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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia rakennuttajakonsultin ja asiakkaan va-

listd kommunikaatiota ja etsia siita kehityskohteita. Asiakkaan ja rakennuttaja-
konsultin valisella kommunikaatiolla ohjataan rakennushankkeen etenemista.
Asiakas maaraa hankkeelle tavoitteet, kuten aikataulun, kustannukset ja laa-

dun. Asetettuja tavoitteita seurataan koko hankkeen ajan. Onnistuneella kom-
munikaatiolla tavoitteet tayttyvat, silla rakennuttajakonsultin tehtavana on oh-

jata asiakasta tekemaan hankkeen onnistumisen kannalta oikeat paatokset.

Hankkeen aikana on tavanomaista pitaa arviointi- ja palautetilaisuuksia, joissa
osapuolet paasevat keskustelemaan yhteistyon sujuvuudesta. Arviointitilaisuu-
det ovat yhteistydn kehittdmisen kulmakivi. Opinnaytetyon tutkimuskysymyk-
sena oli: miten nykyiset arviointimenetelmat tukevat asiakkaan ja konsultin va-
listd kommunikaatiota? Lisaksi tutkin, kuinka nykyisia arviointimenetelmia voisi
jatkossa kehittda. Opinnaytetydn tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvalitatiivi-
nen tutkimus ja tiedonkeruumenetelmaksi puolistrukturoitu haastattelu. Kvali-
tatiivisen tutkimusmenetelman tarkoituksena oli valita yksilGity otanta, minka
avulla oli mahdollista saada kokemusperaisia vastauksia haastattelukysymyk-
siin. Haastatteluiden aihealueiksi valikoituivat arviointimenetelmat ja kommuni-
kaation kehittaminen. Haastateltavat henkilot olivat rakennuttajakonsultteja tai
heidan palveluitansa ostavia henkiloita.

Tutkimuksen tuloksena voitiin todeta, etta arviointitilaisuuksia voisi pitaa use-
ammin kuin nykyisellaan. Tiheammin pidetyt arviointitilaisuudet auttaisivat
vastaamaan asiakkaan tarpeisiin oikea-aikaisemmin. Tutkimuksen perusteella
asiakkaan ja rakennuttajakonsultin valista kommunikaatiota tukivat etenkin
luottamus, yhteiset viestintametodit, raportointi seka dokumentointi ja sitoutu-
neisuus. Kommunikaatiolle tulisi varata riittavasti aikaa toimeksiannon alussa,
milloin rakennuttajakonsultin olisi suotuisinta selvittada asiakkaan tarpeet ja so-
pia yhteisista viestintametodeista. Asiakas oli esittanyt tarpeen universaalin
raportin luomisesta ja sen elavoittamisesta. Yhteisen kommunikaation kehitta-
miseksi kannattaisi raataloida arviointimenetelma asiakkaan tarpeet huomioi-
den. Arviointitilaisuuksista voisi kerata entistd enemman dataa ja arviointias-
teikko voisi olla yhtenainen hankkeiden ja asiakkuuksien valilla. Dokumentaa-
tion tasoa kehittdamalla voitaneen saastaa aikaa ja rahaa yllattavissa tilan-
teissa. Opinnaytetyon jatkokysymyksena voitaisiin selvittaa, voiko kommuni-
kaatiota kehittamalla vaikuttaa projektin tavoitteiden tayttymiseen.

Asiasanat: asiakkaan ja rakennuttajakonsultin valinen kommunikaatio, raken-
nushankkeen arviointimenetelmat, kvalitatiivinen tutkimus
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ABSTRACT

The objective to this thesis was to study the communication between a devel-
oper consultant and a client and the ways to develop it. The communication
between the client and the developer consultant steers the progress of the
construction project. Project objectives, such as schedule, costs and quality
are determined by the client. The set objectives are followed throughout the
project. The objectives may be reached by successful communication, as the
role of the developer consultant is to guide the client to make the right deci-
sions for the success of the project.

During the project, it is customary to hold review or feedback sessions where
both parties may discuss the fluency of the collaboration. These review meet-
ings are the backbone of the collaboration development. The research ques-
tion of this thesis was: how do current review methods support the communi-
cation between the client and the consultant? In addition, the future develop-
ment of current review methods was studied. The research method of this the-
sis was qualitative research and the information gathering was done via semi-
structured interviews. Qualitative research method was chosen to have indi-
vidualized sampling, which enabled the gathering of empiric answers. Inter-
viewing themes included current review methods and the development of the
communication. The interviewees were developer consultants or their clients.

As a result, review sessions should be arranged more frequently than cur-
rently. More frequent sessions would help in answering to the needs of the cli-
ent in a more timely manner. Based on the research, the communication be-
tween the client and the developer consultant was especially supported by
trust, communication methods, reporting and documentation & commitment.
More time should be reserved for the communication at the beginning of the
assignment, when it is the most convenient time for the consultant to define
the needs of the client and agree on common communication methods. The
client had presented the need for the creation of a universal report and its revi-
talization. For the development of common communication methods, a tailored
review method should be made to acknowledge the needs of the client. More
data could be gathered from the review sessions and the review scale could
be cohesive between projects and clients. By developing the level of docu-
mentation, time and money could be saved in unexpected situations. As a fu-
ture research question, it could be examined whether the development of
communication can affect the fulfiiment of the objectives of the project.

Keywords: communication between a client and a developer consultant, re-
view methods in construction project, qualitative research
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1 JOHDANTO

Rakennusprojekteille asetetaan kovia vaatimuksia ja niiden myo6ta projektien
valmistumiselle tavoitteita. Tavoitteet tayttamalla projektin tilaaja ja rakennut-
taja onnistuvat projektissaan. Tassa tyossa asiakkaasta kaytetaan myos nimi-
tysta tilaaja. Tarkeimpia tavoitteita projektissa voivat olla aikataulu, kustannuk-
set ja laajuus. Tilaajan ja rakennuttajan valisellad yhteistyolla ja kommunikaa-
tiolla voidaan suuresti vaikuttaa tavoitteiden tayttymiseen ja siten projektin on-

nistumiseen.

Taman tyodn tavoitteena on tutkia olemassa olevia kommunikaation arviointi-
menetelmia ja selvittaa niiden mahdollisia kehityskohteita. Laadukas kommu-
nikaatio on rakennuttajakonsultin kilpailukyvyn tae ja sita tulisi jatkuvasti kehit-
taa. Opinnaytetydn kirjallisuuskatsauksessa perehdytaan rakennuttamisen
ymparistdon ja sen kommunikaatiomenetelmiin keskittyen tilaajan ja rakennut-
tajakonsultin valiseen dialogiin. Kommunikaation nykytilan arviointiin ja mah-
dollisten kehityskohteiden selvittamiseksi haastatellaan rakennusprojektin eri
osapuolia, kuten tilaajia ja rakennuttajakonsultteja. Haastattelujen tuloksena
tuodaan esille erilaisia nakokulmia arviointimenetelmista ja niiden kayton ko-
kemuksista. Analysoin haastatteluiden tulokset ja tuon esille kommunikaation
kehittdmiskohteita ja hyvia kaytantoja, joiden avulla pystyn paremmin vastaa-
maan tutkimuskysymykseen: miten nykyiset arviointimenetelmat tukevat tilaa-
jan ja konsultin valistd kommunikaatiota? Lisaksi tutkin, kuinka nykyisia arvi-
ointimenetelmia voisi jatkossa kehittda. Opinnaytetyon aihe valikoitui ensisijai-

sesti tahdostani kehittdd omaa ammatti- ja kommunikaatiotaitoa.

Opinnaytetyon rakenne koostuu ensin teoriakatsauksesta, jossa luvussa 2 sy-
vennytaan rakennuttamisen ja rakennusprojektien maailmaan. Luvussa 3 kes-
kitytaan tarkemmin rakennuttajakonsultin ja asiakkaan keskinaisiin rooleihin,
laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen. Luku 4 pohjustaa kommunikaation kehitta-
mista ja keskittyy haastattelumenetelman valintaan. Luvussa 5 analysoin
haastatteluiden tulokset ja esitan kehitysmahdollisuuksia kommunikaatioon.

Luvussa 6 esitan tutkimuksen johtopaatokset ja vedan opinnaytetydn yhteen.
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2 RAKENNUSPROJEKTIT JA RAKENNUTTAMINEN

Yksittaisen rakennushankkeen tarvetta voidaan tarkastella kayttajan nakokul-
masta. Kayttajalla syntyy tarve uudelle tilalle ja tarpeen toteuttaminen on stra-
teginen liiketoiminnan paatos. Uuden tilan voi hankkia esimerkiksi ostamalla
tontin tai korjaamalla vanhaa kiinteistoa, minka myota syntyy rakennushanke.
Rakennushankkeen ymparille syntyy projekti, jonka vaiheet talonrakentami-
sessa ovat tarveselvitys, hanke- ja rakennussuunnittelu, rakentaminen seka

kayttéonotto. (Kankainen & Junnonen, 2001, 9.)

Vaikka rakentaminen paattyy kayttdonottoon, sisaltyy rakennusprojektille ta-
kuuaika. Takuuajan rakentaja vastaa esiintyvista virheistaan kustannuksellaan
huomioiden my0s ostettujen tuotteiden takuuajan. Takuuaika on yleensa kaksi
vuotta, mutta erillisella sopimuksella tietyille osakokonaisuuksille tai tuotteille
voi sopia pidemman takuuajan. (RT 16-10660: 1998.)

Suunnittelun valmistelu Rakentamisen valmistelu
EEes————
Rakennuslupatehtavat Kayttéonotto
CE—— I
I I
Tarve- Hanke- Ehdotus- Yleis- Toteutus- :
} : i . i Rakentaminen
, selvitys suunnitelma suunnittelu suunnittelu suunnittelu
® . 0 l
Hankepdatos Valittu ehdotussuunnitelma Hyvaksytyt toteutussuunnitelmat
Investointipaatos Hyvaksytty yleissuunnitelma Vastaanottopdatos

ja paapiirustukset

Kuva 1. Rakennushankkeen eri vaiheet ja paatoéstarpeet (Ultra Kiinteistét 2016)

Kuvaa 1 mukaillen rakennushanke koostuu monista paatoksista ja vaiheista,
jotka on tehtava ennen varsinaisen rakentamisen aloittamista. Paatoksista
vastaa tilaaja, joka valitsee hankkeelle mukaan tarvittavan maaran asiantunti-

joita avustamaan tehtavissaan. (Ultra Kiinteistdt 2016.)



2.1 Rakentaminen

Rakentaminen kasittaa valtavan suuren osan Suomen taloudesta. Rakentami-
seen osallistuu 14 % kaikista tyollisista ja rakennusinvestoinnit kattavat 60 %
kaikista investoinneista Suomessa. Rakennusalan markkina oli vuonna 2020
yhteensa 38 miljardia euroa, josta rakentaminen, eli korjaus- ja talonrakenta-
minen, olivat yhteensa 75 % ja infrarakentamisesta koostui loput 25 %. (Ra-

kennusteollisuus 2023.)

Rakentamisen kohteena on inhimillisten toimintojen tilat, joihin kuuluvat asu-
minen, tuotanto seka terveydenhoito. Tilojen rakentaminen jaetaan uudis- ja
korjausrakentamiseen seka yleishyodylliseen infraan, kuten liikennevayliin ja

terminaaleihin. (Kankainen & Junnonen, 2001, 6.)

Uudisrakentamisella tarkoitetaan kokonaan uusien rakennusten rakentamista
ja olemassa olevien rakennusten laajentamista. Uudisrakentamista tehdaan
vanhan elinkaarensa loppuun tulleen rakennuksen purun tilalle, taloudellisen
tai tuotannollisen kasvun tarpeen tayttamiseen seka yhteiskunnallisten muu-
tosten, kuten kasvukeskuksien ja yliopistojen taydentamiseksi. (Kankainen &
Junnonen, 2001, 6.)

Korjausrakentamisen tarkoituksena on yllapitaa olemassa olevaa rakennus-
kantaa, muuttaa olemassa olevan rakennuksen kayttotarkoitus paremmin vas-
taamaan ympariston tarpeita seka vanhan rakennuksen laatutason nostami-

nen nykypaivaiseksi (Kankainen & Junnonen, 2001, 6).

Rakennettuun ymparistoon kuuluvat asuin- ja palvelurakennukset seka varsi-
nainen rakentaminen. Rakennetun ympariston osuus Suomen energiankulu-
tuksesta on noin kolmannes. Rakentamiseen ja siihen liittyviin palveluihin, ku-
ten logistiikkaan ja tuotevalmistukseen, kulutetaan energiaa 6 % Suomen ku-
lutuksesta. (Tilastokeskus 2021.)

Rakentamiselle asetetaan Suomessa erityisvaatimuksia mm. ilmastoon liitty-
vista haasteista johtuen. Tieliikenneverkon kattavuus on erityisen tarkeaa
maassa, joka on harvakseltaan asuttu ja valimatkat ovat pitkat kaupunkien va-

lilld. Sijainnin valinta on tarkea osa rakentamista. Sijainnin valinnalla voidaan
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hyodyntaa ja kehittaa ymparistdssa jo olemassa olevia likenneverkkoja, va-
hentaa negatiivisia vaikutuksia ymparistoon ja luontoon. Teollisuusrakentami-
sen osalta laitokset kannattaa rakentaa mahdollisimman muutosjoustaviksi,
hyddyntamalla prosesseissa syntyvia sivutuotteita ja kayttamalla uusiutuvia

luonnonvaroja. (Kankainen & Junnonen, 2001, 6-7.)

Rakennushankkeen suunnittelulla ja paatoksenteolla on pitkaaikaisia vaikutuk-
sia rakennuksen elinkaareen. Rakennushankkeen elinkaari alkaa jo ennen
suunnittelua hankevaiheessa ja paattyy rakennuksen purkamisesta syntynei-
den lopputuotteiden kasittelyyn. Raaka-ainevalinoinnoilla vaikutetaan raken-
nuksen kustannuksiin niin rakentamisen kuin kayton ajalla. Kuten kuvasta 2
on huomattavissa, ovat vaikutusmahdollisuudet suurimmat rakennushankkeen

alussa. (Rakennusteollisuus 2023.)

|

Hankevaihe Suunnittelu ja hankinta Rakentaminen I|I

A A A |

I AN \Ni A |
|

|

. .|

Kaytto

Pitkajanteinen Rakennuksen Elinkaaren  Materiaalien i |
rakennuksentarve  energiatehokkuus | Muunto. kestivit pagstitja Rakennus- la |
jakayttokelpoisuus  ja-ratkaisut  JOUSIAVUUS Lt sdstot tyémaa |

Hyvin merkittivas Vahemmin merkittivai ...

Kuva 2. Vaikuttamismahdollisuudet rakennushankkeen kustannuksiin eri vaiheissa rakennuk-

sen elinkaarta (Rakennusteollisuus 2023)

Rakentamisen tarkoituksena pidetaan ihmisten tarpeiden tyydyttamista seka
tuotannon yllapitamista ja kehitysta ihmisten tarpeiden mukaisiksi. Infraraken-
tamisen tarkoituksena pidetaan liikennevaylien rakentamista ja kunnostamista
ihmisten ja tuotantolaitoksien, kuten veden, energian ja ymparistdhuollon, tar-
peiden mukaisiksi vastaamaan palvelukysyntaa. (Kankainen & Junnonen,
2001,7.)
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Taulukko 1. Rakentamisen avulla taytettavat ihmisten ja palveluiden tarpeet (Kankainen &
Junnonen, 2001, 7.)

Ihmisten tarpeet Talonrakennukset Infrarakenteet
Asuminen Asuinrakennukset Liikenne
- Kerrostalot - Maantiet, kadut,
- Rivi- ja pientalot rautatiet ja sillat
- Vapaa-ajan asu- - Vesitiet, sata-
mukset mat, lentotermi-
naalit
Palvelut Palvelurakennukset Vesihuolto
- Kaupat ja vapaa- - Vesi- ja viemari-
ajan palvelut laitos
- Koulut ja sairaa- - Salaogjitus ja kui-
lat vatus
- Liikenneraken- - Vesistojen per-
nukset kaus
Tavarahyoddykkeet Tuotantorakennukset Energiahuolto ja ympa-
- Teollisuuden ra- | ristohuolto
kennukset :
- Voimalat
- Maatalouden ra- . .
- Voimansiirto
kennukset :
- Energiavarastot
- Jatehuolto

Taulukossa 1 esitetdan ihmisten ja palveluiden tarpeita Kankaisen & Junno-

sen (2001) mukaan.

2.2 Rakennusprojekti

Ennen projektin syntymista ilmenee yleensa tarve muutokselle yrityksen
omassa toiminnassa. Yritys voi nahda tarpeen laajentaa tai muuttaa toimin-
taansa esimerkiksi lainsaadannon tai henkiloston kasvun muutoksesta. Yritys
paattaa tehda tarveselvityksen, josta selviaa, onko perusteita tilantarpeen

muutokselle. (Kankainen & Junnonen, 2017, 16.)

Rakennusprojekti pitaa sisallaan monia eri vaiheita, minka pohjalta projektia
lahdetaan muodostamaan. Tarveselvitysvaiheessa muodostetaan peruste ti-
lanhankinnalle tai -muutokselle. Tarvittavista tiloista hahmotellaan luonnos pe-
rusvaatimuksineen, minka pohjalta tutkitaan mahdollisuutta tilojen vaihtoehtoi-

sille kayttotarkoituksille ja huomioidaan myds tulevaisuuden laajentumistar-
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peet. Kun tarveselvityksen paatelmana on, etta edullisin vaihtoehto tilahankin-
nalle on rakentaminen, siirtyy projekti seuraavaan vaiheeseen, eli hankesuun-
nitelman tyostamiseen. (RT 10-11284: 2017, 5.)

Hankesuunnitelma on tarkempi kuin tarveselvitys. Hankesuunnitelmassa pro-
jektin laajuus ja toiminta maaritetdan asettamalla tavoitteita niin aikataululle
kuin kustannuksille. Hankesuunnitelmalle olennaista on valita rakennuspaikka
seka maarittaa toteutusmuoto. Hankesuunnitelman tarkoituksena on laatia yri-
tyksen paattavalle elimelle luotettava suunnitelma hankkeen kokonaisuudesta
investointipaatosta varten. (RT 10-11284:2017, 6.)

Projektia varten tarvitaan eri sidosryhmia, jotka yhdessa muodostavat koko-
naisuuden, jonka tehtavana on saattaa projekti tavoitteet tayttaen loppuun.
Projektin sidosryhmia johdetaan tekemaan yhteistyota. Projektin sidosryhmiin
kuuluvat yleisesti ainakin projektipaallikkd, projektiorganisaatio, kayttaja ja
asiakas. Projektipaallikko johtaa ja vastaa projektin toteutuksesta. Projek-
tiorganisaatio kokonaisuudessaan toteuttaa projektin. Projektille maaritellaan
yleensa johtoryhma. Projektin asiakkaalla tarkoitetaan myos projektin tilaajaa.
Projektin valmistuttua tilaaja hyvaksyy lopputuotteen ja voi luovuttaa tilan kayt-
tajalle hyddynnettavaksi. (Artto ym. 2008, 42—43.)

2.3 Rakennuttaminen

Kun tilaaja on eri taho kuin hankkeen rakennuttaja, muodostavat he yhdessa
projektiryhman, jonka ensimmaisena tehtadvana hankesuunnittelun jalkeen on
valmistella suunnittelu. Hankkeen omistaja asettaa suunnittelulle tavoitteet ja
niihin vaikuttavat seka tilan toiminta etta vaatimukset. (RT 10-11284:2017, 8.)

Suunnittelun valmisteluun kuuluvat tarjouskyselyn laadinta ja lahetys, tarjouk-
sien vastaanotto ja suunnittelijoiden vertailu esimerkiksi aiempien referenssien
pohjalta, hankkeen vaatimustasoon seka resurssointiin vedoten (RT 10-
10982: 2010, 4). Vertailun tuloksena suunnittelijoita pyydetaan tarjouksen ka-
sittelytilaisuuteen, jossa rakennuttaja yhdessa tilaajan kanssa kysyy tarkenta-
via kysymyksia varmistaen, etta tarjouksen jattaja on ymmartanyt projektin
laajuuden, aikataulun ja tarkoituksen oikein. Viimeisena tehtavana tarjoukset

vertaillaan neuvotteluiden pohjalta ja paatds suunnittelijavalinnoista tehdaan.
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Suunnittelijoille informoidaan valinnasta ja luodaan sopimus kumppaneiden
valille. Kuten kuvasta 3 nahdaan, tarjoukset vertaillaan keskenaan ja pidetaan
sopimusneuvottelut. Neuvotteluiden ja analyysin pohjalta tehdaan paatos,
josta informoidaan valittua suunnittelijaa. Tilaajan ja suunnittelukumppanin va-
lille syntyy sopimus. (Artto ym. 2008, 56-57.)

Q&
(&Q 4 &
Q & ?}\Q \ﬁ;\o
F 5 N & o R
NI QNN % % >
QN & L \d\\ a
¥ N N oY O > O N
QT & (\0\}% O & fa}’%\ &
N RGN P N <
\ / N/ N/N/7 N/ v \ / \ /
N A4 VoV vV v M
Projektien ideointi ja valmistelu Projektin
I e e Toimi- tuloksena
v Hankinnan i1 Tarjousten '+ Neuvottelut ! tuksen toteutettavan
i valmistelu i} analyysi i jasopimus- i valvonta tuotteen
: ja 11 javertailu ! valmistelut | kayttd ja
, suunnittelu ¥ ' yllapito
i Projektien ideointi, hankintatarpeiden tunnistaminen ja rajaus ;
—T —————————————————————————————————————————————— 1 ————————————————————————————— !

Kuva 3. Esimerkki suunnittelun hankintaprosessista (Artto ym. 2008, 57.)

Rakennuttajan on edellytettava toimeksiannossaan suunnittelijoilta tyoturvalli-
suuden huomioonottamista suunnittelussa ja rakentamisessa. Rakennuttajan
on toimitettava suunnittelijoille rakennuksen kayttotarkoitusta ja riskeja koske-
vat tiedot, joita suunnittelija tarvitsee toteuttaakseen tyoturvallisuusvaatimuk-
set. Tyo6turvallisuusvaatimukset voidaan avata tarkemmin esimerkiksi raken-
nuttajan tekemassa turvallisuusasiakirjassa, joka toimii turvallisuuden lahtotie-
tona projektin suunnittelulle ja toteutukselle. Rakennushankkeessa on yleensa
kaytdssa tarkistuslista tyoturvallisuustehtavista. (RT 10-10982: 2010, 4.)

Sopimuksen hyvaksynnan jalkeen aloitetaan suunnittelu. Suomessa raken-
nusprojektin suunnitteluun valitaan aina yksi paasuunnittelija. Paasuunnitteli-
jalla on vastuu projektin suunnittelusta ja suunnittelun koordinoimisesta. Paa-

suunnittelijaksi valitaan yleensa arkkitehtisuunnittelija, ellei projektin erityispiir-



12

teet poikkea taysin normaalista rakentamisesta. Projektin ensimmaisiin tehta-
viin luetellaan yleensa tila- ja luonnossuunnittelu, joista projektin pohja muo-

dostuu. (Kankainen & Junnonen, 2017, 13.)

Suunnittelu aloitetaan yleensa arkkitehtisuunnittelusta, joka luo esimerkiksi
pohjaluonnokset, leikkaukset ja tilaohjelman. Muut suunnittelualat, kuten ra-
kenne- ja LVIAS-suunnittelu, laativat arkkitehtisuunnitelmien pohjalta omat
taydentavat suunnitelmansa. Suunnitelmista kerataan erilaisia paketteja, ku-
ten rakennuslupaa ja urakkalaskentaa varten tehtavat suunnittelut, jotka mo-
lemmat ohjaavat projektin kokonaisaikataulua merkittavasti. (Kankainen &
Junnonen, 2017, 13, 20.)

Rakennuslupaa voi hakea vasta, kun kaikki siihen vaadittavat suunnitelmat
ovat valmiita. Hakemuksessa on tarkoin maariteltava kaikki vastuusuunnitteli-
jat. Rakennusluvalla on kasittelyaika, mika on huomioitava projektin kokonais-
aikataulussa. Urakkalaskenta-aineisto pohjautuu pitkalti rakennuslupa-aineis-
toon, silla erotuksella, etta urakkalaskentavaiheen suunnitelmat voivat olla vie-
tyna pidemmalle, lahes valmiille tasolle, riippuen valitusta projektin toteutus-
muodosta. Mita pidemmalle urakkalaskenta-aineisto on suunniteltu, sita luotet-
tavampia urakkatarjoukset myos ovat. Projektia varten laaditaan toteutussuun-
nitelmat, joiden avulla rakennusurakoitsija pystyy toteuttamaan rakennuspro-
jektin tilaajan haluamalla tavalla. (RT 10-11284: 2017, 17-18.)

3 RAKENNUTTAJAKONSULTIN TEHTAVA

Rakennusprojektin alussa tilaajan, eli projektiin ryhtyvan, on tarkisteltava vaih-
toehtojaan: onko han oikea taho rakennuttajaksi vai tarvitseeko han ulkopuo-
lista asiantuntemusta rakennusprojektin johtamisessa ja rakennuttamisen teh-
tavissa. Tilaajan tehtya valintansa siirtda rakennuttamisen johtaminen ulko-
puoliselle asiantuntijalle syntyy sopimus tilaajan ja rakennuttajan valilla. Sopi-
musta tehtaessa voidaan kayttaa hyodyksi Hankkeen johtamisen ja rakennut-
tamisen tehtavaluetteloa HIR18 (RT 10-11284: 2017), jossa maaritellaan pro-
jektin vastuut tilaajan tarpeiden mukaan. Asiantuntijan palkkaaminen ei kuiten-
kaan tarkoita, etta tilaajalla ei ole enaa roolia rakentamisessa, vaan hanella on

edelleen velvollisuus tehda rakennuttajana paatokset.
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3.1 Rakentamisessa kaytetyt urakkamuodot ja sopimusehdot

Asiakkaalle on hyva kertoa urakkamuodon valinnan seurauksista. Urakkamuo-
don valitseminen on yksi tarkeimmista valinnoista projektin kannalta. Urakka-
muodolla jaetaan projektin vastuut ja tehtavat. Projektin luonteen selvityksen
johdosta voidaan luokitella hankkeelle parhaiten sopivat urakkamuodot. (Ok-

sanen ym. 2011, 17.)

Rakennuttajalla on paavastuu rakennushankkeen toteuttamisesta. Rakennut-
tajan ollessa itse patematon johtamaan hanketta on hanella velvollisuus kayt-
taa hankkeessa riittavan patevaa henkilostda. Rakennuttaja siirtaa kaytan-
ndssa omia vastuita sopimuskumppaneilleen. Rakennuttajan ja rakennuttaja-
konsultin valinen ero on se, etta rakennuttaja kayttaa rakennuttajakonsulttia
asiantuntijana hankkeessa. Toimeksiannon sisalto vaihtelee mm. rakennus-
hankkeen kokonaisuuden hallinnasta yrityksen resurssipiikkien tasaamiseen.
Rakennuttajan ja konsultin valilla on konsulttisopimus. (Oksanen ym. 2011,
19.)

Urakkasopimuksen muotoja ei maaritella laissa, mutta kaytdnnodssa urakka-
muodoista tunnetaan: kokonaisurakka, jaettu urakka, KVR-urakka, ST-urakka,
ranskalainen urakka ja erilaiset projektinjohdolliset toteutusmuodot. Urakka-
muodon valinta tehdaan rakennuttajan tarpeiden mukaan arvioiden ja hanke-
kohtaisesti. (Oksanen ym. 2011, 23.)

Urakkamuodon valinta maarittda sen, kuinka pitkalle suunnittelua viedaan
missakin hankkeen vaiheessa, esim. onko suunnitelmat toteutuskelpoiset, kun
urakoitsijan valinta tehdaan vai asetetaanko urakoitsijalle suunnittelun vas-
tuuta (Oksanen ym. 2011, 23). Kuvassa 4 on esitetty vastuunjako eri urakka-

muodoissa.
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Kuva 4. Vastuunjako eri urakkamuodoissa (Peltonen & Kiiras 1998)

Perinteisessa kokonaisurakkamuodossa tilaajaa laatii sopimuksen suunnitteli-
joiden kanssa, jonka suunnitelmien avulla pyydetaan urakoitsijalta tarjous

hankkeen kokonaistoteutuksesta. Tilaaja luo sopimussuhteen paaurakoitsijan
kanssa ja paaurakoitsija voi luoda omia sopimuksia aliurakoitsijoiden kanssa.

Tilaaja ei ole sopimussuhteessa aliurakoitsijoihin. (Oksanen ym. 2011, 62.)

Kokonaisvastuu-urakka eroaa kokonaisurakasta siten, etta urakoitsijalle on
annettu rakentamisen lisaksi vastuu suunnittelusta. Urakoitsija vastaa silloin
rakentamisen lisdksi suunnittelun yhteensovituksesta ja aikataulunhallinnasta.
KVR-urakkaa kuvaillaan yleensa avaimet kateen -urakkana, jossa tilaaja aset-
taa lahtotiedot ja tavoitteet hankkeelle ja urakoitsija toteuttaa lahtotietojen pe-
rusteella hankkeen siten, etta tilaajan tavoitteet tayttyvat. (Oksanen ym. 2011,
63.)

Jaettu urakka poikkeaa kokonaisurakkamuodosta siten, etta tilaaja luo sopi-
mukset yhden paaurakoitsijan kanssa seka tarvittavan maaran sivu-urakoitsi-
joiden kanssa. Paaurakoitsijaksi valitaan useimmiten rakennustoéita suorittava
urakoitsija. Urakkamuodossa tilaajalla on suurempi vaikutusmahdollisuus ura-
koitsijoiden valintaan eri aloilla kuin kokonaisurakassa, mutta enemman vas-
tuuta kokonaisuuden hallitsemisessa, silla urakoitsijat eivat ole keskenaan so-

pimussuhteessa. Tilaaja voi jakaa omaa vastuuta tassa urakkamuodossa,
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alistamalla sivu-urakoitsijat paaurakkaan alistamismenettelylla. Alistetut sivu-
urakoitsijat ovat sopimussuhteessa tilaajaan, mutta velvollisia noudattamaan
paaurakoitsijan laatimaa aikataulua seka sopimaan keskenaan mahdolliset rii-
dat ja vahingot. (Oksanen ym. 2011, 65-67.)

Projektinjohtourakassa tai -muodossa, joita on monia erilaisia, voidaan toteut-
taa samanaikaisesti hankintoja, suunnittelua seka rakentamista. Urakkamuo-
don tavoitteena on lyhentaa hankkeen kokonaiskestoa yhdistamalla erinaisia
hankkeen tehtavia toteutettavaksi samanaikaisesti. Hankkeeseen kaytettava
suunnitteluaika voi olla myds pidempi, silla urakoitsijavalinta voidaan tehda
ennen kaikkien suunnitelmien valmistumista. Urakkamuodon variaatiot ovat
projektinjohtourakka, -palvelu ja -rakennuttaminen. Projektinjohtourakassa
paaurakoitsija toimii seka rakentajana etta rakennuttajana, joka luo aliurakka-
sopimukset, mutta joihin tilaajalla on edelleen mahdollisuus vaikuttaa. Muo-
dolle on olemassa myos oma tehtavaluettelokortti (RT 103018:2018), jonka
mukaisesti vastuut jaetaan hankekohtaisesti. Projektinjohtourakassa pyritaan
hyddyntamaan yhteistydon voimaa, jossa suunnitelmia kehitetdan suotuisaan

suuntaan rakentamisen aikaan. (Oksanen ym. 2011, 67—68.)

Projektinjohtopalvelussa hankekokonaisuudet jaetaan tilaajan maarittamiin
osiin, jossa tilaaja tekee sopimukset eri osa-alueita suorittavien urakoitsijoiden
kanssa. Tilaajalla on myds sopimus erillisen projektinjohtokonsultin kanssa,
jonka tehtavaksi maarataan projektin ja tydmaan johtaminen seka rakennutta-
minen. Projektinjohtorakennuttamisessa tilaaja voi toimia itse rakennuttajana
tai tilata rakennuttajan tehtavia ulkopuoliselta konsultilta. Tydmaan johtaminen
jaa urakkamuodossa joko tilaajalle tai osakokonaisuudesta vastaavalle ura-
koitsijalle. (Oksanen ym. 2011, 68-69.)

Projektinjohtorakentamisen ja -urakan toteutusmuodot vaihtelevat paljon, ja on
siksi sovittava tarkasti hankkeen menettelytavoista, kuten osakokonaisuuksien
maarittelyista, sisalldista ja kilpailutuksista. Urakkamuodon valinta ei ole yksi-
selitteista, silla hankkeen sisaltdoa ei ole taysin maaritelty tarjouspyyntovai-
heessa. Projektinjohtourakoinnissa keskitytaan optimaalisten ratkaisujen etsi-
miseen projektin keston ajan, jolloin hankemuodossa kaytetdan mieluummin
tavoitehintapohjaista urakkamuotoa kuin kokonaishintamuotoa. (Oksanen ym.
2011, 68-69.)
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Elinkaarihankkeissa urakoitsija vastaa suunnittelusta ja rakentamisesta kuten
kokonaisvastuurakentamisen urakkamuodossa, silla eroavaisuudella, etta ura-
koitsija sitoutuu vastaamaan kohteen yllapidosta seka sitoutuu ottamaan kayt-
toon liittyvat palvelut omaan sopimukseensa. Sopimuskausien pituudet voivat

vaihdella esim. 10 ja 30 vuoden valilla. (Oksanen ym. 2011, 69.)

Kokonaishintaurakassa kustannuksien riski on urakoitsijalla, kun taas lasku-
tyourakassa se on tilaajalla. Urakalla sovitaan kiintea hinta, jonka alittaessa
urakoitsijalle jaa voittoa. Tilaajalla ei ole kustannuksellisia riskeja muodossa,
mutta tilaajalla on erityisen suuri vastuu seurata, ohjata ja valvoa tyon suori-
tuksen laatutasoa. Suunnittelu on viety lahes valmiiksi tdssa urakkamuodossa.
(Oksanen ym. 2011, 70-71.)

Yksikkohintaurakassa tilaaja on jakanut tyon sisallon mitattaviin osiin, joiden
avulla urakoitsija esittaa tilaajalle laskutettavan maaran. Urakkamuotoa kayte-
taan erityisissa urakoissa, joissa tyon maaraa on vaikeaa tai lahes mahdo-
tonta mitata ennakkoon, kuten maarakennus- tai korjaus- ja asennustoissa.
(Oksanen ym. 2011, 71.)

Laskutyourakassa tilaaja maksaa urakoitsijan toteutuneet kulut tietylla ennak-
koon sovitulla korotusosuudella. Hankkeeseen saattaa liittya epavarmuusteki-
joita, jotka estavat muiden urakkamuotojen valinnan. Tilaajan on syyta valvoa
tydn toteutusta ja laajuutta, valttydkseen mahdollisilta ylityksilta tydmaarissa

verrattuna budjetoituun kokonaisuuteen. (Oksanen ym. 2011, 71-72.)

Tavoitehintaurakassa tilaaja sitoutuu maksamaan urakoitsijalle kustannukset
ennalta sovitun mukaisesti, kuitenkin eroten tavoitehinnan ylityksen tai alituk-
sen osalta, jossa tilaajalla on oikeus nostaa tai laskea tavoitehintaa. Tilaaja voi
sopia maksavansa bonuksen urakoitsijalle, jos tavoitehinta saavutetaan tai ali-
tetaan. Tavoitehinnan ylityksen osalta sovitaan yleensa erillinen katto, jonka
ylittyessa siirtyy kustannusvastuusta vahintaan osa urakoitsijalle. (Oksanen
ym. 2011, 73-74.).

Urakkamuodon valinnalla on myds merkitysta sovellettaviin sopimusehtoihin.
Yleisesti rakennushankkeissa pyritdan seuraamaan rakennusurakan yleisia
sopimusehtoja (YSE) (RT 16-10660:1998). YSE:n kayttdminen soveltuu hyvin
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esimerkiksi perinteiseen kokonaisurakkaan, mutta ei esimerkiksi kokonaisvas-
tuurakentamiseen, jossa suunnitteluvastuuta on siirretty pois rakennuttajalta

urakoitsijalle. (Oksanen ym. 2011, 33.).

Urakkasopimuksia koskee sisaltdvapaus, mika tarkoittaa oikeutta poiketa esi-
merkiksi yleisista sopimusehdoista. Kun sopimuksesta on tarve poiketa, pitaa
poikkeus kirjata esimerkiksi tarjouspyyntoon, jolloin poikkeus on tiedossa kaik-
kien osapuolien valilla mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Kaytannossa
yleisistd sopimusehdoista ei ole tarve poiketa, mutta esimerkiksi tilaajan eri-
tyismaarayksista tai -vaatimuksista, kuten toimintaympariston turvallisuudesta,

on perusteltua sopia sovellettavan eri kaytantoja. (Oksanen ym. 2011, 28-31.)

YSE-sopimusehdot ovat kaytdssa Suomessa eika niita voida soveltaa suo-
raan sellaisenaan kansainvalisessa rakennustoiminnassa. Naissa tapauk-
sissa kaytetaan usein kohdemaan vastaavia yleisia sopimusehtoja, kuten All-
manna bestammelser for totalentreprenad (ABT 06) Ruotsissa. Toinen vaihto-
ehto on kansainvalisten FIDIC-mallisopimusten kayttd, jolloin ei tarvitsisi pe-

rehtya kunkin maan omiin ehtoihin. (Oksanen ym. 2011, 34.)

3.2 Rakentamisen laatu ja asiakastyytyvaisyys

Rakentamisen tuloksena syntyvilla tiloilla ja rakennuksilla oletetaan olevan
pitka kayttoika, ja siksi rakentamisessa laadulla on suuri merkitys. Kuten ku-
vasta 5 nahdaan, muodostuu palvelun laatu niin kustannuksista kuin ajasta,

mutta myos asiakkaan kokemuksista seka odotuksien tayttymisesta.



18

Asiakkaan Laatu

odotukset Asiakkaan

kokemukset

Asiakastyytyvaisyys
kertoo tuotteen laadusta

Toiminnan laatua on, ett3
asiat tehdaan kerralla oikein

Aika Kustannukset

Kuva 5. Laadukkaan tuotteen syntyyn vaikuttavat aika, kustannukset seka asiakkaan vaati-

muksien tayttymien. (Talonrakennusteollisuus ry 2017, 10)

Kuvan 5 mukaisesti laatu lisaa asiakastyytyvaisyytta, ja tekemalla asiat ker-
ralla hyvin saavutetaan myds kustannussaastodja (Talonrakennusteollisuus ry
2017, 10). Keskittymalla merkityksellisiin asiakaskokemuksiin ja asiakasarvon
luomiseen, on rakentajalla mahdollisuus luoda itselleen kilpailuetua markki-
noilla (Léytana & Kortesuo 2011, 23.).

Yrityksen kannattaa keskittya kehittamaan niita toimintoja, jotka lisaavat asia-
kastyytyvaisyytta. Yksi tapa kehittaa laatua on pohtia, mitka toiminnot estavat
lisdarvon tuottamisen. Laadun kehittaminen on aikaa vaativaa jatkuvaa tyota
ja kun kehittdminen lakkaa, alkaa myds laadun hiipuminen. Laadun keskiossa
on ihmiset ja heidan toimintansa. Uuden toiminnon kehittdmisessa kannattaa
hyddyntaa useita eri henkildita useista tyorooleista, jolloin nakokulma aihee-
seen laajenee. Asiakasnakokulman laadun kehitykseen saadaan parhaiten
henkil6ilta, jotka ovat Iahimpana asiakasrajapintaa. (Alahuhta ym. 2015, 160—
161.)
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Laadun kehittamisessa kannattaa huomioida ainakin asiakkaan ilahduttami-
nen, tavoitteisiin johtaminen, laatukulttuuri ja osaaminen. Asiakkaan ilahdutta-
misella tarkoitetaan, etta ymmarretaan asiakkaan tavoitteet ja toiveet seka
osataan kaantaa nama ymmarrettavaan muotoon yrityksessa. Positiivinen ko-
kemus syntyy, kun pystytaan tayttamaan ja ylittdmaan asiakkaan odotukset.
Tavoitteisiin johtamisella tarkoitetaan sellaisten tavoitteiden asettamista, jotka
tuntuvat lahes mahdottomilta saavuttaa. Yhdessa tekeminen ja riemu siita,
kun saavuttaa yhdessa loistavia tuloksia, tuottavat parhaimpia kokemuksia.
Tavoitteiden asettaminen taytyy olla kunnianhimoista, jotta se johtaisi uusien

ajatusten syntymiseen pakon edella. (Alahuhta ym. 2015, 162-163.)

Laadun johtamisessa olennainen tekija on seurattavat mittarit, mittareita pitaa
olla tarpeeksi vahan. Mittaustuloksien kasittely taytyy tapahtua mahdollisim-
man reaaliaikaisesti. Mittaustiheys kannattaa valita kullekin mittarille sen kayt-
totavan perusteella ja tiheytta tulisi kasvattaa, kun laadussa huomataan ongel-
mia. On olennaista, etta laatumittari kertoo, mihin ongelmakohtaan on tartut-
tava ensin. Mittareiden esitystapa taytyy olla selkea ja mittaustuloksista on in-

formoitava koko henkildstoa riittdvan nopeasti. (Alahuhta ym. 2015, 164—-165.)

Asiakaskokemusten johtamisessa olennaista on ylittaa asiakkaan odotukset.
Kaytannossa asiakas on tilannut palvelua ja on tyytyvainen, kun palvelun laatu
vastaa odotuksia, mutta asiakas riemastuu vasta, kun ostetun palvelun taso
on ylittynyt. Asiakaskokemuksen elementteja ovat esimerkiksi palvelun aitous,
henkilokohtaisuus tai arvokkuus. Naissa kiteytyy henkilon lasnaolo ja ymmar-
taminen, minkd myd6ta on mahdollista luoda syvempia suhteita. (Loytana &
Kortesuo 2011, 59-72.)

Palveluntuottajilla on tarve esittaa, miten heilta ostettu palvelu tuottaa lisaar-
voa asiakkaalle. Tulokset voidaan mitata lisaarvon tuottamisella, esimerkiksi
kustannussaastoissa, ymparistovaikutuksilla tai aikataulun alittamisella. Kai-
ken kattavia mittauskriteereita on vaikea I0ytaa, siksi on syyta keskittya mit-
taamisen yhtenevaisyyteen, jolloin mittaustulokset ovat verrattavissa keske-
naan ja siten myos helpommin kehitettavissa. Kriteereiden pitaminen yhte-

nevina parantaa mittaustulosten arviointia. (Polaine ym. 2013, 111.)
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Asiakkaan tyytyvaisyytta mittaavia arviointeja kannattaa perustaa onnistumi-
siin ja heikkoihin suorituksiin, silla arvioinnin kautta saatu tieto edistaa toimin-
nan kehitettavyytta, kun mittaustuloksina ovat vahvat kokemukset. Asiakasko-
kemuksen kayttaminen mittausperusteena mahdollistaa hyvan pohjan yhteis-
tyon jatkokehitykselle, kun mittaustuloksia parantamalla asiakastyytyvaisyys-
kin kasvaa. (Polaine ym. 2013, 152—-153.)

Asiakas ostaa palveluita kokemuksien perusteella, ja mita parempia kokemuk-
sia asiakkaalla on palvelusta, sitéd todennakodisemmin haluaa han samoja ko-
kemuksia uudelleen. Asiakkaat arvostavat tehokkuutta ja palvelun nopeutta,
varsinkin ongelmatilanteissa tai huonoina hetkina, mita nopeammin asiakasta
palvellaan, sitd vahemman yhteydenottoja asian tiimoilta syntyy. (Polaine ym.
2013, 152—-153.)

Hyvat palautekanavat ja -tavat mahdollistavat asiakkaiden huomioiden lapime-
non. Asiakaspalautteet ovat eritoten tarkeita ongelmien ja mahdollisuuksien
huomaamisessa seka oman toiminnan kehittamisessa. Arvostelut ja ostotottu-
mukset mahdollistavat asiakkaan harkinnanvaraisen ostopaatdksen, jos asiak-
kaalla on vertailuarvoja, on ostopaatds helpompi. Datan avulla on helpompi

ohjata yritysta oikeaan suuntaan. (Polaine ym. 2013, 153.)

4 KOMMUNIKAATION KEHITTAMINEN

Asiakkaalla ei aina ole taytta osaamista rakennuttamisesta, siksi on ensisijai-
sen tarkeaa keskittya oikea-aikaiseen kommunikaatioon. Asiakas saattaa ym-
martaa projektin ja sen aikataulun, mutta ei valttamatta eri asioiden riippu-
vuussuhteita. Ensisijaisen tarkeaa on kertoa asiakkaalle vaadittavista paatok-
sistd hankkeen eri vaiheissa. Asiakkaalla ei valttamatta ole aikaa tai resurs-
seja tehda kaikkea itse, minka takia han on valinnut rakennuttajakonsultin
avuksensa. Vaitankin, ettd kommunikaatio on rakennuttajakonsultin yksi tar-

keimmista tyokaluista.
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4.1 Asiakkaan ja rakennuttajakonsultin valinen kommunikaatio

Yhteistyon edellytyksena voidaan pitaa oikea-aikaista ja osallistavaa viestin-
tad. Vuorovaikuttaminen sitouttaa ja luo yhteenkuuluvuuden tunnetta. Viestin-
takanavien joukko on kasvanut digitalisoitumisen seurauksena. Vuorovaikutta-
misen dynamiikka on muuttunut ja sen seurauksena yksilon asema vuorovai-

kuttamisen saralla on kasvanut. (Luoma-aho ym. 2019, 15.)

Yksilolta toivotaan aktiivista osallistumista ja sitoutuneisuutta organisaatiossa.
Henkilon mahdollisuudet vaikuttaa organisaation toimintaan ovat sidoksissa
tiedon ja tarpeiden viestintaan. Yksild osallistuu kommunikaatioon organisaa-
tiossa esimerkiksi kehittadkseen asiantuntijuuttaan, verkostoituakseen seka
oman identiteetin rakentamiseksi. Henkiloita kannustetaan antamaan myos
eriavia mielipiteita, jolloin yritykselle syntyy mahdollisuus toimintatapojen ke-
hittdmiselle ja kilpailukyvyn parantamiselle. Erilaisten nakdkulmien tutkiminen

on kannattavaa. (Luoma-aho ym. 2019, 22-23.)

Luottamuksen rakentaminen on yksi tarkeimmista elementeista onnistuneessa
kommunikaatiossa. Luottamusta syntyy parhaiten keskustelemalla kasvok-
kain, jolloin kommunikaatio on paljon muutakin kuin aanta. Keskustelussa pi-
taa olla lasna ja huomioida toisen tarpeet. Digitaalisuuden ja etatydn suosion
kasvaessa kasvokkain pidettavat tapaamiset tuovat merkittavaa lisaarvoa ih-

missuhteen kasvulle ja yllapitamiselle. (Luoma-aho ym. 2019, 47-48.)

Luottamuksen rakentamiseen liittyy vahvasti myos tyosta irrallinen vuorovaiku-
tus. Kommunikointi henkilokohtaisista ja arkisista asioista nopeuttaa ihmissuh-
teen syventymista. Arkiset asiat ovat myos helppoja keskustelunaiheita, jolloin
kommunikaatiossa syntyy helpommin yhteisyys. Tydsta irrallinen keskustelu

voi helpottaa piilevan tiedon jakamista. (Luoma-aho ym. 2019, 47-52.)

Asiantuntijana tyoskenteleminen vaatii inhimillisyytta, avoimuutta ja kykya
viestita tehokkaasti. Erottuakseen globaaleilla markkinoilla asiantuntijan taytyy
kehittda kognitiivisia ja emotionaalisia taitojaan hyddyntaa uusinta teknologiaa
ja ratkaisten aina monimutkaisempia luovia ongelmia. Asiantuntijoiden on ol-
tava aina valmiita muutokselle ja siten myds muutoksenhaluisia. (Luoma-aho
ym. 2019, 92.)
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Asiakkaan osallistuminen yrityksen toimintaan voidaan kategorisoida, mista
yleisimmat ovat tuotteiden tai palveluiden ostot, kuluttaminen ja palautteen an-
taminen. Asiakkaalla on harvoin mahdollisuutta osallistua tuotteen tai yrityk-
sen kehittamiseen laajamittaisesti. Yritys voi pyytaa asiakasta osallistumaan
tuotteen tai palvelun kehittamiseen psykologisella tasolla, eli osallistumalla
mittaukseen. Mittauksessa asiakasta pyydetaan vastaamaan konkreettiseen
vaittamaan tai kysymykseen, mista yritys saa vertailukohtia tietylle vaittamalle.
(Luoma-aho ym. 2019, 138-140.)

Mittareiden luotettavuudessa tarkastellaan vastauksien keskinaista hajontaa,
jossa oletusarvona on, etta samasta palvelun laadusta olisi mittaustulos tois-
tettavissa. Kun mittaustulokset poikkeavat toisistaan laadun pysyessa sa-

mana, on mittari epaluotettava. Mittaustulosten luotettavuutta voidaan paran-

taa kysymalld useamman kysymyksen. (Luoma-aho ym. 2019, 140.)

Kyselyiden kayttaminen kommunikaation arviointiin kertoo takautuvasti kom-
munikaation tilasta. Kun haluamme luotettavan arvion nykytilasta, on suunnat-
tava informaation lahteeseen, ihmisten luo ja kuunneltava. Dataa on mittaa-
mattomasti tarjolla ymparillamme, ja siksi onkin ensiarvoisen tarkeaa keskittya

olennaisen datan hyddyntamiseen. (Juholin ym. 2017, 10.)

Vaikka viestinnan merkitysta voi olla vaikea mitata, pystytaan sille kuitenkin
asettamaan tavoitteita. Tarkastamalla tavoitteiden tayttymistd ndemme tulok-
sien kehityksen. Mittareille on asetettava vaativat laatutavoitteet ja niita ei kan-
nata kayttda mittaamaan ennalta tiedossa olevia asioita. (Juholin ym. 2017,
14-15.)

Viestinnan mittaamista vertaillaan yrityksen tavoitteisiin. Mittareiden valintaa
ennen kannattaa kysya itseltaan, mita ja millaisia tuloksia pyrimme saavutta-
maan. Erityisen tarkeaa on arvioida hetki, jolloin tuloksia tarvitaan. Tuloksia pi-
taisi hyodyntaa yrityksen strategisten tavoitteiden saavuttamisessa. (Juholin
ym. 2017, 17.)
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4.2 Arviointimenetelmat

Yhtena tavanomaisena virheena asiakastyytyvaisyytta mitattaessa on arvioin-
nin pyytaminen vain kerran. Asiakkaalta on tarkeaa pyytaa arviointeja hank-
keen edetessa ja siirtyessa eri vaiheisiin. Asiakkaan kokemus palvelusta ke-
hittyy ajan myota ja voi olla taysin erilainen myohemmin kuin mita se oli palve-
lun alkaessa. Asiakkaan odotukset kehittyvat ajan saatossa ja on tarkeaa mi-
tata, kohtaavatko odotukset edelleen, kun palvelu on ollut pidempaan paivittai-

sessa kaytossa. (Polaine ym. 2013, 161.)

Yrityksille voi olla erityisen tarkeaa saada uusia asiakkaita, jolloin palvelun
kayttdonottoon tai helppokayttdisyyteen panostetaan enemman. Kuitenkin
suurin osa yrityksista haluaa pitaa saamansa asiakkaat, jolloin asiakastyyty-
vaisyyden kehittymista pitaa seurata ja muutoksiin vastata. Asiakastyytyvai-
syyskyselyiden lahettaminen asiakkuuksien eri vaiheissa tuo yritykselle tar-
keaa tietoa palveluidensa kokemuksien kehittymisesta. (Polaine ym. 2013,
161.)

Yksi suosituimmista asiakastyytyvaisyytta mittaavista kyselymenetelmista on
NPS-mittaus, eli Net Promoter Score. Asiakasta pyydetaan arvioimaan palve-
luntuottajan toimintaa vastaamalla kysymykseen, kuinka todennakoisesti suo-
sittelisit palvelua kaverillesi tai kollegallesi. Vastauksen mitta-asteikko on 0 ja
10 valilla. Palvelua kriittisesti arvioivat antavat arvosanan 0 ja 6 valilla, neut-
raalisti palveluun suhtautuvat antavat arvosanan 7 tai 8 ja palvelua suosittele-

vat antavat arvosanan 9 tai 10. (Bain & Company 2023.)

NPS-tuloksen laskukaavassa lasketaan ensin prosenttiyksikollinen aanimaara
suosittelijoita, joista vahennetaan prosenttiyksikollinen maara kriitikoita, minka
jalkeen saadaan tulos. Laskukaavaa havainnollistavana esimerkkina 60 % asi-
akkaista ovat suositelleet palveluntuottajaa, 30 % ovat antaneet neutraalin
suosituksen ja loput 10 % ovat kritisoineet palveluntuottajaa. Laskemme suo-
sittelijat yhteen ja vdahennamme kriitikot, jolloin NPS-luvuksi saadaan 50. (Bain
& Company 2023.)
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NPS-kyselyn yhteydessa asiakas saa antaa vapaan kommentin palveluntuot-
tajalle, jolloin esimerkiksi kriitikoilla on mahdollisuus kertoa, missa palvelun-
tuottaja on epaonnistunut. Tuloksien ja kommenttien Iapikaynti mahdollistaa
palveluntuottajan toiminnan jatkokehittdmisen. NPS-tulokset ovat absoluutti-
sesti verrattavissa keskenaan, mutta eri toimialojen valillda NPS-luvun keskiar-

vot vaihtelevat suuresti. (Bain & Company 2023.)

NPS-kyselya voidaan pitaa kvantitatiivisena arviointimenetelmana, josta ker-
ron tarkemmin luvussa 4.3. NPS-kysely vastaa useasti vain yhteen kysymyk-
seen, kuinka todennakaoisesti suosittelisit palvelua, mutta lisaarvon saamiseksi
vaaditaan tarkentava lisakysymys. Asiakkaalta voi esimerkiksi kysya, miten

han on kokenut palvelumme kehityksen ajan my6ta. (Polaine ym. 2013, 161.)

Asiakkaiden kanssa on hyva pitaa arviointitilaisuus, jossa asiakas paasee ker-
tomaan kokemuksistansa. Asiakasta voidaan pyyta arvioimaan kokemuk-
sensa esimerkiksi siten, etta onko palvelun laatu ylittanyt, alittanut tai ollut sa-
mana verrattuna siihen, mita hanelle on luvattu tai han on alustavasti olettanut
saavansa. Palvelun laadun kehittyminen tai laskeminen kannattaa sitoa aika-
maareeseen, jolloin palvelun tarjoajalla on mahdollisuus tarkastaa omaa toi-
mintaansa kyseisella ajanjaksolla. Arviointitilaisuudet vaativat asiakkailta si-
toutuneisuutta palvelun kehittamiseen, silla arviointitilaisuuksien pitaminen tu-

lisi olla jatkuvaa. (Polaine ym. 2013, 163.)

Oikean arviointimenetelman valitseminen yrityksen kayttdéon voi olla haasta-
vaa. Arviointimenetelmalla halutaan luoda lisaarvoa yritykselle, jolloin arvioin-
tien tekemiselle voidaan asettaa tavoitteita. Arviointien tavoitteena voidaan pi-
taa yrityksen toiminnan kehittdmista ja kehittamiskohtien I6ytamista. Arvioin-

tien tulokset voivat kertoa yritykselle saavuttaako se asettamansa tavoitteet.

Jatkokehityksena arvioinnista saatava data otetaan talteen ja se analysoi-
daan. Analyysin tulokset tarkastetaan ja niista vedetaan johtopaatoksia, joista
kerrotaan henkildokunnalle. Johtopaatoksien perusteella yritys voi tehda paa-
toksen muuttaa toimintaansa. (Bourne ym. 2005.)
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4.3 Tutkimusmenetelma

Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla kaytetaan laajasti akateemisen ja sosi-
aalisen tieteen aloilla, jossa tutkimus pohjautuu laajaan otantaan ja tulokset
esimerkiksi vastauksien keskiarvoihin. Tutkimus voi pohjautua yhteen tai mo-
neen muuttujaan, jolloin kyseessa ovat ynden muuttujan menetelma tai moni-
muuttujamenetelma. Tilastolliset muuttujat asetetaan mitta-asteikolle, numee-
risiin tai sanallisiin muuttujiin. Yhden muuttujan menetelmassa kiinnitetaan
huomio muuttujien arvojen jakaumaan, joiden kuvailu voidaan tehda esimer-
kiksi graafisen tarkastelun, keskilukujen tai hajontalukujen avulla. Graafisessa
tarkastelussa arvoja verrataan keskenaan esimerkiksi prosentuaalisena
osuuksina koko otannasta sektoridiagrammin muodossa. (Yhteiskuntatieteelli-
nen tietoarkisto 2023.)

Kvalitatiivisessa tutkimusmenetelmassa tutkimus keskitetaan harvempaan, yk-
siloityyn otantaan, jossa yksilon vastauksiin perehdytaan tarkemmin esimer-
kiksi keskustelemalla kokemuksista ja havainnoista. Valikoitu otanta mahdol-
listaa paremman ymmartamisen tietysta toimialasta tai yhteisosta, jolloin tutki-
muksen tuloksien tarkastelu voidaan kohdistaa tarkemmin. Kvalitatiivisella tut-
kimusmenetelmalla paastaan helpommin pintaa syvemmalle, jolloin kehitta-

miskohteiden 16ytaminen helpottuu. (Mack ym. 2005, vi)

Kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla etsitaan vastauksia kysymyksiin, joko
kayttaen strukturoituja kysymyspohjia tai vapaamuotoisemmalla puolistruktu-
roidulla aihealue teemalla. Kvalitatiivisen tutkimusmenetelmalla on tarkoitus
saada tuloksia, jotka eivat ole ennalta-arvattavissa ja joita voidaan jatkojalos-
taa esimerkiksi johtopaatdoksien muodossa. Haastattelujen avulla saadaan ih-
misten kokemukset tuotua parhaiten esille, jolloin esimerkiksi asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttavat asiat konkretisoituvat. Kvalitatiivisella tutkimusmenetel-

malla pyritdan saamaan kokemusperaisia vastauksia. (Mack ym. 2005, 1-2.)

Triangulaatiolla tarkoitetaan tutkimusmenetelmien yhdistamista, jossa erilai-
sien tutkimuksien tarkastaminen yhdessa voi tuoda esille uusia nakdkulmia ja
lisata tutkimuksen luotettavuutta. Menetelmatriangulaatiossa tutkimusaineis-
ton tiedonkeruumenetelmana kaytetaan yhdessa esimerkiksi kyselya ja haas-

tattelua. Menetelmatriangulaation kaytdn perusteena on saada kattavampi
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kuva tutkimuskohteesta, jolloin johtopaatoksien tekeminen on luotettavampaa.
Yhdistamalla kyselyita ja haastatteluita voidaan paremmin havaita ristiriitai-
suuksia ja poissulkea ristiriitaisia johtopaatoksia esimerkiksi inmisten valisesta
toiminnasta kehittden samalla yhteisty6ta. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 141—
142.)

Triangulointimentelmasta voi paatella, etta mita useampaa tutkimustapaa kay-
tetaan, sita luotettavampia johtopaatoksia voi tehda. Johtopaatoksien tukena
voidaan kayttaa esimerkiksi rakennusprojektin aikataulun seurantaa, jossa ai-
kataulun toteutuminen on toivottava odotusarvo. Kun rakennusprojektin si-

dottu aikataulu ei toteudu, on asiakastyytyvaisyys oletusarvoltaan heikompi.

Tama opinnaytetyo toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena. Menetelmalla on
mahdollisuus tarkastella valikoitua otantaa syventyen valittuihin aihealueisiin
ja siten saada kokemusperaisia vastauksia ja ideoita jatkokehitysta varten. Ai-
healueiksi valikoituivat arviointimenetelmat ja -tavat, missa keskitytaan haas-
tateltavan kokemuksiin niista seka etsimaan kommunikaation kehittamiskoh-

teita arviointimenetelmia hyddyntaen.

Varsinaiseksi tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui puolistrukturoitu haastattelu,
silla haastattelun aihealue on kapea ja siina etsitaan kokemusperaisia vas-
tauksia kysymyksiin. Haastattelu on jaettu kolmeen osioon, jossa ensimmai-
sessa selvitetaan nykytilaa, toisessa tarkennutaan arviointimenetelmiin ja kol-

manneksi tarkastellaan mahdollisia jatkokehityskohteita.

Kvalitatiivisen tutkimusmenetelman tarkoituksena on valita yksiloity otanta,
minka avulla kokemusperaiset vastaukset aihealueeseen on mahdollista
saada. Valitsin haastateltavaksi henkilita rakennusprojektien tilaaja- ja raken-
nuttajakonsulttiorganisaatioista, jolloin arviointimenetelmien molemmat kaytta-
jat ovat edustettuina. Lahtokohtaisesti haastateltavilla on omaperaista koke-
musta arviointimenetelmien kaytdsta. Haastattelut tehtiin kevaalla 2023 ja

haastatteluihin osallistui kuusi henkiloa.
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4.4 Haastattelumenetelma

Haastattelijan vastuulla on kertoa haastateltavalle, mihin han on osallistu-
massa ja mitd hanelta odotetaan. Haastatteluihin osallistuminen on lahtokoh-
taisesti vapaaehtoista ja niiden pitamisesta on sovittava ennakkoon ja saatava
suostumus. Haastateltavalle on kerrottava haastattelun riskeista, hyodyista ja
tietosuoja-asioiden kasittelysta. Haastateltavalla on oikeus pyytaa tietyn osan
poistamisesta tuloksista, tai kertoa ettei jotain osaa haastattelusta saa esittaa
aineistossa. (Mack ym. 2005, 10-11.)

Haastateltava toimii haastattelussa alan asiantuntijana ja haastattelija omak-
suu opillaan roolin. Haastattelijan motiivina on oppia mahdollisimman syvalli-
sesti aiheesta haastateltavalta ja siksi on erityisen tarkeaa esitella haastattelu-
kysymykset neutraalista lahtokohdasta. Vastauksiin on hyva esittaa tarkenta-
via kysymyksia, mutta kysymysten asettelu ei saa olla johdattelevaa. Haastat-
telut pidetaan kasvotusten tai puhelimitse, haastatteluun osallistuu haastatel-
tava ja haastattelija. Haastattelun tarkoituksena on saada syvallinen ihmislah-
tdinen nakemys kysymyksiin. Vastaukset, jotka ovat kokemusperaisia, tunne-
pohjaisia tai mielipiteita tuovat eniten arvoa haastattelulle. Haastattelukysy-
mykset asetetaan avoimiksi eri nakemyksille, esimerkiksi minkalaisena haas-
tateltava kokee kunkin tilanteen, tapahtuman, ilmion tai uskomuksen. (Mack
ym. 2005, 29-30.)

Ennen haastattelun aloittamista varmistetaan, etta haastattelulle on nauhoitus-
lupa ja haastateltava on antanut suostumuksen opinnaytetydhdn osallistumis-
teen. Haastateltavalle lahetetaan allekirjoitettavaksi haastattelun osallistumis-
lomake, jossa haastateltava hyvaksyy ehdot. Haastateltavalle lahetetaan en-
nakkoon haastattelumateriaali tutustuttavaksi, mita kaytetdan haastattelun tu-
kena. Haastattelumateriaalin lisaksi haastattelijalla on kaytdssaan kattavampi
kysymyslistaus, minka avulla haastattelussa on helpompi paasta pintaa sy-

vemmalle. Haastattelun kestoksi on arvioitu 30 minuuttia.

Haastattelut on tarkoitus nauhoittaa, minka avulla tutkimustuloksien analy-
sointi on tarkempaa. Haastattelun tallennetta voidaan sailyttaa opinnaytetyon
laatimisen ajan, minka jalkeen ne tuhotaan. Haastattelujen jalkeen materiaalit
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kaydaan huolellisesti lapi ja niista kerataan kipupisteet, oivallukset, mahdolli-
suudet, tarpeet ja mahdolliset tehtavat. Haastatteluiden |0ydoksia analysoi-
daan samankaltaisuuskaaviolla. Talla menetelmalla haastatteluista voidaan

I0ytaa yhtenevia teemoja, jotka auttavat tutkimustulosten analysoinnissa.

4.5 Haastattelut

Haastattelun runko on rakennettu kertomalla ensin opinnaytetyon taustatie-
doista, minkad myd6ta fokus siirretdan haastateltavalle esittamalla pari lammitte-
lykysymysta hanesta itsestaan. Kerroin haastateltavalle yleisesti arviointime-
netelmista ja niiden kaytosta seka johdattelin hanet tydon hypoteesiin: tilaajan
ja rakennuttajakonsultin valisen kommunikaation onnistuminen on ensisijaisen
tarkeaa ja siten onnistunut kommunikaatio on kilpailukyvyn tae. Kuten johdan-
nossa on esitetty, etsin haastatteluilla vastausta tutkimuskysymykseeni: miten
nykyiset arviointimenetelmat tukevat tilaajan ja konsultin valista kommunikaa-

tiota?

Haastattelun teemat ja aihepiirit avattiin tarkemmin luvussa 4.3, joista ensim-
maisena on nykytilan kartoitus. Valitsin haastateltavaksi niin rakennuttajakon-
sultteja kuin tilaajia, koska molemmat edustavat keskinaisen kommunikaation
tarkeimpia osapuolia. Haastatteluja oli yhteensa kuusi, joista yksi pidettiin vi-

deoyhteydella, kaksi kasvokkain ja kolme puhelimitse. Puhelimitse pidetyissa

haastatteluissa kehollista kommunikaatiota ei pystytty arvioimaan.

Haastattelussa esitetyt strukturoidut kysymykset olivat seuraavat:

e Alustavat kysymykset ja nykytilan kartoitus
o Kuka olet ja mika on nykyinen roolisi?
o Mita tehtavaasi sisaltyy?
o Minkalaisia arviointimenetelmia ja -tyokaluja sinulla on nyt kay-
tossasi?
o Minkalaisia arviointimenetelmia sinulla on ollut aiemmin kaytos-
sasi tai tiedatké muita arviointitapoja?
e Tarkentavat kysymykset
o Oletko saanut palautetta arviointimenetelmista ja -tyokaluista?
o Oletko antanut palautetta arviointimenetelmista?
o Mita mielta itse olet arviointimenetelmista?
o Mika olisi mielestasi ideaalitapa tehda arviointeja?
o Kuinka usein arviointeja voisi tehda?
e Jatkokehitykseen painottuvat kysymykset
o Onko sinulla parannusehdotuksia konsultin ja asiakkaan vali-
seen kommunikaatioon?
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o Minkalaisia menetelmia voisit kayttaa keskinaisen kommunikaa-
tion kehittamisessa?

o Miten olet aiemmin urallasi kokenut asiakkaan ja rakennuttaja-
konsultin valisen kommunikaation?

o Oletko aiemmin antanut ehdotuksia kommunikaation kehittami-
sesta?

o Haastattelun viralliset kysymykset olivat siind, haluaisitko sanoa
viela jotain?

Haastattelun lopussa kerroin haastateltavalle, etta he voivat olla yhteydessa
minuun, mikali heilla esiintyy kysyttavaa haastattelusta tai opinnaytetyosta.
Esitin haastateltaville mahdollisuuden lisata kommentteja haastatteluun jalki-
jattoisesti. Kerroin myos, etta tutkimustulokset julkaistaan kesalla 2023, jolloin

vien tulokset myds haastateltavien tietoon.

5 TULOKSIEN ANALYSOINTI

Haastattelin kuutta henkil6a huhti- ja toukokuun aikana kevaalla 2023. Haas-
tattelulle oli varattu 30 minuuttia, mutta suurin osa haastatteluista venyi hie-
man pidemmaksi, osa jopa 45 minuutin pituisiksi. Kuvassa 6 on tarkemmin
esitetty haastateltavien roolit. Haastatteluista kaksi pidettiin kasvokkain, kolme

puhelimitse seka yksi videoyhteyden valityksella.
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Kuva 6. Haastateltavien roolit
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Haastattelun aikana kirjasin haastateltavien kommentteja ja oivalluksia muis-
tiin. Haastattelun aikana esitin lisakysymyksia kohtiin, jotka vaikuttivat mielen-
kiintoiselta haastateltavalle tai itselleni. Muokkasin haastattelun kysymyksia
vastaamaan paremmin haastateltavan omia kokemuksia ja toimintatapoja ai-
heesta. Haastatteluiden jalkeen kirjasin mieleenpainuvimmat paakohdat ai-

heista ja kommenteista.

Kuuntelin haastattelujen tallenteet ja kirjasin niiden kommentit muistiin Excel-
tyokaluun. Jaottelin kommentit haastattelukohtaisesti viiteen aihealueeseen:
kipupisteisiin, oivalluksiin, mahdollisuuksiin, tarpeisiin ja tehtaviin. Lopulta vein

kommentit Miro-tyOkaluun jatkokasittelya varten.

5.1 Haastattelujen tulokset ja analyysi

Haastattelun rytmitys ja kysymysten asettelu osoittautui toimivaksi. Haastatel-
tavat paasivat aiheen esittelyn jalkeen kertomaan itsestaan, mika loi hyvan
pohjan kokemusperaisten vastauksien ja kommenttien saamiselle. Arviointi-
menetelmat ja -tyokalut olivat paaosalle henkildista tuttuja, mutta sanan merki-
tys ja muoto muutettiin kullekin haastateltavalle sopivaksi. Arviointimenetelmat

vaihtuivat arviointitydkaluiksi, -mittareiksi tai palautetilaisuuksiksi.

Haastattelun toisessa osiossa keskusteltiin arviointimenetelmista ja niihin liitty-
vista kokemuksista ja tuntemuksista. Kun haastateltava oli kommentoinut arvi-
ointimenetelmien aihealueita tarpeeksi kattavasti, siirryimme selvittamaan
mahdollisia kehityskohteita. Jokaiselta haastateltavalla 10ytyi kokemusperaisia
kehityskohteita, selkeita tarpeita, oivalluksia tai kipupisteita. Haastattelun lo-
pussa haastateltavalle annettiin mahdollisuus kertoa mahdollisista muista aja-
tuksista aiheeseen liittyen. Osalla haastateltavista esiintyi vahvoja mielipiteita
kehityskohteista, jotka eivat suoranaisesti littyneet kysymysten teemaan. Kir-

jasin vahvat mielipiteet ja ohjeistukset tehtaviksi.

Kuvassa 7 olen vienyt jokaisen haastattelun kommentit Miro-tydkaluun analyy-
sia varten. Analysoin lahtétilannetta samankaltaisuuskaavion avulla. Kukin
vari edustaa yhta haastattelua ja haastattelun muodostamat rivit on jaoteltu
vasemmalta oikealle jarjestyksessa: kipupisteet, mahdollisuudet, oivallukset,

tarpeet, tehtavat ja muut kommentit.
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Kuva 7. Samankaltaisuuskaavoin lahtétilanne kuvattuna Miro-tyokalussa.

Aloitin analyysin viemalla haastattelujen kommentit yhteen, kuitenkin jaotellen
ne ensin teemoittain. Kuvassa 8 on nahtavissa, etta suurin osa kommenteista

oli kategorisoitu oivalluksiksi.
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Kuva 8. Ensimmainen kierros samankaltaisuuskaavion analyysissa.
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Seuraavaksi etsin jokaisen teeman sisalta samankaltaisuuksia. Kuvassa 9 on

esitetty teeman sisalta I0ytyneitd samankaltaisuuksia. Samankaltaisuudet oli-

vat paaosin kommunikaatiotavat ja arviointimenetelmat, mutta teemojen si-

salta loytyi myos positiivisia ja negatiivisa kokemuksia erinaisista tilanteista.

Muut havainnot eivat olleet helposti analysoitavissa yhdeksi tai useammaksi

aiheeksi.
Kipupisteet Mahdollisuudet Oivallukset
Muuta Muuta
(][ | Muuta
I Kommunikaatio Kommunikaatio Kommunikaatio
tapa tapa tapa
- | ] Posi
Ppst  Nega u m III PoS e, EEEEEE
[ |
] Arviointi [T}
I Arviointi
Arviointi
| = el
Tarpeet Tehtavat Muuta
Muuta Kommunikaatio Muuta Kommunikaatio Kommunikaatio
|| tapa I tapa Posi Nega t.aﬂa
H N
Posi Nega Arviointi
L L] Arviointi Arviointi
|

Kuva 9. Kommentit jaoteltuna teemojen sisalld samankaltaisuuksiin.

Samankaltaisuudet olivat hel[pommin analysoitavissa, kun jokaisen komment-
tiosion samankaltaisuudet vietiin yhteen. Kuvassa 10 olen etsinyt ja lajitellut
teemojen sisalta samankaltaisuuksia. Kun saman sisaltdiset kommentit ovat
pinottuna yhteen, pystytaan tarkastelemaan niiden painoarvoa. Painoarvon
tarkastelussa on tarkeaa huomioida, sisaltyykd yhteen teeman kommentteja
jokaisesta haastattelusta, vai ovatko kommentit padosin peraisin yhdesta tai

kahdesta haastattelusta.
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Kipupisteet Mahdollisuudet Oivallukset Tarpeet Tehtavat Muuta
Kommunikaatio Kommunikaatio Kommunikaatio Kommunikaatio Kommunikaatio Kommunikaatio
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Kuva 10. Teema-alueiden saamankaltaisuuksien lajittelu hallittaviin kokonaisuuksiin.

Analyysin seuraava askel oli yhdistaa samankaltaisuuksia ja luoda niista uusia
kokonaisuuksia. Kuten kuvassa 11 nakyy, olen vienyt Kommunikaatio-teeman
kuvan keskelle ja pinonnut aiheen alle samankaltaisia kommentteja. Kommen-
tit ovat pinottuina paallekkain, milloin yhdella silmayksella on mahdollista

nahda, toistuuko kommentti kaikissa vai vain parissa haastattelussa.
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Kuva 11. Kommentit pinottuna paallekkain sopivimman teeman yhteyteen.
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Kommunikaation ymparille muodostui erilaisia teemoja, kuten "Yhdessa” tai
"Viestintametodin valinta”. Yhdessa-teemassa kasiteltiin aiheita, missa kom-
munikaation tapa tai muoto on olennainen osa yhdessa tekemista. Viestinta-
metodin valintaan on keratty oivalluksia metodin valinnan merkityksesta. Kehi-
tysehdotukset, Palaute ja NPS -teemat sisaltavat suurimman osan havain-
noista liittyen arviointimenetelmiin ja niiden kehittamiseen. Raportti ja |deoita -
osiot sisaltavat selkeimmat kommentit jatkokehitykseen liittyvista tarpeista ja

tehtavista.

Kommunikaatioklusteriin keratyista kommenteista voidaan pitaa merkittavim-
pana luottamusta. Luottamuksen merkityksesta keskusteltiin jokaisessa haas-
tattelussa. Haastatteluiden perusteella luottamus kasvaa, kun konsultti ym-
martaa mita asiakas haluaa. Asiakas pitaa tarkeana, ettei hanen aikaansa hu-
kata turhaan. Asiakas kommentoi, ettd han ostaa rakennuttajakonsultin palve-
luita, koska han haluaa vahentaa omaa tyokuormaansa. On siksi erityisen tar-
keaa, etta asiakkaan ja konsultin valiselle kommunikaatiolle varataan riittavasti
aikaa. Kun kommunikaatiolle on varattu riittavasti aikaa, on helpompaa tutus-
tua toisen tapoihin toimia. Kommunikaation pitaa olla avointa, selkeaa ja inhi-

millista.

Noin puolet vastaajista koki kommunikaation hankalimmaksi silloin kun resurs-
sit vaihtuivat tai hankkeessa oli aloittanut uusi henkild. Henkilon liittyminen tai
siirtyminen hankkeelta johtaa siihen, ettd osa keratysta tiedosta ja varatuista
rahoista menetetaan. Uuden henkilon liittyminen hankkeelle voi johtaa tilantei-
siin, jossa epaonnistuneen kommunikaation syysta asiakas asettuu epasuotui-
saan tilanteeseen. On erityisen tarkeaa sopia heti hankkeen alussa kommuni-

kaatiotavoista.

Yhdessa -teemaan pinotut kommentit painottivat asiakkaan ja rakennuttaja-
konsultin valisen kommunikaation saanndllisyyden tarkeytta. Kaikki haastatel-
tavat pitivat saanndllista kommunikaatiota tarkeana. Yhteisessa palaverissa
on hyva keskustella hankkeen aiheista ennakoiden tulevaa. Rakennuttajakon-
sultin nakokulmasta yhteisty0 ja luottamus kasvaa, kun selatetaan vastoinkay-
miset. Kommunikaatio on sujuvaa, kun yhdessa on sovittu parhaat yhteyden-
pitomenetelmat. Keskinaisen kommunikaation ensimmaisena tehtavana on

huomioida toiselle tarkeimmat asiat ja tavat toimia.
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Yleisesti kommenttien perusteella viestintametodin valinnassa on tarkeaa arvi-
oida kunkin kanavan tavoitettavuus. Kun halutaan nopeita vastauksia, ei voida
odottaa vastausta sahkopostiin, vaan on soitettava henkildlle. Haastateltavista
suurimman osan mielesta tapaamiset kasvokkain olivat paras tapa viestia,

sillda se luo hyvan pohjan luottamuksen kasvattamiselle ja ihmissuhteen syven-

tamiselle. Inhimillisyys on tarkea elementti viestinnassa.

Sahkdpostien lahettaminen on helppoa, mutta varsinkin asiakkaat kommentoi-
vat, etta niita tulee aivan liikaa. Sahkodposteissa on yleensa valitettavan paljon
tietoa, eika kaikkea tietoa ehdi lukemaan tyopaivan aikana. Sahkopostiviestin-
nan pitaa olla tasmallista ja valmiiksi prosessoitu tietoa, mihin on helppo vas-

tata. On tarkeaa tehda paatoksenteko helpoksi asiakkaalle.

Haastateltavat valitsivat ensisijaiseksi viestintametodiksi suullisen keskuste-
lun, koska se luo lisdarvoa kommunikaatiolle. Kun keskustelulla ei ole aikaa,
voi hyddyntaa muita viestintakanavia, kuten tekstiviestia tai chat-ominaisuutta.
Asiakas kommentoi, etta viestinnassa on syyta olla rohkea ja olla yhteydessa

tarpeeksi usein ja monikanavaisesti.

Haastateltavilta [0ytyi kommunikaation kehittamiseen hyvin kommentteja,
joista tarkeimmaksi osoittautui raportointikaytantd. Haastateltavista etenkin
asiakkaat tunnistivat tarpeen kattavalle raportoinnille. Raportoinnissa ei ollut
suoranaisesti vikaa, mutta selvana kehityskohteena oli universaalin kuukausi-
raporttipohjan laatiminen, jota pystyttaisiin muokkaamaan asiakkaan tarpeiden
mukaan. Asiakkaalla on raportointivastuu ylospain organisaatiossaan ja ra-
kennuttajakonsultilta saadaan kaikki tarvittava tieto hankkeesta raportointia
varten. Raportin kooksi riittda hyvin yksi tai kaksi sivua, olennaisinta on sen si-

salto.

Asiakkaan mielesta on hyva, kun rakennuttajakonsultti auttaa digityokalujen
kehittdmisessa. Rakennuttajakonsultti puolestaan haluaa tuoda digityokalut
osaksi hankkeen kommunikaatiota ja paatoksentekoa. Yhtena kehityskom-
mentteina oli raporttien ja dokumentaation elavéittdminen. Seka asiakas etta
rakennuttajakonsultti pitivat tarkeana nostaa hankkeen valvojan roolia selke-

ammin esille. Valvojat tuottavat lahes yhta paljon kustannuksia hankkeelle
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kuin rakennuttajakonsultit silla eroavaisuudella, etta valvojien viestinta asiak-
kaan suuntaan on vahaista. Valvojat edustavat asiakasta tydmaalla, mutta asi-
akkaalle nakyva tyo jaa yleensa valvontaraportin tasolle. Raporttien sisaltoon

ja sisallon esitykseen on panostettava.

Haastattelujen keskustelu painottui suuresti arviointimenetelmiin, -tyokaluihin
ja palautetilaisuuksiin. Palautetilaisuuksien pitamisella koettiin olevan merki-
tysta. Haastateltavien mielesta tilaisuuksissa olennaisinta oli objektiivisuus,
avoimuus ja inhimillisyys. Palautteen antaminen kohdistuu parhaiten, kun sen
antaa suullisesti. Palautetta annetaan yleensa tyon ohessa, mutta varsinaisen
puolistrukturoidun palautteen antamisessa kaytetaan arviointimenetelmia, ku-

ten mittareita ja tyokaluja.

Kommentit arviointitilaisuuksiin kohdistuivat padosin haastattelun kysymyeksiin:
minkalaisia menetelmia on kaytdssa, kuinka usein tilaisuuksia pidetaan ja
mika olisi ihanteellinen tapa pitaa tilaisuus. Haastateltavat olivat yhta mielta
siita, etta tilaisuuksia on hyva pitaa kuukausittain tai vahintaan kvartaaleittain.
Arviointitilaisuudelle on varattava oma aikansa, mutta varatun ajan voi kayttaa
my0s tarpeen mukaan muuhun. Arviointitilaisuus olisi hyva pitaa avoimena ja

keskustelevana, missa keskityttaisiin toissijaisesti arvosanan antamiselle.

Haastateltavista yli puolet mainitsivat, etta arvioinneista saatava data on kerat-
tava talteen ja hyddynnettava jatkossa. Haastattelujen perusteella rakennutta-
jakonsultit eivat sita laajamittaisesti tee. Teorian ja haastateltavien mukaan ar-
viointimittareiden on oltava vertailukelpoisia keskenaan, milloin poikkeama ha-
vaitaan reaaliajassa. Arvioitavat mittarit eivat saa olla yleisia, vaan arvioinnin
on tuotettava lisdarvoa tekemiselle ja asiakkaalle. Kerattya dataa voitaisiin
hyddyntaa jatkossa palaamalla kipukohtiin ja tekemalla itsereflektio tehdysta
tyosta. Arvioinnin kulmakivina voidaan pitaa aikataulua ja kustannuksia. Nii-
den ollessa hallinnassa voidaan todeta hanketta johdettavan laadun nakokul-
masta sopimuksen mukaisesti. Kun hankkeen keskinaisesti tarkeat asiat ovat

kunnossa, voidaan keskittya muiden aiheiden kehittamiseen.

Esimerkiksi arviointitilaisuuden lopuksi rakennuttajakonsultti voi pyytaa asia-

kasta vastaamaan NPS-kyselyyn, jossa kysytaan, kuinka todennakoisesti suo-
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sittelisit konsulttia tyokaverillesi. Ennen arvosanan antamista on erityisen tar-
keaa kertoa asiakkaalle arviointiasteikon merkitys. Yhden vastaajan mielesta
hyva suoritus voi olla arviointiasteikolta 7, kun taas toisen mielesta samasta
tyosta saatava arvosana onkin 9. Arviointien pitaa olla keskenaan verrannolli-
sia. Esimerkkina arviointiasteikossa voidaan pitda sopimuksen mukaista laa-
tua, mika vastaisi arvosanaa 8. Kun rakennuttajakonsultti on ylittanyt sopimuk-
sen mukaisen tason, on han ansainnut arvosanan 9 tai 10. Lopuksi asiakas

voi kommentoida, miksi han valitsi kunkin suositteluarvosanan.

NPS-kyselyitéa on tavanomaisesti lahetty vuosittain rakennuttajakonsulttien toi-
mesta asiakkaille, mutta naiden vastausprosentti on jaanyt toivottua tasoa al-
haisemmaksi. Asiakas ja rakennuttajakonsultti kokevat, etta tyytyvaisyysky-
selyita lahetetaan lilan monelta taholta, eika naiden vastaamiselle ole varattu
yhtaan aikaa. NPS-kyselyn tulos ei myoskaan anna merkittavan hyodyllista
dataa, jos vertailukohtana on asiakkaalle raataloity arviointitilaisuus. NPS-ky-
selyn lahettamisen ajankohdalla on suuri merkitys tulokseen. Jos kysely lahe-
tetaan hankkeen onnistumisen yhteydessa, voi olettaa tuloksen olevan pa-

rempi, kun jos kysely lahetettaisiin hankkeen kriittisimmalla hetkella.

Haastateltavista suurin osa oli innokkaita kehittamaan arviointimenetelmia.
Kun arviointitilaisuuksia pidetaan tarpeeksi usein ja niiden arvioinnit ovat kes-
kenaan verrannollisia, on helpompaa reagoida nopeasti poikkeamiin. Arviointi-
tilaisuuksille on varatta oma aika, mutta varattua aikaa ei pida kayttaa epa-
ollennaisten arviointien tekemiseen. Asiakas haluaa hanelle raataldidyn arvi-

ointitilaisuuden, jossa hanelle tarkeita asioita mitataan kerrasta toiseen.

5.2 Kommunikaation jatkokehitys

Tutkimuksen perusteella nykyisia kommunikaatiomenetelmia tilaajan ja raken-
nuttajakonsultin valilla tukivat monet asiat. Naista tarkeimpina nousivat esille
luottamus, yhteiset viestintametodit, raportoinnin tarkeys seka dokumentointi

ja sitoutuneisuus. Nama seka jatkokehitysehdotukset esitetdan kuvassa 12.



38

Miten nykyiset arviointimenetelmat tukevat tilaajan ja konsultin vilistda kommunikaatiota

Yhteiset Dokumentointi
Nykytilan Luottamus viestinta- Raportointi ja
tiarkeimmat metodit SENEEVTE
tukipilarit
Jatkokehitys— ( Tarpeiden \ K Yhteisten \ K Universaalin \ K Arviointimenetelmén\
ehdotus tunnistaminen viestintdmetodien raportointipohjan raataldinti
keskustelun kautta valitseminen ja luominen
sovittaminen « Datan keraaminen ja
* Ajan varaaminen asiakkaan tarpeisiin + Raporttien hyédyntaminen
luottamuksen vakituisena osana elavéittaminen
rakentamiselle jokaista » Dokumentoinnin
toimeksiantoa kehittdminen
tukemaan
= Arviointiasteikon resurssimuutoksia
\ j \ yhtendistiminen / \ / \ /

Kuva 12. Nykytilan tarkeimmat tukipilarit ja niiden jatkokehitysehdotukset

Haastattelujen perusteella tilaajan ja rakennuttajakonsultin valinen luottamus
ja kommunikaatio olivat paasaantoisesti hyvalla tasolla. Kuitenkin kehityseh-
dotuksiksi ehdotan syvempaa keskustelua asiakkaan tarpeista, etenkin projek-
tin tai kumppanuuden alussa. Tama onnistuu vain, kun luottamuksen rakenta-
miselle on erikseen varattu riittavasti aikaa. Talloin on mahdollista oppia tunte-
maan asiakkaan tarpeet sekd hanen tydymparistonsa erityispiirteet. Luotta-
musta syntyy, kun konsultti tekee hanelle maaratyt tehtavansa asiakkaan ha-
luamalla tavalla ja asiakkaalle suotuisassa ajassa. Tulevaisuudessa tama on
hyva ottaa huomioon hankkeita suunnitellessa. Vaikka rakennuttajakonsultti
kayttda enemman aikaa yhdessa asiakkaan kanssa hankkeen alussa, niin ole-
tusarvollisesti ajankayttd vahenee jatkossa, koska konsultti pystyy tehokkaam-
min vastaamaan asiakkaan tarpeisiin tuottamalla hyodyllista materiaalia oikea-
aikaisesti. Luottamuksen kasvattamiseksi on molemmin puolin pidettava kiinni

yhteisesti sovituista asioista.

Toisena merkittavan 10ydoksena oli yhteiset viestintametodit. Haastatteluiden
perusteella hyvia viestintatapoja oli monia, mutta tavat olisi hyva valita yh-
dessa asiakkaan kanssa. Talloin ne voidaan sovittaan asiakkaan tarpeisiin pa-
remmin kuin nykyisellaan. Haastateltavien mielesta paras vayla viestinnalle oli
kasvotusten kayty keskustelu. Kommunikaatio ei ollut haastateltavien mielesta
riittdvaa ilman puheyhteytta. Erityisesti sahkoposteihin liittyi negatiivisia tunte-
muksia, koska lahtdkohtaisesti niita tulee aivan liikaa ja niiden sisalto ei ole

helposti luettavaa. Haastateltavien mielesta yhteinen ennalta sovittu toistuva
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palaveri oli paras tapa rytmittda hankkeen etenemista ja kommunikaatiota. On
my0s hyva sopia ennalta yhteisesta viestintametodista yllattavien tilanteiden
varalta. Kiireellisen asian hoitaminen vaatii nopeaa reagointia, milloin moni-

naisten viestintakanavien kayttaminen on suotavaa.

Haastateltavista yli puolet olivat sita mielta, ettad suorituksen arviointimittarit pi-
taisivat olla verrannollisia keskenaan. Kun arviointiasteikko on sama kaikissa
mittaus- ja palautetilaisuuksia, ovat ne verrannollisia keskenaan, ja siten myos
hyddynnettavissa jatkokehityksessa ja datan keraamisessa. Arviointiasteikko
on hyva kayda asiakkaan kanssa lapi ennakkoon, silla ihmiset saattavat ym-
martaa arviointiasteikon eri tavoin. Esimerkiksi voidaan sopia asiakkaan
kanssa sopimuksen mukaisesta arvioasteesta, jolloin sen ylittava arvio indi-
koisi hyvaa suoritusta ja alittava arvosana merkitsisi selvaa poikkeamaa. Kun
organisaatiossa havaitaan poikkeama toiminnassa, voidaan siihen helpommin
puuttua ja tehda korjaavat toimenpiteet. On siksi tarkeaa pitaa arviointiasteikot
yhtenaisina ja arviointitilaisuuksia tarpeeksi usein unohtamatta datan keraa-

mista ja esittamista lapi organisaation.

Raportointi on merkittava osa tilaajan ja konsultin valista kommunikaatiota.
Asiakkaiden kehitysehdotuksena oli universaalin raportointipohjan luominen
asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Tama tutkimustulos saatiin siita huolimatta,
etta rakennuttajakonsulteilla on kaytéssaan raportointipohja. Kuitenkin sen
kayttdéa voitaisiin lisata ja yhtenaistaa. Raporttien sisaltdon ja niiden toimittami-
seen oikea-aikaisesti on kiinnitettava lisaa huomiota. Lisaksi asiakkaat toivoi-
vat raporttien elavoittamista. Raporttien yhteenvetoon ja johtopaatoksiin pitaisi
panostaa, jotta nahtaisiin seuraukset pitkalla aikavalilla. Varsinkin valvontara-
porttien sisaltoon ja esitykseen tulisi panostaa. Asiakkaat pitivat tarkeana ra-

portoinnissa tulevaisuuden tapahtumien ennakointia.

Hankkeen merkittavana kipupisteena pidettiin niita hetkia, kun hankkeen re-
surssi vaihtui. Tama johtui esimerkiksi uuden henkildn rekrytoinnista tai van-
han siirtymisesta. Asiakkaat olivat kommentoineet resurssien vaihtamisen
syyksi myos luottamuksen puutetta. Resurssien vaihdon yhteydessa yleensa
tietoa haviaa ja joudutaan toistamaan kommunikaatiota, milloin mahdollisuus
tiedon haviamisella kasvaa. Hankkeen aikaiseen dokumentaatioon on syyta

panostaa, jotta voidaan varautua yllattaviin resurssimuutoksiin. Panostamalla



40

dokumentaatioon kaytetaan hieman enemman resursseja hankkeen aikana,
mutta saastetaan resursseja moninkertaisesti yllattavassa tilanteessa. Tule-
vaisuudessa arvaamattomiin tilanteisiin voidaan varautua, kun dokumentoi-

daan paatokset ja yhteiset toimintatavat paremmin kuin aiemmin.

Asiakkaiden kanssa pidettavia arviointi- ja palautetilaisuuksia tulisi raataloida
houkutteleviksi ja asiakkaita hyddyttavaksi. On tarkeaa ymmartaa, mita asia-
kas haluaa mitata. Mittareita kannattaa kehittaa asiakkaan nakokulmasta esi-
merkiksi huomioiden asiakkaan toimialan eritysvaatimukset. Datan systemaat-
tinen kerdaminen helpottaa tunnistamaan kipukohtia ja onnistumisia. Syste-
maattisuudella helpotetaan oikea-aikaista reagointia poikkeamiin. Nykyisel-
laan rakennuttajakonsultti ei mittaa ja keraa dataa hankkeiden arvioinneista.
Arviointimenetelmat ovat myds paaosin suullisia, joten mitattavan datan konk-
retia puuttuu. Tama voi johtaa siihen, etta poikkeama saatetaan huomata
vasta reklamaation yhteydessa. Esimerkiksi NPS-kyselyn vuosittainen sykli on
liian pitka jatkuvaan kehitykseen. On kehitettava toimintatapoja, joilla saadaan
nopeammin dataa ja arvokasta palautetta toiminnasta, jotta pystytaan vastaa-

maan asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin.

Arviointimenetelman kehittamisessa voitaisiin tukeutua muutamaan vakiomit-
tariin, jotka ovat yhtenaisia jokaisessa hankkeessa, kuten aikataulu, kustan-
nukset ja tyon laatu. Kun arviointimenetelmalla tuotetaan lisdarvoa asiak-
kaalle, on sen kayttaminen houkuttelevaa ja sille varattava aika paremmin pe-
rusteltua. Asiakkaat kommentoivat, etta arviointikysymykset eivat saa olla liian
yleisia, vaan niilla voisi tarkastella hankkeen asioita yksityiskohtaisemmin ja
tulevaisuutta ennakoiden. Mittareita pitaisi olla tarpeeksi monta kaytossa, etta
arviointi olisi luotettavampi. On mitattava asiakkaalle tarkeita asioita ja otet-
tava huomioon inhimillisyys mittareissa. Haastateltavat olivat yhdessa sita
mielta, etta arviointitilaisuus voisi olla paaosin avointa keskustelua. Keskuste-
lun yhteydessa tarkasteltaisiin ennalta annettua arviota ja lahestyttaisiin poik-
keamakohtia objektiivisesti. Arviointitilaisuuksia olisi hyva pitaa ainakin hank-
keen alussa, lopussa ja esimerkiksi resurssien vaihdon yhteydessa. Arviointiti-
laisuuksien valissa olisi hyva pitaa valiarviointeja kuukauden valein. Nama ti-
laisuudet voisivat olla kevyempia keskusteluhetkia, jossa reflektoidaan hank-

keen etenemisesta edelliseen arviointikertaan verrattuna.
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Tutkimus osoittaa, etta tilaajan ja rakennuttajakonsultin valisen kommunikaa-
tion onnistuminen on ensisijaisen tarkeaa ja siten onnistunut kommunikaatio
on kilpailukyvyn tae. Asiakastyytyvaisyys kasvaa, kun konsultti mahdollistaa
asiakkaan kehittymisen tyossaan. Asiakas on kommentoinut, etta han arvos-
taa rakennuttajakonsultin vilpitonta suhtautumista uusin asioihin, kuten digity6-
kaluihin ja toiminnan kehittamiseen. Asiakas saattaa valita rakennuttajakon-
sultin kumppanikseen tietyssa hankkeessa juuri asenteen ja kommunikaation
perusteella. Rakennuttajakonsultin nakokulmasta ylipaatansa kommunikaation
yllapitaminen voi johtaa uusien hankkeiden saamiseen. On siksi tarkeaa pitaa
yhteisia vahemman virallisia tilaisuuksia asiakkaan ja rakennuttajakonsultin

valilla, missa paastaan keskustelemaan muistakin kuin tyoasioista.

Tutkimusta voisi viela syventaa. Jatkokehityskysymyksena ehdotan esimer-
kiksi, voiko kommunikaatiota kehittdmalla suoranaisesti vaikuttaa projektin ta-
voitteiden tayttymiseen? Lisaksi voisi tutkia kuinka arviointimenetelmia voisi
raataloida asiakkaan tarpeet huomioiden menettamatta vertailukelpoista ar-
viota rakennuttajakonsultin tyosta. Tassa tapauksessa voitaisiin esimerkiksi
kehittdd hankkeiden ja asiakkuuksien valilla yhtenainen vertailukelpoinen arvi-

ointiasteikko.

6 JOHTOPAATOKSET

Tassa tyossa tutkittiin asiakkaan ja rakennuttajakonsultin valista kommunikaa-
tiota ja sen kehittamista arviointimenetelmia hyddyntaen. Tutkimuksessa maa-
ritettdan ensin haastateltavien keskeiset roolit: tilaaja, rakennuttajakonsultti ja
kehitysjohtaja. Haastattelut olivat puolistrukturoituja haastatteluja, joita pidet-
tiin kasvokkain, videoyhteydella ja puhelimitse. Haastattelukysymyksien aihe-
alueina olivat nykytila-analyysi, arviointimenetelmat ja kommunikaation jatko-
kehitys. Haastattelujen 16yddkset analysointiin Miro-tyOkalussa samankaltai-

suuskaavioperiaatteella.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli: miten nykyiset arviointimenetelmat
tukevat tilaajan ja konsultin valistd kommunikaatiota. Haastattelujen perus-
teella kommunikaatiota tukivat eniten luottamus, yhteinen viestintametodi, ra-

portointi seka dokumentointi ja sitoutuminen. Naiden varmistamiseksi ehdotan
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jatkokehitykseksi erityisen ajan varaamista luottamuksen rakentamiselle, vies-
tintametodeista sopimista, raportoinnin selkeyttamista asiakkaan tarpeisiin,
datan hyodyntamista, arviointiasteikon yhtenaistamista seka arviointimenetel-

mien raatalointia.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen tutkimus ja siihen osallis-
tui kuusi henkiloa. Henkilot edustivat rooleiltaan henkiloita, joilla on lahtokoh-
taisesti henkilokohtaisia kokemuksia arviointimenetelmien kaytosta rakennut-
tajakonsultin ja asiakkaan valisessa kommunikaatiossa. Tutkimustuloksia voi-
daan pitaa jokseenkin luotettavina, tosin on hyva ottaa huomioon pienehko
otanta. Kommunikaatio on myds hyvin henkilokohtainen asia, joten tutkimustu-
lokset olisivat saattaneet erota toisenlaisella otannalla. Tuloksia voidaan to-
dennakoisesti hyodyntaa asiakkaan ja rakennuttajakonsultin valisessa kom-
munikaation kehittdmisessa. Hyvalla kommunikaatiolla on suora yhteys kilpai-
luedun saavuttamisessa. Haastattelujen perusteella nykyisen arviointimenetel-
man sykli on liian pitka ja siita ei kerata tarpeeksi dataa. Oikea-aikaisemmalla

arvioinnilla voitaisiin vastata asiakkaan tarpeisiin dynaamisemmin.

Hankkeiden skaalautuvuutta ei otettu huomioon tassa tydssa. Isoissa hank-
keissa kommunikaatio toimii paremmin, koska yhteydenpito on tiheampaa ja
sille on varattu riittavasti aikaa. Pienemmissa hankkeissa kommunikaatiolle ei
ole varattu yhta paljoa aikaa ja siksi yhteydenpito ja kommunikointi on irralli-
sempaa. Tama on syyta ottaa huomioon, jos tutkimusta lahdetaan jatkamaan.
On my6s huomioitava, etta pienemmissa hankkeissa ei valttamatta ole talou-

dellisesti kannattavaa kayttaa yhta paljon aikaa luottamuksen rakentamiselle.

Tulevaisuudessa tutkimusta voitaisiin jatkaa esimerkiksi tutkimalla kommuni-
kaation vaikutuksia hankkeen asetettujen tavoitteiden tayttymisessa. Aiem-
missa luvuissa mainittujen arviointimenetelmien raataldintia asiakkaan tarpei-
siin tulisi kehittaa. Arviointiasteikon yhtenaistamista hankkeiden ja asiakassuh-
teiden valilla pitaisi myds tutkia lisaa vertailukelpoisuuden sailyttamiseksi. Tut-
kimuksen perusteella asiakastyytyvaisyys kuitenkin kohenisi raataloityjen rat-
kaisujen avulla. Kommunikaation kehittamisen lahtokohtana olisi hyva pitaa

asiakkaan tarpeiden tunnistamista.



43

LAHTEET

Alahuhta, M., Haikio, M. & Seppanen, P. 2015. Johtajuus, kirkas suunta ja ih-
misten voima. 3. painos. Jyvaskyla: Docendo Oy.

Artto, K., Martinsuo, M. & Kujala, J. 2006. Projektiliiketoiminta. 2. painos. Hel-
sinki: WSOY. 2008.

Bain & Company, Inc., Satmetrix Systems, Inc. & Reichheld, F. 2023. NPS ar-
viointitydkalu. Delighted, LLC. WWW-dokumentti. Saatavissa: https://deligh-
ted.com/net-promoter-score [viitattu 4.3.2023].

Bourne, M., Kennerly, M. & Franco-Santos, M. 2005. Managing through
measures: A study of impact on performance. Cranfield University. WWW-do-
kumentti. Saatavissa: https://www.researchgate.net/publica-

tion/228379212 Managing_through _measures A _study of impact on_per-
formance [viitattu 16.4.2023].

Juholin, E., Luoma-aho, V., Nieminen, H., Karvonen, E., Eraranta, K., Vali-
koski, T-R. & Melgin, E. 2017. Mitattava viestinta. Helsinki: ProCom — Viestin-
nan Ammattilaiset Ry.

Kankainen, J. & Junnonen, J-M. 2001. Rakennuttaminen. Tampere: Tekijat ja
Rakennustieto Oy.

Kankainen, J. & Junnonen, J-M. 2017. Rakennuttaminen. 5. korjattu painos.
Vaasa: Tekijat ja Rakennustieto Oy.

Luoma-aho, V., Pekkala, K., Eraranta, K., Huhtinen, A-M., Juholin, E., Karvo-
nen, E., Melgin, E., Villi, M. & Valikoski, T-R. 2019. Osallistava viestinta. Hel-
sinki: ProCom — Viestinnan ammattilaiset ry.

Loytana, J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus: Palvelubisneksesta koke-
musbisnekseen. 2. painos. Helsinki: Tekijat ja Talentum Media Oy.

Mack, N., Woodsong, C., MacQueen, K M., Guest, G. & Namey, E. 2005.
Qualitative Research Methods: A Data Collector’s Field Guide. North Carolina,
USA: Family Health International.

Oksanen, A., Laine, V. & Kaskiaro, K. 2011. Urakkasopimukset. Hameenlinna:
Tekijat ja Helsingin Kamari Oy.

Peltonen, T. & Kiiras, J. 1998. Rakennuttajan riskit eri urakkamuodoissa. Hel-
sinki: Suomen toimitila- ja rakennuttajaliitto: Rakennustieto 1998.

Polaine, A., Lavlie, L. & Reason, B. 2013. Service Design: From Insight to Im-
plementation. New York, USA: Rosenfeld Media, LLC.

Rakennusteollisuus RT ry. 2023. Tilastot ja suhdanteet. WWW-dokumentti.
Saatavissa: https://www.rt.fi/Tietoa-alasta/Talous-tilastot-ja-suhdanteet/ [vii-
tattu 27.4.2023].



https://delighted.com/net-promoter-score
https://delighted.com/net-promoter-score
https://www.researchgate.net/publication/228379212_Managing_through_measures_A_study_of_impact_on_performance
https://www.researchgate.net/publication/228379212_Managing_through_measures_A_study_of_impact_on_performance
https://www.researchgate.net/publication/228379212_Managing_through_measures_A_study_of_impact_on_performance
https://www.rt.fi/Tietoa-alasta/Talous-tilastot-ja-suhdanteet/

44

RT 10-10982. Rakennustietosaatio RTS sr. 2010. Rakennuttajan tyoturvallis-
velvoitteet rakennushankkeessa. Helsinki: Rakennustieto Oy. PDF-doku-
mentti. Saatavissa: https://kortistot.rakennustieto.fi/kortit/RT%2010-10982 [vii-
tattu 8.5.2022].

RT 10-11284. RAKLI ry & Rakennustietosaatio RTS. 2017. Hankkeen johtami-
sen ja rakennuttamisen tehtavaluettelo HRJ18, Ratu. Helsinki: Rakennustieto
Oy. PDF-dokumentti. Saatavissa: https://kortistot.rakennustieto.fi/kor-
tit/RT%2010-11284 [viitattu 8.5.2022].

RT 16-10660. Rakennustietosaatio RTS sr & Rakennustieto Oy. Tarkistettu,
muuttamaton, 2. painos. 2016. Rakennusurakan yleiset sopimusehdot YSE
1998. PDF-dokumentti. Saatavissa: https://kortistot.rakennustieto.fi/kor-
tit/RT%2016-10660 [viitattu 27.4.2023].

RT 103018. Rakennustietosaatio RTS sr & Rakennustieto Oy. 2018. Projektin-
johtourakan tehtavaluettelo. PDF-dokumentti. Saatavissa: https://kortistot.ra-
kennustieto.fi/kortit/RT%201030187 [viitattu 2.5.2023].

Talonrakennusteollisuus ry. 2017. Rakennustoiden laatu RTL 2017. Helsinki:
Rakennustieto Oy. 11. uudistettu painos. PDF-dokumentti. Saatavissa:
https://kortistot.rakennustieto.fi/kortit/Ratu%20KI-6029 [viitattu 8.5.2022].

Tilastokeskus & VTT. 2021. Rakennusteollisuus, rakentaminen kansantalou-
dessa. WWW-dokumentti. Saatavissa: https://www.rt.fi/globalassets/ajankoh-
taista/ajankohtaista-liitteet/2021/rakentamisen-yhteiskunnalliset-vaikutukset-
2021.pdf [viitattu 27.4.2023].

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2018. Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi. Uudis-
tettu laitos. Helsinki: Kustannusosakeyhtié Tammi.

Ultra Kiinteistot. 2016. Miten selvian rakennushankkeeni kanssa? WWW-do-
kumentti. Saatavissa: https://www.ultrakiinteistot.fi/yritys/artikkelit/9-rakentami-
nen/5-miten-selvian-rakennushankkeeni-kanssa [viitattu 29.4.2023].

Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. 2023. Kvantitatiivisen tutkimuksen verkko-
kasikirja. Tampere: WWW-dokumentti. Saatavissa:
https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvanti/index.html [viitattu
4.3.2023].



https://kortistot.rakennustieto.fi/kortit/RT%2010-10982
https://kortistot.rakennustieto.fi/kortit/RT%2010-11284
https://kortistot.rakennustieto.fi/kortit/RT%2010-11284
https://kortistot.rakennustieto.fi/kortit/RT%2016-10660
https://kortistot.rakennustieto.fi/kortit/RT%2016-10660
https://kortistot.rakennustieto.fi/kortit/RT%20103018
https://kortistot.rakennustieto.fi/kortit/RT%20103018
https://kortistot.rakennustieto.fi/kortit/Ratu%20KI-6029
https://www.rt.fi/globalassets/ajankohtaista/ajankohtaista-liitteet/2021/rakentamisen-yhteiskunnalliset-vaikutukset-2021.pdf
https://www.rt.fi/globalassets/ajankohtaista/ajankohtaista-liitteet/2021/rakentamisen-yhteiskunnalliset-vaikutukset-2021.pdf
https://www.rt.fi/globalassets/ajankohtaista/ajankohtaista-liitteet/2021/rakentamisen-yhteiskunnalliset-vaikutukset-2021.pdf
https://www.ultrakiinteistot.fi/yritys/artikkelit/9-rakentaminen/5-miten-selvian-rakennushankkeeni-kanssa
https://www.ultrakiinteistot.fi/yritys/artikkelit/9-rakentaminen/5-miten-selvian-rakennushankkeeni-kanssa
https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvanti/index.html

