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Asiakkaiden muutostarpeet ovat kasvaneet nopeasti viime aikoina. Yksilollisyyttd arvos-
tetaan yhd enemmin ja samanlainen perusratkaisu ei enéé riitd kaikille. Rakennusyrityk-
set eivit kuitenkaan ole aivan pysyneet vauhdissa mukana, vaan muutostydprosessi on
jddnyt kehityksestd jalkeen. Téssd tyossd muutospalvelulla tarkoitetaan toimintoa, jossa
asiakkaat voivat itse vaikuttaa uuden kotinsa ominaisuuksiin. Muutostyot kohdistuvat
eniten pintamateriaaleihin, kuten laatoitukseen, keittioon ja lattiamateriaaleihin.

Tutkimuksessa haastateltiin asiakkaita, jotka olivat ostaneet asunnon NCC Rakennus
Oy:ltd ldhivuosina. Tutkimuksen mukaan haastateltavat ovat suhteellisen tyytyviisii
muutospalvelun nykytilaan. Asiakaspalvelu toimii ja asiakkaat saavat mitd haluavat,
mutta prosessissa on kehittdmisté. Erityisesti on huomattava, ettd hintoja pidetdén liian
korkeina. Osasyy tdhidn on se, ettd hintojen muodostumiskiytintdd ei oikein ymmirreti.
Asiakkaiden tietdimys rakennus- ja LVISA-teknisistd asioista on kaiken kaikkiaan varsin
heikko. Néihin asioihin onkin jatkossa kiinnitettivi erityistd huomiota.

Muutospalvelu toimii télld hetkelld melko epdsystemaattisesti. Toimintamalli riippuu
Jjonkin verran asiakaspalveluinsingoristi ja alueesta. Yhtendistd linjaa on vaikea havaita.
Muutosten rdétilointiaste on turhan korkea ja tyomédédrd muutosta kohti tarpeettoman
suuri. Lisdksi asiakkaat eivit tiedd riittdvin paljon muutostydmahdollisuuksista. Proses-
siajattelulla ja henkiloston kouluttamisella seké sitouttamisella tehokkuutta saataisiin
liséd ja toiminta suoraviivaisemmaksi.

Téssd diplomitydssd kuvataan ehdotus muutospalvelun uudeksi prosessiksi ja toiminta-
malliksi. Uuden toimintamallin mukaan erityisti huomiota on kiinnitettivi selkedin
tyonjakoon, tyomaavierailuihin ja aikataulun hallintaan. Tutkimuksen mukaan muutos-
tdiden tyonjako on nykykéytinnossd sekava, tydmaavierailuja ja kdytonopastusta jirjes-
tetdéin satunnaisesti ja aikataulut ovat liian 16ysid. Lisdksi paketointia on kehitettivi, jot-
ta rddtdloityjen muutosten médrd saataisiin pienemmaksi. Prosessin uudelleenohjauksel-
la saataisiin asiakastyytyviisyys nousuun ja henkildstén kuormitus alhaisemmaksi.
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The demand for individualised housing solutions and customised modifications has grown
rapidly during the last few years. These days most customers want more than just a stan-
dardised solution, yet construction companies and modification services have fallen behind
this trend. This master’s thesis defines ‘modification services’ as operations that enable
customers to customise their new houses and apartments. Most of these modifications in-
volve surfaces such as kitchen worktops and fixtures, tiling and floor materials.

Customers that had recently bought a home from NCC Construction Ltd. were interviewed
for this thesis. The survey revealed that these customers were relatively satisfied with the
status quo of existing modification services. The standard of customer service was ade-
quate and the customers basically got what they wanted, but there is ample room for im-
provement in the process itself. Prices, too, were considered rather high. This is partly due
to customers’ poor knowledge of construction and HVAC systems. Customers also have
difficulties understanding the pricing process. In the future, these issues need special atten-
tion.

The modification services currently on offer are relatively unsystematic. Practices vary de-
pending largely on the customer service engineer and the district where the construction
site happens to be situated. There appear to be no uniform corporate policies on housing
modifications. Too many modifications are tailor-made, and engineers are doing far too
much work per individual change. Another key problem is that customers do not know
enough about modification alternatives. To enhance efficiency, a process-based approach
should be adopted, personnel should be trained, and they should commit themselves more
to the process.

This master’s thesis proposes a new process and operation model for modification services.
The new operation model focuses particularly on well-defined task delegation, efficient
schedule management and routine visits to the building site. According to the research,
task delegation currently tends to be fuzzy, site visits are arranged rarely and instructions
about the maintenance of the modified construction are given only occasionally. In addi-
tion, schedules are too lax. Construction companies should focus more on offering modifi-
cations in ready packages to reduce the amount of tailor-made modifications. The process
should be reorganised to enhance customer satisfaction and reduce pressure on personnel.

Companies offering modification services need new tools to make their work more
straightforward and uniform. In addition, the use of product modelling technologies and
information technology merits further investigation. The building trade should study and
follow the example of other industries and implement the best parts of their more sophisti-
cated modification services.




Asiakastarpeet huomioon ottava muutospalvelu Joran Hasenson
Johdanto

Sisédllysluettelo:

AL e R A R S ENERRIN B O IR S WA S R L L 2
T BN IS SR o I SR TR e TR 1 LS Pt v e Dt IR St 3
X o A A ORI 5 e e RN GO Ui S R M L N T 00 sl 108 4
R [y AR ANt e PO ST WS SRS £ i Qe ey N U 8
1.1 PIEANUEIRR BRI e i il St e L SR S N S e 8
B < RS S ANSRIIO AR ER G AT SONRED SOt b i s aR PR S AT 8
12.1 EISBONBEIMIRL .. o cills ocovniintsssivmsbiansssermemrissisamiasi Ao R ) Bt ras M el e 8

1.3 Tutkimusmenetelmit ja osaongelmien ratkaisumenetelmiit ................ccecveueene..... 9

2 Asukasmuutoksien tekemiseen liittyvit lait ja maaraykset .............cceevevevevievecveeenenn. 10
2.1 2 T R e R SR NS IR 0 T ORI M B EY. - o S = 10
PR T o R AR NRRRS CENE N SO CE I S ey O )T gt 10
22.1 Asuntokauppalain madrdyksid lisd- ja muutostoista............coeeevveeervevennnee. 11
222 Asuntokauppalain asettamia maardyksii lisd- ja muutostéihin................... 11
223 T 1 M e CeR A NS L AT e I 13
224 PIEnehBOE BIMOKIOE. oo it il e s e e B e e O e 13

v L, ¢ L AR e U ST L T LI (e g Pt L SRRt S 14
2.4 Muuta huomioitavaa lakien ja asetusten 0Salta................cccocovveveereereeeeeeeerernenns 15
24.1 Asunto-osakeyhtion ja osakkeenomistajien vilinen kunnossapitovastuu ... 15
242 Asiakkaalle TOIMMBLERAVA HOLO ......ccvicecirrecsasessssrtoivsssossesasssboseishsisdniiasancinsss 17
243 VoG OrARESSEIR PRBIONL ... coniriitssciisisiisrsoiciinmss i s v s et o 18

3 Muutospalvelun nykytila NCC Rakennus OY:SSd ...........ccceveeveeveeeeecvereeneeererneseeeeesenne 20
3.1 . Muitospalvelun histofia J8 DYKYHLA ......cccocovuseemsisiviisvosisissssesesisbisbbiiniiomens iodls 20
FZ | AURIOSOIOn INTIIRIEI .. cicvosssossinrnssomsiinirsvaisiiv s s o e et e L 21
321 Muutostliden myyiniSen DYKYHIA i....... oo imvsiossinsssistoi sty oot 21

LR QR T T T RN pe e S E MRS b M S g M 21
3.3:1 Kilpailutilanne muutostdiden tekemisen suhteen.............cccuevveeveeveveeeennne. 29

A AR e o L s v aotponiir bt T e A B R LA S St 26
4.1 2 T L RO SR e ML . n NI e S e 6 e sl S 26
4.1.1 Teemahaastattelu tutkimusmenetelmana ................cocooveeveveiieeceeeeieeeeeee. 26
4.1.2 Tavoitteet haastattelujlirfestelVille ... iiaiinsios noasrtrmeils st V.4
4.13 HIstatolaAVIOn VBIIODK ... oo cniaiiiniisiionois iosvab it e s e B et 27
4.14 HasstatteIRdeD IBKEMINEN ..o ovivivess oo sormmarioetinses ddamea it ol et 28

425 - HastiattEltiden MloISBL e = . it iRt e S L I SR 29
42.1 % TR 00T T NSRBI AL R PSSR L L, e O by et s WAL Vs 29
422 IMEEOSIOIAeR FRROMIR L. .-t ssoninsoss foor Bimses R s b T s 2 il 30
423 Hyvien hankintasopimusten merkitys..............cceeveeeeeeeireneeeeeieeeeeeeeeeenenns 31
424 Vaativien asiakkaiden palveleminen ...............coooeveeveveeveeeeecrenneneeeeeeeneenn 32
425 e T T R ST SIS S0y B S BRSBTS o e MO TP S 32
4.2.6 T % - (ORI T T TR S B S T R 34
4.2.7 Rakennusteknisisté syistd eroavat hinnoittelut .................ccocveveeveeeerereenennen. 34
428 T SR S T IOR Cotih (RN TN 1 U seaiente USRS, 35
429 St % R DA NSRS, JRWL i (0.5 Lo (o gt e o (MBS 33
42.10 TyOn valmiStumiSen SEUrBAMUNEN ...........veseserusnisssinsnessossisisosessasossieiommonss 35
42.11 Muutostdiden teettimismahdollisuudella erottuminen................ccoeveeunnen... 36
4.2.12. - ASIskastyVtyVRISYVAEN BAJONIR. .. ..commiivenimevassinsorsinivssisssnsintosiesasessiboss sivsoncens 37
4203 < RlavertkBVIROME 2o 0 v it ot R S e e 38

LR G LT T O S R S I L ey 38

3



Asiakastarpeet huomioon ottava muutospalvelu Joran Hasenson
Johdanto

5 Muutospalvelun suurimmat epakohdat............ccccevivirereicirenierireeteeee e 40
S0 EPERONGER VAERINRSEE. .o i i oiviamimssainssn b S e B i i 40
e N - R L RN Y SRR DRI < 4 NI v L G 40
5.3 . CNERVE MBI . . o s b i i e ek A A e it AR A 41
- SO T R R A I« eI R Syt (LT LS 42
5.5  Asiakkaiden tiedot muutostyomahdollisuuksista.................ccoeeevuereereereereervecnnne. 42
U T A B R DM TS O S S g LB L 43

6 Ehdotus uudeksi MUULOStYOPIOSESSIKSI .....cueeereensuererersereressansasassassasasaasssasssssasessssessons 44
SRR Y TR S RS OO I SO O 8 T ST 200, R T 44

6.1.1 IR RIRRBOR .10 o ioissmaniain s e o s s et e s A o 44
6.1.2 EORen BSUTEDREINIAR ..ot ms o i s e i B L +4
613 Kauppakirjan allekitjoittBmINeN ..o iinmssssssissasitimsstorsiscrienhssntomsnsnsis 45
6.1.4 Ensimmdinen palaveri asiakaspalveluinsinddrin kanssa .................ou.e...... 45
TR L T T T T R W ST LSRRI AR IS SR LA LNy Yol 46
6.2.1 LBRIOUSPYYRABE I8 FAIIOUKBEL <:vuvcriviiridnionssivismsemsrsisssevsnsaimnbonsinitsionsdl it bions 46
X TR 3 | TS A U SO S S PO Sl B ML I R I T 47
6.3.1 T LT T R RO B N LD Sert B R UM BT L 0 SRS < 48
632 L T e e D A R ST DU A R, B s (L s S L 48
04, . NGO . i e s s T AR 48
6.4.1 Virheiden osoittaminen muuttotarkastuksessa................ccoeveeveeverueeeeeeennnne. 49
R AR R TR e s U I e I e S SR e e I e T T 49

7  Ehdotus NCC Rakennus Oy:n muutospalvelun uudeksi malliksi ..............ccoeervenne... 51

7.1 Muutostdiden hinnoittelu NCC Rakennus Oy:Ssi..........cccvvveereveeeeeeeeereeeeneeennes 51
7:1:1 HINDORISIUOETIRIORT. . . i i s A 51
1.1.2 g v N SRRSO ORI PN R IR Vet S8 e SO Tl 35 52
13 Rakennusteknisisté syistd johtuva hinnoittelu..............cceoeeveereeeeiinccniennee. 52
7.1.4 Tyin tuottavuns vakentusalalla ... it koot s sdssvsdnrarriie sis oy 53

0 SRR 1T T T R R S I A Lo O SR 54
1.21 Liian viljit muutostydaikataulut .............cccoeveverrerrrerenerereireeeeresnesesssnssesens 55
122 Adkataulujen HIVISHRIIITIEN .. ... cwiierssismmesiss dousastsssinssanirnsspesiveeomonibosiirsusetts 55
T3 EIVHOIRI L BOUBR L5 oo divsrsssiiisnesiorbesim s s e i nerss s S e T 56
724 Toimints DyBaPIOJEctins KANERA ....i......oussissssiorsesssiint aomsisaissnisssimissiintomind 57

7.3 LR S 1T T T R s SRR S N ) St oM ] e 59
7.3.1 Aliurakoitsijoiden hinnoitt€luliite............ccoeveveveereeeerreeeieeeeee e 60
132 Hinnaston sitominen tootemnalliinn....... .ot s enisamisassissbrmttis s 61

Tl T INEIIORSEt I DREIIIAE. . sttt i A s ety tee i e s eer e 61

Tk M e SR e M A A IV LI N 0 B P o LS R L 62
7.9.1 Muiitostbiden optunimlBri..........c.lummieiissiaiissistsmnsisinnsbinsmminssis il 62
i s Muutostéiden maaran rajoittaminen ...........c.ceeuevveeerreeerrereeeeeeseeeeseessesnenes 63
¥ i e o L1 e e LSRR T SR D e IR e T et P UL R 64
7.5.4 T R DT (RN R S S L i A St Y 65
T3 Muista teollis0usaloists OPPIIINEN ......iuriieseirisioiarinstosirassibetorieises Scorastes 66

7.6  Muutostdiden vaikutuksen laajentaminen ................c.ooeeeeeveeeieseeieenneereeeeeenne 66

CAYIRT | - R RN A eSS (S AP S SOl e L 67

IR T RO e o R T Lo GRS 68
8.1 T LT TN e NS At s AR LA e Wi S e Nen 3l 68
TR T O ISR O AR SR e O - I L MO L I L 69
B.35 ARRIIIURAIARIIBNOR. Ll s sl e e e e 69
QR T GG R SO AN GRS SR R R U AU R el B e B G T 70



Asiakastarpeet huomioon ottava muutospalvelu Joran Hasenson
Johdanto

9 LITE 1 Kysymyksiéd asukasmuutosprosessin onnistumisesta ................ccoceeeveeverunenens 71
9.1 Gg:0 0 AR n SRR SR S P WS et £, o SO S ISl B T 71
B2 U AR CAVOIBEL . 0 lrminssin i shisiss st e s AV e ¥ 71
9.3 HEEIBYAIE: . Ll o s s e b e T 71
A KT R e T e SRS LS SRS iy e L R et LA S 72

10 R S FODNRBHINNE ..o sy irsibiviirss bbb b s osorn e il A e A 74

Kuvaluettelo:

Kuva 1 MumtostyOn hintajaKatiima ............ccccomisiissassorsssasssissnsassnssossassntbsssasssososiisnsinsbonss 22

Kuva 2 MuutostOiden Tinnotelin JaKaUMA. ... . csisinssaseresiesesispessssimesesssisamasstomibasastssans 23

Enva 3 Muntostbiden DintamielIaivVaL ... iodiisimsimmr s ivnmosibontsiaistrnbeisomtos st ces 24

Kuva 4 Katteen ja kulujen osuus keittitarjouksen hinnasta...............c.ccoevevevevevreveevernennens 32

Kuva 5 Ty6n tuottavuus eri teollisuudenaloilla 1985-2004..............coeoveevmeievveceeieeeneenenne. 54

Kuva 6 Ero muutost6iden kriittisessd polussa saattaa samassa rapussakin olla viikkoja....57

Kuva 7 DynaProjectin hankintavinjetti, johon asukasmuutokset lisdtdan........................... 39

Kuva 8 Esimerkki séhkémuutosten muutostychinnastosta yksinkertaisimmassa

L R AR e v BT RS W NS AR o o1 et i, SO0 BT 60

Kuva S MumiestOiden OPIIRMRBRIE ... ... ciivvinimsiniesmvmss siosmsesnbbiai st it st it ars 63

Kuve 10 PaRetoinnmn KUSEIREE. ... 5o oecisnstimsessnnsins sebsmitariprisrsce it vmsnbr sk sy 65

Kuva 11 Volvon lisévarusteiden valintatyGkalu............cc.cceevevieevevriveeeeeeeceeeeennesecennes 66



Asiakastarpeet huomioon ottava muutospalvelu Joran Hasenson
Johdanto

1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen tausta

Alhaiset korot ja hyvid markkinasuhdanne ovat kasvattaneet omistusasuntojen
myyntid erityisesti kasvukeskuksissa. Samanaikaisesti sisustamisen trendi ja yksi-
16llisten ratkaisujen tarve ovat nousussa. Yhdessd nimé ovat vaikuttaneet asukas-
muutosten médrdn kasvuun. Samalla asiakkaiden odotusarvot ovat kasvaneet eik
perustason ratkaisu riitd enéd kaikille. Asiakkaat haluavat yhi yksilollisempié ko-
teja. NCC Rakennus Oy on vastannut tarpeeseen muutospalvelulla. Toimintaa ei
kuitenkaan missédn vaiheessa ole harmonisoitu systemaattisesti, eiki taloudellisia
tuloksia ole objektiivisesti seurattu.

Asuntorakentaminen on ollut tuotantokeskeisti ja asiakastarpeiden muuttuessa on
my®ds organisaation ja toimintatavan muututtava. Yrityksen on tarjottava ratkaisu-
ja ja niiden onnistumisen keskeisend mittarina kéytetéin asiakastyytyviisyytti.
Rakentaminen on liséksi tullut teknisemméksi ja asiakaspalveluinsindérit ovat
joutuneet uuteen tilanteeseen myydesséin tuotteita, joista he eivit aina riittdvisti
tieda.

Muutospalvelusta tehtiin NCC Rakennus Oy:ssid vuonna 2004 erikoistyoni sisii-
nen haastattelututkimus, jonka perusteella huomattiin asian vaativan tarkempia
tutkimuksia.

1.2 Tavoite

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdé asiakkaiden tarpeet muutospalveluprosessin
kannalta, selvittdd asiakastyytyviisyyden nykytaso ja tutkia miten asiakkaiden tar-
peet muutospalvelussa NCC:n toimintamallissa tulisi jatkossa hoitaa. Diplomi-
tydssd esitetddn muutostydprosessin kehityksen pidsuunnat ja tyotd voidaan siten
kdyttdd johdon strategisena tyékaluna muutospalvelun kehittimisessa.

1.2.1 Osaongelmat
Osaongelmiksi méddritettiin seuraavat erityiskysymykset:

e Miki on asiakkaiden tyytyviisyys muutostydprosessin nykytilaan?
¢ Millainen muutospalvelun toimintamallin tulisi jatkossa olla?

e Miten muutospalveluprosessi saadaan paremmin hallintaan?

¢ Mihin asiakkaat ovat tyytyviisid ja mihin tyytyméttomii?
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1.3 Tutkimusmenetelmit ja osaongelmien ratkaisumenetelmit

Asiakkaiden tyytyvidisyyttd muutospalveluun tutkittiin teemahaastatteluilla. Ta-
mién lisdksi selvitettiin asiantuntijalausunnoilla erityiskysymyksié ja ndistd koot-
tiin kirjallisuuden avulla yhteenveto ja toimenpide-ehdotukset. Tutkimuksessa on
keskitytty erityisesti ulkoiseen haastattelututkimukseen, jota sisdiset haastattelut ja
asiantuntijalausunnot tukevat.
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2 Asukasmuutoksien tekemiseen liittyvat lait ja maardykset

2.1 Sopimusketju

Asukasmuutoksiin liittyy tiiviisti kolme sopimusosapuolta. Asiakas tekee sopi-
muksen pédurakoitsijan kanssa ja pddurakoitsija puolestaan aliurakoitsijan kanssa.
Asiakkaan ja pddurakoitsijan vilisissd sopimuksissa sovelletaan asuntokauppalain
mukaisia lakeja ja médrdyksid, kun taas aliurakoitsijan kanssa tehtdvit sopimukset
tukeutuvat rakennusalan yleisiin sopimusehtoihin (YSE 98). Tdmi vaatii tarkkuut-
ta neuvotteluissa, silld aliurakoitsijaa sitovat méaérdykset eivit vilttimitti sido
asiakasta ja toisinpdin.

2.2 Asuntokauppalaki

Rakentamisvaiheessa asunto-osakeyhti6 on perustajaosakkaiden méaérdysvallassa
samalla kun asuntojen ostajat rahoittavat hanketta ennakkoon maksamillaan kaup-
pahintaerilld. Rakentamisvaihe péittyy, kun rakennusvalvontaviranomainen hy-
viksyy rakennuskohteen kokonaisuudessaan otettavaksi kiyttoon ja kun yhtislle
on valittu uusi hallitus.'

Asunto-osakeyhtién perustajaosakkaan on huolehdittava, ettd osakeyhti6lld on
asetuksella sdddetyt yhtiotd, sen taloussuunnitelmaa seké rakentamishanketta ki-
sittelevit turva-asiakirjat. Perustajaosakkaan on luovutettava turva-asiakirjat pan-
kille ennen kuin osakkeita tarjotaan kuluttajien ostettavaksi. Asiakirjojen sailytti-
Jjdnd on tavallisesti rakennushanketta rahoittava pankki tai joku muu pankki. Sii-
lyttdjd toimii ldhinné osakkeenostajien etujen valvojana ja se mm. painattaa ja sii-
lyttdd osakekirjat rakennusvaiheen ajan. Sdilyttéjaltd saa my6s tietoja turva-
asiakirjoista, esim. rakennettavan tai rakenteilla olevan asunnon ostoa harkittaes-

sa.'

Kun perustajaosakas myy rakennusvaiheen aikana asunto-osakkeen, kauppasopi-
mus on tehtévi kirjallisesti. Perustajaosakas ei saa antaa pantiksi osaketta, josta on
tehty kauppa eikd myyda osaketta, jonka hin on pantannut. Osakkeiden kauppa-
hinnat on maksettava perustajaosakkaan avaamalle tilille pankkiin, joka toimii
turva-asiakirjojen siilyttdjand. Mikéli turva-asiakirjojen sdilyttdjdni toimii joku
muu taho, tili on avattava asiakirjojen sidilyttdjin hyviaksymaéin talletuspankkiin.
Perustajaosakkaan myymaéi asunto-osaketta ei saa ulosmitata perustajaosakkaan
velasta ulosmittaus- ja konkurssitilanteissa.'

' Asuntokauppalaki http://www.suomenasuntosivut.net/asuntokaup.html haettu 9.9.2005
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2.2.1 Asuntokauppalain maarayksia lisa- ja muutostoista

Asuntokauppalain mukaan kauppahintaan kuulumattomista lisd- ja muutostoistd
eli asukasmuutoksista perittdvd vastike on maksettava, kun kyseiset ty6t ovat
valmistuneet. Jos kauppa on tehty rakentamisvaiheen suojasdéinnéosten, eli ns. RS-
sddnnosten piiriin kuuluvasta yhtiosté, ei kauppahintaa voida yksipuolisesti korot-
taa.” Asuntokauppalain 2 luvun soveltamisalan piirissé eli RS-sddnndsten piirissid
olevassa kohteessa kauppahinta on kiinted, eiki sitd voida yksipuolisesti myyjén
toimesta korottaa.’ Toisin sanoen kauppakirjassa ei voida ennakolta sitovasti sopia
siitd, etti jos ostaja tilaa lisi- ja muutostsiti, kauppahintaa korotetaan vastaavasti.”

Tédma aiheuttaa periaatteessa sen, ettd jos asukasmuutokset halutaan sitoa raken-
tamisvaiheen suojasdénndsten piirissé olevissa kohteissa omistusoikeuteen, tulee
myyjén ja ostajan yhteisesti asukasmuutosten tilaamisen yhteydessi sopia, ettid
kauppahintaa korotetaan. Téll6in tulee tehdd joko kokonaan uusi kauppakirja tai
kauppakirjan liite’. Kiytinnossi niin ei kuitenkaan toimita, vaan luotetaan muihin
keinoihin ongelmatapauksissa. Yleisin tapa on tehdi lisd- ja muutostoistd erillinen
sopimus, johon voidaan ongelmatapauksissa vedota ja jonka perusteella voidaan
tarvittaessa jopa karéjoida.

2.2.2 Asuntokauppalain asettamia maarayksia lisd- ja muutostdihin

Asuntokauppalain mukaan asiakas ei voi teettdd seuraavia muutoksia:

e Ostaja ei voi tilata lisd- ja muutostoitd seikkaan, joka muuttaisi yhtidjérjes-
tystd tavalla, joka esimerkiksi vaikuttaisi yhtion osakkaiden vastikkeenmak-
suvelvollisuuksiin (esimerkiksi huoneiston pinta-alaa koskevat muutokset)
ilman, ettd muutokseen hankitaan kaikkien osakkeenomistajien suostumuk-
set.

e Yhtion yleisiin tiloihin tai rakenteisiin tulevia muutoksia ostaja ei voi tilata
ilman, etté siihen hankitaan kaikkien osakkeenomistajien suostumukset.

e Lisd ja muutostdistd, jotka on oikeus tehdd yksittdiseen asuinhuoneistoon
ostajan suostumuksella, ei tarvitse ilmoittaa turva-asiakirjojen séilyttijélle
paitsi, jos kyseesséd on asunto-osakeyhtion kunnossapitovelvollisuuden pii-
riin kuuluva seikka.

? Vanhala,

95:8.,8.32

3 Vanhala,

95s.,s.31

Marja, Hakkarainen, Ensio, Asuntokauppalakiopas uudistuotantoon, RTK Fakta, Helsinki 1995,

Marja, Hakkarainen, Ensio, Asuntokauppalakiopas uudistuotantoon, RTK Fakta, Helsinki 1995,
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e Kauppakirjassa ei voi olla yleistd madrdystd, jonka mukaan myyjilld on oi-
keus nostaa hintaa lisé- ja muutostdiden osuudella, vaan lisd- ja muutosty6t
on sovittava erikseen (AsKL 4:30 §).*

Asuntokauppalaki asettaa joitain ehtoja lisd- ja muutostdiden oikeusvaikutuksiin.
Suuremmat muutokset (tarkemmin 2.2.3 Suuret muutokset) pitdisi sopia kaupan-
teon yhteydessé kauppahintaan kuuluviksi. Téll6in voidaan asunto-osakkeiden
omistusoikeuden siirtyminen sitoa suorituksen maksamiseen. Ongelmana tdssd on
kuitenkin varainsiirtovero, joka kohdistuu kyseisessé tapauksessa myds muutos-
toihin ja nostaa entisestédn jo nyt kalliita hintoja.

Asuntokauppalaki

Omistusoikeuden on siirryttdvé asunnon ostajalle, kun kauppahinta
on kokonaisuudessaan maksettu (AsKL 29 § 4 mom.) Koska perus-
tajaosakas ei aina ole valmis luovuttamaan omistusoikeutta rakenta-
misvaiheen aikana ostajalle, kuluttaja-asiamiehen hyvéaksymissé
kauppakirjoissa on ennakkomaksua ja omistusoikeuden siirtymista
koskeva seuraava sdéannds:

Kohta 3.

"Toiseksi viimeinen eré& ja viimeinen eré (yht. 10 %) erdéntyvét, kun
ostajalla on ollut kohtuullinen tilaisuus tarkastaa asunto ja asunnon
hallinta on ollut luovutettavissa ostajalle. Jos ostaja aikoo maksaa
viimeisen kauppahintaerdn 2 % ennen sen erédéntymista, tulee hdnen
kirjallisesti tiedustella myyjélta, ottaako myyjé suorituksen vastaan.
Myyjélld on oikeus kieltédytyd vastaanottamasta viimeistéd erda ennen
sen erdéntymisajankohtaa”

Kohta 7. Omistusoikeuden siirtyminen.

"Omistusoikeus osakkeisiin siirtyy, kun osakkaiden kauppahinta
mahdollisine viivdstyskorkoineen on kokonaisuudessaan maksettu ...
Jos ostaja ilman myyjédn suostumusta maksaa viimeisen kauppahin-
taerdn (2 %) ennen sen erdpdivaa, omistusoikeus siirtyy vasta vii-
meisen erén erdpdivana.”’®

4 Vanhala, Marja, Asuntokauppalain velvoitteet, RTK-Fakta Oy, Helsinki 1998, 145 s. ISBN 952-9831 52-8

s.46

5 Vanhala, Marja, Asuntokauppalain velvoitteet, RTK-Fakta Oy, Helsinki 1998, 145 s. ISBN 952-9831-52-8

s.47
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2.2.3 Suuret muutokset

Jos muutos on niin suuri, ettd siitd halutaan sopia osana kauppakirjaa, mutta muu-

tostydtarve tulee vasta kauppakirjan kirjoittamisen jéilkeen, on otettava huomioon

seuraavat seikat:

tulee tehdd vanhan kauppakirjan purkusopimus ja toimittaa siit4 kappale
pankille.

tulee tehdd uusi kauppakirja

tulee toimittaa ao. asiakirja turva-asiakirjan silyttdjille uhalla, ettei lisi- ja
muutostydsopimus muuten ostajaa sitova

on annettava ostajalle uusi korotettu varainsiirtolaskelma

on tarkistettava, ettd kauppahintojen perusteella laskettava 10 % vakuus on
lain mukainen ja tarvittaessa tiydennettivi vakuutta

Menettely ei ole mahdollinen omistuskorkotuki- ja aravatuotannossa, silld ostaja
ei saa lisd- ja muutostyén summaa vastaavalle maksuosuudelle korkotukilainaa.®

Suuret muutokset tarkoittavat niin suuria muutoksia, ettd niitd tehdéén hyvin har-

voin. Ndmi ohjeet ovatkin siten enemmin periaatteellisia kuin kdytinnon toimin-
taa ohjaavia.’

2.2.4 Pienehkoét muutokset

Pienemmisti, eli kdytdnnossd normaaleista lisd- ja muutostdistd voidaan sopia

erilliselld lisd- ja muutostydsopimuksella. Sen tekemisessd asuntokauppalaki aset-

taa seuraavia ehtoja:®

¢ lisd- ja muutostydsopimuksen pitéé olla kirjallinen

e lisd- ja muutostdistd perittdvd vastike maksetaan kunkin lisi- ja muutosty6ti

koskevan tyovaiheen valmistuttua

lisé- ja muutostdiden maksamista ei voida sitoa asunto-osakkeen omistusoi-
keuden siirtymisen edellytykseksi. Kuitenkaan silyttéji ei saa ilman myy-
Jén suostumusta luovuttaa osakekirjaa ostajalle ennen kuin on selvitetty, etti
tdmd on tdyttdnyt velvollisuutensa kauppahinnan maksamiseen seki muut
sithen rinnastettavat velvoitteet (AsKL 2:6 § 2 mom.)
muutostydsopimuksesta on toimitettava jéljennés myynnille ja heille on il-
moitettava, kun muutostydsopimukseen kuuluvat erit on maksettu®

Télla hetkelld NCC Rakennus Oy:ssi toimitaan niin, ettd 50 % hinnasta makse-

taan tilauksen yhteydessi ja loput 50 % muuttotarkastuksen jilkeen noin kaksi
viikkoa ennen muuttoa. Kiytintd on melko yleinen rakennusalalla, mutta jossain

5 Vanhala, Marja, Asuntokauppalain velvoitteet, RTK-Fakta Oy, Helsinki 1998, 145 s. ISBN 952-9831-52-8

s.47

7 Keskustelu yrityslakimies Marja Vanhalan kanssa 19.10.2005
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méérin asuntokauppalain vastainen. Kuluttaja-asiamies on kuitenkin tietoinen ra-
kennusyritysten kéyttdmisti sopimuksista ja on hyviksynyt toimintatavan.® Toi-
mintatapa antaa varmuutta mahdollisissa kaupanpurkutilanteissa ja lisiksi se pa-
rantaa projektin rahoitustasetta, silld vierasta piddomaa ei titen tarvita koko muu-
toksen osalle. Osittain asuntokauppalain hengen vastaisena kaikki rakennusyrityk-
set eivit kuitenkaan suosi tapaa. Suurista rakentajista ainakin YIT Rakennus Oy
laskuttaa vasta kun asiakas on hyviksynyt muutostyn.’

2.3 YSE 98

Sopimuksen médrdytymisperiaatteiden mukaan sopimuksista on pidettivi kiinni.
Jos urakoitsijan kanssa on sovittu jonkin asian toteuttamisesta tietylld tavalla, ei
titd voida muuttaa yksipuolisella paitokselld. Rakennusalan yleiset sopimusehdot
eli YSE 98 kuitenkin antaa tdhdn paéperiaatteeseen joitakin myonnytyksii. Sen
43.1 § mukaan urakoitsija on velvollinen toteuttamaan tilaajan vaatimat muutos-
ty6t, elleivit ne olennaisesti muuta urakkasuoritusta toisen luonteiseksi. Lisdksi
YSE 90 § méérad urakoitsijan tekeméén tilaajan vaatiman muutosty6n siitd huo-
limatta, padsevitko sopijapuolet yksimielisyyteen siitd, kuuluuko jokin suoritus
urakkaan tai mitkd ovat muutostyon vaikutukset urakkahintaan ja urakka-aikaan.'’

Koska muutostéitd voidaan YSE 98 mukaan teettéd vield urakkasopimuksen te-
kemisen jdlkeen, ei aliurakoitsijalla ole juridista perustetta olla tekeméitti asukas-
muutoksia, jos padurakoitsija niitd vaatii. Lisdksi urakoitsija vastaa lisi- ja muu-
tostoistd kuten muistakin sopimuksen perusteella hinelle kuuluvista velvoitteista.
Kyseisten téiden katsotaan kuuluvan urakoitsijan takuuvastuun piiriin samalla ta-
voin kuin muutkin tyst.""

¥ Keskustelu yrityslakimies Marja Vanhalan kanssa 23.3.2004

? Keskustelu professori Jouko Kankaisen kanssa 16.8.2005

1 juksiala, Aaro, Rakennussopimukset, Rakennustieto Oy, Helsinki 1999 589 s. ISBN 951-682-544-3 s.
135

L Liuksiala, Aaro, Rakennussopimukset, Rakennustieto Oy, Helsinki 1999 589 s. ISBN 951-682-544-3 s.
138
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Lisédksi on huomattava, ettd YSE:n kisitteistssi lisd- ja muutostydt on médritelty
seuraavasti:

e Lisiityd; urakoitsijan suoritus, joka urakkasopimuksen mukaan ei alun perin
kuulu hédnen suoritusvelvollisuuteensa.

e Muutostyd (muutos, lisdys tai vihennys); sopimuksen mukaisten suunni-
telmien muuttamisesta aiheutuva urakoitsijan suorituksen muutos.'?

YSE 98 ei kuitenkaan ota kantaa kuluttajaurakoihin tai gryndirakentamiseen liit-
tyviin erityiskysymyksiin. Gryndirakentamisessa on kysymys eréinlaisesta itse-
kontrahtoinnista, silld urakoitsija omistaa perustetun asunto-osakeyhtién osakkeet
rakennusaikana. Asukasmuutoksissahan kyse on kuluttajille tarjottavista asunnois-
ta. Elinkeinonharjoittajien vilisissd urakoissa sovellettavat sdannét 16ytyvit kes-
keisiltd osiltaan alan omista vakioehdoista, kun taas kuluttajaurakoissa pakottaval-
la lainsaddinnolld on keskeinen merkitys.'

Asukasmuutoksia koskevat hieman erilaiset méérdykset. Asunnon ostaja ei saa
ilman eri sopimusta tilata tydmaalle omaa urakoitsijaansa tai materiaaleja huo-
neistoonsa asennettavaksi. Huoneiston valmistuttua ja omistusoikeuden siirryttyi
tilanne muuttuu. Tdmén jilkeen ostaja voi tehdd huoneistoonsa muutoksia asunto-

* e . . . . 4
osakeyhtilain asettamissa puitteissa.'

2.4 Muuta huomioitavaa lakien ja asetusten osalta

2.4.1 Asunto-osakeyhtion ja osakkeenomistajien vilinen kunnossapitovas-
tuu

Yksittdisen asunnonomistaja suostumuksella tehtévia lisd- ja muutostéité, joihin ei
padsddntoisesti tarvita muiden ostajien suostumusta ja joista ei tarvitse ilmoittaa
turva-asiakirjojen siilyttéjdlle, voidaan arvioida sen perusteella kuuluuko muutet-
tava seikka osakkeenostajan kunnossapitovastuulle vai ei."

Asunto-osakeyhti6laissa on maéritelty yhtion ja osakkeenostajan vilinen kunnos-
sapitovastuu. Asunto-osakeyhti6 on velvollinen korjaamaan rakenteista johtuvat
sisdpuoliset viat sekd pitdimédn kunnossa huoneistoon asennetut sellaiset limpo-,
sidhko-, tiedonsiirto-, kaasu-, vesi-, viemdri-, ilmanvaihto- ja muut sen kaltaiset

'2 RT 16-10660, rakennusurakan yleiset sopimusehdot, SLS/1/maaliskuu 1998/15 000/V1a/Rakennustieto Oy
© Suomen toimitila- ja rakennuttajaliitto RAKLI ry ja Rakennustietosdtié 1998 YSE 1998 s. 3

3 Laine, Ville, Lisé- ja muutostyot rakennusurakassa, Rakennusteollisuuden Kustannus RTK Oy, Helsinki
2005, 144 s. ISBN 952-5472-26-4 5.9

' palviainen, Kirsi, Uuden asunnon kauppa-ostajan opas 2003, Rakennusteollisuus RT, Helsinki 2003, 20 s.,
s.9

¥ Vanhala, Marja, Asuntokauppalain velvoitteet, RTK-Fakta Oy, Helsinki 1998, 145 s. ISBN 952-9831 52-8
s.46
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johdot ja kanavat seki vesihanat, jotka on asennettu samantasoisina rakennuksen
huoneistoihin.'®

Huoneistoon tehtyjen lisd- ja muutostdiden kunnossapitovastuuta on oikeuskéy-
tdnnossd tulkittu siten, ettd niistid vastaa huoneiston kulloinenkin osakkeenomista-
ja. Téten yhti6lld on vahingon sattuessa korjausvastuu vain alkuperiisen, muutta-
mattoman tason mukaisesti. Jos asiakas on esimerkiksi vaihtanut parketin laaduk-
kaampaan, yhti6 vastaa vastuulleen kuuluvassa korjaustilanteessa vain alkuperéi-
sen, eli halvemman parketin tasoisesti. Osakkeenomistajan kustannettavaksi ji
sisustuksellisen parannuksen osuus.'”

KKO 1991:160 mukaan pesuhuoneen laatoituksesta ja sen kunnosta huoleh-
timinen kuuluivat osakkeenomistajalle. Vastuunjakoon yhtion ja osakkeen-
omistajan vdlilld ei vaikuttanut se, ettd osakkeenomistaja ei ollut tiennyt, et-
td laatoitus oli huoneiston edellisen haltijan teettiimd sisustuksellinen lisd-
.17

Sama piétee rakennuttajalta tilattuihin lisd- ja muutostéihin.

KKO 18.7.1977 nro 2002 mukaan KKO velvoitti asukkaan korvaamaan yh-
tidlle vesi- ja viemdrijohtojen uusimistéissé puretun ja uudelleen rakenne-
tun tiiliseindrakenteen ja muovikaton, jotka olivat olleet asukkaan teettimdit
Jja jotka peittiviit uusittavia putkia”.

Asunto-osakeyhtidlle kuuluu myos huoneiston ulkopuolinen kunnossapitovastuu,
esimerkiksi julkisivut ym. huoneistojen ulkopuolelle kuuluvat rakennuksen osat.
Samoin yhti6n vastuulle kuuluvat huoneistojen rajapinnat, kuten ulkoikkunat ja
ulko-ovet.'®

Osakkeenomistajan on pidettivé kunnossa hallitsemansa huoneiston sisdosat ja
muut osakkeiden perusteella hallinnassaan olevat tilat. Kaikki huoneiston kalus-
teet ja pintamateriaalit kuuluvat osakkeenomistajan kunnossapitovastuuseen.'®

Yhti6jérjestyksessd on mahdollista méaéritd kunnossapitovastuun jakautumisesta
toisinkin edellyttien, ettd osakkaita kohdellaan yhdenvertaisesti.'®

16 Vanhala, Marja, Asuntokauppalain velvoitteet, RTK-Fakta Oy, Helsinki 1998, 145 s. ISBN 952-9831 52-8
s.46

b Pujals, Mia kirjassa Kirkkéinen, Anu, Lakimies vastaa taas, Suomen Kiinteistoliitto, Jyviskyld 2005, 308
s. ISBN 951-685-116-9 s. 47
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2.4.2 Asiakkaalle toimitettava tieto

Muutostdiden tekemisessd on viltettdvi liian ruusuisen kuvan antamista tekemis-
mahdollisuudesta. KVL on usein ottanut kantaa rakennuttajan ja ostajan vilisiin
kiistoihin. Lisdksi on huomattava ero YSE 98:n ja asuntokauppalain vililla.

Esimerkki

Mm. takkavaraus, verhotangot, pyyhekoukut, YSE 98 kuluttajasuhteissa
KVL Il jaosto, 29.10.2001, Dnro 00/81/627

Huoneistot myytiin "takkavarauksella”. Ostajat tilasivat takan, mutta pitiviit
sen yhteydessd kattosillan veloitusta perusteettomana, silld takkaa varatta-
essa kattosillan maksullisuudesta ei ilmoitettu.

Ratkaisussaan lautakunta totesi, etti RakMK F2 vuodelta 1983 koskee ra-
kennusten kdytto- ja huoltoturvallisuutta. Ohjetta ei voida tulkita niin, ettéi
siind mainittu kattosilta olisi kaikissa tapauksissa tehtdivd, kuten ei esimer-
kiksi savupiippuakaan tarvitse tehdd, ellei asunnossa ole tulisijaa. Kdsite
takkavaraus ei ilman eri sopimusta pidéi sisdlldcin piippua ja piipun huol-
toon kuuluvia laitteita.

Ostajat vaativat myos, ettd myyjd hyvittdisi itse hankittujen verhotankojen,
pyyhekoukkujen ja we-paperitelineiden arvon. Niiden osalta lautakunta kat-
soi, ettd verhojen kiinnittdmismahdollisuus, koukut ja telineet kuuluvat
asunnon tavanomaiseen varustelutasoon ja suositti myyjdd hyvittéimdicin
ndistd kohtuulliseksi harkitun 1 000 mk.

Ostajat olivat teettdneet lisdtoitd, joista myyjd oli veloittanut YSE 47 §:n
mukaiset 12 % yleiskuluja. Ostajat vaativat yleis- ja siivouskulujen hyvittd-
mistd, silld asuntojen siistiminen kuuluu kauppahintaan. Lautakunta totesi,
ettd YSE:d ei voi pdtevdsti soveltaa kuluttajasuhteissa siltd osin, kun silli
heikennetdcdn kuluttajan lakisdcditeisti asemaa. Laskun osalta lautakunta to-
tesi, ettd elinkeinonharjoittaja voi perid kuluttajalta vain sovitun hinnan.
Ellei hintaa ole sovittu, on kuluttajan maksettava kohtuullinen hinta. Téssd
tapauksessa hintaa ei ollut sovittu. Lautakunta ei pitiinyt 12 %:n lisdystd
urakoitsijan omakustannushintaan kohtuuttomana, paitsi siltdi osin, kun
summa sisdlsi siivouskuluja. Niistd ei lautakunnan mukaan voi erikseen ve-
loittaa, silld uuden asunnon siivous ennen luovutusta kuuluu kauppahin-

taan. 1%

'8 palviainen, Kirsi, Rakennusteollisuus RT, Jasenkirje E/3/2002, Ajankohtaista asuntokaupasta 15.8.2002

17




Asiakastarpeet huomioon ottava muutospalvelu Joran Hasenson
Asukasmuutoksien tekemiseen liittyviit lait ja mdicirdiykset

Takkahormi KVL II jaosto, 18.12.2001, Dnro 00/81/1991

Yhtion myyntiesitteissd kerrottiin, ettd huoneistoihin on mahdollista teettcici
rakennusaikana elementtirakenteinen, varaava, lasiluukuilla varustettu tak-
kauuni, joka ei sisdltynyt myyntihintaan. Ostajat eiviit teettiineet takkaa ra-
kennusaikana.

Myohemmin, kun ostajat ryhtyivdt asennuttaman takkaa, todettiin, ettei tak-
kaa voinutkaan sijoittaa sille varattuun paikkaan, koska vesikaton kattotuoli
oli juuri takkahormin kohdalla. Koska kysymyksessdi oli valmistakka, toimi-
tukseen ei sisdltynyt sellaisia osia, joilla hormiin olisi ollut mahdollista teh-
dd mutka. Takka jouduttiin asentamaan osittain oviaukon eteen ja asuntoon
muodostui myos hukkanelio. Ullakkotilassa viereisen huoneiston paloseindin
Jja kattotuolin vdliin jdi vain 30 cm, joten takkahormin siirto ilman katto-
tuolin siirtoa oli mahdotonta.

Lautakunta katsoi, ettd kaupassa ei ole virhettd, silld ostaja ei myyntiasia-
kirjojen perusteella ole voinut saada sellaista kdsitystd, ettdi takan rakenta-
minen asuntoon rakennusajan jélkeenkin olisi mahdollista samoin edellytyk-

X ; : 9
sin, kuin rakennusaikana.’

2.4.3 Vuosikorjaukset ja vastuut

2.4.3.1 Takuutodiden esiintyminen

Koska muutost6itd tehdidén suurelta osin nakyviin pintoihin, on niiden osuus myos
takuutdistd suurempi kuin muiden téiden keskiméirin. Eniten virheiti havaitaan
pintarakenteissa, silld takuutarkastusten luonteesta johtuen ne ovat helposti havait-
tavissa monien muiden virheiden jdddessd piiloon. Pintarakenteista johtuvia vir-
heitd on noin kolmannes kaikista virheitd. Néité virheité ovat erilaiset seinien ja
lattioiden pintalaadussa olevat viat, kuten seinépintojen ja laatoitusten halkeamat,
pintamateriaalien ja maalin irtoamiset yms. Neljinneksen virheisti aiheuttavat
ovien, ikkunoiden ja kalusteovien kiyntivirheet.”’ Yhteensd nimi muodostavat yli
puolet takuukorjausten kustannuksista ja sen vuoksi takuukorjaukset tulee ottaa
huomioon my&s muutostdiden hinnoittelussa ja tydmaalla on noudatettava hyvii
rakennustapaa virheiden minimoimiseksi. Tutkimusten mukaan jopa 59 % kaikis-
ta takuuaikaisista virheistd johtuu huolimattomuudesta.’’

i Palviainen, Kirsi, Rakennusteollisuus RT, Jasenkirje E/3/2002, Ajankohtaista asuntokaupasta 15.8.2002

2 Kankainen, Jouko, J unnonen, Juha-Matti, Laatuajattelu ja rakennustyémaan laatutoiminnot, Rakennustieto
Oy, Helsinki 2001, 75 s. ISBN 951-682-656-3 s. 34

2! Josephson, Per-Erik & Hammarlund, Yngve 1996, Kvalitetsfelkostnader pa 90-talet. En studie av sju
byggprojekt, FoU-Vist Goteborg
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2.4.3.2 Virhetyypit
Virheet jaetaan kuuteen seuraavaan padjoukkoon:

e suunnittelu- ja rakennevirhe

¢ valmistusvirhe

¢ informaatio-, eli ohjevirhe

e Kkisittelyvirhe

e kehittelyvirhe

e myohemmin korjattava virhe®

Suunnittelu- ja rakennevirhe syntyy suunnitteluvaiheessa. Kaikissa tuotteissa on
sama virheellinen ominaisuus, miké sarjatuotannon ollessa kyseessi aiheuttaa laa-
jan vahingon. Valmistusvirheelld ymmaérretdén virhettd, joka syntyy, kun tuote
poikkeaa suunnitellusta. Virhe syntyy yleensd tuotantovaiheessa ja esiintyy satun-
naisesti. Informaatio- eli ohjevirhe tarkoittaa puutteita ja virheitd esitteissé, kiyt-
t6-, asennus- tai huolto-ohjeissa seké tuotteeseen liittyvissé varoituksissa, joita
tuotteen turvallinen kdytto edellyttdd. Késittelyvirhe puolestaan on yleinen tyd-
maan virhe. Se kuvaa virheellisen kisittelyn, varastoinnin, kuljetuksen, myynnin
tai kdyton aikana tapahtuvaa virhettd, joka muuttaa tuotteen vahinkoa aiheuttavak-
si. Lisdksi on vield kehittelyvirhe, joka on tuotteessa piilevi vaarallinen ominai-
suus, jota ei vield pystytd tunnistamaan sekd “hyviksytty” virhe, jolloin tuotteen
kéyttoon sisdltyy tiedostettuja ja yleisesti hyviksyttyjd haittoja. Tillaiseksi voitai-
siin rakennusalalla méaritelld esimerkiksi betoniseind, joka saattaa halkeilla en-
simmdisen vuoden aikana, mutta vuosikorjauksissa virhe saadaan korjattua.*

o Vilild, Veikko et al, Tuotevastuuriskien hallinta, Teollisuusvakuutus 1992, 95 s. ISBN 951-9280-19-7 s. 9
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3 Muutospalvelun nykytila NCC Rakennus Oy:ssi

3.1 Muutospalvelun historia ja nykytila

Vuonna 2004 tehdyssi erillisselvityksessa tutkittiin NCC Rakennus Oy:n muutos-
palvelun historiaa ja nykytilaa. Tutkimuksen perusteella selvisi, ettd ennen 1990-
luvun lamaa rakennusliikkeilld oli erilainen ja ylimielinen suhtautuminen yksi-
tyishenkildille suunnattuun rakentamiseen. Asunnot myytiin siind kunnossa kuin
ne olivat ja jos tuote ei miellyttidnyt, sopi ostaa kilpailijoilta. Kilpailutilanne ei
kuitenkaan ollut aito, silld asunnoista oli alitarjontaa ja tuote meni kaupaksi vihai-
semmilldkin yrittdmiselld. Kaiken lisiksi kilpailijoiden tuote oli lihes identtinen
oman tuotteen kanssa.”

Laman jilkeen herittiin siihen, etté asiakastyytyviisyyden parantaminen on #i-
rimmdisen tirkedd myynnin kasvattamiseksi. Sen vuoksi asiakkaille alettiin tuot-
taa ratkaisuja, joissa muutosten tekeminen oli mahdollista. Tuotetta ei eni tar-
vinnutkaan ostaa esitettyjen suunnitelmien mukaisena, vaan siihen voitiin tehdi
omia yksil6llisid muutoksia. Asiakkaille annettiin mahdollisuus valita valmiista
ratkaisuista tai vaihtoehtoisesti suunnitella kokonaan yksil6llinen asunto. Prosessi
ei kuitenkaan aina pysynyt asiakkaiden toiveiden mukaisena, silld prosessissa pai-
notettiin tehokkuutta sekd ennen kaikkea helppoutta rakennusliikkeelle. Tamai ai-
heutti sen, ettd asiakkaan rooli kaupan térkeimpéna tekijédna unohtui ja asiakastyy-
tyvdisyyden taso laski. Asiakas ei tuntenut, ettdi muutospalvelu oli hinti varten
vaan koki sen byrokraattisena organisaationa, joka oli olemassa vain myynnin ja
markkinoinnin vuoksi, eika sitd ollut tuotettu aidosti asiakaspalvelun parantami-
sen vuoksi.

Muutospalvelu alkoi kehittyd NCC Rakennus Oy:ssé 1990-luvun puolivilissi,
kun senaikainen asiakaspalvelupiillikké kokosi kdytossd olleen materiaalin par-
haat puolet uusiin lomakepohjiin. Asiakaspalveluinsin66rien lomakkeet olivat Ex-
cel-pohjaisia ja siten helposti koko yrityksessé kéytettéivissd, mutta valitettavasti
niiden kéytettdvyys ei aina ollut kohdallaan ja sen vuoksi virheiti on sattunut tek-
nisisti syistd. Lomakkeisto saavutti nykyisen muotonsa 1990-luvun loppupuolella
ja sen jilkeen niitd ei suuremmin ole muutettu. Témé on aiheuttanut niiden van-
hentumisen, mutta toisaalta hidas uudistumistahti on omalta osaltaan vihentinyt
kdyttdjastd aiheutuvia virheitd. Nousukauden aiheuttama rakennusvolyymin kasvu
on ldhimenneisyydessi vieli entisestién korostanut huonoa tyovilineistod.”

 Hasenson, Joran, Muutostdiden tehostaminen, erikoistyo, Teknillinen korkeakoulu 2004
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Pddkaupunkiseudulla on muutospalvelussa nykyién toissd kahdeksan ihmisti ja
aluetoimistoilla on 1-2 insind6rid tai muutostdistd vastaavaa henkildi kullakin.
Pienten volyymien vuoksi kaikilla alueilla ei ole yksinomaan asukasmuutoksiin
erikoistunutta henkild. Tamaén ja riittiméttdmén yhteistoiminnan vuoksi toimin-
tatavat jopa saman alueen sisilld ovat melko sekalaiset ja harmonisointi on jdéinyt
melko vihiiseksi. Tilanne, jossa rakennusliikkeen oli muututtava projektien tekni-
sestid toteuttajasta asiakaspalvelijaksi tuli nopeasti ja sen sisdistiminen organisaa-
tiossa on ollut hidasta ja vaikeaa.”*

3.2 Muutostdiden myyminen

NCC Rakennus Oy:ssi ei erityisemmin panosteta muutostdiden myyntiin. Muu-
tosty6t koetaan vilttdméttoméksi pahaksi, josta yritetdéin saada edes sen verran tu-
loja, etti toiminta ei tuota tappiota.** Joillakin tydmailla edes tissé tavoitteessa ei
ole onnistuttu, vaan asiakastyytyméttomyyden liséiksi muutospalvelu on tuottanut
my®s taloudellista tappiota. Tdma tieto perustuu kuitenkin vain asiasta vastaavien
arviointeihin ja pohdintoihin, silli muutostéiden kustannusten seurantajirjestelmé
on hyvin kehittymitoén ja virhelitterointien seuranta olematonta.

3.2.1 Muutostdiden myymisen nykytila

Kauppakirjan allekirjoittamisen jdlkeen myyji esittelee asiakkaalle tuotevalinta-
lomakkeen, jossa voi maksutta valita muutamien vaihtoehtojen vililtid. Yleensd
valmiita vaihtoehtoja on lattiapinnoitteissa, laatoituksissa ja keittickaapistoissa.
Jos valmiit vaihtoehdot eivit miellytd, asiakas varaa palaverin asiakaspalveluinsi-
noorin kanssa, jonka ohjeiden mukaan asiakas tekee muutostydtarjouspyynnén
NCC Rakennus Oy:lle. Muutostydtarjouspyynnén voi tehdé sdhkopostitse tai kir-
Jeitse, mutta joitain poikkeuksia lukuun ottamatta se tehddédn padsédantoisesti kir-
jallisessa muodossa. Tarjouspyynnon tekemiseen ei kuitenkaan anneta kovinkaan
paljon tukea. Asiakas joutuu pitkalti yksin tutkimaan eri vaihtoehtoja, ja kun kes-
kimédrdisen ostajan rakennusosaaminen on melko vihiisti, saattaa osa halutuista
muutoksista jadda tiedon puutteessa toteuttamatta. Tyypillisid téillaisia muutoksia
ovat LVISA-jirjestelmiin tehtdvat muutokset seki rakennetekniset muutokset.

3.3 Muutostyéhinnoittelu

Muutosty6t hinnoitellaan yrityksen normaalikdytinndn mukaisesti. Katteiden las-
kemisessa kéytetién prosentuaalista osuutta muutostyén mééristé, joka melko hy-
vin korreloi kalliiden ja edullisten muutosten tyoméarin suhdetta. Tyékaluina

% Hasenson, Joran, Muutostdiden tehostaminen, erikoistyd, Teknillinen korkeakoulu 2004
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kéytetyissd laskentaohjelmissa muutostyokate kuitenkin lasketaan vain sille osuu-
delle, joka hyvityksen jdlkeen jai jdljelle. Tdmé on ainoa oikea tapa, silld perus-
vaihtoehdon hintaanhan kate sisiltyy jo projektikatteen muodossa.

Esimerkki

Muutostyétuote maksaa 500 €
Hyvitys perustuotteesta asennuksineen on -200 €
Erotus on 300 €
Tille lasketaan kate 20 % (1,20*300 €) 60 €
Summaksi tulee 360 €
Tdhdn lisdtddn vield yleiskulut 10 % (1,1*360 €) 36 €
Loppuhinnaksi saadaan 396 €

Tarjoushinnaksi saadaan siten 396 euroa, jossa kate on 20 % ja 10 %:n
yleiskulut kattavat niin muutospalvelun tyén vaatimat palkkakustannukset
kuin tarjouspyyntijen postitukseen vaadittavat kulut, osaston yllépitimiseen
liittyvdit kustannukset yms. sekd tyomaan muutostyon tekemiseen vaatimat
kustannukset.

Til:i;érﬁﬁf; muutoksesta |
|@Kate [
(MVieiskut |

Kuva 1 Muutosty6n hintajakauma
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Muutostyoén hinnoittelu
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Kuva 2 Muutostdiden hinnoittelun jakauma

Edellisessé esimerkissé on ndytetty avoimen hinnoittelun mukainen laskelma.
Asiakas nikee kohta kohdalta kaikki hintaan vaikuttavat tekijit, mutta ei kuiten-
kaan ole tyytyviinen, silld hinta ei ole kovinkaan edullinen hyvityksen pienesti
médréstd johtuen. Hyvityksen médrédn ei kuitenkaan voida vaikuttaa, silld se on
NCC Rakennus Oy:sté riippumaton. Kyseessd on Catch-22 tyyppinen tilanne.
Hyvin asiakastyytyviisyyden saadakseen tuotteen hintaa on painettava alaspiin,
mutta perustuotteen alhainen hinta aiheuttaa asiakkaalle vain pienen hyvityksen,
joka puolestaan heikentdé asiakastyytyviisyytti.

Esimerkki

Asiakas haluaa muuttaa jddkaapin valkoisesta ruostumattomaan terdikseen.
Rautakaupassa hdn katsoo, ettd valkoinen maksaa 200 euroa ja ruostumat-
tomasta terdksestd valmistettu 320 euroa. Ndin héin arvioi eron olevan ku-
luineen noin 160 euroa. NCC kuitenkin saa perustuotteet volyymialennusten
vuoksi edullisemmin ja perusjdckaappi maksaakin encici 100 euroa. Asiak-
kaan haluama erikoiskaappi ei kuitenkaan ole yhtdi edullinen, silld sen osto-
volyymi on paljon pienempi. Mielikuvan ja todellisen hinnan erotukseksi tu-
leekin katteineen yli 100 euroa. Muutostyo onkin noin 60 % kalliimpi kuin
mitd asiakas arvioi.
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Kuva 3 Muutostdiden hintamielikuvat

NCC Asiakkaan

mielikuva
Perustuote 100,00 € 200,00 €
Muutosty6 300,00 € 320,00 €
Erotus 200,00 € 120,00 €
Kate ja kulut 64,00 € 38,40 €
Yhteensid 264,00 € 158,40 €

Muutostdiden osalta tulisi pohtia, pitdisikd muutost6issé olla prosentuaalisen
yleiskulun sijaan kiinted kustannus jokaiselle muutostydlle. Téll6in jokainen muu-
tos sen suuruudesta riippumatta maksaisi esimerkiksi 100 €, joka laskisi roimasti
suurten ja kalliiden muutostdiden kustannuksia, mutta kasvattaisi vastaavasti mel-
koisesti varsinkin pienten ja edullisten muutostiden hintaa. Tdmén mallin vaiku-
tusta asiakastyytyviisyyteen ei tutkimuksessa tutkittu, mutta tissikin mallissa on
toki selvid, ettéd katteen pitdisi kaikesta huolimatta olla prosenttisidonnainen.
Muuten muutostdiden tekeminen nostaisi tai laskisi projektin kokonaiskatetta tar-
peettomasti ja aiheuttaisi ongelmia projektikatteelle ja sen seuraamiselle. Malli
saattaa toki olla hieman epireilu joissain tilanteissa. Vaikeisiin muutoksiin menee
niin paljon aikaa, ettd 100 euroa ei milldén riitd niiden toteuttamiseen. Mallin pi-
tdisi lopullisessa muodossaan olla jotenkin tyén méérin suhteen skaalautuva.
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3.3.1 Kilpailutilanne muutostoéiden tekemisen suhteen

Télla hetkelld muutostoiden tekemisessi ei ole asiakkaan kannalta aitoa kilpailuti-
lannetta. Tilanne on itse asiassa asiakkaan kannalta melko kestiméton. Kyse on
kidytdnnossd siitd, ettd yritys on neuvotellut sopimuksen aliurakoitsijan kanssa si-
ten, ettd saisi itse eniten voittoa. Asiakas ei ole piédssyt vaikuttamaan asiaan mi-
tenkédn. Asiakas ei pysty kilpailuttamaan vaihtoehtoisia ratkaisuja, vaan on tilan-
teessa, jossa ainoina vaihtoehtoina ovat ota tai jitd. Kyseessi on erdéinlainen mo-
nopoli. Asiakkaan ainoa kilpaileva vaihtoehto on teettdd muutostditd luovutuksen
jalkeen, mutta esimerkiksi lattiakaivojen ym. peittyvien rakenteiden osalta se on
melko mahdotonta. Liséksi asiakas ei esimerkiksi pysty jattimaan keittiotd koko-
naan pois, vaan hénen on otettava peruskeitti6 asennettuna ja purkaa se jilkika-
teen, jos haluaa sithen muutoksia.
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4 Haastattelut

4.1 Haastattelututkimus

Téssd tutkimuksessa kéytettiin merkittdvini tiedonhankintakeinona haastatteluita.
Haastattelututkimukseen paddyttiin sen vilittdémén kontaktin vuoksi. Kyselylo-
makkeilla ei olisi mitenkdén saatu henkilokohtaisen haastattelun ilmeiti, eleitd ja
dénenpainoja, joiden perusteella voitiin kysy jatkokysymyksid. Haastattelumuo-
tona kiytettiin Teemahaastattelua.”

4.1.1 Teemahaastattelu tutkimusmenetelmiani

Haastattelu on yksi tiedonhankinnan perusmuoto. Kéyttidytymis- ja yhteiskuntatie-
teissd tutkimushaastattelu eri muodoissaan on kiytetyimpid menetelmii. Jousta-
vana menetelménd haastattelu soveltuu monenlaisiin tarkoituksiin. Sitid voidaan
kayttdd lahes kaikkialla, ja sen avulla voidaan saada syvillisti tietoa.”® Teema-
haastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelméi. Teemahaastattelu pohjau-
tuu Mertonin, Fisken ja Kendallin kirjaan The Focused Interview.?” Kohdennettu
haastattelu eroaa monessa suhteessa muista tutkimushaastattelun lajeista. Sen
ominaispiirteet ovat seuraavat:

o Tiedetddn, ettd haastateltavat ovat kokeneet tietyn tilanteen.

o Haastattelija on alustavasti selvitellyt tutkittavan ilmi6n oletettavasti tirkei-
td osia, rakenteita, prosesseja ja kokonaisuutta.

e Haastattelija pdityy tiettyihin oletuksiin tilanteen méérdédvien piirteiden seu-
rauksista siind mukana olleille.

e Analyysin perusteella luodaan haastattelurunko, jonka perusteella haastatte-
lu suunnataan tutkittavien henkiléiden subjektiivisiin kokemuksiin tilanteis-
ta, jotka tutkija on ennalta analysoinut.*®

Kun tutkimuksen kohteena ovat emotionaalisesti arat aiheet, kun halutaan selvit-
tdd heikosti tiedostettuja seikkoja, kun muistamattomuuden arvellaan tuottavan
virheellisid vastauksia tai kun tutkitaan ilmigité, joista haastateltavat eivit péivit-

* Hirsjirvi, Sirkka & Hurme, Helena, Teemahaastattelu, Yliopistopaino Helsinki 1995 144 s. ISBN 951-570-
030-2

i Hirsjérvi, Sirkka & Hurme, Helena, Tutkimushaastattelu, teemahaastattelun teoria ja kdytéints, Yliopisto-
?aino, Helsinki 2004, 213 s. ISBN 951-570-458-8 5. 9

7 Merton, R.; Fiske, M.; Kendall, P. 1990. The Focused Interview — A Manual of Problems and Procedures.
2nd edition. New York. The Free Press. 200 s.

- Hirsjérvi, Sirkka & Hurme, Helena, Tutkimushaastattelu, teemahaastattelun teoria ja kiyténto, Yliopisto-
paino, Helsinki 2004, 213 s. ISBN 951-570-458-8 s. 47
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tdin ole tottuneet keskustelemaan, kdytetddn puolistrukturoitua haastattelua, eli
Teemahaastattelua.”’

4.1.2 Tavoitteet haastattelujarjestelyille

Asiakastyytyviisyyskysely tehtiin henkilokohtaisina haastatteluina. Kohteet valit-
tiin padosin NCC Rakennus Oy:n vuosina 20032005 valmistuneista asunnoista.
Kohteiden valinnassa pyrittiin saamaan hyvi alueellinen kattavuus péékaupunki-
seudulta ja sen ldhialueilta. Tavoitteena oli, etti tutkittavia kohteita hoitaneet asia-
kaspalveluinsinérit olivat edelleen asiakaspalveluinsinéoreind NCC Rakennus
Oy:ssd, jotta haastatteluiden my6té saatua tietoa voitaisiin timén diplomity6n
muodossa kiyttdd heidéin tyossi kehittymiseensd. Tavoitteena oli my®os, etti jokai-
sesta tutkimukseen valitusta kohteesta haastateltaisiin vihintiin kahta asiakasta.

Mité pidemmiille haastatteluja vietiin, sitd samankaltaisemmiksi ne tulivat ja uu-
den tiedon méédrd kolmessa viimeisessé haastattelussa oli jo niin minimaalinen, et-
td useampia haastatteluita ei endd tarvittu. Tdmén vuoksi voidaan hyvilli syylld
sanoa, ettd ndiden teemahaastatteluiden avulla keritty aineisto antaa hyvin kuvan
asiakkaiden kokemuksista ja tuntemuksista asukasmuutosprosessin aikana.

4.1.3 Haastateltavien valinta

Kohteiden valinnassa kiytettiin apuna NCC Rakennus Oy:n myynti- ja markki-
nointipdéllikké Mervi Nuutista. Hinen kanssaan etsittiin lihiaikoina valmistunei-
ta, mahdollisimman erilaisia kohteita, jotta tutkimuksessa saataisiin kaikki erilai-
set asiakassegmentit katettua. Kohteiden valinta oli lopulta melko helppoa, sillid
vaikka rajoitteena pidettiin sit, ettd kohteita yritetdéin saada mahdollisimman mo-
nelta edelleen samassa toimessa olevalta asiakaspalveluinsin6orilti, voitiin lihes
kaikki kohteet ottaa mukaan tutkimukseen.

Kun kohteet oli valittu, pyydettiin kaikilta tutkimuksessa mukana olevilta insind6-
reiltd lista sellaisista asiakkaista, jotka

e olivat tehneet suhteellisen paljon muutostditi
e olivat olleet prosessissa mukana alusta saakka.

Jilkimmadinen vaatimus osoittautui lopulta tarpeettomaksi, silld nimé asiat korre-
loivat tdysin keskendéin. Kaikki paljon muutostiti tehneet ihmiset olivat olleet
prosessissa alusta saakka, silld muutostditi ei rakentamisen edistyessé voi endd
tehdéd kovinkaan paljon. Esimerkiksi runkoon, ilmastointiin tai sdhkéihin liittyvii

2 Hirsjérvi, Sirkka & Hurme, Helena, Teemahaastattelu, Yliopistopaino Helsinki 1995 144 s. ISBN 951-570-
030-2
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muutoksia voi tehdd vain rakentamisen alkuvaiheissa, silli muuten valmista pintaa
joudutaan purkamaan ja tdmé usein aiheuttaa aikatauluun niin suuria ongelmia,
ettei niitd endd voida toteuttaa.

Asiakaspalveluinsinooreiltd saatiin noin 5-10 asiakkaan listat kohdetta kohti ja
ndistd haastateltavat valittiin satunnaisotoksella. Asiakaspalveluinsindérejé oli
tdssd vaiheessa pakko kayttdd, silld asiakkailta ei vield téssd vaiheessa ollut pyy-
detty lupaa heiddn muutostyétietojensa kaytosté tutkimustarkoituksiin. Sen vuoksi
oli riskind, ettéd asiakaspalveluinsingérit olisivat valinneet vain tyytyviisii asiak-
kaita listalleen. Haastatteluista saadusta asiakaspalveluinsindéreihin kohdistuvasta
kritiikistd pédtellen pelko oli kuitenkin aiheeton. T#td vaikutusta pyrittiin myos
vilttimadn siten, ettd listat olivat riittdvin pitkié ja listoilta ei koskaan haastateltu
kaikkia asiakkaita, jotta asiakkaille luvattu anonymiteetti sdilyisi. Samasta syysti
haastateltavien nimid ei tdssékdédn tutkimuksessa julkaista, vaan ne jidvit ainoas-
taan tutkijan tietoon.

4.1.4 Haastatteluiden tekeminen

4.1.4.1

Haastattelut tehtiin kesédkuussa 2005 ja ihmiset yritettiin tavoittaa ennen juhannus-
ta. Muutama siirtyi juhannuksen ylitse, mutta ajankohta tuntui kaikesta huolimatta
kohtuulliselta haastatteluiden tekemiseen. Parempi ajankohta olisi varmaankin ol-
lut hieman aikaisempi, silld jokaista saatua haastattelua varten piti soittaa melko
monta puhelua, joissa haastatteluista kieltaydyttiin lomaan tai muuhun ajankoh-
taan liittyvddn syyhyn vedoten.

Haastatteluiden sopiminen

Haastattelut sovittiin puhelimitse. Asiakkaille kerrottiin, ettd kyseessd on Teknilli-
sen korkeakoulun tutkimus, jolla tutkitaan uusien asuntojen ostajien asiakastyyty-
viisyyttd muutostoihin. Palkkiosta ei mainittu, ellei asiakas sitd kysynyt. T#lloin
ilmoitettiin, ettd palkkiota haastattelusta ei makseta, mutta kiitokseksi haastatte-
lusta asiakkaalle annetaan Iittalan kivituikkupari. Tdmé NCC:n logoton kivituik-
kupari annettiin kaikille vasta haastattelun jélkeen, jottei sen saaminen vaikuttaisi
haastateltavien asenteeseen tutkimuksen aikana. Haastatteluiden aikana kerrottiin
myds, etti NCC Rakennus Oy rahoittaa tutkimuksen, jottei asiakkaille jéisi vdaraa
kuvaa haastatteluiden tarkoituksesta. Haastattelut sovittiin vaihteleviin paikkoihin.
Suosituin oli haastateltavan oma tyopaikka, mutta muutama haastattelu pidettiin
myds kahvilassa tai asiakkaan kotona.
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4.1.4.2 Haastattelut

Haastattelut tehtiin Teemahaastatteluna®. Tukena téissi oli kysymyslista (LIITE 1
Kysymyksiéd asukasmuutosprosessin onnistumisesta), jota ei kuitenkaan kiytetty
muuten kuin keskustelun tukena. Jokaisesta aiheesta keskusteltiin vapautuneesti.
Keskustelun edetessi esitettiin tarkentavia ja avustavia kysymyksii ja vasta vai-
vautuneen hiljaisuuden laskeutuessa otettiin uusi teema Kysymyslistasta. Lisdksi
jokaisessa kohteessa olleita erityispiirteitd kisiteltiin erikseen tarkemmin, mikili
tietoa ndisté oli saatavilla. Téllaisia tietoja olivat esimerkiksi kohteen erityinen si-
jainti, varusteet tai prosessi. Haastattelujen kesto vaihteli kolmesta vartista kah-
teen tuntiin ja niiden anti riippui pitkélti haastateltavan yhteistyohalukkuudesta.

Myés tilanne vaikutti erittdin paljon haastatteluihin. Kodeissaan ja tydpaikoillaan
asiakkaat olivat vapautuneita ja kertoivat auliisti ongelmistaan ja vaikeuksistaan,
mutta julkisissa tiloissa, kuten kahviloissa kunnon keskustelua ei oikein tahtonut
syntyi ja vastaukset olivat enemmén kylld — ei -tyylisid. Néissd haastatteluissa piti
tukeutua melko paljon liitteen mukaiseen kysymyslistaan ja haastatteluiden anti
oli enemmin hypoteesia tukevaa kuin todellista teemahaastattelua. Onneksi ni-
den haastatteluiden mééri oli kuitenkin pieni ja uutta tietoa saatiin tavoitteiden
mukaisesti. Kodeissa oli muutenkin melko miellyttdvid haastatella. Asiakas oli
rento ja vapautunut ja lisdksi tdllin oli mahdollisuus nihdd muutostyot oikeassa
ympdristossddn ja ymmadrtdd niitd kohtaan esitetty kritiikki paremmin. Haastatte-
luiden aikana tehtiin varmuuden vuoksi suppeat muistiinpanot ja liséiksi haastatte-
lut vield nauhoitettiin ja purettiin myohemmin toimistolla. Haastatteluiden loppu-
puolella varmistettiin vield, ettd vahintdankin kaikkiin liitteen mukaisiin kysy-
myksiin oli saatu vastaus ja tarkennettiin vield asioita niiltd osin kuin oli tarpeel-
lista.

4.2 Haastatteluiden tulokset

4.2.1 Miksi muutostoita?

Haastatteluiden perusteella muutost6itéd tehddén lahinné yksilollisiin syihin vedo-
ten. Usein huoneistopohjat kelpaavat sellaisenaan, mutta varusteita muutetaan
varsin paljon. Muutosty6t kehittyvit kuitenkin siten, ettd vakiovaihtoehdot ovat
yhé parempia ja vaihtoehto 16ytyy valmiiden vaihtoehtojen joukosta. Tété niike-
mysti tukevat myos aiemmat tutkimukset.’'

% Hirsjirvi, Sirkka & Hurme, Helena, Tutkimushaastattelu, Teemahaastattelun teoria ja kayténtd, Yliopisto-
aino, Helsinki 2001 213 s. ISBN 951-570-458-8
! Peréimiki, Paivi, Diplomity Asuntokohteiden asukasmuutosten hallinta, Lappeenranta 2000, 131 s. s. 66
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Haastatteluiden perusteella muutoksia haluttaisiin tehdd enemmén, mutta niiden
hinnoittelun ja hinnan vuoksi osa muutoksista jitetédn kokonaan tekemittd ja osa
teetetddin vasta muuton jélkeen. Joissain tapauksissa aliurakoitsijoiden NCC Ra-
kennus Oy:lle tarjoamat hinnat eivit merkittévisti eroa samojen aliurakoitsijoiden
henkildasiakkaille myontédmistd hinnoista. Timén vuoksi asiakkaan saaman hin-
nan ja NCC Rakennus Oy:n tarjoaman katteellisen hinnan vililld saattaa olla niin
suuri ero, ettd hintatietoiset ja aktiiviset asiakkaat jdttdvit muutoksen tekemisen
muuton jélkeiseen aikaan. Téll6in asiakas tosin kantaa myds vastuun tyostd. Vas-
tuusyiden vuoksi NCC Rakennus Oy ei mydskéén voi sallia asiakkaan omien ali-
urakoitsijoiden toimimista rakennustyémaalla rakennusaikana, silli tillaisessa ta-
pauksessa lopullinen vastuu jdi rakennuttajan harteille ja taloudellisesti timé on
kestdméton vastuu.

4.2.2 Muutostoiden rahoitus

Muutostdiden tilaamisessa on helposti havaittavissa piilotinkimisti. Piilotinkimi-
nen kuvaa sité, ettd asiakas ensin pdittdd paljonko hinelld on rahaa kiytosséin ja
valitseekin ratkaisunsa taloudellisilla perusteilla sen sijaan, ettd hiin valitsisi itsel-
leen taloudellisista rajoituksista riippumatta parhaiten sopivan ratkaisun. Nilld
kriteereilld ratkaisunsa tehnyt asiakas ei my6hemmin vilttimittd olekaan tyyty-
viinen tuotteeseensa, vaan héinté alkaa harmittaa tehty ratkaisu. Tdmai aiheuttaa
asiakastyytyviisyyden laskua ja heikentdd uudelleenoston mahdollisuutta.*

Haastattelussa tutkittiin yrityksen tarjoamaa rahoitusta osalle muutostdiden kaup-
pahintaa yhtend vaihtoehtona muutostéiden tekemiseen. Muutostdiden hinnat ovat
absoluuttisesti niin suuria, etti harvalla asiakkaalla on mahdollista maksaa niitd
suoraan pankkitililtdén. Kun ldhes kaikkien asiakkaiden on tehtivi jonkinlaisia
varansiirtoja tai rahoitusratkaisuja, arveltiin, ettd rakennusyrityksen tarjoama val-
mis rahoitusratkaisu saattaisi parantaa asiakastyytyviisyyttd muutostdiden osalta.
Haastattelututkimus kuitenkin osoitti, ettd rakennusyritysten olisi syytd keskittyi
ydinliiketoimintaansa. Asuntoja varten otetaan joka tapauksessa lainaa ja monessa
tapauksessa taloyhtiolainakin halutaan maksaa heti pois, jotta kaikki kulut sisilty-
vit yhteen asuntolainaan. Jotta muutostditd myytéisiin enemmdn, on panostettava

ennen kaikkea riittiviin myyjivalmennukseen.*

"...Rahoitusratkaisut eivit kiinnosta. Pankit keskittykéot rahaan ja raken-
nusliikkeet rakennuksiin..."”

32 Tanner, Allan H., Tunnista kaupan katerosvot, Kauppakaari, Helsinki 1999 94 s. ISBN 952-14-0231-8 s.
10

 Tanner, Allan H., Tunnista kaupan katerosvot, Kauppakaari, Helsinki 1999 94 s. ISBN 952-14-0231-8 s.
70-83
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4.2.3 Hyvien hankintasopimusten merkitys

Suurin osa haastateltavista on sitd mielté, ettdi muutostdiden hintataso on kallis,
mutta jossain médrin kohtuullinen. Edullisiksi niitd ei nimittdnyt kukaan, mutta
yleisesti ottaen vain helposti vertailtavien tuotteiden hintaa arvosteltiin. Téllaisia
tuotteita ovat esimerkiksi kodinkoneet, joiden hintoja voi helposti verrata kodin-
konemyymaloissd. Sen sijaan keittididen ja laattojen hintaa pidettiin kohtuullise-
na, mikéli ne olivat sopimustoimittajien valikoimissa. Jos tuotteet kuitenkin olivat
tdysin ulkopuolisten toimittajien valikoimista, niin silloin NCC ei pystynyt kilpai-
lemaan hinnalla.

Eris asiakas oli tehnyt tarjouspyynnén ulkopuoliselle keittiGtoimittajalle ja saanut
hinnaksi 13 000 €. NCC Rakennus Oy oli kuitenkin prosessinsa mukaisesti ilmoit-
tanut, ettd kaikkien rakennusaikaisten muutostoiden tulee tapahtua muutospalve-
lun kautta ja tarjonnut samaa tuotetta hintaan 19 000 €. Dokumenttien puutteen
vuoksi ensimmdisté hintaa ei pystytty varmentamaan tutkimuksen aikana, mutta
joka tapauksessa asiakas tilasi keittion NCC:n tarjoamalla kalliimmallakin hinnal-
la. Muilla asiakkailla oli vastaavia, joskaan ei yhti rdikeitd tapauksia, joissa tuote
oli napinan jélkeen kuitenkin tilattu NCC Rakennus Oy:1td. Moni tosin arvosteli
sitd, ettd tilanne on jossain médrin kestdméton, silld asuntokaupan jilkeen avointa
kilpailua ei ole ja asiakas joutuu neuvottelemaan monopoliasemassa olevan toi-
mittajan kanssa hinnasta.

"...Kyseessid ei ole aito kilpailutilanne. Harvoin on sellainen tilanne, ettd
Joutuu maksamaan laskun, jonka joku toinen on neuvotellut siten, ettd saisi
itse eniten voittoa ja asiakas joutuu kdrsimddn. Asetelmana se on kestimdi-

’”

ton...

"...Muutostyot maksavat kohtuuttomasti ja NCC laittaa niihin hévyttomdéin
katteen. Keittion osalta esimerkiksi veimme Puustelliin piirustukset ja
saimme 13 000 euron tarjouksen. NCC neuvotteli saman diilin uudestaan ja
hinta oli 19 000 euroa. Liscksi Puustellin laatu oli luokatonta. Kivitaso oli
laitettu paikalleen, vaikka siitd oli lohjennut pala, pesukoneiden alta puut-
tuivat altaat, mikrossa oli naarmu. NCC on ollut nyt mukana vddintéimdissd

’

kéittd Puustellin kanssa...’
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Keittionhinta g
13 000 €
‘o

.

Kuva 4 Katteen ja kulujen osuus keittidtarjouksen hinnasta

4.2.4 Vaativien asiakkaiden palveleminen

Asiakkaat ovat vaativia. Yhden vaihtoehdon valittuaan he harvoin vaihtavat mie-
lipiteitdén. Edellisessd keittiotapauksessa asiakaspalveluinsinori oli tarjonnut
vastaavaa, huomattavasti edullisempaa tuotetta sopimustoimittajan valikoimista.
Asiakas ei kuitenkaan ollut sitd hyvéksynyt, silld tuote ei ollut tismilleen saman-
lainen. Makuasioista ei luonnollisestikaan voida kiistell4 ja valinta oli ymmérret-
tdvd. Asiakkaalle on kuitenkin aina tarjottava vaihtoehto myos sopimustoimittajan
valikoimasta, jotta asiakas tekee tietoisen valinnan valitessaan kohtuuttoman hin-
taisen vaihtoehdon.

4.2.5 Hintamielikuva

Haastateltavat olivat yksimielisid siitd, ettd helposti vertailtavien tuotteet, kuten
kodinkoneet ja rautakauppatuotteet ovat liian kalliita ja niiden hintoja tulisi saada
huomattavasti alaspdin. Kohtuullinen alennusprosentti vaihteli kysyttidessd 20 %
ja 50 % viililla. Tdllainen alennus on luonnollisesti kestdméton yrityksen kannalta,
jos aliurakoitsija on jo alun perin antanut liian kalliin tarjouksen. Kaiken kaikki-
aan asiakas on ddrimmdisen harvoin valmis maksamaan yliméérdisti siité, ettd yri-
tys ei ole luonut riittdvan hyvid suhteita halutun toimittajan kanssa. Tdmé koros-
taakin hyvin aliurakoitsijaverkoston tarkeytti ja sité, ettd sopimuksissa tulisi olla
my0s yleisimmit lisé- ja muutosty6t valmiiksi hinnoiteltuina, ettei niilld paasti
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ylilaskuttamaan asiakasta ja nostamaan siten koko urakan tuottoa asiakkaan kus-
tannuksella.

”...Kodinkoneissa oli myyjdn markkinat. Jos olisi itse hankkinut ja asenta-
nut, niin olisi hinta ollut n. 20 % halvempi. Kaapistojen siirrot yms. kustan-
nukset piti hyvdksyd sellaisina kuin ne olivat, silld niissd ei ollut vaihtoehto-
7 ol

My®6s esimerkiksi parkettien kanssa on ollut vastaavia tuntemuksia. Suurimpaan
osaan asunnoista asennetaan tammiparketti. Tammea kéytettiessé laatuvirheiden
méérd on pieni ja asiakastyytyviisyys keskiméérin melko hyvi. Vaativat asiakkaat
saattavat kuitenkin haluta persoonallisemman vaihtoehdon ja silloin kiytetdén ma-
teriaaleja, joiden volyymit ovat huomattavasti pienempié kuin tammella. Tdmin
vuoksi pinnoitteiden hintaero on merkittivi ja hyvitykset melko pienid. Harvinais-
ten puulajien kanssa tilanne saattaa olla jopa niin nurinkurinen, ettd parketin vaih-
taminen luovutuksen jilkeen saattaa olla edullisempaa kuin vaihtoehtoisen parke-
tin tilaaminen muutosty6nd. T4lléin on kdynyt niin, ettd NCC:ll4 ei ole ollut ky-
seistd parkettia sopimusvalikoimassaan ja parketti on jouduttu tilaamaan aliura-
koitsijalta. Kausisopimuksen puuttumisen vuoksi NCC Rakennus Oy on saanut
aliurakoitsijalta saman hinnan kuin asiakaskin. Kun siihen lisdtidén kate ja yleisku-
lut, ponnahtaa hinta todella korkeaksi, kun hyvitys on minimaalinen. Prosentuaali-
sen katteen vuoksi erot saattavat olla hyvinkin merkittivii tillaisissa tilanteissa.
Erdidssikin tapauksessa vaihto asetti asiakkaan suorastaan kohtuuttomaan ase-
maan.

"...Parketti vaihdettiin pahkindpuuparkettiin. Se maksoi n. 8000 euroa.
Parketti-Romanoff antoi suunnilleen saman hinnan jiilkiasennettuna siten,
ettd vakioparketti olisi revitty pois ja uusi asennettu. NCC ei siis hyvittinyt
mitenkdidn vanhasta parketista. Joustavien suunnitelmien tekeminen ei oi-
kein tuntunut onnistuvan. Asiakasléhtdisyys ja joustavuus ei oikein onnistu-
nut. Laskuissa ndkyi hyvitys, mutta ne olivat mitdittémdn pienid. Keittiostd
esimerkiksi koneineen yhteensd 1000 euroa. Se, ettd jéilkikciteen repiminen

’

tulee halvemmaksi, on todella uskomatonta...’

Hinnoitteluun ja kustannusrakenteeseen liittyvit asiat esiintyvit erityisesti sellais-
ten asiakkaiden kanssa, jotka itse ovat aktiivisia ja halukkaita tekeméin suurempia
muutoksia. Hintavertailun tehtydédn he huomaavat vaikean tilanteensa ja joutuivat
perddntymaiidn alkuperdisestd ajatuksestaan.
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4.2.6 Hyvitykset

Haastattelun perusteella kévi selviksi, ettd ldheskédn kaikki asiakkaat eivit kaipaa
hyvityksen ndkymisti tarjouksissa. Asia koetaan yrityksen liikesalaisuudeksi ja
toimintatapa hyviksytién sellaisenaan. Osa asiakkaista toki tunsi itsensé petetyk-
si, kun haluttua tietoa ei ollut nakyvissd, mutta pettyneiti oli yllttdvésti hyvin
pieni vihemmisto. Téméd vihemmisto sen sijaan kaipasi avointa hinnoittelua ko-
vinkin painokkaasti. Haastatteluiden jélkeen tuntuikin silti, ettd avoimuutta kai-
vattiin enemmaénkin hintojen laskemisen vuoksi kuin avoimuuden vuoksi itses-
sddn.

4.2.7 Rakennusteknisista syistd eroavat hinnoittelut

Rakennustekniset yksityiskohdat eivit aina aukea asiakkaille. Ostajan kisitys ra-
kentamisesta vaihtelee paljon ja on keskiméirin melko heikko. Monelle asiakkaal-
le on esimerkiksi ollut darimméisen vaikeaa ymmirtdd miksi poistetuista kome-
roista ei tule hyvityksid. Syynd on luonnollisesti se, etti kiintokalusteiden alle ei
panna parkettia ja seind komeron takana jétetddn viimeisteleméttd. Tdmai asia on
rakentajalle tdysin selvi. Jattimalld lattiapaillyste ja tasoite pois ndkyméttomisti
paikoista, saadaan urakkaméarit pienemmiksi ja siten myyntihintaa laskettua.
Muitakin vastaavia tilanteita on, joissa asiakas on iké#n kuin saanut hyvityksen jo
asuntoa ostaessa ja siten hyvitystd ei luonnollisesti voida endi antaa uudelleen
muutostyon yhteydessd. Huonolla tuurilla asiakas joutuu jopa maksamaan siité,
ettd hén jattdd jotain pois ja timd aiheuttaa selkedi asiakastyytyméittomyytti.

”...0Oliko muutostoiden hinta mielestcini kohtuullinen?

En ymmadirrd oikein asiasta ja en osaa sanoa onko hinta kohdallaan, kun
olen jddvi. Kerran kyseenalaistin hinnan. Halogeenivalojen asentamisesta
laskutettiin myos alaslasketusta katosta, vaikka se joka tapauksessa olisi tul-
lut, silld halogeenien hinnassa oli myds alaslasketun katon hinta. Asiakkaa-
na toivoo toki aina pddsevdnsd mahdollisimman halvalla, mutta kun ym-
mdirrys ei riitd esimerkiksi siihen, ettd kaappien poisjcittiminen maksaa li-
sdd, silld seiniin tulee maalit ja tasoitteet ja kaappien alle parketti liséind.
Tdmad olisi pitdnyt kertoa jo aiemmin...”

"...Kaikki kdytettivissd oleva aika meni siihen, ettd tiesi mitd voi tehdd ja
mikd on mahdollista. Jos olisin ymmdirtinyt enemmdin asunnosta, niin sitten
olisi kaikki ollut helpompaa. Suunnittelut yms. eiviit oikein onnistuneet.
Sdahkopiirustukset yms. eivdit auenneet ja jdin kaipaamaan konsultaatiota

’

rakennuksesta ja enemmdn valmiita vaihtoehtoja...’
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4.2.8 Hinnastot

Asiakkaat kaipaavat tukea hinnoittelulle. Kukaan ei oikeastaan ymmaérrd miten
paljon muutostdiden tekeminen maksaa ja miké on kohtuullinen hinta. Tdmé ai-
heuttaa vaikeuksia riittdvén rahaméérin varaamisessa ja sen vuoksi asiakkaat kai-
paavat hinnastoa. Tdhédn palaan tarkemmin uudessa toimintamallissa.

"...Hinnasto olisi pitdnyt olla kaupantekovaiheessa. Lisdksi olisi pitiinyt
kertoa, ettd seinid voi siirtdd ja hinta on suunnilleen néiin. Konsultaatiosta

’

olisi voinut jopa vihdn maksaa...’

"...Hinnasto olisi ollut hyvd. Olisi saanut ideoita ja myyntid olisi sitd kautta
varmasti saatu lisdttyd. Siitd tuli esimerkiksi eteisen valaistus, kun pieni hin-

’

nastolista oli kohteesta kylld olemassa...’

”...Ennen asuntokauppaa olisi todella hyvd, jos oltaisiin saatu hinnoiteltua
tietoa muutostéistd. Siten voitaisiin verrata vaihtoehtoja. 376 000 euroa
asunto ja 420 000 euroa kokonaissumma, kun ei voinut kilpailuttaa toimitta-
Jjia. Todellisia kuluja ei voida mitenkdcdin perustella tuollaisilla hinnoilla.
Hinnoissa on ilmaa ja kyse on joko huonosta johtamisesta tai hdirskistd ra-
hastuksesta. NCC vdittdd, ettd me olemme asiakasystdviillisii ja meilld on
Jjoustoa, mutta todellisuudessa tehddcdn kaikki vaikeaksi. Jérjestelmd on teh-
ty liian jaykdksi. 8000 euroa parketista, kun nelidhinnassa ei ole suurta

’

eroa, niin kyse on havyttomyydestd...’

4.2.9 Aikataulut

Muutostydaikataulut ovat asiakkaiden mielestd riittdvin viljit. Jotkut ovat kuiten-
kin huomanneet, ettd aikataulu ei suinkaan ole niin tiukka kuin voisi olla ja timé
aiheuttaa luonnollisesti tyytymittomyyttd. Téllaisessa tapauksessa péitokset jou-
dutaan tekeméén nopeammin kuin naapurit joutuvat ja kaikille tima tilanne ei so-
Vi.

”...Pddsimme vaikuttamaan kaikkiin ominaisuuksiin. Rakennuksen muutos-
tyéaikataulussa oli runsaasti l6ysdd. Paperilla kaikki oli todella tiukkaa,
mutta lopulta aikaa olisikin ollut 2 kk ylimddirdistd. Naapuri kdéytti kaiken
liukuman ja sitd olisi ollut noin 2 kk heiddin tapauksessaan. Aikataulu oli
tarpeettoman tiukka...”

4.2.10 Tyon valmistumisen seuraaminen

Haastatteluiden mukaan suurin osa asiakkaista haluaa vierailla tydmaalla ohjatusti
muutaman kerran rakentamisen aikana. Muutostdiden takia monikaan asiakas ei

35



Asiakastarpeet huomioon ottava muutospalvelu Joran Hasenson
Haastattelut

vierailuja kaipaa, mutta tydmaavierailuksi ei myoskdén mielletd sité, ettd padsee
tutustumaan malliasuntoon tai ettd pddsee tutustumaan omaa asuntoa vastaavaan
asuntoon. Tydmaavierailun aikana on pdéstivd nimenomaan omaan asuntoon ja
sielld on saatava olla rauhassa kuitenkin siten, ettd kysymyksid voi tarvittaessa
esittdd. Asiakaspalveluinsindérin tulee siis olla paikalla.

Jos asiakkaille ei sddnnollisin viliajoin jérjestetd mahdollisuutta tutustua uuteen
asuntoonsa, tekevit he sen omin luvin. Osalle riittiid rakennuksen seuraaminen ai-
dan takaa, osa kurkistelee ikkunoista sisdén ja osa kiipeé esteisti ja kieltotauluis-
ta huolimatta iltaisin ja viikonloppuisin omaan asuntoonsa. On selvii, etti tillai-
nen toiminta on ilmeinen turvallisuusriski tyémaalle. Valmistumisen seuraaminen
voidaan jakaa kolmeen seuraavaan ryhméin:

e Ryhmi 1 - eivit seuraa
Télle ryhmalle riittdd, ettd asunto on kunnossa muuttotarkastuksessa. Ryh-
mad kdyttdd muuttopalvelua yms. muuttoa helpottavia asioita. T4rked4 on,
ettd lopullinen tuote vastaa myynnisséd annettua mielikuvaa.

e Ryhmad 2 - aktiiviset seuraajat
Tdma ryhmé menee tyomaalle useita kertoja viikossa. Heidén jélkiéan 16y-
tyy viikonlopun jidlkeen lumesta ikkunoiden alta ja lippusiimojen takaa ja
timé ryhmé my®os sopii tapaamisia tydmaan kanssa asiakaspalveluinsinéorid
informoimatta

e Ryhmai 3 - kuuliaiset seuraajat
Tédmi ryhma haluaa seurata asunnon valmistumista. He eivit kuitenkaan
mene tyomaalle omin luvin, vaan odottavat, ettd heidét kutsutaan sinne ja
muutaman kerran rakentamisen aikana he saattavat kiviistd myos asiakas-
palveluinsindrin luvalla tyémaalla. Tamé ryhmé seuraa toki myds valmis-
tumista, mutta ei mene tyomaalle, vaan jda tyémaa-aidan ulkopuolelle, jos
he eivit ole erikseen pyytineet lupaa sen ylittimiseen.

Niistd ensimmdinen ryhmad on kaikista pienin. Ldhes kaikki haluavat seurata
asunnon valmistumista ja sen vuoksi siihen on tarjottava mahdollisuus. Ryhmé
2:n tekemisid hyvikadn prosessi tuskin voi hillit4, mutta suurimman ryhmin, eli
ryhmi 3:n asiakastyytyvdisyyttd voi huomattavasti parantaa sopivin viliajoin ta-
pahtuvilla tyomaakierroksilla.

4.2.11 Muutostoiden teettamismahdollisuudella erottuminen

Muutostydt alkavat olla kaikilla yrityksillad selvio. Asiakkaat olettavat, etté niitéd
voi teettdd ja sen vuoksi muutostydt eivit ole ratkaisevassa asemassa ostopédtosti
tehtéessd. Haastattelututkimuksen perusteella voidaan sanoa, etté ostopiitokseen
vaikuttaa yhi edelleen eniten asunnon sijainti. Vasta kun kilpailijoilla on vastaa-
via tuotteita samalla alueella alkaa niiden keskindinen vertailu. T4ll6in merkitta-
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vimmiéssi roolissa ovat asuntojen pohjaratkaisut. Muutosttiden teettimismahdol-
lisuus on kuitenkin lisétekijd, jonka puuttuminen saattaisi estdd ostopéétoksen te-
kemisen. Aina mahdollisuutta ei edes kdytetd, mutta sen olemassaolon puute saat-
taa vaikuttaa kielteisesti ostopéédtokseen. Taté oli tutkimuksessa luonnollisesti
hieman vaikea tutkia, silld vaihtoehto on olemassa kaikilla suurilla rakennusyri-
tyksilld.

4.2.11.1 Merkin vaikutus

Asuntoja ei vield myydd automaailman tavoin merkilld. Suurten rakennusyritysten
vililld ei ndhdé eroa. Kenenkéédn ostopéitokseen ei merkittivisti vaikuttanut se,
ettd NCC Rakennus Oy oli rakentanut asunnon. Silld puolestaan on merkitysti, et-
td yritys on riittdvén suuri ja vakavarainen. Suurten ja tunnettujen rakennusyritys-
ten asuntoja suositaan pienempien kustannuksella. Pienempien ja tuntemattomien
rakentajien asuntojen tulee olla huomattavasti parempia, jotta valinta kohdistuu
niihin. Suomen johtavat rakennusyritykset panostavat nyt voimakkaasti tunnet-
tuuden lisdémiseen. Jokainen haluaisi saada tuotteensa niin tunnetuksi, ettd myos
asiakkaan ldhipiiri ostaisi samasta yrityksestd. Yrityksissd halutaan, ettd asunnon
jalleenmyynnissékin asiakas voi vield nostaa hintaa autokaupan tavoin asunnon
bréndilli ja siten vanhankin asunnon ostaja voisi luottaa ostamansa asunnon laa-
tuun.

Haastattelututkimuksen perusteella NCC Rakennus Oy:n rakentama asunto vali-
taan lihes poikkeuksetta siksi, ettd kohde kiinnostaa. P4itos syntyy yleensd nope-
asti. Asuntoa on saatettu etsid vuosia, mutta oikean kohteen ilmestyessi paitds
saattaa syntyd hyvinkin nopeasti. Suurin osa haastateltavista vastasi padtoksen
syntyneen “heti” tai "vilittémésti”. Uusien ja kdytettyjen asuntojen etsijét jakau-
tuivat melko tasan. Puolelle haastatelluista olisi kelvannut vanhakin asunto, mikili
muut ostopéitoksen tekemiseen vaaditut ehdot olisivat tiyttyneet tai negatiivisia
puolia kohteessa ei olisi ollut. Toinen puoli etsi nimenomaan uutta asuntoa. Alu-
eilla, joissa useat rakennusyritykset rakensivat asuntoja, erottui NCC l4hinna poh-
jaratkaisujensa ja rakennustensa ulkondon perusteella. Vihemmin rakennetuilla
alueilla NCC sen sijaan saattoi olla ainoa rakentaja ja uuden asunnon etsijilli ei
vaihtoehtoja téten ollut.

4.2.12 Asiakastyytyviaisyyden hajonta

Asiakastyytyviisyys vaihteli suuresti eri kohteissa. Suurin vaikuttava tekiji oli
selkedsti asiakaspalveluinsin6orin ja tydmaan asiakaspalvelun laatu. Ainoastaan
yhdessé kohteessa haastateltavien mielipiteen menivit ristiin ja tissd kohteessa
haastateltiinkin varmuuden vuoksi vield kolmaskin asiakas. Lisitietoja téstd kol-
mannesta haastattelusta ei endd oikeastaan saatu, mutta se vahvisti nikemyksen
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siitd, ettd hyvilla henkilokemialla huonostikin hoidetut asiat jéttivit hyvin maun
suuhun mikdéli tosiasiat hyviksytddn, myonnetédn ja korjataan.

4.2.13 Palaverikaytanto

Ylivoimaisesti suurin tyytymittomyyttd aiheuttanut seikka oli se, etti asiakaspal-
veluinsindori ei ollut toiminut prosessin mukaisesti, vaan oli sooloillut ja jéttinyt
prosessissa olleita, mutta asiakaspalveluinsin6rin mielesti tarpeettomia seikkoja
tekemdttd. Tallaisia laiminlyontejé olivat esimerkiksi henkilokohtaisen palaverin
korvaaminen puhelinneuvottelulla ja kdytonopastuksen tai paikallaolon laimin-
lydnti muuttotarkastuksessa. Mukana oli jopa yksi asiakas, joka oli nihnyt asia-
kaspalveluinsindorin ensimmadisen kerran hallinnonluovutuskokouksessa ja asia-
kastyytyviisyys oli timdn mukainen.

Sopiva miiri henkilokohtaisille palavereille vaihtelee, mutta haastatteluiden pe-
rusteella nyrkkisdéntond voi pitdd, ettd asiakkaan kanssa on pidettivi palaveri ker-
taalleen heti kaupan jélkeen. Tdssd palaverissa kerrotaan tarkemmin asunnon
ominaisuuksista, muutostydmahdollisuuksista ja toimintatavoista. Toinen henki-
l6kohtainen palaveri on pidettivd muuttotarkastuksessa viimeistdéin kaksi viikkoa
ennen luovutusta, jossa kdydéén vield ldpi asunnon tekniset laitteet, niiden huolto
sekd tuotteiden kdytt6- ja huolto-ohjeet sisdltdvi asukaskansio. Ndiden kahden
pakollisen palaverin lisdksi voidaan tarpeen vaatiessa pitié vield yhdestid kahteen
palaveria muutostoiden ja kohteen vaativuudesta riippuen.

4.2.14 Muutostoiden laatu

Muutostoiden laatuun ollaan pédosin tyytyviisid. Ty6 valmistuu ajallaan, lopputu-
los on tilauksen mukainen ja ratkaisut tyydyttévit asiakkaita. Satunnaisissa on-
gelmallisissa tilanteissa ovat asiakkaat kokeneet suuremmaksi ongelmaksi virheen
osoittamisen kuin sen korjaamisen. Lahinnd kyse on ollut heikkolaatuisista maali-
pinnoista yms. pinnassa nikyvistd seikoista. Nédiden virheiden osoittamiseen olisi-
kin kehitettédva parempi keino kuin suullinen tai kirjallinen huomautus.

”...Muutostyot olivat muuten laadukkaita, mutta Puustellin keittié todella
heikkolaatuinen. NCC:n muu viimeistely sen sijaan on ollut hieman heikko-
laatuinen. Esimerkiksi petsatut listat olivat vain katkaistu ja pdiitd ei oltu
petsattu uudestaan. Aina vdlilld tehdddn huonolla asenteella eikdi laatu ole

’

pddasiana...’

Haastatteluissa havaittiin my®s, ettd tyytyviiset ihmiset olivat pddosin kaikkeen
tyytyviisid. Kaikki oli mennyt jouhevasti, ty6 oli ollut hyvéi ja ihmiset mukavia.
Tyytymaéttomit sen sijaan l6ysivit ongelmia kaikesta mahdollisesta. Téstd onkin
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padteltdvissd, ettd on erittdin tidrkedéd luoda hyvai ja lammin suhde asiakkaan kans-
sa. Ndin pienet ongelmat saadaan nopeasti ratkaistua ennen kuin niistd tulee suuria
ongelmia.

’

”Lopputarkastuksessa kaikki muutokset olivat justiinsa.’

Esimerkki

Erds asiakas oli nédhnyt sisustusmessuilla suihkuseindn, jollaisen halusi uu-
teen kotiinsa. Asiakas ei kuitenkaan muistanut sen merkkid eikd tarkkaa
muotoa ja yritti kuvailla sitd asiakaspalveluinsindorille. Asiakaspalveluinsi-
noorin kanssa ei kdyty yhtddn henkilokohtaista tapaamista koko prosessin
aikana, vaan tarjouspyynto ja tuotteen kuvailu tehtiin puhelimitse. Ndiden
tietojen perusteella asiakaspalveluinsindori etsi korvaavan tuotteen ja lihet-
ti valokopioidun kuvan siitd asiakkaalle. Asiakas hyvdiksyi tarjouksen tdmdn
epdselvdn kuvan perusteella ja suihkuseind asennettiin asuntoon. Asiakkaan
pettymys oli kuitenkin suuri muuttotarkastuksen aikaan, kun tuote ei ollut-
kaan ennakkoarvioiden mukainen. Jos asiakaspalveluinsindori ja asiakas
olisivat edes kerran kohdanneet timdn tapauksen tiimoilta, olisi asiakastyy-
tyvdisyys parantunut huomattavasti, silld haastattelussa timd epdkohta tois-
tui useaan kertaan asiakkaan vastauksissa.
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5 Muutospalvelun suurimmat epdkohdat

5.1 Epékohtien vaikutukset

Muutospalvelun epikohdat ilmenevit parhaiten heikentyneeni asiakastyytyvii-
syytend ja alhaisena ty6n tuottavuutena. Muutostdité tehdédin vilttiméttdména pa-
hana, eikd ndhd4 mahdollisuutena kehittidi toimintaa tuottavaksi liiketoiminnaksi
muiden liiketoimintojen rinnalle. Timi asenne puolestaan ruokkii toimintaa siihen
suuntaan, ettd muutostdiden suunnitteluun panostetaan yhi vihemmin ja siten
niiden tekeminen héiritsee yhd enemmén rakennusprosessia. Muutostdihin onkin
saatava asennemuutos, jotta kehitykselle saadaan raivattua tilaa ja uudistunut pro-
sessi saadaan kdytt6on mahdollisimman nopeasti. Tdmé puolestaan edellyttid
hankintaprosessin kehittdmisté. Jos asunnot hankitaan paloina, on muutoksia hel-
pompi tehdéd kuin silloin, kun asunnot hankitaan kokonaisuuksina. Esimerkiksi
kaappi voidaan ostaa kokonaisena kaappina tai runkona, kahvana, ovena ja sa-
ranana. Jilkimmaiiseen on huomattavasti helpompi ja halvempi toteuttaa muutok-
sia kuin edelld mainittuun.

5.2 Epdésystemaattinen toiminta

Muutospalvelun suurin ongelma prosessin kannalta téllid hetkelld on se, ettd yh-
teistd prosessia ei oikeastaan ole olemassa. Muutosty6prosessia ei ole moneen
vuoteen systemaattisesti kehitetty ja viimeisten vuosien ahkera kehitysty ei ole
vieléd ole maastoutunut ty6td tekeville tasolle saakka. Toiminta alueyksikoiden si-
sdlld on epdharmonista eikd alueiden vilillé télld hetkelld ole yhtendisti linjaa.
Tadmai aiheuttaa sen, ettd ty6maat eivit pddse muutostdiden rutiineihin kiinni, vaan
jokainen muutos on niille héiri6 ja prosessin héiriintyessd myoskéén laatu ei pysy
hyvinid. Muutosty6t aiheuttavat siten enemmén kustannuksia kuin niiden todelli-
suudessa pitéisi.

Systemaattisuuteen tulee pyrkid. Alueyksikoiden tulee tehdd yhteisty6td ja har-
monisoida kdyténtonséd. Tyokalujen tulee olla samoja ja toimintamallin kaikissa
kohteissa ja kaikilla insinooreilld yhtenevi. Tiedot tulee tallentaa samassa formaa-
tissa kaikilla tyomailla, jotta niiden vertaaminen ja selaaminen on mahdollista.
Niin toisten virheisti ja kehitysideoista voi hy6tyé koko organisaatio ja yritys saa
suuruudestaan etua.

Systemaattisuutta vaaditaan myos asiakaspalveluinsindéreilté. Ainakin pdédkau-
punkiseudulla muutospalvelun asiakaspalveluinsindorit ovat viime vuoteen saakka
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saaneet toimia ldhes vapaasti, kunhan muutokset ovat tulleet tehtyé. Talloin sai-
rastapauksissa, kesdlomilla ja irtisanoutumistilanteissa tydmaan muutosty6t muut-
tuvat kaaokseksi, kun ainoastaan yksi asiakaspalveluinsin$6ri on tiennyt mitd on
sovittu ja tehty ja dokumentointi on ollut niin heikkoa, ettd kukaan muu ei koh-
tuullisellakaan vaivalle ole pystynyt selvittdmidn kaikkia yksityiskohtia. Useim-
milla muilla alueyksikailld ei ole ollut edes sijaista hoitamaan t6itd poissaoloai-
koina, joten tilanne on ollut vieldkin huonompi.

Tadmaén pédivin muutospalvelua rasittaa jossain méérin sama ongelma. Talossa pi-
dempéin olleita ei ole aikaisemmin ohjattu eiké seurattu kovinkaan paljon, eivit-
k& kaikki ole siihen valmiita vieldkéddn. Témé asenne on siirtynyt my6s uusille
tyOntekijoille, kun tietoa ja osaamista on siirretty eteenpdin. Tilanne on kuitenkin
hiljalleen kdéntymésséd parempaan péin, mutta vield télld hetkelld uuden toimin-
tamallin kdytt66notto ja sitouttaminen mallin kdytto6n vaatii todella méérétietoi-
sia otteita, joka ei voi olla heijastumatta esimiesten ja tydntekijoiden viliseen suh-
teeseen. Uusi toimintamalli on kuitenkin otettava kdytt66n nopeasti tavalla tai toi-
sella, silld asiakastyytyviisyys tilanteissa, joissa insindori on vaihtunut kesken
projektin, on ollut selkeésti heikompi kuin niissé kohteissa, joissa sama asiakas-
palveluinsinGori on paédssyt hallitsemaan projektia ennakkomarkkinointivaiheesta
takuutdiden loppumiseen saakka.

”... Alkuvaiheissa oli vaikeutta saada yhteyttd (ensimmdiseen asiakaspalve-
luinsinéoriin), mutta kun uusi asiakaspalveluinsindori alkoi hoitaa asioita,
niin sitten hommat alkoivat luistaa. Mitkdidin vanhat keskustelut eivdt kuiten-

’

kaan endid pdteneet uuden asiakaspalveluinsinddrin astuttua remmiin...’

Asiakaspalveluinsinddrien tyon tuottavuutta voidaan arvioida mm. tyytyvéisten
asiakkaiden méadrélla. Tehokkaalla asiakaspalveluinsind6rilld on enemman asiak-
kaita kuin vihemmin tehokkaalla, mutta jarjestelmédn mukaan toimivilla insin66-
reilld on enemman tyytyviisid asiakkaita kuin omien toimintamalliensa mukaan
toimivilla. Tdmé&n vuoksi onkin panostettava siihen, ettd asiakaspalveluinsindorien
rekrytoinnissa keskitytddn tehokkuuden lisdksi my6s ohjeiden noudattamisherk-
kyyteen. Jos kaikki toimivat yrityksen arvojen ja ohjeiden mukaisesti, nakyvit
henkilékohtaiset erot vain kuukautta kohti lipimenevien asiakkaiden mérin ero-
na. Asiakastyytyvéisyys pysyy teoriassa samana.

5.3 Vahva raétaléinti
Tilla hetkelléd ldhes kaikki muutokset rddtdloidddn erikseen ja aliurakoitsijoilta

saadut muutostyotarjoukset toimitetaan ldhes sellaisenaan eteenpéin asiakkaalle.
Tarjouksiin lisdtddn vain kate ja alkuperdiset tarjoukset hyviksytddan lihes sellai-
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sinaan. Tdm4 aiheuttaa sen, ettd NCC:114 on tuskin mitddn sanavaltaa muutosten
aliurakoitsijahintoihin ja sen vuoksi asiakashinnat ovat melko korkeat.

NCC:n tuleekin tehda riittdvin hyvit paketit, 16ytédd riittdvén hyvit yhteistyo-
kumppanit ja panostaa voimakkaasti suunnittelunohjaukseen, jotta rdétéldityjen
muutosten médrd saadaan laskuun. Halvan tuotannon kohteissa asiakkaiden ei tar-
vitse antaa tehdi kaikkia muutoksia, eikd kalliimmassakaan tuotannossa kannata
ensisijaisesti tarjota radtdloityja vaihtoehtoja, vaan tiukasti paketoituja, hyvin neu-
voteltuja ja asiakasystdvillisid vaihtoehtoja. Nédiden avulla voidaan pddosin tehdd
bulkkimuutoksia ja sddstyneelld ajalla voidaan keskittyé todellisiin rddtélointi-
muutoksiin, joissa asiakas todella tietdd mité tahtoo ja joihin hin on valmis panos-
tamaan niin taloudellisesti kuin ajallisestikin.

5.4 Hinnoittelu

Muutostdiden hinnat ovat joidenkin muutosten osalta todella kalliita. Syyné tdhdn
ovat péddosin heikot aliurakoitsijasopimuksen ja niiden puutteelliset liitteet (7.3.1
Aliurakoitsijoiden hinnoitteluliite), joiden takia katteelliset muutosty6hinnat ovat
asiakastyytyviisyyden kannalta liian korkeita. Muutoksia on kuitenkin vaikea
tehdd muuton jdlkeen varsinkin peittyviin rakenteisiin. Sen vuoksi muuton jélkeen
tehtdvit muutokset ovatkin olleet melko hillittyjd. Haastatellut asiakkaat olivat
muuton jilkeen lisénneet asuntoonsa mm. parvekelasituksia, sdlekaihtimia, kodin-
koneita ja yksi oli asennuttanut asuntoonsa ilmaldampépumpun. Kaikissa tapauk-
sissa muutostyétarjous oli ensin pyydetty NCC Rakennus Oy:ltd, mutta se oli hy-
latty korkean hinnan vuoksi. Jos hinta olisi ollut kohdallaan, olisivat molemmat
osapuolet hy6tyneet. Liian korkean hinnan vuoksi molemmat osapuolet tekivit
tdsséd paljon turhaa tyotd. Yritys kérsi lisdksi taloudellisia tappioita turhan ty6n ja
tilaamatta jdéneen muutostyon vuoksi ja asiakas sai mielipahaa ja joutui nike-
méén ylimdédréistd vaivaa.

”...no kalliitahan ne (muutostyot) toki olivat...”

5.5 Asiakkaiden tiedot muutostyémahdollisuuksista

Haastattelujen perusteella voitiin selkeésti havaita asiakkaiden tarve saada enem-
mén tietoja mahdollisista muutoksista. Tiedonldhteeksi riittdd hinnasto (tarkem-
min luvussa 7.3 Muutostydhinnasto), jossa suurin osa muutoksista on edes alusta-
vasti hinnoiteltu ja ndiden lisédksi tarvitaan vield lista muutoksista, joita naapurit
ovat tehneet tai joita vastaavissa kohteissa on tehty. Moni haastateltava oli tehnyt
uuden muutostydtarjouspyynnon keskusteltuaan tulevien naapureittensa kanssa
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tyomaalla tai vierailtuaan naapurin asunnossa harjannostajaispdivinid. Moni muu-
tos toki oli tdsséd vaiheessa jo muuttunut mahdottomaksi rakentamisen edistyttyé ja
muutostydaikataulujen umpeuduttua.

’

”...hyvd olisi ollut, jos olisi saanut enemmdin tietoa etukditeen...’

5.6 Aikataulu

Merkittidvd ongelma muutostiden tilaamisen ja tekemisen suhteen on aikataulu.
Osassa kohteita se on liian 16ysi, osassa kohteita asiakkaalle jd4 liian vihin aikaa
muutosten péattdmiseen ja osassa kohteita tydmaa ei noudata laatimaansa aikatau-
lua. Ongelma vaatii tarkempaa suunnittelua ja parempia tyokaluja, joiden kehit-
tdmiseen mm. DynaProject antaa mahdollisuuden.

’

"...loppuvaiheissa tuntui, ettd oli hirved kiire...’

43



Asiakastarpeet huomioon ottava muutospalvelu Joran Hasenson
Ehdotus uudeksi muutostydprosessiksi

6 Ehdotus uudeksi muutostyéprosessiksi

6.1 Alkuvaihe

6.1.1 Myynnin alkaessa

Myynnin alkaessa tuote on mééritelty jo melko tarkasti. Tuotevalintalomake on
tehty ja asiakas voi tarkastella lisimaksuttomista vaihtoehdoista asuntonsa sisus-
tuksen. Tuotevalintalomake sisdltéd 1dhinnd pinnat ja varusteet. Tuotevalintalo-
makkeen lisdksi myynnin alkaessa tulee olla muutostydhinnasto, jossa yleisimmiit
muutokset ovat hinnoiteltu joko kappalehinnoilla tai nelichinnoilla. Siten asiak-
kaalla on jo tdssd vaiheessa alustava kuva siitd, mitd muutoksia asunnossa voidaan
tehdé ja mitd ne mahdollisesti tulevat maksamaan. Néiden hintojen avulla voi
my0s arvioida listan ulkopuolisten muutosten hintoja. Hinnaston liséksi asiakkaan
kéytossé tulee olla lista, jossa kerrotaan millaisia muutoksia asunnossa voidaan
tehdd ja jopa kannustaa joidenkin muutosten tekemiseen. Niiti muutoksia ei vilt-
tamdttd tarvitse edes hinnoitella. Ne ovat vain heréttimassi asiakkaan mielenkiin-
toa muutostdiden suhteen. Liséksi tarjolla olisi valmiiksi hinnoiteltuja varustepa-
ketteja, joita ostamalla asuntonsa tasoa voisi nostaa valmiiksi neuvotellulla hinnal-
la. Paketti olisi halvempi kuin tuotteet yksittdin hankittuna ja paketin sisilli olevi-
en tuotteiden muuttaminen aiheuttaisi koko paketin purkautumisen.

6.1.2 Ennen asuntokauppaa

Ennen asuntokauppaa ei ole syytd tehdé tarkkoja tarjouksia hinnaston ulkopuolel-
ta kuin ddrimmdisissd tilanteissa. Asiakas ei ole mitenkéén vield sitoutunut yrityk-
seen ja kymmenien tuntien tyo saattaa jaadé laskuttamatta, jos asiakas paittidkin
valita kilpailijan tuotteen. Adrimmdinen tilanne voisi olla mm. se, etti asiakas ei
suostu allekirjoittamaan kauppakirjaa, ellei hédn saa tarjousta muutostyosti. Tél-
16in tarjous tulee tietenkin antaa. Téssékin tilanteessa on suotavaa antaa vain alus-
tava, ei-sitova hinta-arvio, joka tarkentuu myShemmin. Hinta-arvion tulee kuiten-
kin olla riittdvdn korkea, ettei hintaa jélkikdteen tarvitse korottaa. Jos asiakas toi-
saalta on ostanut jo asunnon tdmédn muutostyShinnan tietden, ei sitd myoskéin ole
syytd laskea lopulliseen tarjoukseen, vaikka aliurakoitsijan tarjous sen mahdollis-
taisikin. Jos kdy niin, ettd muutostyon tekeminen pitéd aloittaa ennen kauppakirjan
allekirjoittamista, on asiakkaan kanssa tehtédva erillinen sopimus muutostydst.
Sopimuksessa asiakkaalta otetaan sitoumus siitd, ettd varaussopimuksen purkau-
tuessa asiakas sitoutuu maksamaan jo tehdyt muutostyot seki tyot, joilla asunto
palautetaan takaisin muutostoitd edeltdvaan tilaan. Edelld mainitut tilanteet ovat
luonnollisesti poikkeustilanteita, joten peukaloséédntond voidaan pitéi:
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¢ Ennen asuntokauppaa muutospalvelu ei anna sitovaa hintaa muutostoisti
¢ Hinnastoon pyritdén kerddméén mahdollisimman kattava luettelo mahdolli-
sista muutoksista hintoineen.

Kohteen edetessd myohemmin ostaville hinnaston listaa voidaan tiydentié naapu-
reiden tekemilld muutoksilla ja kertoa mihin hintaan hekin voisivat tehd4 samoja
muutoksia.

6.1.3 Kauppakirjan allekirjoittaminen

Kauppakirjan allekirjoituksella asiakastyytyvidisyyteen vaikuttava viestikapula
siirtyy myyjéltéd asiakaspalveluinsindorille. Myyjan tehtdvi, asunnon myynti, on
suoritettu ja asiakaspalveluinsinoori astuu asiakkaan ldhimmaéksi yhteydeksi ra-
kennusyritykseen. TyOmaa ei missddn vaiheessa ota vetovastuuta. Kaikki vuoro-
vaikutus kidydédn asiakaspalveluinsindorin ja asiakkaan vililld ja tyémaa ei saa
luvata asiakkaalle mitdén. Asiakkaalle on tirkeii, ettd kaikki tieto tulee samalta
luukulta. Se on liséksi prosessin selkeyden kannalta ehdotonta. Kauppakirjan kir-
joittamisen yhteydessé asiakaspalveluinsin6ori saapuu myyjin ja asiakkaan kans-
sa samaan tilaan, kéttelee asiakkaan, sopii henkil6kohtaisen palaverin hinen kans-
saan ldhiviikoiksi ja poistuu takaisin muihin tehtéviinsd. Myyjé kiy asiakkaan
kanssa ldpi muutosty6hinnaston vield kertaalleen, esittelee tuotteet ja antaa asiak-
kaalle tuotevalintalomakkeen tutustuttavaksi. Liséksi tarkastellaan muutostydaika-
tauluja, joiden avulla ndhdédan mitkd muutokset vield ovat mahdollisia. Asiakas
poistuu tilasta ja myyjéd palaa uusien asiakkaiden pariin.

6.1.4 Ensimmadinen palaveri asiakaspalveluinsin6rin kanssa

Ensimmdinen palaveri asiakaspalveluinsinoorin kanssa kdydaéin aina henkilokoh-
taisena palaverina. Téssd tilaisuudessa asiakkaalla on mahdollisuus esittdd kysy-
myksid ja saada niihin vastauksia. Tilaisuudessa asiakkaalla todennik®oisesti on jo
melko selked kuva tuotevalintalomakkeen valinnoista. Tuotevalintalomakkeen si-
sustukset ovat tyyppihuoneistoittain mallinnettuina internetissé ja niiden perus-
teella asiakas saa melko hyvin kuva siitd, miltd tuote ndytt4ad luonnossa. Tuoteva-
lintalomakkeen voi tdyttdad kahdella eri tavalla:

e Perinteisesti merkitsemadlld rasti ruutuun seka allekirjoittamalla paperi
¢ Internetissd valinnat merkitsemilld ja lomakkeen séhkoisesti allekirjoitta-
malla

Sahkoinen allekirjoitus voi tapahtua joko sédhkoiselld henkilokortilla tai verkko-
pankkien hyvin toimivilla tunnistuspalveluilla. Jos lomake tiytetdédn sihkdisesti,
siirtyy tieto automaattisesti koko organisaation kaytto6n ja tuotemallinnusteknii-
kan kehittyessd muutaman vuoden jilkeen myds tuotemallinnettuihin suunnitel-
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miin. Sen sijaan kisin tdytetty lomake pitidé késin sy6ttdd samaan tietokantaan.
Tadmaén tekee kohteesta vastaava asiakaspalveluinsin6ori tai osaston sihteeri.

Ensimmdisessd palaverissa kisitelldéin my6s asiakkaan yksilolliset tarpeet. Tilai-
suudessa asiakkaalla on mahdollisuus kertoa toiveistaan ja tehdi tarjouspyynt6ji
suullisesti ja kirjallisesti. Ndiden perusteella asiakaspalveluinsindéri voi vield eh-
dottaa muitakin muutoksia ja tarjota ratkaisuja. Jos asiakas tekee suullisia tarjous-
pyyntojd, tulee asiakaspalveluinsin6orin kirjata ne muistiin ja lukea ne tilaisuuden
lopussa asiakkaalle varmistuakseen, ettd asia on oikein ymmarretty. Lopuksi asia-
kas vield allekirjoittaa asiakaspalveluinsing6rin kokousmuistiinpanot. Jos asiakas
ei tdssi tilaisuudessa halua vield tehdé kaikkia tarjouspyynt6jéin, tulee asiakas-
palveluinsindérin vield kerrata muutostydaikataulun asettamat rajoitukset. Samal-
la hdn voi muistuttaa mahdollisista alennuksista, jotka asiakas menettéi hajotta-
malla muutosty&tarjouspyyntonsd moneen osaan (Tarkemmin luvussa 7.2.2
Aikataulujen tiivistiminen).

6.2 Tarjousvaihe

6.2.1 Tarjouspyynnét ja tarjoukset

Asiakas voi tehdé tarjouspyynnét haluamanaan aikana haluamallaan tavalla muu-
tostydaikataulun rajoituksia noudattaen. Asiakaspalveluinsinéori vastaanottaa tar-
jouspyynnén ja vilittdd sen olennaisilta osiltaan eteenpéin tyomaalle tai aliura-
koitsijalle muutostyon luonteesta riippuen. Tidmén jdlkeen tyomaalla tai aliura-
koitsijalla on muutama pdivi aikaa antaa tarjous pyydetystd muutoksesta. Vas-
taanotettuaan muutoksen tulee asiakaspalveluinsin$orin ensin varmistua siité, etti
tarjous on kohtuullinen ja hyviksyttivissé. Jos tarjous on ylihintainen tai se ei ole
tarjouspyynnon mukainen, tulee asiakaspalveluinsinéorin palauttaa se hankinnan
kautta toimittajalle ja pyytdd uutta, kohtuullisempaa tarjousta. Ylihintaisen tarjo-
uksen vilittiminen eteenpéin aiheuttaa vain asiakastyytyméttomyytti ja usein yli-
hintaisen tarjouksen antaja ei pysty perustelemaan sitd mitenkéén.

Kun tarjous on saatu hyviksyttivdan muotoon, sydtetién tarjouksen tiedot muu-
tospalvelun projektinhallintatydkaluun, jossa pois jéédneet rakenteet hyvitetdén ja
erotukseen lisétddn kate ja yleiskulut. Tdmin jélkeen tarjous lihetetééin asiakkaal-
le asiakkaan valitsemalla tavalla joko postitse tai sahkoisesti ja asiakas voi hyvik-
syd sen samalla tavoin kuin tuotevalintalomakkeenkin: sdhkdisesti tai allekirjoite-
tun tilauksen palauttamalla.

Koko prosessi tarjouspyynnon vastaanottamisesta tarjouksen saapumiseen asiak-
kaalle ei saisi kestdd kahta viikkoa pidempéén. Haastattelun perusteella asiakkaat
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toivovat tarjouksen saamista viikon paéstd, mutta hyviksyvit myos kahden viikon
odotuksen. Kuukausi on jo liian pitké aika, mutta tirkeintid on kuitenkin se, etti
asiakkaalla tulee olla riittdvén paljon aikaa tarjouksen hyviksymiseen. Jos muu-
tostydaikataulu on tiukka, tulee tarjousprosessia nopeuttaa, ettei asiakkaalle tarvit-
se tehdd paddtostd muutostoisté kiireessi.

Téstd asiasta valittivat monet haastateltavat. Tarjous ei tarjouspyynnon aikaisesta
saapumisesta huolimatta tullut ajoissa ja asiakas koki, ettd joutui tekeméin pad-
toksen kiireessd. Jos tarjous ei miellytdkéén tai hinta on ennakkoarvioihin verrat-
tuna liian korkea, on tdssd vaiheessa vaikeaa tehdd endé uutta tarjouspyyntdi ja
testata muiden vaihtoehtojen hintoja. Asiakas ei pysty arvioimaan muutostdiden
hintoja tarjouspyyntod tehdessédn ja sen vuoksi asiakkaalle on annettava riittivés-
ti aikaa tarjouksen sisdllon ja hinnoittelun sulattamiseen ennen kuin hénelti vaadi-
taan pddtds muutostdiden tilaamisesta.

”...Miten muutostydprosessi toimi?

Niille jotka tietdvdit asioista varmaankin ihan hyvin. Soittelin usein ja yritin
saada tietoa NCC:ltd koska pitdisi tehdd mitdkin ja insinééri joutui hieman
toppuuttelemaan, ettei tdanne tarvitse joka pdivd soitella. Prosessi ei oikein
ollut selked, ettd mitd pitdid tehdd ja mihin aikaan. Kun niitd sitten pitikin
tehdd, niin sitten olikin aivan hirved kiire...”

6.3 Tilaus

Asiakkaalle postitetaan tarjouksen kanssa samanaikaisesti tilauslomake. Tilaus-
lomakkeella muutosty6t ovat samalla tavalla eriteltynd kuin tarjouksen liitteeni
olevassa tarjouserittelyssikin. Paperilla olevasta tilauslomakkeesta asiakas voi
yliviivata ne muutosty6t, joita hin ei halua ja sihkoisessd lomakkeessa yliméérii-
set rivit voi klikata pois. Tarvittaessa tarjousta voidaan vieli tarkentaa puhelimitse
tai sahkopostitse asiakaspalveluinsindérin kanssa ja tdmén yhteydenoton perus-
teella asiakaspalveluinsindori voi lahettdd uuden tarjouksen. Kun tarjous on saatu
asiakkaan hyvidksymadn muotoon, palautetaan tilauslomake allekirjoitettuna asia-
kaspalveluinsingorille tai hyviksytdédn se sdhkoisesti internetin kautta. Kun asia-
kaspalveluinsindori vastaanottaa tilauksen, hin korjaa tiedot ja kirjaa ne muutos-
palvelun projektinhallintatydkaluun, minké jdlkeen hin ldhettda asiakkaalle tila-
usvahvistuksen.
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6.3.1 Tilausvahvistus

Tilausvahvistus on kéytinnossd sama paperi kuin tilauskin. Tilausvahvistukseen
on korjattu tilauksessa yliviivatut rivit ja hinta laskettu tilauksen mukaiseksi. T#-
md paperi on vahvistettu asiakaspalveluinsin6orin allekirjoituksella ja se ldhete-
tddn asiakkaalle vahvistuksena siitd, ettd asuntoon tulevat muutosty6t ovat sopi-
muksen mukaisia. Tilausvahvistuksella ei ole merkittivii juridista arvoa. Se on
palvelu, jolla tdhdétddn parempaan asiakastyytyviisyyteen.

6.3.2 Lasku

Laskutuksessa kéytetddn kahta mallia. Molemmissa malleissa kirjautuu asiakas-
palveluinsinorin projektinhallintatySkalusta tieto reskontralle, kun prosessissa on
paisty tilausvahvistusvaiheeseen. Jos muutostiden loppusumma on pieni, eli alle
10 000 euroa, laskuttaa reskontra asiakkaalta muutosty6t muutostdiden valmistut-
tua ja asiakkaan tarkastettua ne. Jos muutostdiden kokonaissumma puolestaan
ylittdd 10 000 euroa, laskuttaa reskontra puolet muutostoisté tilauksen saavuttua ja
puolet muutostdiden valmistuttua. Asiakastyytyviisyyden kannalta jilkimméinen
on huonompi vaihtoehto. Kéytint6 on kéytdssd muutamissa suurissa rakennusyri-
tyksissd ja vaikka se onkin periaatteessa asuntokauppalain vastainen, on kuluttaja-
asiamies hyviksynyt kdytdnnon. Kun laskutettavat summat ovat riittdvin suuria,
laskutetaan puolet etukiteen, jotta varmistetaan asiakkaan todellinen sitoutuminen
muutostdiden toteuttamiseen ja samalla parannetaan rakennusyrityksen rahoitus-
tasetta.

6.4 Tydmaavierailut

Ensimmadinen tyomaakierros jarjestetddn runkovaiheessa. Tilld ei ole muutostoi-
den kannalta suurempaa merkitysté, mutta silld saadaan muutostéihin vaikuttaviin
kysymyksiin vastattua ja asiakastyytyvdisyyttd téltd osin parannettua. Samalla
naapurit voivat keskustella muutoksista, joita he ovat tehneet ja antaa siten vink-
kejd toisilleen tdmén asian tiimoilta.

Toinen tyomaakierros jérjestetddn harjannostajaisten yhteydessi. Tall6in pddstiéin
Jo tutustumaan omaan asuntoon ja asunnossa mahdollisesti olevat virheellisesti
tehdyt muutosty&t saadaan korjattua ennen kuin on liian my6héistd. Harjannosta-
Jjaisvaiheessa mirkatilat alkavat olla pitkilti laatoitettuja ja muutkin pinnat melko
pitkélld, joten asiakas voi helposti tarkastaa muutostdiden asteen ja tydnjiljen.
Samalla hén voi esittdd kysymyksid asiakaspalveluinsin6orille. Niin viltetién taas
muutama vadrinymmarrys.
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Kolmas tapaaminen on hyvin ldhelld valmistumista. Muuttotarkastus pidetéén
viimeistdén kaksi viikkoa ennen luovutusta. Tdllin asunto on siivottu ja valmis.
Jos muutostdissd vield tdssd vaiheessa on virheité, on prosessi epdonnistunut, mut-
ta siitd huolimatta virheet ehditéédn vield korjata. Tédssd yhteydessé kidydéén ldpi
my6s muuttuneiden ratkaisujen oikea huolto ja kdytt6 ja kerrotaan misti lisdtietoja

16ytyy.

Lisdksi voidaan jirjestdd vield yksittdisid vierailuja tydmaalle tarpeen vaatiessa.
Haastattelun perusteella tarvetta ei yleensd kuitenkaan ole, vaan niméi mahdolli-
suudet olisivat kaikkien haastateltavien mukaan riittivit, mikili huomautettavaa
ei ole. Prosessin epdonnistuessa on kaytettdva kaikki mahdolliset keinot asiakkaan
lepyttimiseen. Yksi keinoista on tapaaminen, jossa virheet kilydéédn paikan pailld
toteamassa ja myShemmin tarkastetaan korjattu tuote my6skin paikan péalla.

Valmistumista voi toki seurata myds muuten kuin tyémaalla vierailemalla. Ilmai-
seksi voi kiydd asukkaille suunnatuilla intranet-sivuilla, jossa on yleisid kuvia
projektin valmistumisesta. Ndiden sivujen lisdksi asiakkaalla tulee olla mahdolli-
suus asennuttaa maksullinen web-kamera tulevaan asuntoonsa, josta kuvaa tulisi
tasaisin viliajoin asiakkaan katsottavaksi internetin ja kéinnykén vilitykselld. Ti-
mi voidaan korvata myos valokuvapalvelulla, jossa asunnosta piivittdin otetaan
kuva tai kaksi sopivasta kuvakulmasta. Web-kameran ongelma on siini, etti sen
kuvakulma on maééritty ja kuvanlaatu nykytekniikalla suhteellisen heikko. Tahin
saataneen toki muutos hyvinkin nopeasti.

6.4.1 Virheiden osoittaminen muuttotarkastuksessa

Jos muuttotarkastuksessa 16ytyy virheitd, on paras vaihtoehto liimata virheellisiin
kohtiin keltaisia nuolen muotoisia tarralappuja, joissa virheen tarkka paikka 0soi-
tetaan. Télloin kenelldkdén ei ole epédselvyyttd virheen paikasta ja kun tarra irrote-
taan vasta korjauksen valmistuttua, voi tydmaan vastaava mestarikin nopealla kat-
somisella varmistaa, ettd asunto on valmis luovutusta varten. Télloin myds ulko-
ovesta poistetaan tarra, joka osoittaa, ettd asunto ei vield ole luovutusvalmis.

6.5 “Jélkihoito”

Asiakkaiden muuttaessa siséin heilld on mahdollisuus varata itselleen maksuton
muuttoapu. Muuttoavun yhteydessd voidaan asentaa seinille tauluja, kiinnittid
lamppuja kattoon yms. mutta téssd yhteydesséd voidaan myos asentaa muutostdini
myytdvéi irtotavaraa, kuten kodinelektroniikkaa tai huonekaluja asiakkaan halu-
amiin paikkoihin. Liséksi asiakas voi tilata erillismaksulla muuttopalvelun, jolloin
myds vanhat huonekalut yms. irtaimisto asennetaan asiakkaan haluamalla tavalla.
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Muutostdiden osalta harvemmin tarvitaan jilkihoitoa. Jos muutosty6t on alusta al-
kaen hoidettu kunnolla, ei tyytyviinen asiakas jilkikiteen tarvitse endd rakennus-
yrityksen apua. Jilkihoitona kuitenkin voidaan pitéa sitéd, ettd asiakkaalle kerro-
taan muuttotarkastuksessa muutostdiden oikeasta huollosta ja kidytonaikaisesta
huolehtimisesta. Jos asiat hoidetaan rakennusvaiheessa kunnolla, ei asiakkaasta
jalkikdteen kuulu endéd mitéén kielteist.

”...Olisin parantanut kommunikointia tyonjohdon kanssa. Harjakaisissa
loytyi vddrdit laatat kylpyhuoneesta, jotka sitten vaihdettiin. Kommunikaatio
tyénjohdon ja asiakaspalveluinsinoorin vdlilld ei toiminut. Laatat kylld sit-

’

ten vaihdettiin mukisematta...’

”...En olisi oikeastaan mitenkddn muuttanut muutostydprosessia. En pysty

»

kuvittelemaan mitddn. Kaikki pelasi erinomaisesti...’
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7 Ehdotus NCC Rakennus Oy:n muutospalvelun uudeksi mallik-
Si

7.1 Muutostéiden hinnoittelu NCC Rakennus Oy:ssé

Muutostydt hinnoitellaan NCC Rakennus Oy:ssd padkaupunkiseudulla melko suo-
raviivaisesti. Asiakkaalta saadun tarjouspyynnén perusteella tehddén tarjouspyyn-
to aliurakoitsijalle tai tydmaalle, joka hinnoittelee muutoksen tdysin itsendisesti.
Tarjouspyynnét pyritddn ensisijaisesti suuntamaan niille toimittajille, joiden kans-
sa NCC Rakennus Oy:1ld on sopimus. Néin hinnoittelua voidaan ohjata alaspéin.
Joskus kuitenkin joudutaan asiakkaan nimenomaisesta vaatimuksesta tai tarjouk-
sen luonteen vuoksi kdyttdméan taysin ulkopuolisia aliurakoitsijoita ja tdll6in hin-
nat helposti karkaavat liian kalliiksi. Kaikissa tapauksissa hintaan kuitenkin lisé-
tdén muutospalvelussa NCC:n kate ja muutosty6n tekemisesti aiheutuneet yleis-
kustannukset. Jos sopimukset ovat hyvid, hinta jad ndidenkin lisien jilkeen rauta-
kauppahintaa alhaisemmiksi tai samalle tasolle. Sen sijaan tilanteessa, jossa sopi-
mustoimittajaa ei syystd tai toisesta ole kéytetty, hinta nousee usein tarpeettoman
kovaksi. Tdmi aiheuttaa asiakkaissa vilittoméan reaktion, johon on vaikea vastata.

7.1.1 Hinnoitteluperusteet

Katteen tulisi médérdytyd projektin katteen mukaisesti. Muutostitd voidaan myydi
hyvillakin voitolla, mutta asiakasta ei saa riistdd niiden avulla. Prosessi on saatava
niin tehokkaaksi, ettd vaikka muutostyShintaan lisétdén projektin kate, muutos-
ty6insinoorin palkka ja tarvittavat yleiskustannukset, on hinnan asiakkaan mieles-
td oltava edelleen kohtuullinen. Témai nostaisi asiakastyytyviisyyttd roimasti ja li-
sdisi muutostdiden maarad, jolloin yrityksen kokonaistulos paranisi.

Urakoitsijoina ja toimittajina pitdisi muutostdissa kdyttdd padosin niitd, joiden
kanssa yritykselld on pidempiaikaisempi sopimus. Ongelmana “villien” urakoitsi-
joiden kéytdsséd on hinnoittelun liséksi myds se, ettd sopimussuhteen puuttuessa
ty6n laatu ei aina ole odotusten mukainen. Useammassa tapauksessa ei-
sopimussuhteessa oleva urakoitsija on tehnyt luokatonta jilked, eiki asiaa jélkiké-
teen ole saatu kovinkaan helposti kuntoon. Syyni téssi on ollut tietenkin se, ettd
sopimussuhteessa olevalla urakoitsijalla on niin paljon menetettivia, ettd tyon
laadun on oltava riittdvan hyvid, jotta sopimusta jatkettaisiin sen umpeuduttua.
Témd on liian vdhin arvostettu lisdsyy siihen, ettd sopimussuhteessa olevia ura-
koitsijoita tulisi suosia ja suositella asiakkaille entistikin mééritietoisemmin.
Loppujen lopuksi se on niin asiakkaan, NCC Rakennus Oy:n kuin urakoitsijankin
etu.
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Rakennusyrityksen tehtévé on tuottaa voittoa ja muutostdiden katteen ei pitiisi ol-
la alhaisempi kuin projektinkaan kate, mutta tilanteissa, joissa asiakas joutuu koh-
tuuttomaan asemaan tai kokee joutuvansa kohtuuttomaan asemaan, tulisi joustoa
16ytyé rakennusyritykseltakin. Yksi huono kokemus vaikuttaa helposti kaikkeen
muuhunkin koettuun. Asiakastyytyviisyys kirsii ja vaikuttaa lopulta kielteisesti
uudelleenoston mahdollisuuteen.

7.1.2 Hyvitykset

Hyvitysten merkitsemisestd esiintyy kaksi eri koulukuntaa. NCC Rakennus Oy:n
timénhetkisen prosessin mukaista on olla merkitsemiitti siti, ettei asiakas paise
kiinni hankintahintoihin. Sopimukset alihankkijoiden kanssa ovat luottamukselli-
sia ja hyvityksen merkitseminen kédytdnndssd merkitsisi avointa hinnoittelua ja si-
ten aliurakoitsijoiden luottamukselliset sopimushinnat tulisivat julkisiksi. Samalla
havaittaisiin se, ettd hyvitykset ovat melko pienié. Asuntoihin perustuotteena lai-
tettavia tuotteita tilataan suuria sarjoja ja siksi niiden hankintahinnat ovat NCC
Rakennus Oy:lle erittdin edullisia (Kuva 3 Muutost6iden hintamielikuvat).

Katteen ndyttimisen ongelma on hieman kaksisuuntainen. On selvii, ettd asiakas-
tyytyvéisyytté ei nykyiselld toimintamallilla kasvateta, mutta on arvoitus, nousisi-
ko asiakastyytyviisyys siité, ettd asiakkaan mielestd naurettavan pieni hyvitys
ndytettéisiin. Haastatteluiden perusteella hyvitysti ei jatkossakaan tarvitse niytti.
NCC Rakennus Oy:n nykyinen toimintatapa téssi ei ole aivan yhtendinen. Vaikka
ohjeistuksen mukaan hyvitysti ei tulisi ndyttéd, joidenkin asiakaspalveluinsindéri-
en tarjouksissa se kuitenkin on nikyvissd. Tdmé on selkeisti sisdinen ongelma,
johon on paneuduttava tarkemmin asiakaspalveluinsinéérien koulutuksessa. Toi-
mintatavan on ulospéin ndytettdvi samalta asiakasta palvelevasta henkildsti riip-
pumatta.

7.1.3 Rakennusteknisista syistad johtuva hinnoittelu

Haastatteluissa kévi ilmi asiakkaiden rakennusteknisiin asioihin huono tuntemus
(4.2.7 Rakennusteknisistd syistd eroavat hinnoittelut). Ratkaisu tillaisiin tapauk-
siin olisi luonnollisesti riittdvi ohjeistus. Asiakkaalle on jo myyntivaiheessa selvi-
tettdvé, minkélaisia tapauksia saattaa esiintyd ja asiaa on uudelleen painotettava
tarjouspyyntdé vastaanotettaessa. Niin asiakas ei joudu odottamaan tarjousta siini
mielentilassa, ettd hyvityksid olisi tulossa ja siten pettymys tarjouksen tullessakin
jda pienemmaéksi.

Toinen vaihtoehto, jossa kaikki pinnat kisiteltiisiin ja parketit asennettaisiin jo
rakentamisvaiheessa kaikkien keittio- yms. kiintokomeroiden alle, tuskin toteutuu.
Hintakilpailu alalla on niin kovaa, etti pienetkin sidéstdtoimenpiteet pyritdin kiyt-
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timééin hyviksi ja liséksi lienee kohtuutonta vaatia tuotanto-organisaatiolta samaa
tulosta, jos ty6n tai materiaalin kulutus merkittévésti lisdéntyy. Mielenkiintoista
olisi kuitenkin tutkia tuleeko nykyiselld toimintamallilla todellista sdédstod vai me-
netetddnko pienemmain materiaalimenekin aiheuttama séisto lisddntyneissi tyo- ja
tyonjohtokustannuksissa. Varsinkin muutostdissd tydméérd on nykymallissa mer-
kittdvisti suurempi ja asiakastyytymittomyys saattaa sen vuoksi aiheuttaa lisékus-
tannuksia.

7.1.4 Tyon tuottavuus rakennusalalla

Rakennusalalla on paljon tehtdvédd. Hinnat pitdisi saada laskuun niin muutostiden
kuin muidenkin tdiden osalta. Ongelmana on pitkilti ty6n tuottavuus, joka raken-
nusalalla ei merkittavésti ole kasvanut kahteenkymmeneen vuoteen (Kuva 5 Tydn
tuottavuus eri teollisuudenaloilla 1985-2004). Tiéti faktaa ei voida ohittaa missééin
rakennusalan tehokkuutta kuvaavassa tutkimuksessa. Rakennusalan olisikin syytid
ottaa oppia muista teollisuudenaloista, jotta tuottavuus saataisiin toisenlaiseksi.
Tutkimusta ei kuitenkaan voi pitdé tdysin aukottomana, silli rakentaminen on
viime vuosina muuttunut merkittdvisti. Esimerkiksi lasijulkisivujen yleistyminen
on lisénnyt paljon tyon maérdd. Vastaava tilanne olisi se, ettd matkapuhelinval-
mistajat lopettaisivat halpojen mallien tuottamisen ja siirtyisivit pelkastdan kallii-
den puhelimien tuottamiseen. Tutkimuksessa titd tuotannon vaativuuden kasvua
ei ole huomioitu.*

** Keskustelu professori Jouko Kankaisen kanssa 11.10.2005
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Tuottavuuskehitys elinkeinoittain

Tyoén tuottavuus, volyymi-indeksi, 1985 = 100
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Kuva 5 Tyén tuottavuus eri teollisuudenaloilla 1985-2004

7.2 Muutostydbaikataulu

Muutostydaikataulu kuvaa tulostetta, joka annetaan asiakkaalle kauppakirjan kir-
joittamisen yhteydessé. Tassd aikataulussa kerrotaan asiakkaalle mitkd muutokset
pitdd mihinkin pdivimaédridan mennessa tilata. Tdssé aikataulussa runkomuutoksiin
tehtdvit muutokset tulee pééttidd ensimmaéisend ja viimeiseni voidaan vielid tehdi
muutoksia pintarakenteisiin. Aikataulu annetaan télld hetkelld kauppakirjan liit-

35 Tilastokeskus http://www.tilastokeskus.fi/ Haettu 6.8.2005
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teend, joten se on rakennusyritysté sitova paperi, mutta muutoksiin voidaan kylld
antaa muutamalla muutoksella lisdé aikaa.

7.2.1 Liian valjat muutostyoaikataulut

Aikataulut tehddin télla hetkellda NCC Rakennus Oy:ssd melko viljiksi. Aikataulu
on sama tyomaan kaikille asunnoille ja siten useampaan lohkoon jaetuilla tyomail-
la saattaa muutosty$aikataulun ja todellisen aikataulun vililld olla jopa neljin
kuukauden ero. Tillainen ero ei ole missdén nimessd hyviksyttivi. Osan 16ysésti
aikataulusta selittdd se, ettd jokainen taho tydmaasta asiakaspalveluinsind6riin ha-
luaa lisdtéd sithen oman varmuuskertoimensa ja osan se, etti aikatauluja tehdéin
vain yksi rakennusprojektin aikana. Aiheesta pitdisikin tehdi noin 1,5 vuotta kes-
tdvi selvitys, jossa vertailtaisiin asiakkaalle annettuja aikatauluja ja tybmaan to-
teutuneita aikatauluja. Télld hetkelld tyomaat kuitenkin vield péivittidvit todellista
aikatauluaan niin huonosti, etti tilastollisesti méirddviin vertailuun ei ollut mah-
dollisuutta tdméan tutkimuksen tiimoilta.

7.2.2 Aikataulujen tiivistaminen

Prosessin kannalta olisi helpointa, jos asiakkaat tilaisivat kaikki muutokset kerral-
la mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Tdll6in asiakaspalveluinsindoreilld olisi
avoimia asiakkaita huomattavasti vihemman ja kuorma jakautuisi tasaisemmin.
Témén toteuttamiseksi on monia vaihtoehtoja. Helpoimmalla pédisisi, kun asiak-
kaille antaisi kauppakirjan kirjoittamisen jélkeen tietyn ajan muutosten sopimi-
seen, esimerkiksi kuukauden. Tédmén jilkeen muutosten tekeminen ei enii olisi
mahdollista. Muutoksia voisi tehdé siten kuukauden ajan niihin paikkoihin, joiden
osalta muutostydaikataulu ei vield ole umpeutunut. Ratkaisu vaikuttaa kiyttokel-
poiselta, mutta se saattaisi asettaa ostajat eriarvoiseen asemaan. Kylméhermoi-
simmat ostajat saattaisivat jopa viivistyttdd asuntokauppaansa timén asian vuoksi,
mutta se ei ole oletettavaa. Kyse on kuitenkin niin suurista summista, etti muutos-
toiden tekemisen vuoksi ei varmaankin otettaisi riskid mieluisan asunnon menet-
tamisesta.

Parempi vaihtoehto téhén ongelmaan olisi jo aiemmin mainittu myyjdvalmennus.
Jos asiakaspalveluinsindorit koulutettaisiin myyméian muutoksia yhdessi paketis-
sa riittdvin uskottavasti, niin todennék®oisesti se onnistuisi. Jos myyjikoulutuk-
senkaan jédlkeen tuloksia ei saavuteta, on turvauduttava rahaan. Taloudellisilla
porkkanoilla ja kepeilld saadaan usein varmimmat tulokset. Yksi vaihtoehto olisi
lisdtd porkkanoita asiakkaille alennusten muodossa.
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Esim.

Jos asiakas tilaa muutostyot kuukauden kuluttua muutostyépalaverista, saa
hdn niihin 5 % alennuksen. Jos muutos tilataan 2 kk kaupasta, saa asiakas 3
% alennuksen ja jos muutokset tilataan 3 kk kaupasta, saa hén 1 % alen-
nuksen. Tdmdn jdlkeen alennuksia ei endicd myonnetd. Alennukset saadak-
seen asiakkaan on luonnollisesti tehtdvd myos tuotevalintalomakkeen valin-
nat samassa aikataulussa.

Alennukset pitdisi luonnollisesti rakentaa yrityksen kannalta mieluummin tuloja
kuin menoja aiheuttaviksi. Siten esimerkissd mainitun 5 % alennuksen hinta olisi-
kin yrityksen kannalta nykyinen normaalihinta ja pienemmit alennukset kasvattai-
sivat yrityksen katetta sen sijaan, ettd alennukset myonnettdisiin yrityksen kattees-
ta. Télld toimintaa saataisiin tehostettua ja asiakaspalveluinsinddrien vihentyneen
tyomaéérin ansiosta kokonaishintoja voitaisiin alentuneiden yleiskulujen vuoksi
laskea. Lisdetuna tdssé olisi se, ettd jos suurin osa asiakkaista tekisi muutoksensa
kuukauden siséll4, ei asiakaspalveluinsind6ri kuormittuisi vanhoista asiakkaista,
vaan voisi keskittyd huomattavasti paremmin ja nopeammin jokaiseen uuteen asi-
akkaaseen. Tamad vaatisi kuitenkin hyvid toimittajia ja kurinalaisia asiakaspalve-
luinsindorejd, silld tarjoukset olisi tdssd mallissa saatava viimeistdén kahden vii-
kon kuluessa asiakkaalle, jotta hinelle jd riittéviésti aikaa paédtoksen tekemiseen
annetun aikataulun puitteissa.

Toinen vaihtoehto samasta mallista olisi, ettd alennus my6nnettéisiin, jos tarjous-
pyyntd tehtidisiin kuukauden kuluessa muutostyopalaverista. Tamé ei kuitenkaan
toimisi samanlaisena kannustimena asiakaspalveluinsindéreille, silld tarjous voisi
tdssd mallissa valmistua hyvinkin paljon tarjouspyynnén vastaanottamisen jil-
keen. On tietenkin selvé, ettd asiakasta ei missddn néistd malleista saisi rangaista
hénesti riippumattomista syistd, kuten toimittajan, tyGmaan tai asiakaspalveluin-
sindorin viivyttelyista.

7.2.3 DynaProject apuna

Tyémaan aikataulu voidaan jo nyt, ennen tuotemallin kdytt66nottoakin sitoa muu-
tostoihin. DynaProject -ohjelmalla tehtyyn hankinnan aikatauluun voidaan tehdi
vilitavoitteita lohkoittain muutostditd varten. Tdma aikataulu voidaan reaaliaikai-
sesti pdivittdd tyomaan aikataulusta ja tulostaa asiakkaalle siten vain sellaisia
muutosty6aikatauluja, joissa vain tulostushetkelld mahdolliset muutokset ovat ni-
kyvissi.”® Tilld hetkelld vastaava aikataulu on tehtivi kisin ja suuren tyOméddrdn
vuoksi sitd ei pdivitetd montakaan kertaa tydmaan aikana. Téllaisen toimivan siir-
totiedoston luominen ei ole lainkaan ylivoimainen tehtdvi ja sen avulla saataisiin

3¢ Keskustelu Dynamic System Solutions Oy:n tuotekehitysjohtajan Olli Seppisen kanssa 7.6.2005
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jopa kaksikin kuukautta lisdaikaa muutostoiden tilaamiseen. T#lld muutoksella
my0s ne asiakkaat, jotka ostavat asuntonsa myShemméssi vaiheessa, saisivat
enemmén muutostditd tehtyd. Témd puolestaan helpottaisi myyntié ja parantaisi
omalta osaltaan asiakastyytyviisyytta.

{1/ DYNAProject - [Kayttokoulutus I (Valmis_aikatauhe.dpp*): Paikka-aikakaavio]
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Kuva 6 Ero muutostoiden kriittisessd polussa saattaa samassa rapussakin olla viikkoja

7.2.4 Toiminta DynaProjectin kanssa

DynaProjectin uudessa (2.2.06) versiossa on logistiikka- ja hankintaosio, jota voi-
daan kéyttdd ldhes sellaisenaan muutostdiden aikatauluttamiseen. DynaProjectissa
valitaan muutosty6t yhdeksi hankintatehtéviksi. Ohjelma ilmoittaa vilkkumisella
hankintatehtévien aikataulun umpeutumisen. Hankintatehtivien vilietappeina voi
olla suunnitelmien tarve, tarjouspyyntd, tarjous, sopimus tai toimitusméaariys.
Niiden lisdksi ohjelmaan tulisi lisétd muutostydaikataulut. Jos muutostdiden koh-
teena ovat esimerkiksi kalusteasennus, niiden aikataulu merkitéén kriittiseksi
muutostdiden tekemisen suhteen. Sopimuksesta tarkastetaan kuinka paljon aiem-
min kalusteet on tilattava ja logistiikkaosiosta tarkastetaan kuinka monessa eréissi
kalusteet tyomaalle toimitetaan. Jos kalusteet tulevat esimerkiksi porrashuoneit-
tain tyomaalle, laskee aikatauluohjelma porrashuoneittain missi vaiheessa muu-
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tostyot on tilattava. DynaProjectiin sitomisessa on se etu, ettd jos tydmaa on myo-
hésséd, myos muutostditd voidaan tilata myShemmin, silld tydmaan reaaliaikainen
aikataulu on luettavissa DynaProjectista ja muutosty$aikataulua voidaan muuttaa
my06hédisemmaiksi rakentamisen aikana. Témé antaa lisdaikaa myydd muutostoitd
sellaisille asiakkaille, jotka ovat ostaneet asunnon rakentamisajan loppupuolella ja
samalla se antaa kilpailuetua kilpailijoihin ndhden. Vinjetti pdivitetdén tyomaalla
ja asiakaspalveluinsindorin tehtdvédné on vain lukea pdivén tilanne ongelmatapa-
uksissa. Kun muutostyon tilausta ei endé voi tehdd, merkitsee tydmaainsindori
vinjettiin hankintaty6n tehdyksi ja sen jélkeen asiakaspalveluinsindérilld ei endd
ole lupaa myydéd muutostéitéd kyseisen tydn osalta. Vinjetti pitdéd kuitenkin tehdd
lohkoittain, ettei aikatauluun jda 16yséda (Kuva 6). Jotta aikataulu olisi luettavissa
my0s toimistolla, on DynaProjectin tietokantaominaisuuksia hy6dynnettiva.

Pientaloissa rakennustdiden suoritusjdrjestystd voidaan periaatteessa muuttaa hel-
posti ja siten saadaan runsaasti lisdaikaa muutostéille tiettyihin asuntoihin. Néin
voidaan tehdd myydyt asunnot ensimmaiseksi ja vasta sitten siirtyd myymétts-
miin. Tdlloin myyméttémien kohteiden tuleville asiakkaille jd4 enemmaén aikaa ja
mahdollisuuksia muutostdiden tekoon. Tdssd kadytossa erityisesti vinjetti on oikein
hyvi tydkalu muutosten aikatauluttamiseen. Kerrostaloissa mahdollisuutta suori-
tusjdrjestyksen muuttamiseen ei oikeastaan ole, silld rakentamisen on joka tapauk-
sessa edettdvi kerroksittain. Téll6inkin riittdvé informaatio tydmaan aikataulusta
helpottaa merkittdvésti asiakaspalveluinsindorin tyota.
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Kuva 7 DynaProjectin hankintavinjetti, johon asukasmuutokset lisétidén

7.3 Muutostyéhinnasto

Kuten aiemmin mainittiin, muutostyShinnasto on ddrimmdéisen tirked viline pa-
remman asiakastyytyviisyyden saavuttamiseksi. Hinnaston avulla asiakas ymmar-
tdd paremmin mitd muutoksia asunnossa todella voi tehdé, miti ne osapuilleen
maksavat ja missd vaiheessa mihinkin asiaan voi vaikuttaa. Muutostydhinnasto
voi olla yksinkertaisimmassa muodossaan mustavalkoinen A4-tuloste, jossa tuot-
teet on yksil6ity ja hinnoiteltu. Parhaimmillaan se on paketoitu www-sivusto, jos-
sa muutokset nékyvit visuaalisesti reaaliaikaisesti ja hinta lasketaan automaatti-
sesti. Tdlld hetkella tekniikka ei kuitenkaan mahdollista valokuvantarkkojen, reaa-
liaikaisten visualisointien tuottamista kustannustehokkaasti. Tietotekninen kehitys
on viime vuosina ollut graafisen mallinnuksen osalta kuitenkin niin nopeaa, etti
on vain ajan kysymys koska riittdvin tarkkojen visualisointien tuottaminen muut-
tuu kannattavaksi.
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Muutostyohinnasto

No. Lisd-/ muutostyd

SAHKOMUUTOKSET

1. Parveke

a) Parvekkeen pistorasian muuttaminen 2-osaiseksi, Ensto

b) Pistorasian lisdys parvekeelle, 1-osainen, omalla sulakeella

c) Siteilylimmitin Frico 1000W / kpl (sisiltdé pistorasian asennuksineen)
(jos yli 2 lammitintd, lisdd kohta b )

d) Parvekelamppu (sisiltdd asennuksen ja tarvittavat sahkotyot)

2. Kuivat huonetilat

a) Halogeenivalaisin, alasvalo, valkoinen, kromi, kulta, sis. muuntajan osuuden
b) Halogeenivalaisin, alasvalo, MUUT, sis. muuntajan osuuden
c¢) Halogeenivalaisin, kalusteisiin upotettava, kaikki

d) Pistorasian tai kattopisteen siirto

e) Pistorasian tai kattopisteen lisiys

f) Antennipisteen siirto

g) Antennipisteen lisdys

h) Himmentimen lisdys kytkimen tilalle

i) Himmentimen lisdys omaan rasiaan

j) Himmentimen siirto

k) Datapisteen siirto

1) Datapisteen lisdys
m) Mukavuuslattialimmitys termostaatilla

3. Kosteat tilat (wc, kylpyhuone, sauna)
a) Halogeenivalaisin, alasvalo, valkoinen, kromi, kulta, sis. muuntajan osuuden, 1P44
b) Halogeenivalaisin, alasvalo, MUUT, sis. muuntajan osuuden, 1P44
¢) Saunan tai pesuhuoneen kuituvalot, 5-7kpl (3-3,5mm)
d) Saunaan tahtitaivas-kuitusetti 40kpl, (1-1,5mm)
Loimuefekti tai virikiekko edelliseen, lisdhinta
(saunan perusvalo jii siivousvaloksi)
¢) Himmennin halogeeneihin, omalla rasialla, lisihinta

alv 22%

16,80 €
137,40 €
195,00 €

128,40 €

79,80 €
126,00 €
148,80 €

85,80 €
137,40 €

85,80 €
172:20:€
166,20 €
195,00 €

85,80 €

85,80 €
195,00 €
114,00 €

114,00 €
148,80 €
366,60 €
745,80 €
114,00 €

229,20 €

yks

kpl
kpl
kpl

kpl

kpl
kpl
kpl
kpl
kpl
kpl
kpl
kpl
kpl
kpl
kpl
kpl

kpl
kpl
kpl
kpl
kpl

kpl

Kuva 8 Esimerkki sdhkdmuutosten muutosty$hinnastosta yksinkertaisimmassa muodossaan

7.3.1 Aliurakoitsijoiden hinnoitteluliite

Hinnaston ongelma on siind, ettd hintojen pitéi olla varmistettuja. Sen vuoksi ali-

urakoitsijasopimuksiin tulisi lisdtd yksikkohinnat lisd- ja muutostoitd varten, jolla

aliurakoitsijat sitoutuisivat tekeméén yleisimmét muutosty6t tietyissa hintapuit-
teissa. Télld myos estettdisiin aliurakoitsijoiden rahastaminen muutostoilld. Té-

min liitteen hintojen pitdisi my6s vaikuttaa urakoitsijan valintaan ja tité tulisi

my®s painottaa urakkatarjousta tehdessd. Asiantuntijalausuntojen mukaan tillai-
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sen liitteen lisddminen aliurakoitsijasopimuksiin ei aiheuttaisi merkittidvid hinnan-
korotuspaineita aliurakoitsijasopimuksiin varsinkaan, jos urakka on yksikkohinta-
perusteinen.’” *® Till4 hetkelld NCC Rakennus Oy:ssé on hankintojen kanssa vali-
tettavasti usein tapana toimia niin, ettd urakoitsija kiinnitetdén projektiin mahdol-
lisimman halvalla hinnalla ja urakoitsija korvaa huonon sopimuksen tekemélla
korkeita muutosty6tarjouksia. Pahimmillaan ndma tarjoukset lihentelevit koh-
tuuttomuutta. [lman hinnoitteluliitettd hintatietoja on vaikea antaa asiakkaalle il-
man erillistd tarjouspyyntod urakoitsijalle, silld urakoitsijoiden hinnat saattavat
vaihdella samasta tyosté jopa yli 100 %. Tdmén vuoksi hankintaa pitddkin uudis-
taa. Jos esimerkiksi kaapit ostetaan runkoina ja ovina valmiin kaapin sijaan, voi-
daan ovet hinnoitella valmiiksi jo neuvotteluvaiheessa, eiki hintaa tarvitse uudel-
leen tarkastella jokaisen muutosty6n yhteydessé. Téstd huolimatta voidaan asiak-
kaalle pdin ndkyvit tarjoukset paketoida. Tall6in ei erikseen tarvitse neuvotella
jokaisesta varusteesta, vaan keskustelu kdyddédn muutaman paketin vililld.

7.3.2 Hinnaston sitominen tuotemalliin

Hinnasto voidaan myshemmiissi vaiheessa sitoa myds tuotemalliin.*® T#llsin
asiakas voi web-sovelluksessa valita muutoksia omaan asuntoonsa hinnan piivit-
tyessd reaaliaikaisesti sivun vieressd. Asiakas kirjautuisi palveluun omilla tiedoil-
laan ja saisi oman asuntonsa pohjan tutkittavakseen. 3D-pohjaan voisi valita listal-
ta tuotteita ja erillisessé laskurissa olisi koko ajan nikyvilld muutosten hinta. Pal-
velussa voisi my®0s siirtdéd séhkopistorasioita ja viliseinid ja muutokset péivittyisi-
viit reaaliaikaisesti tuotemalliin tyémaan tietokantaan. Tuotemalliin sitominen
mahdollistaisi my6s neljannen ulottuvuuden, aikataulun, péivittimisen. TySmaan
reaaliaikainen aikataulu néyttdisi jatkuvasti mitd muutoksia vield on mahdollista
tehdd ja estdisi niidden muutosten tekemisen, joita tybmaa-aikataulu ei enéii mah-
dollistaisi. Muutostdiden valitsemisen jélkeen tehdyistd muutoksista lihtisi tilaus
asiakaspalveluinsindorille, joka huolehtisi asian eteenpdin normaalin prosessin
mukaisesti.

7.4 Muutokset ja hankinnat

Muutostoiden tekeminen helpottuu huomattavasti, jos hankinnan perusteita muu-
tetaan. Hankinnoissa on siirryttavd yksikkohintaisiin urakoihin, joissa muutosten
tekeminen on helppoa. Nykyisessd mallissa tehdéén kokonaishintaisia urakoita,
joissa yksittdisid hankintoja ei ole eritelty. Pientenkin muutosten tekeminen on til-
16in vaikeaa ja kallista, silld toimittajat voivat hinnoitella ne haluamallaan tavalla.

37 Keskustelu NCC Rakennus Oy:n hankintapiillikko Aake Agrenin kanssa 30.1.2005
3% Keskustelu professori Jouko Kankaisen kanssa 21.11.2005
% Keskustelu NCC Rakennus Oy:n kehityspéillikko Ari Torrdsen kanssa 15.8.2005
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Yksikkohintaisissa urakoissa néin ei kdy. Muutoksien hinnat tiedetéén jo urakka-
neuvotteluvaiheessa. Tdlldin niiden hinta vaikuttaa urakoitsijan tai toimittajan va-
linnassa ja hinnan nostaminen jilkikédteen ei ole mahdollista. Lisdksi ylimédérdiset
neuvottelut ja selvittelyt jadvit pois, kun asiat on etukéteen sovittu.

7.5 Paketit

7.5.1 Muutostoéiden optimimaara

Muutost6ité ei kannata tehda kaikissa tapauksissa. Muutostdissd on kaksi olen-
naista puolta:

e Paremman asiakastyytyviisyyden saavuttaminen
e Taloudellisen tuloksen tekeminen

Liian hyvillé asiakaspalvelulla voidaan muutosten méaérié kasvattaa dérettomésti,
mutta sallimalla kaikki muutokset, hédiriintyy tydmaan prosessi niin pahasti, ettd
asiakastyytyviisyys jdd kaikesta huolimatta alhaisemmaksi kuin suunnittelemalla
muutosten méérd oikein. Onkin I6ydettidva taloudellisuuden ja asiakastyytyvii-
syyden kannalta optimaalinen tilanne, jolloin muutostdiden molemmat tarkoituk-
set yhtiolle tayttyvat. Tama tarkoittaa tiettyjd rajoituksia muutostdiden tekemi-
seen.
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Kuva 9 Muutostdiden optimimézrs*®

7.5.2 Muutostdiden maaran rajoittaminen

On kiistatonta, ettd muutosty6t sotkevat rakennusprosessia. Kerrostalo, jonka
kaikki asunnot ovat identtisid, on huomattavasti helpompi rakentaa kuin sellainen,
jossa kaikki asunnot on muutostdiden vuoksi riétiloitiva erikseen. Toinen tosiasia
on se, ettd markkinoinnin kannalta on kestimétonté tehdd identtisid asuntoja. [h-
misilld on yksilollisié tarpeita ja rakennusliikkeiden on vastattava niihin siten, etti
oma prosessi hdiriintyy mahdollisimman véihéan.

Yksi ratkaisu tydmaaprosessin helpottamiseen on muutostéiden teettimisen rajoit-
taminen. T#hén on padtynyt mm. Ruotsin NCC Construction Sverige AB.*' Edul-
lisemmissa kohteissa voidaan rajoittaa muutosty6t vain helppoihin pintarakentei-
siin ja saada siten tyémaan toiminta tehokkaammaksi. Kalliimmissa kohteissa t-
méd ei endd onnistukaan, silld asiakkaat eivit ole valmiita ostamaan kyseisti asun-
toa, ellei sitd raétdloidd heiddn tarpeidensa mukaiseksi. Asiakkaat eivit kuiten-
kaan aina tiedd millaisia muutoksia he haluavat ja sen vuoksi asiakkaan hienova-

0 Blackenfelt, Michael, Hantering av komplexitet genom att modulindela produkten, Viitoskirja, Kungliga
Tekniska Hogskolan 2001
#! Keskustelu projektingenjor Mattias Jonssonin kanssa 31.8.2005
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rainen ohjaaminen on melko helppoa. Tarjoamalla asiakkaille vaihtoehtoja, jotka
tayttavit heiddn tarpeensa edes osittain, asiakkaat omaksuvat ne helposti itsensa
nékoiseksi ja valitsevat juuri ndmé vaihtoehdot.

7.5.3 Paketointi

NCC Rakennus Oy:ssd on viime aikoina keskitytty asiakkaiden segmentointiin ja
tyylipakettien luomiseen. Tuotteet on jaettu kahdeksaan erilaiseen tyylipakettiin ja
jokaisesta ndistd on tehty neljd erilaista hintavaihtoehtoa. Nidin on saatu aikaiseksi
yhteensé 32 erilaista tuotepakettia, joista voidaan valita kohderyhmédn mukaan
kaksi tai kolme tyylid ja kohteen statuksen mukainen hintavaihtoehto. Jos kohde-
ryhmé on valittu oikein ja asiakkaat eivit ole erityisen vaativia, niin joku néistéd
kelpaa asiakkaalle ja asiakas saa tarpeitaan vastaavan asunnon ilman, ettd hin jou-
tuu maksamaan siité liséhintaa ja ilman, ettd tyomaan prosessi merkittévisti hii-

riintyy.

Jos asiakas sen sijaan haluaa panostaa enemmén asuntoonsa, voi hén valita vaih-
toehdon kalliimmista hintaryhmisti. Té4ll6in laatutaso on parempi kuin perusvaih-
toehdoissa. Keittidissi saattaa esimerkiksi laminaattitaso vaihtua kivitasoon, ko-
dinkoneet valkoisista terdksisiksi ja muu laatutaso nousee vastaavasti. Namékin
muutokset ovat kuitenkin mahdollisimman vihén tyomaan prosessia héiritsevii,
silld toimittajina kéytetdén yrityksen vakiotoimittajia ja yhteistykumppanit ovat
tuttuja muista yhteyksistd. Asiakkaalle tdimé antaa kuitenkin mahdollisuuden yksi-
16idé asuntonsa omien tarpeidensa mukaiseksi, mutta tydmaatoiminnot eivét kui-
tenkaan tdstd suuremmin hdiriinny.
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7.5.4 Pakettien kehittaminen

Pakettien kehittdiminen onkin ensisijaista muutostdiden tehostamiseksi. Mité pie-
nempi rdétdloinnin aste muutostoiden osalta on, sitd vihemmin tydmaatoiminta
héiriintyy ja sité kautta virheitd tehdddn vihemmain. Virheiden mééri heijastuu
taas suoraan asiakastyytyviisyyteen ja yrityksen taloudelliseen tulokseen. Sen
vuoksi virheiden tekemisen mahdollisuus pitd4 saada mahdollisimman pieneksi.
Pakettien kanssa saadaan erittdin hyvd win-win —asetelma. Asiakkaat saadaan tyy-
tyviisiksi ja virheiden méaérd minimoidaan. Lisiksi paketteja voidaan kiyttii
myds muissa rakennusprosessin vaiheissa, joten niiden tekeminenkin jii kohtuu-
hintaiseksi.

Pakettien tekeminen ei kuitenkaan ole ilmaista. Pakettien piti4 olla alkujaan riit-
tdvin hyvid ja niiden tulee kestéd aikaa siten, ettd paketoinnista saadaan massaetu-
ja. Sen vuoksi niiden tekemiseen on panostettava ja niiden tekemiseen kannattaa-
kin investoida, silld takaisinmaksuaika on pitki ja tuottava.

L OSORIO SILVA SRIBLE

Kuva 10 Paketoinnin kustannukset*?

“2 Blackenfelt, Michael, Hantering av komplexitet genom att modulindela produkten, Viitoskirja, Kungliga
Tekniska Hogskolan 2001
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7.5.5 Muista teollisuusaloista oppiminen

Rakentamisessa paketointi ei vield ole yhtéd kehittynyt kuin muilla aloilla. Raken-
nusala voisikin ottaa mallia muista teollisuuden aloista. Muutostiden paketoin-
nissa esimerkiksi kdvisi autoteollisuus, jossa lihes vastaava toimintamalli on esi-
merkillisesti hoidettu jo vuosia. Vastaavaan tehokkuuteen olisi syytd pyrkié ra-
kennusalallakin. Esimerkiksi Volvon lisdvarustepaketit heidin kotisivullaan ole-
vassa valintatyokalussa ovat niin hiottuja, ettd peruskiyttéja tarvitsee riaétaldintid
tuskin lainkaan rakennusteollisuuteen verrattuna.

) http:/ /www.vbs.volvocars.fi - Suunnittele oma Volvo - Mozilla Firefox

VOoOLVO
SUUNNITTELE OMA VOLVO o o
# Terms
Paketit Auton yhteenveto
¥ Lisaty © Eivalitavissa H Osa pakettia Vaihteisto 4
A S = s Automaattivaihteisto
o e ERCETI, | | P |
= 3. Pak e T Y : | Paketit i
R e | e e |
R aramm——— * Kinetic 2.350,00 EUR ina: Lisatty
o Yaneet: Sl [ Tamd versio sisdltaa: Perusmalli | e ‘
Korhdaor | | © Momentum 3T000EUR | | giaitas myos |  Vakiovanne }
T o] [ S 6.050,00 EUR Nonstieet
S S | Vakiokoriste
[+ 4.varijasi oR
4 - fVM{a yoome —[ | Yksittaiset varusteet
g _ 6.Ndytdautoni | ‘ Ei lisétty i
| VEn ia cicuctue x.‘..
! L |
Hinta yhteensa :

& Paketit 40.405,00 EUR

1 Valitut paketit

# Tekniset tiedot
# Vakiovarusteet

# Tallenna suunnitteltu auto m
# Lataa suunniteltu auto o -

Seuraava

Lahetd jalleenmyyjalle &

I Odotetaan osoitetta media.nbs.volvocars.se...

Kuva 11 Volvon lisévarusteiden valintatyokalu®

7.6 Muutostdiden vaikutuksen laajentaminen

Muutostoilld voi selkedsti tehdd tulosta. Muutostydprosessi on saatava niin hy-
véddn kuntoon, ettd sen antamia mahdollisuuksia voidaan alleviivata markkinoin-
nissa ja varmistaa lopputulokseksi onnistunut ostopéétds. Jos yritys haluaa erottua
kilpailijoistaan, se voi esimerkiksi antaa asiakkaille mahdollisuuden sopia muu-
tostdistd jo ennen asuntokauppaa, antaa tietylld summalla maksuttomia muutostoi-
td hinnastosta tai antaa automaailman tavoin konkreettisia tarjouksia.

“ Volvo Auto Oy Ab http://www.volvocars.fi/ Haettu 5.10.2005
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Esimerkki

"Jos ostat asunnon kesdkuun aikana, saat kaupan pdidille pyykinpesukoneen
Jja kuivausrummun paikalleen asennettuna’ tai ”Osta uusi TchtiKoti heindi-
kuussa. Saat teettdd kaupan pdcille muutostéiti 1000 eurolla ilmaiseksi!”

Niilld tarjouksilla voidaan sitouttaa asiakkaita mukaan varsinkin myynnin alku-
vaiheessa, jolloin jokainen asiakas tuo rahaa siséin ja annettu alennus kuoleentuu
siind, ettd raha on yrityksen tililld aiemmin ja siten pddoman kierto nopeutuu. Tl-
16in tarvitaan kallista lainarahaa vihemmién ja raha voidaan sitoa kiinni esimer-
kiksi uuteen tonttimaahan.

7.7 Myyntitekniikka

Asiakaspalveluinsindorien myyntitekniikkaa on kehitettivd. Osaava myyji antaa
aina vililld jossain asiassa periksi, paketoi ja ryhmittelee muutoksia ja pelaa pien-
td pelid asiakkaan kanssa. Tavoitteena on saada asiakkaalle tunne, etti hinen neu-
vottelunsa on tuottanut tulosta ja asiakaspalveluinsinéori on oikeasti myontynyt
hédnen vaatimuksiinsa. Hyvd myyjé profiloi asiakkaan ensimméisten minuuttien
aikana ja toimii siten, ettéd asiakas on tyytyviinen. Oikea myyntitekniikka on luon-
nollista ddrimmadisen harvoille. Siksi asiakaspalveluinsindérejd on koulutettava ja
opastettava, jotta asiakastyytyviisyys saadaan téltdkin osin hyville tasolle.
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8.4 Haastattelut
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9 LIITE 1 Kysymyksid asukasmuutosprosessin onnistumisesta

9.1 Taustat:

e Miki ikdinen olette?
e Sukupuoli?

¢ Millainen perhe asuu ostamassanne asunnossa?

e Yksin

e Pariskunta

e Lapsia _ kpl

e Mikd on ammattinne?

e Onko teilld rakennusalan koulutusta?

e Oletteko itse rakentaneet talon?

e Oletteko aiemmin ostanut uutta asuntoa?

e Oletteko aiemmissa asunnoissanne teettineet muutostditi?

e Mistéd kohteesta ostitte asunnon?
e Millaisen asunnon ostitte?

e Kuka oli muutosty$insind6rind?
e Kuka oli myyjana?

9.2 Asiakkaan tavoitteet:

e Milti alueelta etsitte asuntoa valitessanne NCC:n TidhtiKodin?

e Minki tyyppisté asuntoa etsitte?
e Kerrostaloa

e Uutta asuntoa

e Omakotitaloa

e Rivitaloa

e Edullista asuntoa

e Laadukasta asuntoa

e Sijainniltaan hyvéd asuntoa

¢ Helposti hankittavaa asuntoa

e Mihin olitte erityisen tyytyviisid uudessa asunnossanne?

¢ Olitteko johonkin erityisen tyytyméattomid?
e Mihin?

9.3 Harkintavaihe:

e Miksi valitsitte NCC:n rakentaman asunnon?
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¢ Millaisia asuntoja teilld oli valinnassanne loppusuoralla?

e Milld tavoin NCC:n tuote erottui tissd seurassa edukseen?

e Miten pitkéén etsitte itsellenne sopivaa asuntoa?

e Syntyiko pddtds nopeasti ldydettydnne nykyisen kotinne vai pohdittiinko si-
takin vield pitkdén?

e Miten muutostdiden teettdmismahdollisuus vaikutti piédtokseenne?

9.4 Muutostyét:

e Teetittek6 muutostoita?

e Minka takia teetitte muutost6itd?

e Miten muutostySprosessi toimi?

e Saitteko toiveidenne mukaisen asunnon?

e Jiiko joku toive toteuttamatta?

e Miki ja miksi?

e Miten olisitte muuttaneet / kehittdneet muutostySprosessia omassa tapauk-
sessanne?

o Piidsittekd mielestdnne vaikuttamaan riittdvisti uuden asuntonne ominai-
suuksiin?

e Mitd jdi puuttumaan?

e Milld vilineilld (puhelin, séhkoposti, palaveri) teitte tarjouspyynnot?

e Vastattiinko tarjouspyyntoihinne riittdvén nopeasti?

e Mikai olisi mielestdnne sopiva aika tarjouspyyntdjen odottamiseen?

e Olivatko NCC:n tarjoukset omien tarjouspyynténne mukaisia?

e Oliko muutost6iden hinta mielesténi kohtuullinen?

e Jos eivit:

e Mitké erityisesti eivit olleet?

e Mikai olisi kohtuullinen hinta?

e Olisiko hyvityksen pitédnyt nikyé tarjouksissa?

e Milld tavoin?

¢ Olisitteko tarvinneet enemmién tietoja muutostdistd ennen asuntokauppaa?

e Miti tietoja?

¢ Oliko asiakaspalveluinsindoriin helppo saada yhteyttd rakentamisen aikana?

¢ Kuinka monta henkil6kohtaista palaveria kivitte muutostydinsind6rin kans-
sa?

e Kuinka monta palaveria olisi mielestinne hyvi maara?

e Oliko asiakaspalveluinsin6oriltd helppo varata aikoja?

e Miten asiakaspalveluinsin6orin tulisi ottaa mieluiten yhteyttd?

e E-mail?

e Kirjeitse?
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e Puhelimitse?

e Miten itse haluaisitte mieluiten olla yhteydessé asiakaspalveluinsin6riin?

e E-mail?

o Kirjeitse?

e Puhelimitse?

e Saitteko vastaukset kysymyksiinne?

e Millaisia asioita kysymyksenne pddosin koskivat?

e Olivatko muutosty®6t tilatun kaltaisia muuttotarkastuksessa?

e Jos eivit: Olivatko muutosty6t tilatun kaltaisia muutossa?

e Miten olette viihtyneet uudessa asunnossanne?

¢ Voisitteko suositella uuden asunnon ostamista NCC Rakennus Oy:lItd ysti-
villenne?

e Monta kertaa vierailitte tydmaalla rakentamisen aikana

e johdetusti?

e omalla luvalla?

e Monta kertaa olisitte halunneet vierailla tyémaalla rakentamisen aikana?

e Tuntuiko siltd, ettd muutostdiden vuoksi tyomaalla olisi pitdnyt vierailla
useamminkin?

e Jos yritys olisi tarjonnut valmista rahoitusratkaisua muutostdiden tekemi-
seen, niin olisitteko kdyttineet sitd hyviksenne?

e Jos NCC olisi tarjonnut muuttopalvelua, niin olisitteko kéyttéineet sitd?
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10 LIITE 2 Toimintaohjeet

MUUTOSPALVELU LIITE 2
Toimintaohje | TO 1.1 Sivu 1
OTSIKKO | ALKUVAIHE
TAVOITE | Saada hyvi yhteys asiakkaaseen seki selvittid asiakkaan tarpeet ja toiveet.
VASTUU | Asiakaspalveluinsinori
%&I:)TO% Muutostydhinnasto, tuotevalintalomake, valmiiksi hinnoitellut varustepaketit.
PROSESSI 1. Hanki projektipédllikoltd tuotevalintalomake

2. Al4 anna hinta-arvioita muutostdisti kuin erikoistapauksissa

3. Kiy tervehtimissid asiakasta kaupanteon yhteydessé

4. Sovi asiakkaan kanssa henkilkohtainen palaveri

5. Kay ldpi tuotevalintalomakkeen valinnat ja muutosty6ohje

6. Kirjaa muistiin asiakkaan erityistoiveet

7. Pyydi asiakkaalta allekirjoitus kokousmuistiinpanoihin
TULOS

Asiakas tietdd mitd hén voi tehdé ja on valmis tekeméidn muutostyétarjous-
pyynnon.
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MUUTOSPALVELU LIITE 2
Toimintaohje | TO 1.2 Sivu 1
OTSIKKO [ TILAUS- JA TARJOUSVAIHE

TAVOITE

Asiakas tekee muutostyétilauksen ja tieto siirtyy tyomaalle.

VASTUU | Asiakaspalveluinsindori
%i"gli)'l(‘)(?r- Tarjouspyyntd, asiakkaan kanssa kdydyn palaverin kokousmuistiinpanot.
PROSESSI 1. Vilitd saamasi tarjouspyyntd eteenpiin tyomaalle ja/tai aliurakoitsijalle.
Palauta mahdollinen ylihintainen tarjous aliurakoitsijalle hankinnan
kautta.
3. Vastaanotettuasi hyviksyttdvén tarjouksen, kirjaa tiedot muutospalve-
lun projektinhallintatydkaluun (CoolPro).
4. Léhetd tarjous asiakkaalle viimeistédén kahden viikon pddstid sen vas-
taanottamisesta. Lahetd samassa kirjekuoressa my®s tilauslomake.
5. Vastaanotettuasi allekirjoitetun tilauksen, tee asiakkaan vaatimat muu-
tokset projektinhallintaty6kaluun.
6. Tilaa muutos aliurakoitsijalta tai tydmaalta ja tiedota tyémaata asiak-
kaan tekemistd padtoksista.
7. Léhetd asiakkaalle tilausvahvistus ja laskuta ensimméinen erd (50 %),
jos summa on yli 10 000 euroa.
TULOS Asiakas on tehnyt muutostyétilauksen
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MUUTOSPALVELU LIITE 3
Toimintaohje [TO 13 Sivu 1
OTSIKKO | TYOMAAVIERAILUT
TAVOITE | Saada hyvi yhteys asiakkaaseen seki selvittid asiakkaan tarpeet ja toiveet.
VASTUU | Asiakaspalveluinsindori, projektipiéllikko, tydmaan vastaava mestari
LAHTO- | TySmaan valmiusaste
TIEDOT
PROSESSI 1. Kerro asiakkaille mahdollisuudesta seurata valmistumista www-sivujen
kautta ja péivitéd sivuja sdédnnollisesti.
2. Jérjestd asiakkaalle tyomaavierailu runkovaiheessa.
3. Huolehdi, ettd asiakkaat pdédsevit tutustumaan omaan asuntoonsa har-
jannostajaisissa.
4. Pidi asiakkaalle muuttotarkastus ja huolehdi kdyténopastuksessa, ettid
my®6s muuttuneiden ratkaisujen oikea huolto ja kdytto kdydéan lapi.
5. Varmista, ettd asiakkaan muuttotarkastuksessa keltaisilla tarralapuilla
merkkaamat virheet on korjattu muuttoon mennessa.
6. Ota asiakkaalta allekirjoitus siité, ettd virheet on korjattu.
TULOS Asiakas muuttaa tyytyviisenid uuteen asuntoon.
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MUUTOSPALVELU LIITE 4

Toimintaohje [ TO2.1 Sivu 1

OTSIKKO | HINNOITTELU

TAVOITE | Hinnoitella muutostyét oikeilla hinnoilla.

VASTUU | Asiakaspalveluinsindori, tydmaan vastaava mestari

LAHTO- | Tarjouspyyntd, aliurakkasopimusten hinnoitteluliitteet

TIEDOT

PROSESSI 1. Saatuasi tarjouspyynnén asiakkaalta, vilitd se eteenpiin tyomaalle tai
aliurakoitsijalle muutoksen luonteen mukaisesti.

2. Pyydi tyomaata arvioimaan muutostyon toteuttamiseksi tarvittavan tyo-
maatoiminnan rahallinen mééra.

3. Palauta mahdollinen ylihintainen tarjous hankinnan kautta aliurakoitsi-
jalle.

4. Kirjaa muutostyon tekninen hinta projektinhallintatykaluun (CoolPro).

5. Hyvitd muutoksilla korvatut rakenteet ja laitteet.

6. Merkitse katteeksi projektin tavoitekate.

7. Toimita ndin saatu tarjoushinta asiakkaalle. Asiakkaalle ei ndytetd tark-
kaa laskelmaa eiké hyvitystd. Selvitd asiakkaalle mistd hinta muodos-
tuu. Varsinkin rakennusteknisistd syistd tulleet liséhinnat on syyti eri-
telld.

TULOS Asiakas saa oikein hinnoitellun muutostyétarjouksen.
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