti
o lattia
= Jaminaatin/parketin asennus
o seinat
= tapetointi
= maalaus
Laatoitus

o laattojen kunto

o laatoituksen siisteys

O saumaus

o silikonisaumat

o eityostettyja pintoja nakyvissa
Listoitus

o siistit jatkokset ja nurkat

o naulojen sijainti ja upotus

Huoltokohteisiin paasy/huollettavuuden varmistaminen

vesimittarit
o termostaatit
o ilmanvaihtokoneen huolto
o sahkotaulu

=  merkintdjen selkeys

41



42

Asiakkaiden haastattelurunko

10.

11.

12.

13.

14.

Oliko teilla aiempaa kokemusta tai ennakkokasitysta Rakennuspalvelu PP Heikki-

sesta?

Missa vaiheessa tulitte mukaan hankkeeseen? Oliko kohde jo rakenteilla?

Mitka olivat mielestdanne tarkeimpia kokemuksia tai tilanteita liittyen asunnon os-
toon (esimerkiksi materiaali- tai varustevalintojen teko, kdytdnopastus luovutusvai-

heessa tms.)?

Olisitteko halunneet enemman tietoa hankkeen etenemisestad rakentamisen aikana

(esimerkiksi kdyda tydomaalla tai kuulla rakentamisen etenemisesta)?

Kuinka lisa- ja muutostdiden suunnittelu ja toteutus sujui, jos sellaisia tehtiin?

Entdpa omien materiaali- ja varustevalintojen teko? Tarjottiinko valmiita ratkaisuja?

Koetteko paremmaksi, etta tarjotaan esimerkiksi valmiita “varustepaketteja”, joista

valita vai onko parempi suunnitella itse?

Oliko asunto luovutettaessa sellaisessa kunnossa kuin pitaakin?

Pitivatko aikataulut hankkeen aikana?

Kuinka kdytonopastus sujui? Onnistuttiinko siind?

Mitka asiat koette tarkeimmiksi kdytonopastuksessa?

Onko ollut asuntoon liittyvia ongelmia luovutuksen jdlkeen?

Meniko joku erityisen hyvin/huonosti? Ihmetyttiko joku asia?

Onko jotakin kehitysehdotuksia liittyen asiointiin rakennusliikkeen kanssa?

Millainen asunnon ostokokemus oli yleisesti? Jaiké hyva kuva? Suosittelisitteko PP

Heikkista muille?



