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Taman opinnéaytetydn aihe on vuokralaisyhteistytn kehittdminen toimitilamarkkinoilla.
Tyon tarkoituksena oli tuottaa toimeksiantajan toimitilojen vuokralaisille kysely, jossa tie-
dusteltiin heidan tyytyvaisyyttadn toimitiloja, kiintestdnhuoltoa ja yllapitoa kohtaan. Li-
séksi kerattiin tietoa asiakaskokemuksesta ja siité, miten vuokranantaja ja vuokralainen
voivat kehittd yhteistyotaan. Tyoeldkevakuuttamisen alalla toimiva toimeksiantaja ha-
lusi pysya nimettdmana opinnaytetydssa. Toimeksiantajan liikekiinteistot sijaitsevat paa-
kaupunkiseudun alueella ja heiddn omistuksessaan on noin 45.000 neligta toimitiloja,
joista suurin osa on toimistotiloja.

Lomakkeelle valikoitui yhteenséa 32 kysymyst4, joista osa oli avoimia kysymyksia. Kyse-
lylomake luotiin kayttaen Webropol-ohjelmistoa. Toimeksiantajan toimitilojen vuokralai-
sille l1ahetettiin sahkdpostilla saatekirje, joka sisalsi linkin kyselyyn. Saatekirje l&hetettiin
yhteensa 74 toimitilan vuokralaiselle ja kyselyyn vastasi 18 henkil6a. Vastausprosentti
oli talldin 24,32 prosenttia. Kysely oli avoinna vastaajille 8 paivaa, jonka jalkeen vas-
tausaika umpeutui. Opinnaytety6n teoreettinen osuus teemoitettiin kyselylomakkeen ta-
voin ja sen pohjalta perehdyttiin alan kirjallisuuteen. Lisaksi teoriaosuudessa perehdyt-
tiin liikesuhteisiin, asiakastyytyvaisyyteen, palveluihin ja laatuun.

Kyselylomakkeen avulla saatiin kerattya paljon arvokkaita mielipiteita toimitilojen vuok-
ralaisilta. Keskeisimmiksi kehittdmiskohteiksi kyselylomakkeen perusteella nousivat
pientoimistotilojen pintaremontti ja tiedonkulku. Lisaksi osa vuokralaisista haluaa vuok-
ranantajan tarjoavan pienempia tai isompia tiloja nykyisten toimitilojen tilalle.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etté asiakastyytyvaisyys vuokrananta-
jaa seka kiinteistonhuoltoa kohtaan on hyvalla tasolla. Vuokranantajaa pidetdan myos
luotettavana vuokranantajana.
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The subject of this thesis is the development of tenancy co-operation in the commercial
real estate business. The purpose of the thesis was to produce a questionnaire for the
client’s tenants about the satisfaction with the client’s premises and their maintenance.
In addition, information on customer experience and suggestions on the development of
the landlord-tenant co-operation was collected. The client of this thesis, who acts in the
field of occupational pension insurance, wanted to remain anonymous. The commercial
real estate properties of the client are located in the metropolitan area in Finland. The
client owns approximately 45,000 square meters of commercial real estate properties,
most of which are office spaces.

A total of 32 questions were selected on the form. Some of them were open questions.
The questionnaire was created using Webropol software. The tenants were sent an
email with a cover letter containing a link to the questionnaire. The cover letter was sent
to a total of 74 tenants, of which 18 tenants answered the questionnaire. Hence, the re-
sponse rate was 24.32 per cent. The questionnaire was open for eight days the re-
spondents, after which the response time expired. The theoretical part of this thesis co-
vers, related literature, with the topics linked to the questions in the questionnaire. The
theoretical part also discusses business relationships, customer satisfaction, services
and quality.

The questionnaire resulted in the gathering of a lot of valuable information about the
opinions of the tenants for the property owner. The most important issues with the po-
tential for development, which rose from the questionnaire were, a facelift of the office
spaces and improving the flow of information. In addition, some tenants wanted, to be
offered smaller or bigger premises.

Based on the results of this thesis, it can be concluded that customer satisfaction with
the landlord and real estate maintenance is at a good level. The client is also regarded
as a reliable landlord.
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JOHDANTO
1.1 Tavoite, tarkoitus ja rajaus

Taman tutkimuksen tarkoituksena on perehtya vuokralaisyhteistydn kehittamiseen toimiti-
lasektorissa ja loytaa kehittamisalueita seka ideoita joustavamman vuokralaisyhteistyon

saavuttamiseksi.

Kannattava liikekiinteistosijoitustoiminta on palveluala, jossa asiakkaan huomioiminen on
tarkeaa tuloksen saavuttamiseksi. Toimitilakiinteistjen vuokraustoiminnassa vuokralaisen
ja vuokranantajan tulee yhteistydssa neuvotella molempia osapuolia hyédyttava sopimus.

Talla varmistetaan vuokralaissuhteen hyva aloitus. (Rakli ry 2018.)
Rajaus

Tutkimus on rajattu koskemaan toimeksiantajan toimitilakiinteistdjen vuokralaisia. Tassa
tutkimuksessa ei kasitella vuokraustoimenpiteitd. Tutkimuksessa kasitellaan voimassa

olevaa vuokralaissuhdetta ja sen kehittamisen kohteita.
1.2 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuskysymykset

Tassa tutkimuksessa kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa eli laadullista menetel-
maa. Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana toimii kyselylomake, joka léahetetaan toimek-
siantajan vuokralaisille. Kyselylomake sisaltda avoimia ja monivalintakysymyksia. Avoi-
miin kysymyksiin vastaajalla on mahdollisuus vapaamuotoisesti kirjoittaa vastaus. Teo-
reettisessa osuudessa kasitellaan asiakastyytyvaisyyteen, palvelun laatuun, liikesuhteisiin

ja kiinteistéjohtamiseen liittyvaa alan kirjallisuutta.

Taman opinnaytetyon tutkimusongelmaksi muodostui: Miten vuokralaisyhteistydta voidaan

kehittaa?
Tutkimuksen alakysymyksiksi muodostuivat seuraavat:
1. Mitkd ovat keskeiset asiat hyvassa vuokralaisyhteistydssa?
2. Miten asiakas kokee saamansa palvelun?
3. Milla keinoin vuokralaissuhdetta yllapidetddn sopimuskauden aikana?

4. Mitd muita palveluita vuokranantaja voi tarjota vuokralaisille?



1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytety® on rakentunut paatutkimuskysymyksen ymparille, miten vuokralaisyh-
teistydta voidaan kehittdd. Yhdessa toimeksiantajan kanssa rakennettiin tutkimuson-
gelman ymparille teemat, jotka tukevat tutkimusongelmaa ja sen alakysymyksia, joihin
tahdotaan saada vastauksia. Teemoiksi muodostuivat toimitilan vuokraus, toimitilat,

huolto ja yllapito ja vuokralaisyhteistydn kehittaminen.

Teemojen luonnin jalkeen opinnaytetydssa siirryttiin teoriaosuuden valmisteluun ja tut-
kittiin alan Kirjallisuutta seka teoriaosuuteen tuotiin tutkimukseen tarkeita aiheita kuten

toimitilat ja kiinteist6johtaminen, liikesuhteet, asiakastyytyvaisyys, palvelut ja laatu.

Teoriaosuuden jalkeen siirryttiin empiriaosuuteen, jossa ratkottiin aiheelle sopiva tie-
donkeruumenetelma ja valmisteltiin kysymykset jo aikaisemmin lueteltujen teemojen
mukaan. Tassa opinnaytetydssa paatettiin, ettd tiedonkeruumenetelmana kaytetaan
kyselylomaketta, joka luotiin Webropol-ohjelmalla. Lomakkeella oli monivalintakysy-

myksia sekad avoimia kysymyksia.

Tutkimusosuudessa kasitelldan teemoittain saadut vastaukset kysymyksiin seka esite-
taan omia ajatuksia vastauksiin liittyen. Pohdintaosuudessa kaydaan lavitse tama tut-
kimuksen perusteella tdrkeimmaksi koetut vastaukset ja esitetaan kehitysehdotuksia

toiminnalle.



2 TOIMITILAT JA TOIMITILAJOHTAMINEN

2.1 Toimitilat

Toimitiloilla tarkoitetaan liikekiinteistdj, jotka ovat tarkoitettu yrityksien, ammatinharjoitta-
jien tai yhdistyksien kayttoon. Liikekiinteistot ovat toimistotiloja, liiketiloja, teollisuustiloja,
hotelleja ja muita liketoiminnan k&yttoon tarkoitettuja erikoistiloja. Toimitila on yleisk&site
likekiinteistolle. (Levainen 2013, 14.)

Toimistotilat ovat tarkoitettu yrityksille, joiden liikketoiminta keskittyy lahinna palvelualoille
kuten esimerkiksi tilitoimisto. Toimistotilat ovat usein toimistotaloissa, joissa on useita ker-
roksia. Toimistotilat ovat suunniteltu niin, etta niitd on tarvittaessa helppo muuttaa tilan-
kayttajan tarpeiden mukaisesti. Toimistotilojen kayttdjien keskuudessa yhdeksi trendiksi
ovat nousseet monitoimityotilat, jolla tarkoitetaan tydymparist6d, joka on suunniteltu te-
hokkaasti. Monitoimityétiloissa on avaraa toimitilaa ja tydhuoneita tarpeen mukaan.
(Sponda 2018.)

Liiketiloilla tarkoitetaan myymalatiloja ja ne ovat tarkoitettu kaupallisten toimijoiden kayt-
toon. Liiketiloja sijaitsee esimerkiksi kauppakeskuksissa ja kerrostalojen katutasoissa.
Kerrostalojen katutasoissa sijaitsevia liiketiloja kutsutaan “kivijalkamyymaléiksi” ja niissa
on isot nayteikkunat. Kivijalkakaupat edustavat kaupungeissa kaupunkikulttuuria. (Veden-
paa 2016.)

Teollisuus- ja varastotilojen tarkoituksena on palvella yrityksi&, joiden liiketoiminta-alue on
tuotannossa tai varastoinnissa. Teollisuus- ja varastokiinteistdt ovat usein suunniteltu ra-
kenteiltaan niin, etté niiden kaytt6a tarvittaessa pystytdan helposti muuttamaan toiminnan
muuttuessa tai sen laajetessa. Teollisuus- ja varastokiinteistdjen suunnittelussa on huomi-
oitu logistinen nékokulma, jotta tavaraliikenne on saatu kulkemaan yksinkertaisesti ja vai-

vattomasti. (Levainen 2013, 14.)

Perinteisten hotellien lisdksi markkinoille on tullut viime vuosina monia toimistohotellityyp-
pisia yrityksia. Toimistohotellien liiketoimintaidea on rakentaa toimitiloista yrityksille toimis-
totiloja, jotka palvelevat yhden hengen yritysta kuin myos suurempaa joukkoa. Toimisto-
hotellit pyrkivat rakentamaan tilat niin, etta ne ovat helposti muokattavissa vuokralaisen

tilantarvetta vastaavaksi. (Kenno Lounge 2018; Regus 2018.)

Muihin erikoistiloihin voidaan luetella paikoitustalot eli pyséakdintitalot seka erikoistoimin-
nalliset tuotantotilat. Erikoistoiminnallisilla tiloilla tarkoitetaan esimerkiksi tuotantotiloja,
jotka vaativat erikoisia tilaratkaisuja, kuten voimalaitokset. Naiden kiinteist6jen kohdalla

erikoisliiketoimintaa harjoittava yritys usein omistaa itse kiinteiston. (Levainen 2013, 14.)



Kuviossa 1 on selkeytetty liikekiinteistojen jakautuminen erilaisiin toimitilatyyppeihin.

Toimisto-
tilat

Muut
erikoistilat

Toimitilat/liike
-kiinteistot

Teollisuus/
varastotilat

KUVIO 1. Toimitilat/likekiinteistot

Toimitilamarkkinoita ohjaavat toimitilojen ymparill& olevat yritykset ja heidan toimitilatar-
peensa. Toimitilojen kysynta on kaantynyt viime vuosina parempaan suuntaan ja taté on

vauhdittanut uudisrakentaminen ja talouskasvu. (Rakli ry 2018.)

Toimistotilojen kysynta on yleisemmin sidoksissa yrityksessa tytskenteleviin henkil6ihin,
mikali henkilom&ara suurenee, tarvitsee yritys suuremmat tilat. Mikali henkiloméaéara piene-
nee yrityksessa pitkalla aikavalilla, tarvitsee se pienemmat tilat. Viime vuosina toimistoti-
loissa on tapahtunut muutoksia niiden tyéskentelytehokkuuden parantamiseksi. Yritykset
ovat kiinnittdneet huomiota hukkaneligihin, ja pyrkineet vahentdmaan erilaisin tilaratkaisun
naita. (Levainen 2013, 14; Rakli ry 2018.) Esimerkiksi avarista tiloista on tullut erittéin suo-

sittuja toimiston tarvitsijoille.



Liiketilojen kysyntaa ohjaavat merkittavasti ostovoima ja kuluttaminen. Mitd enemman ih-
miset kuluttavat hyddykkeisiin, sita enemman markkinoille tulee yrityksia tarjoamaan tuot-
teittaan. Tama johtaa siihen, etta yritykset etsivét aktiivisesti toiminnalleen liiketiloja. (Rakli
ry 2018)

2.2 Kiinteistojohtaminen ja toimitilajohtaminen

Kiinteistdjohtaminen on Suomessa melko nuori kasite, liséksi kasitteena se on erittain
laaja. Kiinteistojohtaminen voidaan kohdistaa kiinteistéliiketoimintaan ja kiinteistonpitoon.
Kiinteist6johtaminen kasitteena voidaan jakaa kiinteistdsijoitustoimintaan tai kiinteistojen
operatiivisen toiminnan johtamiseen. Kiinteistdjohtamisella tarkoitetaan esimerkiksi kiin-
teistokohteen johtamista, toimitilajohtamista tai isannointind. Kiinteistdjohtaminen on 1&-
hinna kiinteistdjen toimintojen taloudellista johtamista, kuten hallintaan, korjauksiin, han-
kintaan ja myyntiin liittyvaéa hoitoa. (Rakli 2001, 8.)

Kiinteistdjohtaminen ja toimitilajohtaminen kulkevat kasikadessa eivatka ne kasitteiltdan
juurikaan poikkea. Toimitilajohtaminen keskittyy enemman tydymparistéon, henkiloston
tyytyvaisyyden ja suorituskyvyn parantamiseen. Toimitilajohtamisen englannin kielinen
termi on "facility management” ja tasta kaytetaan lyhennettd FM. Lyhenne on Suomessa-

kin jo vakiintunut, jolla tarkoitetaan toimitilajohtamista. (Talouselamé 2013; Rakli 2001, 8.)

Kiinteist6johtamisen ja toimitilajohtamisen avulla on mahdollista tarjota asiakkaille houkut-
televia toimitiloja, jotka ovat hyvalla sijainnilla, tydymparisto palvelee yritysta tuloksellisesti
seka tukee heidan yrityksensa brandia. Toimitilajohtamisella pyritddn myo6s vaikuttamaan
tydn tehokkuuteen, jolloin tila raataldidaén asiakkaalle soveltuvaksi huomioimalla heidéan
tarpeensa toimitilan ilmanlaadun, lampétilan, valaistuksen ja akustiikan suhteen seka kar-
toittamalla mita kiinteistopalveluja he tarvitsevat. Tilaratkaisuissa tulisi ottaa huomioon
kustannustehokkuus ja toteuttaa tilaratkaisut aina investointeja, hoitokuluja ja kayttdas-
tetta pienentden. Ratkaisut tulisi toteuttaa niin, ettei tyytyvaisyydesta seka tuottavuudesta
tingittasi. Kiinteistdjohtamisen paamaarana on tuottaa lisdarvoa niin asiakkaalle kuin orga-
nisaatiolleenkin. (Lindholm 2004, 24.)

Toimitilajohtaminen on prosessi, jonka tarkoituksena on parantaa yrityksen ydinliiketoimin-
nan tehokkuutta. Toimitilajohtamisen sisaltd on erityyppinen eri yrityksissa ja se muuttuu

aina tarpeiden mukaiseksi. (Levainen 2013, 41-43.)
2.2.1 Toimitilapalvelut

Toimitilapalveluilla tarkoitetaan toimitilojen kayttdjien tukipalveluita, jotka helpottavat hei-

dan yrityksensa toimintaa seké auttavat henkildkuntaa ja asiakkaita. Toimitilapalveluita on



melko suuri joukko ja niitd jarjestetaan lahinna toimistorakennuksiin. Toimitilapalveluista
sovitaan yhdessa asiakkaan kanssa, mitk& ovat hanelle soveltuvat palvelut. (KEHA-kes-
kus, 2018a.) Toimitilapalveluihin kuuluvat palvelut ovat aulapalvelu, puhelinvaihdepalvelu,

postituspalvelu, kokouspalvelu ja siivouspalvelu.

Aulapalvelun tarkoituksena on ottaa vastaan kiinteistoon tulevat vieraat ja auttaa heidat
oikeaan paikkaan kiinteistossa. Aulapalvelun tarkoituksena on myds auttaa kiinteistén
vuokralaisia kulkukortteihin ja huoltopyyntdihin liittyvissé asioissa. Puhelinvaindepalvelu ja
postituspalvelu on usein aulassa olevana palveluna, jota hoitaa aulapalvelija. (KEHA-kes-
kus 2018a.)

Kokouspalvelu kasittda kokousten kaytannon jarjestelyjen hoitamisen kuten esitysteknii-
kan ja laitteiden seka tarvittavan aineiston toimittamisen kokoushuoneeseen. Kokouspal-
velu sisédltaa myos tarjottavien toimittamisen kokoukseen esimerkiksi kahvin ja muun tar-
jottavan. Siivouspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan toimiston siivousta. (KEHA-keskus
2018a.)

Toimitilapalveluilla voi olla suuri merkitys kiinteiston toimitilojen kayttajien asiakastyytyvai-
syyteen ja pitkaaikaisen yhteistyon kehittymiseen. (ISS 2014.)

2.2.2 Kiinteistdjenhoito ja yllapito

Kiinteistdjenhoito ja yllapito on keskittynyt kiinteistdjen rakenteiden ja teknisten
jarjestelmien huoltoon seka yllapitoon. Kiinteistdjenhuoltot6ita voivat olla esimerkiksi
huoneistokorjaukset, kiinteiston l[ammitys, vesi, viemari, ilmastointi seka
automaatiohuoltoty6t. Kiinteistdissa on yha enemman taloteknisia laitteita, joilla voidaan
seurata kiinteiston olosuhteita ja toimintoja. Kiinteiston seurattavina toimintoina voivat
esimerkiksi olla kulunvalvonta tai energiankulutuksen seuranta kiinteistossa.
Kiinteistonyllapidolla pyritaan sailyttamaan kiinteiston laatutasoa ja ominaisuuksia.
(KEHA- keskus 2018b.)

Kiinteisténhoitoon ja yllapitoon liittyy myos kiinteiston piha-alueiden hoito kuten pihojen
puhtaanapito, nurmikoiden leikkuu, lumity6t ja talvella tarvittava hiekoitus. Siivouspalvelut
ovat my6s olennainen osa kiinteisténhoitoa, jolla pyritdan lisddmé&éan asiakkaiden viihty-
vyytta. Toimitilojen asiakkaat voivat myos ostaa siivouspalvelun kyseiselté toimijalta vuok-
rattuun toimitilaan. (KEHA- keskus 2018b.)



3 LIKETOIMINTAKUMPPANIT, VERKOSTOSUHTEET JA KEHITTAMINEN
3.1 Liiketoimintakumppanuus

Liiketoimintakumppanuus kasitteena tarkoittaa syvempad kumppanuutta, joka on luotta-
muksellista yhteistyota liiketoiminnassa. Liiketoimintakumppanuus on prosessi, mité ei voi
hetkessa saavuttaa vaan se perustuu luottamukseen ja kumppanuuden taso saavutetaan
ajan myota. Kumppanuus on ihmisten ja yrityksien vélista sosiaalista vuorovaikutusta,

joka perustuu henkildkohtaisempaan tuntemukseen. (Maaseutupolitikka 2018.)
Liiketoimintakumppanuuden voi jakaa kolmeen eri ryhmaan:

» operatiivinen kumppanuus

» taktinen kumppanuus

» strateginen kumppanuus

Operatiivinen kumppanuus on luonteeltaan kustannuksien alentamista ja keskittdmista
osaamista omaan ydinliiketoimintaan. Operatiivinen kumppanuus perustuu yhteistoiminta-
sopimukseen. Yhteistoimintasopimuksella maaritellaén tarkasti kummankin osapuolen
tehtavat, vastuut ja suoritukset. Operatiivisen kumppanuuden luottamus perustuu yhteis-
toimintasopimukseen ja sen ehtoihin. Mikali ehtoja noudatetaan molemmin puolin, luotta-
mus syntyy. Esimerkiksi alihankintasuhteet voivat olla operatiivisen kumppanuuden muo-
toja. (Hakanen, Heinonen & Sipila 2007, 60.)

Taktisen kumppanuuden tarkoituksena on kumppanien valinen yhdessa oppiminen. Toi-
minnan tarkoituksena on yhdistaa yrityksien valisia prosesseja ja tytskentelytapoja. Mo-
lemmat osapuolet hyotyvat taktisesta kumppanuudesta oppimalla toinen toiselta. Taktisen
kumppanuuden johdosta liiketoimintakumppanit sdéstavat. Taktisen kumppanuuden ver-
kosto on usein monimutkainen, jonka takia sita on vaikea johtaa ja sen tulee perustua
luottamukseen. Esimerkkina taktisesta kumppanuudesta voidaan pitdd, kun kaksi saman
alan yritysta yhdistaa osaamistaan tai toimintojaan, josta seuraa toiminnan tehostuminen.
Nain voidaan loytaa tehokkaampia toimintatapoja, jotka johtavat yrityksessa saastoihin.
(Hakanen ym. 2007, 60.)

Strategisen kumppanuuden tarkoituksena on yhdist&a liiketoimintakumppanien valisia tie-
toja, jolloin kumppanien vélisista yrityksista pyritddn tekemaan strategisesti parempia kuin

kilpailijansa. Tietojen vaihdolla kumppanit pyrkivat oppimaan uutta ja saavuttamaan pa-



rempaa tulostasoa. Strategiselle kumppanuudelle on tyypillista suuri verkosto, jonka suh-
teet ovat eri tasoisia. Strateginen kumppanuus on hyvin organisoitua ja sen johto on sitou-

tunut yhteistyohon. (Hakanen ym. 2007, 60.)

Hinkkanen toteaakin kirjassaan Tie menestykseen (2004, 34-36), etta yksi yrityksen me-
nestystekijoista on strateginen kumppanuus, koska liiketoimintakumppanuuden tavoit-
teena on rakentaa kestava lilkketoimintakumppanuus, jonka toiminta on avointa ja toimin-
nan tarkoituksena on strategisesti olla vahvempi kuin kilpailijat. Taméa auttaa liiketoiminta-

kumppaneita menestyksekkadmpaan lilkketoimintaan.
3.1.1 Verkostosuhteet

Kiinteistdala tunnetaan verkostomaisena kumppanuutena. Kiinteistdalalla lisaarvopalvelui-
den tuottaminen kumppaneille on mahdollistanut yrityksille uusia liiketoimintamahdolli-
suuksia. Verkostokumppanien toiminnan palvelunlaatu tulee vastata kumppanien odotuk-

sia ja tarpeen mukaan kehittda laatua odotetulle tasolle. (Hinkkanen 2004, 36-39.)

Verkostosuhde on yrityksien tai organisaatioiden vélinen pitkaaikainen suhde, joka on pit-
kajanteistd, tavoitteellista yhteistyota. Verkostosuhteet voivat olla tiivista tai 10ysempaa yh-
teistyota riippuen yrityksien vélisen yhteistydn tarpeesta. Liiketoiminnassa verkostoitumi-
sella pyritdan parempaan kilpailuasetelmaan markkinoilla. Verkostoitumista pidetéaén yri-
tyksissa strategisena menetelmana, jota johdetaan ja rakennetaan. (Hakanen ym. 2007,
76; Toivola 2006, 22.)

Verkostosuhteissa yrityksen tulisi saada hyottya verkostosta enemman kuin se itse antaa
verkostolle. Verkostosuhteita rakentaessa tulee tunnistaa oman organisaation heikkoudet
ja vahvuudet. Heikkouksien ja vahvuuksien tunnistaminen auttaa l[dytaméaéan verkostosta

oikeat kumppanit, taydentamaan toinen toistaan. (Vakaslahti 2004, 30-31.)

Toivola jakaa kirjassaan Verkostoituva yrittdjyys (2006, 25.) verkostosuhteet viiteen eri
tyyppiin. (taulukko 1). Yritykset rakentavat verkostoja useasti silla perustein, minkalaista
verkostotyyppia yritykset tarvitsevat liikketoiminnan ymparilleen. Verkostotyypin valintaan

vaikuttaa myds yrityksen toimiala.

Esimerkiksi kauppaliike valitsee verkostotyypistéa vaihdantaverkoston, jossa yritys on yh-
teistydssa tukkuliikkeen kanssa, jolloin yrityksen ja tukkuliikkeen valilla tapahtuu vaihdan-

taa. He ovat samalla voineet sopia sopimuksen vaihdannasta.



TAULUKKO 1. Yhteenveto pienten yritysten verkostotyypeista (Toivola 2006)

VERKOSTOTYYPPI | KUVAUS

Vaihdantaverkosto ' - Yritysten valinen yhteistyd, jonka toimintaan vaikuttavat sekd
vuorowankutus ettd sosiaaliset verkostot.

Worova:kutusverkosto Verkostosuhteuta joiden kanssa ei tehda kauppaa vaan vanhdetaan
hetoa

Sosiaalinen verkosto Verkostot ovat ihmisten valisid. Sosiaaliset verkostot rakentuvat ;
perheen ystévnen ja tuttavien kesken

Hornsontaalmen verkosto -Saman to:m:alan sisalla toimiva, kulpanluo:den valnsné :

| yhteistytverkostoja.

A R = e RSP T S S B O B R P E S B O ’

Vertikaalinen verkosto :Saman arvoketjujen jasenid, jossa tuotteet tai palvelut taydentavat
tomaan

3.1.2 Hyddyt ja mahdolliset haitat

Verkostoyhteistyon potentiaalisuutena on myés synnyttdd uusia likketoimintamahdollisuuk-
sia. Syita yhteistyolle voidaan jakaa myos markkinaolosuhteiden perusteella. (Taulukko
2). Nailla pyritaan vauhdittamaan markkinoita tai I6ytamaan uusia lilkketoiminta mahdolli-
suuksia. (Vakaslahti 2004, 30-31.)

TAULUKKO 2. Syita yhteistyélle erilaisissa markkinaolosuhteissa (Vakaslahti 2004)

Markkina Syy

Hidas sykili paasy tietylle liketoimintamarkkinalle

markkinoiden tasapainon yllapitaminen

Standardisykili markkinavoiman saaminen
kaupallisten esteiden voittaminen
kilpailun haasteiden kohtaaminen
uusien liiketoimintamallien oppiminen

resurssien jakaminen suurempiin hankkeisiin

Nopea sykli tuotteiden ja palveluiden nopeampi lanseeraus
avaa nopeammin uusia markkinoita
markkinajohtajuuden yllapitdminen

jakaa tuotekehityksen riskeja

liketoiminnan epavarmuustekijdiden vahentéa-

minen
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Vakaslahti toteaa kirjassaan Jalosta liikesuhde kumppanuudeksi (2004, 38-44), etta yh-
teistydn johdosta voidaan vaikuttaa oman yrityksen myynnin kasvattamiseen ja tdman an-
siosta tuloksellisempaan liiketoimintaan. Yhteistydn johdosta reagointiaika hopeutuu ja yri-
tys pystyy vastaamaan entistéd nopeammin verkoston avulla tarpeisiin ja kysyntaan. Eten-
kin isoissa organisaatioissa liiketoimintojen ulkoistaminen on auttanut organisaation rea-
gointinopeuteen. Tama johtaa myos siihen etta, yritys pystyy nopeatempoisessa markki-
natilanteessa mukautumaan nopeammin markkinatilanteeseen. Y hteistyékumppanilla voi

olla suuri merkitys yrityksen uskottavuuteen ja hankkeiden edistymiseen.
Mahdolliset haitat

Vakaslahti (2004, 46-47) toteaa, etta yhteistydsuhteissa tulee olla huolellinen ja pohjatyd
on syyta tehda huolella kumppania valitessaan. Kumppanisuhdetta valittaessa on hyva
tehda markkina-analyysi ja kartoittaa toimintaymparistod seka kilpailijoita. Tilanteen kartoi-
tus voi auttaa yritysta luomaan selkedamman kuvan siitd, millaisen kumppanin han tarvit-
see yhteistydverkostoonsa. Jotkin kumppanuussuhteet voivat rajoittaa liiketoimintaa kilpai-
luteknisien seikkojen osin. Kumppanien on hyva laatia yhteistoimintasopimuksella selkeat

ehdot sopimuksen purusta, mikali yhteistyo ei tuota suunniteltua tulosta.

TAULUKKO 3. Yhteistyon mahdolliset riskit ja haitat (muokattu Vakaslahti 2004)

Mahdollinen riski Mahdollinen haitta

Yhteistydn voitto-osuuden jako molemmat osapuolet ei hyddy yhteistydsta

saman verran panostukseensa nahden

Yritys ulkoistaa lilkkaa toimintojaan monimutkainen yritysstrategia, jossa on
paljon yhteistybkumppaneita voi olla vaike-

asti hallittavissa

Yhteisty0 kilpailijan kanssa yhteistydsopimukset ovat kirjattu 16ysin eh-
doin ja toinen osapuoli oppii enemman
suhteesta ja hyddyntad oppimaansa Kilpai-

luedun saavuttamiseen

Liiketoiminnan muutokset mahdolliset fuusiot ja liikesuhteisiin vaikut-

tavat markkinatilanteet
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3.2 Yhteistydn kehittdminen

Yhteisty6ta kuvataan monesti yhdessa oppimiseksi, koska molempien osapuolien on tar-
koitus oppia yhteistydsté ja saada siité liiketoimintaansa hyétya. Yhteistyon kehittami-
sessa molempien osapuolien tulee olla avoimia sekéa ideocimassa uutta. Uusia tapoja ja
menetelmia tulee laittaa kaytantdon ja sen jalkeen mitata toiminnan saavutuksia. Talla ta-
voin yhteistydsuhteeseen syntyy molemminpuolinen oppimisen ilmapiiri. (Vesalainen
2006, 55.)

Vesalainen (2006, 56) kirjoittaa, ettd yhteistydsuhteen kehittdmisen nakdkulmasta on mo-
lempien osapuolien tarkea ymmartaa toisiaan ja heilla tulee olla hyva keskusteluyhteys.
Yhteistydn kehittamisen elementeiksi voidaan kuvata seuraavat: luottamus, keskusteluyh-

teys, oppiminen ja yhteinen ndkemys.

Kuviossa 2 on kuvattu yhteistydn valista vaikutusta liikketoiminnalle. Yhteistyolla on mah-
dollista saada lisépotentiaalia liiketoimintaan. Yhteistydlla voi olla suuri merkitys liiketoi-
minnan kasvussa. Y hteistybkumppanit oppivat toinen toiseltaan ja kun osaaminen jakau-
tuu molempiin yrityksiin voi toiminta tehostua, josta syntyy parhaimmassa tapauksessa lii-
kevaihdon kasvua ja kulujen alenemista. Tat& kutsutaan win-win tilanteeksi, eli molemmat
osapuolet voittavat yhteistydn vaikutuksesta. Yhteisty6 vaatii osapuoliltaan luottamusta,
jotta yhteistydsta tulee kestavaa. Yhteistyon ansiosta yrityksien valinen vaihdanta tehos-
tuu, jolloin yritys voi mahdollisesti ostaa tuotetta tai palvelua yhteistydkumppaniltaan edul-

lisempaan hintaan kuin muualta.
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YRITYSTEN LIIKETOIMINNALLINEN SiDOS

KUVIO 2. Yritysten liiketoiminnallinen sidos (Vesalainen 2006)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS, PALVELUT JA LAATU
4.1 Asiakastyytyvaisyys ja sen merkitys

Kokkonen (2006) kirjoittaa artikkelissaan: mita on asiakastyytyvaisyys, etta asiakastyyty-
vaisyyden nakokulmia on niin monia kuin asiakkaitakin. Asiakkailla voi olla erilaisia arvoja,
jonka pohjalta heille maaraytyy yrityksesta asiakastyytyvaisyys. Asiakastyytyvaisyys voi
muodostua esimerkiksi seuraavista seikoista: hinta, toimitusajat, reagointi, asiakkaan

pyyntéon vastaaminen, luottamus, ammattimaisuus tai henkilokemiat.

Nama seikat muodostavat yhdistelman, joka kuvataan palveluyrityksessa laaduksi. Palve-
lun laatua maarittaa palvelun taso, henkilokemiat, ammattimaisuus ja reagointi. Asiakas-
tyytyvaisyydelld on merkittava vaikutus yrityksen palvelunlaatuun ja sen tehostamiseen.
(Kokkonen 2006.)

Lecklin toteaa kirjassaan, laatu yrityksen menestystekijana (2006, 105), etta laadunkehit-
tamisessa yksi tarkeimmista aiheista on asiakastyytyvaisyys. Asiakas on se, joka kokee
saamansa palvelun tai tuotteen, joten asiakas pystyy antamaan palvelusta tai tuotteesta
tarkan arvioinnin. Menestyvan organisaation yksi kulmakivista ovat tyytyvaiset asiakkaat.
Parhaimmassa tapauksessa tyytyvaiset asiakkaat voivat olla yritykselle erinomainen suo-

sittelijaverkosto ja téata kautta lisata yrityksen myyntia. (Kuusela 2001, 96.)

Asiakaslahtdisyys nousee yhda enemman ja enemman keskustelujen aiheeksi yrityksissa.
Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan sita, etta asiakas nousee keskioon palvelua tai tuotetta
tehdessa. Asiakasta kuunnellaan ja hanen mielipiteensa otetaan tarkasti huomioon. Asia-
kaslahtoisyydelld pyritdan vaikuttamaan palveluprosesseihin ja toimintatapoihin, jotka joh-

tavat tuloksellisempaan asiakastyytyvaisyyteen. (Talouselama 2008.)

Hinkkanen (2004, 40-41) mainitsee, etta asiakkaan kuunteleminen ja se miten asiakkaalle
palvelua tuotetaan millaiseenkin tilanteeseen ovat tarkeita asioita. Kiinteistbalalla on hyva
seurata asiakkaan kehitysté tulevaisuuteen, koska kiinteistoon tehtavat asiakkaan mukai-

set muutokset saattavat vaikuttaa kiinteiston arvoon seka kiinteiston kaytettavyyteen.

Asiakas on yha enemman kiinnostunut saamastaan palvelusta ja sen tuottamasta mah-

dollisesta lisdarvosta yritykselleen. Asiakas tulee ottaa huomioon aktiivisena ja vuorovai-
kutteisena osanottajana. Kiinteistdalalla se merkitsee parhaimmassa tapauksessa pitkia
asiakassuhteita. Hyvind mittareina toimiikin asiakasuskollisuus ja asiakkaiden pysyvyys.
(Hinkkanen 2004, 41.)
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4.1.1 Asiakastyytymattomyys

Asiakastyytyvaisyyden kolikon toisella puolen on asiakastyytymattomyys. Asiakastyyty-
mattdmyys antaa yritykselle yhta paljon tietoa kuin asiakastyytyvaisyyskin. Laadunkehitta-
misessa kolikon molemmat puolet ovat yhté tarkeassé osassa. Yritykselle tyytymattomat
asiakkaat ovat riskirynmassa, koska he ovat valmiita vaihtamaan kilpailijayritykseen seka
he ilmaisevat negatiivisia kokemuksia ymparilla oleville yrityksille. Tyytyméattomille asiak-
kaille on hyva kohdistaa tarkempi asiakastyytyvaisyyskysely, joka auttaa yritysta néke-
maéan ongelmakohdat ja I6ytamaan tyytymattomyyden syyt. Syiden |6ytyessa yrityksen on
helpompi aloittaa toimenpiteet tyytymattdmyyden korjaamiseksi. (Lecklin 2006, 113.)

Asiakastyytyméattomyyden syité voivat olla esimerkiksi, etta tuote tai palvelu ei vastaa asi-
akkaan odotuksia tai asiakkailla on yli odotuksia tuotteesta tai palvelusta. Kilpailijoiden tar-
joamilla tuotteilla tai palveluilla voi olla my6s vaikutus yrityksen asiakastyytymattémyyteen,
koska samaa tuotetta tai palvelua tarjoava yritys voi tarjota tuotetta edullisempaan hintaan

tai eri ominaisuuksilla. (Quality Gurus 2018.)

Asiakastyytymaéttémyyden valttdmiseksi on nelja kohtaa, joilla voidaan vahentaa tyytymat-
tomyytta.

1. Ennakointi

Pitamalla neuvottelut asiakkaan tarpeen kartoittamiseksi on hyva keino vahentaa
tyytymattomyytta.

2. Reagointi

Asiakkaan palautteeseen reagoiminen seka asiakkaan ongelman ratkaiseminen.

3. Rehellisyys
Kunnioittamalla asiakasta ja kertomalla hanelle rehellisesti tuotteen tai palvelujen

ominaisuuksista.

4. Realistisuus
Asiakkaan odotukset tulee tiedostaa ja kartoittaa onko ne linjassa tuotteen tai pal-
velun kanssa. Mikali asiakkaalla on yliodotuksia tuotteesta tai palvelusta on ne
hyva selventaa tuotteen tai palvelun mukaiseksi, jotta asiakastyytymattémyydelta
valtytaan. (Quality Gurus 2018.)
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4.1.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaus

Asiakastyytyvaisyys on yksi olennaisista mittareista tutkittaessa organisaation onnistu-
mista lyhyella ja pitkalla aikavalilla. Yrityksen asiakastyytyvaisyys voi olla heikolla tasolla
ja samanaikaisesti tulos-taso voi olla hetkittain erittain hyvallakin tasolla. Nain ei kuiten-
kaan voi jatkua pidemmalla aikavalilla, koska asiakastyytyméattémyys yrityksestéa kuuluu ja
nakyy. Enemmissa méaarin asiakkaiden kokemukset yrityksesta kiinnostavat muita mah-
dollisia asiakkaita, joten asiakastyytyvaisyyden mittaaminen véliajoin on hyvé tapa nahda,

mitd asiakkaat ajattelevat yrityksesta ja sen palvelusta. (Rope & Péllanen 1998, 58.)

Ennen asiakastyytyvaisyyden mittaamista on hyva maaritella asiakastyytyvaisyyden
kohde, jotta mitattavasta asiasta saadaan enemman tietoa. Tutkittavan aiheen kysymyk-
set tulee olla huolellisesti suunniteltu ja niiden tulee liittya olennaisesti tutkittavaan aihee-
seen. Asiakastyytyvaisyyden aiheita voivat olla esimerkiksi: asiakaspalvelu, myyntitoimet,
laskutus, henkilékunnan ammattitaito, jalkimarkkinointi tai muut palvelut. (Lecklin 2006,
106.)

Asiakastyytyvaisyyden tutkimiseksi voidaan kayttaa kvantitatiivista tai kvalitatiivista tutki-
musmenetelmaa. Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, joka toteutetaan
l[Ahinna lomakekyselyilla tai puhelinhaastatteluilla. Tutkimuksessa asiakasta pyydetaan

antamaan arvosana asiakastyytyvaisyydestaan. (Lecklin 2006, 107-109.)

Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, joka on suoritettu haastatteluin kas-
vokkain henkilokohtaisesti tai ryhmakeskusteluin. Henkildkohtaisia haastatteluja pidetaan
tutkimusmuodoista tehokkaimpana ja luotettavimpana, koska henkilokohtaisessa tapaami-
sessa haastateltava antaa helpommin rehellisemman palautteen kuin esimerkiksi lomake-
kyselyssa. (Lecklin 2006, 107-109.)

Asiakastyytyvaisyytta mitataan 5-portaisella Likert-asteikolla:
1. = erittain tyytymaton
2. =tyytymaton
3. = eityytyvainen eika tyytymaton
4. =tyytyvainen
5. = erittdin tyytyvainen

Tyytyvaisyyden tulos saadaan, kun lasketaan keskiarvo vastaustuloksista. Tuloksista on
hyva myds laatia taulukoita, joista selvidad helpommin kehityksen kohteet. (Lecklin 2006,
107-109.)
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Kuviossa 3 on selitetty asiakastyytyvaisyyden mittaamisen prosessi vaiheittain.

1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen
kayttékohteiden selvittdminen
*kohteiden yksilointi

«toimintamenetelmat asiakastyytyvaisyys
mittaustietojen hyddyntamisessa

2. Mittaustavan suunnittelu

*mittaustiheys
*kohdehenkildiden valinta
emittauskohteet
emittaustarkkuus
*mittaustekniikka

3. Mittareiden rakentaminen

*kysymysten muotoilu ja testaus
emittarikokonaisuuden rakentaminen

4. Mittaussystematiikan toteutus

*mittaaminen

tulostus

*koulutus

*mittarien hyddyntaminen

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja
markkinointi jarjestelmaan
*kehitysseuranta

*kehitystoimenpiteet
*markkinointitoimenpiteet

KUVIO 3. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen toteuttamisvaiheet (Rope & Po6llanen.1998,
60)

4.2 Palvelu, palvelun laatu ja palvelun laadun mittaaminen

Palvelu on laaja-alainen kasite ja silla voidaan tarkoittaa niin henkilokohtaista palvelua
kuin tuotteen tarjoamaa palvelua. Palvelulla voidaan tarkoittaa, kun esimerkiksi tuotteesta
raataldidaan asiakkaalle toivomuksien mukainen tuote. Palveluita myydaan ja niita voivat
olla esimerkiksi laskutus, reklamaatioiden ké&sittely, tilitoimistopalvelut, siivouspalvelut ja
monet muut palvelut, joita yritys voi tarjota asiakkaalleen. (Grénroos 2009, 77.) "Palvelu
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on jotain mitd, voi ostaa ja myyda, mutta sita ei voi pudottaa varpailleen” (Grénroos 2009,
77).

Palveluun siséltyy olennaisena osana vuorovaikutusta, joka voi vaikuttaa asiakkaan mieli-
piteeseen siitd minkalaisena han pitaa yritysté ja saamaansa palvelua. Palveluprosessit
nakyvat asiakkaalle niin hyvin& kuin huonoinakin. Palveluprosessien kehityksen keskitssa

on yleensa asiakas, koska asiakas kokee saamansa palvelun. (Grénroos 2009, 77-78.)
Palvelun laatu

Palvelun laadulla tarkoitetaan sita, miten hyvin palvelu on tuotettu ja onko asiakas saanut
palvelusta hyvan asiakaskokemuksen. Useasti palvelun tarjoajalla ja asiakkaalla on erilai-
nen ndkemys palvelun onnistumisesta. Asiakas arvioi saamansa palvelun tunteiden, pal-
velukokemuksen ja muiden havaintojen perusteella. Palvelun tuottaja arvioi palvelupro-
sessinsa onnistumisen mittapuuksi usein kaytetyn panostuksen ja resurssit. Palvelun tuot-
tajan tuleekin tehda palveluprosessin onnistumisesta yhteenveto, jossa han huomioi asi-
akkaan antaman palautteen sekd oman arvioinnin palveluprosessista. (Rissanen 2005,
17.)

Liiketoiminnassa asiakas on tarkedssa asemassa palvelunlaadun mittaamisessa. Asiakas

muodostaa mielipiteensa palvelunlaadusta seuraavien kohtien perusteella:
1. Patevyys ja ammattitaito

Talla tarkoitetaan sita, miten hyvin palvelun tuottaja pystyy ratkaisemaan asiak-
kaan ongelman tai tarjoamaan asiakkaalle palvelua juuri asiakkaan toivomusten

mukaisesti.
2. Luotettavuus

Asiakas saa juuri toivotun mukaisen palvelun, jonka laadussa ei ole virheita. Kes-
kustellut asiat on otettu huomioon asiakkaan ja yrityksen valilla. Palveluprosessi

on sujunut ongelmitta.
3. Uskottavuus

Asiakkaan ja yrityksen valille on syntynyt luottamus ja asiakas luottaa siihen mita
he ovat yrityksen kanssa sopineet palvelusta. Yritys tuottaa palvelun asiakkaan toi-

vomusten mukaisesti.
4. Saavutettavuus

Palvelu on toteutettu asiakkaalle mahdollisimman pienella vaivalla. Asiakkaalle on

tarke&éd saada yritykseen helposti yhteytta.
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Turvallisuus

Mikali edelliset arvot ovat toteutunut asiakas kokee turvallisuuden tunteen yritysta

kohtaan.

Kohteliaisuus

Palvelun tuottajan palveluasenne.
Palvelualttius, palveluaste

Palvelutilanteen selkeys. Miten selkeaa ja avointa kommunikaatio on yrityksen ja

asiakkaan valilla.

Viestinta

Asiakas ymmartaa selkeasti viestinnan. Viestintéa on laadukasta.
Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen

Palvelun tuottajalla on kyky kuunnella asiakasta ja arvioida asiakkaan palvelun

tarve.
Palveluympaéristo

Palveluymparistolla tarkoitetaan sitéa millainen ilmapiiri seka viihtyvyys palvelu ti-
lanteessa on.
(Rissanen 2005, 215-216.)

Palvelun laadun mittaaminen

Kirjallisuudessa on kéasitelty kahta eri mittaustapaa palvelun laadun mittaamiseksi.

>

Kvantitatiiviset mittaustekniikat, mittaustekniikka perustuu kuvaamaan palvelun

ominaisuuksia

Toisena tekniikkana on kaytetty kvalitatiivista tutkimusta, joka perustuu enemman

kriittisten asioiden arviontiin.

Kvalitatiivisella mittaustekniikalla haastatellaan valittua joukkoa joko ryhméahaastatte-

luin tai henkildkohtaisesti. Valikoitua joukkoa pyydetaan miettiméan saamaansa palve-

lua ja sen prosessia. Taman jalkeen haastattelija pyytaa haastateltavaa kertomaan

mahdollisimman tarkasti palvelusta ja arvioimaan sen prosessia, mita tapahtui ja mil-

laisena han kokee palvelun. Tutkija saa vastaajilta tietoa palvelun kulusta ja sen tuot-

tamista kokemuksista asiakkaalle. Taméan pohjalta tutkija pystyy kuvailemaan mahdol-

lisia laatuongelmia. Vastaavasti mikali palaute on ollut ainoastaan positiivista tutkija
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saa tiedon siitd, milla keinoin palvelunlaadusta on saatu tuotettua erinomaista. (Grén-
roos 2009, 120.)

Taulukosta 4 selviaa seitseman kriteerié laadukkaaksi koetusta palvelusta. Palvelun
laadusta on tehty monia tutkimuksia eri yrityksissa ja néiden pohjalta on saatu yhteen-
vetona pohdintoja laadukkaasta palvelusta. Asiakkaat pitavat téarkeimpiné kriteereina
seuraavia kohtia: Ammattimaisuus, asenne, lahestyttavyys, luotettavuus, palvelun nor-

malisointi, palvelumaisema ja uskottavuus.

TAULUKKO 4. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (Gronroos 2009, 122)

1. | Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartavat, etta palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilla on sellaiset tiedot ja taidot, operatii-
viset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidén ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun.
(prosessiin liittyva kriteeri)

2. | Asenteet ja kayttaytyminen

Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat (kontaktihenkil6t) kiinnittavat heihin huomiota ja haluavat rat-
kaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti. (prosessiin liittyva kriteeri)

3. | Lahestyttavyys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, ettd palvelun tarjoaja, tdman sijainti, aukioloajat, tydntekijat ja operatiiviset jarjes-
telmét on suunniteltu ja toimivat siten, etté palvelu on helppo saada ja etta yritys on valmis sopeutu-

maan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti. (prosessiin liittyva kriteeri)

4. Luotettavuus

Asiakkaat tietavat, ettd mité tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he voivat luottaa palvelun
tarjoajan ja sen tyontekijdiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan. (prosessiin liittyva
kriteeri)

5. | Palvelun normalisointi

Asiakkaat ymmartavat, ettd aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain odottamatonta, pal-
veluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitddkseen tilanteen hallinnassa ja lI6ytddkseen uuden, hyvak-
syttavan ratkaisun. (prosessiin liittyva kriteeri)

6. | Palvelumaisema

Asiakkaat tuntevat, etté fyysinen ymparistd ja muut palvelutapaamisen ympéaristoon liittyvat tekijat tu-

kevat mydnteistad kokemusta. (prosessiin liittyva kriteeri)

7. | Maine uskottavuus

Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, ettd palveluntarjoaja antaa rahalle vasti-
neen ja etta silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksya. (imagoon liittyva
kriteeri)
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4.3 Palvelun ja asiakastyytyvaisyyden kehittdminen

Palvelun ja asiakastyytyvaisyyden kehittdminen kulkevat kéasi kadessé, koska palvelujen
kautta syntyy asiakastyytyvaisyys. Erinomaisen palvelun tuottaminen, asiakkaan tarpeen
tyydyttaminen seké asiakkuudesta huolehtiminen vaativat hyvid yhteistyotaitoja niin asiak-
kaan kuin sidosryhmien kanssa. Yrityksen ollessa yhteistydssa kehittamisessa eri sidos-
ryhmien ja asiakkaiden kanssa voidaan turvata palveluiden kehittyminen. Joissain tapauk-
sissa asiakassuhteen kriisitilanne voi olla yritykselle uuden oppimisen nakdalapaikka.
(Rissanen 2005, 96.)

Rissanen kirjoittaa kirjassaan Hyva palvelu (2005, 96), etta palveluiden kehittamiseen te-
hokkain tapa on oppiva organisaatio. Talla tarkoitetaan sita, ettd sisaisesti yrityksessa luo-
daan uudet toimintatavat asiakkuuksienhallintaan ja palveluiden tuottamiseen. Yrityksen
tulee itse nahda asiakkuuksien haasteet ja johtaa muutosta asiakkuuksissa. Asiakkaat tu-
lee tuntea ja nahda heidan kehityksensa, jotta yritys kykenee ennakoimaan ajoissa mah-
dollisiin muutoksiin. Oppiva organisaatio tarvitsee innovatiivisen asenteen yllapitadkseen
oppivaa organisaatiota. Parhaimmillaan oppivassa organisaatiossa hyvaksi todetut toi-

menpiteet voidaan siirtda muihin kehityskohteisiin.

Kuviossa 4 kuvataan esimerkkid oppivan organisaation rakennetta, jossa asiakkuuspaalli-
kot ja tiimin tuki on tarkedssa roolissa. Asiakkuuspaallikot tydskentelevat asiakasrajapin-
nassa, jossa he ovat tiiviissa yhteistydssa asiakkaiden kanssa. Asiakkuuspaallikot keraa-
vét tietoa palvelusta ja sen laadusta seké koko prosessin toimivuudesta asiakkailta sekéa
sidosryhmilta. Asiakkuuspaallikot jakavat tiedon tiimin kanssa ja kehittéavat tarpeen mu-
kaan palveluprosessia. Koko ympyran ulkokehdlla on tarkeaa avoin viestintd, joka johtaa

hyvaan tiedonkulkuun. Tiedonkulku auttaa kehittymistarpeissa ja laadun parantamisessa.

Sidosryh Oppiva Asiakkuus

mit organisaatio paillikot

Asiakkaat

KUVIO 4. Esimerkki oppiva organisaatio
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5 TUTKIMUS
5.1 Toimeksiantaja

Tama opinnaytetydn toimeksiantaja toimii tydelakevakuuttamisen alalla. Toimeksiantajalla
on toimitilakantaa noin 45.000 neliota, jotka jakautuvat suurimmaltaan osalta toimistotiloi-
hin sek& muutamiin liiketiloihin. Toimitilat sijaitsevat pddkaupunkiseudun alueella. Toimiti-

lojen kunnosta ja huollosta vastaa heidan oma kiinteistonhuolto.

Toimeksiantajan sijoitustoiminta on ollut kannattavaa. Vuonna 2017 sijoitustoiminnan tuo-
tot ovat olleet 8,1 prosenttia, mika on ollut muihin elakeyhtidihin verrattuna tuottoisampaa.
Toimeksiantajan sijoitukset koostuvat: sijoituksista kotimaisiin ja ulkomaisiin porssiyhtioi-
hin, osakerahastoihin, korkorahastoihin, infrastruktuurirahastoihin, pAdomarahastoihin
seka kiinteistdsijoituksiin. Kiinteistdsijoitukset jakautuvat asuinkiinteistéihin ja liikekiinteis-
toihin. (Toimeksiantaja 2018.)

Toimeksiantaja odottaa taltd opinnaytetyolta tietoa siitd, miten hyvin se on onnistunut ar-
viomaan vuokralaisen tarpeet ja kuinka hyvin he ovat onnistunut palvelemaan asiakas-
taan. Toimeksiantajalle ovat tarkeita prosessien toimivuus, asiakkaiden tyytyvaisyys ja tar-
peet seka myds esiin tulevat kehittdmiskohteet.

5.2 Tutkimuksen taustatiedot

Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa toimeksiantajalle, milla keinoin vuokralaisyhteis-
tyota voidaan kehittaa toimitilasektorissa. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen
tutkimusmenetelma eli laadullisen menetelmd. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on
ymmartaa tutkittava ilmio ja havainnollistaa ilmidé empiriasta teoriaan. Laadullisessa tutki-
muksessa aineiston analyysi, hankkiminen ja kasitteet lomittuvat yhteen. Laadullinen tutki-
mus antaa tietoa muustakin kuin vain tutkittavasta ilmiosta. Muulla tiedolla tarkoitetaan tie-
toa, joka on yleistettavissd muihin aiheisiin kuin vain tutkittavaan ilmiéon. (Pitkaranta
2014, 27-35.)

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana kaytetaan kyselylomaketta. Kyselylomakkeen
avulla, joka lahetetdén kaikille toimeksiantajan toimitilojen vuokraajille, pyritadn saamaan
enemman tietoa tutkittavasta ilmiosta. (Eskola & Suoranta 1998, 86.) Lomakkeella on
avoimia kysymyksia seka valintakysymyksia. Kyselylomake on liitteessa 1. Lomakkeen
runko on jaoteltu teemoittain, jotta saatua tietoa on helpompi analysoida tutkimusosiossa.

Lomakkeen teemat ovat sidoksissa taman tyon teoriaosuuteen. Kyselylomakkeen kysy-
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mykset painottuvat seuraaville teemoille: toimitilat/vuokraus, huolto ja yllapito ja vuokra-
laisyhteistytn kehittaminen. Kyselylomakkeen kysymykset pohdittiin yhdessa toimeksian-

tajan kanssa. Lomakkeelle kysymyksia valikoitui 32 kappaletta.

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin strukturoituja kysymyksia, mika tarkoittaa sita, ettéa kysy-
mykset ovat ennalta mietittyja ja osalle kysymyksista on annettu vastausvaihtoehto. (Kva-
lIMOTYV 2018.) Osaan kysymyksista on myos liitetty mukaan "en osaa sanoa” vaihtoehto,
jotta kysely jatkuisi loogisesti, mikali vastaajalla ei ole sopivaa vaihtoehtoa tarjolla kysy-
mykseen. Kyselylomakkeella on kahdeksan avointa kysymysta ja loput kysymyksista ovat
valintakysymyksia. Liséksi kuudessa valintakysymyksessa on valintavaihtoehtona ”jotain
muuta, mitd”. Mikali vastaaja valitsee taman vastausvaihtoehdon, avoin kommenttikentta

avautuu, johon han voi kirjoittaa vastauksensa.

Kyselylomake tehtiin Webropol-nettiselaimessa ja toimeksiantajan vuokralaisille lahetettiin
sahkopostilla saatekirje ja linkki kyselyyn. Saatekirje lahetettiin 74:lle ja kyselyyn vastasi
kahdeksantoista toimeksiantajan toimitilojen vuokralaista. Vastausprosentti oli 24,32 pro-
senttia. Tutkimukseen vastanneet vuokralaiset pidetaan nimettémind. Osa kyselylomak-
keen kysymyksista oli lukittuja seka kyselylomake piti siséllaan valintakysymyksié seka
avoimia kysymyksid. Vastausaikaa kyselyyn oli 8 paivaa, jonka jalkeen vastausaika um-

peutui.
5.3 Toimitilan vuokraus

Toimitilojen vuokrausosiossa kartoitettiin seuraavia: mista kanavista vastaajat ovat etsi-
neet toimitiloja, miten hyvin toimeksiantajan vapaat toimitilat ovat I6ydettavissa interne-
tistd, mitka ovat keskeisempia tekijoita toimitilan valinnassa, kuinka hyvin ne toteutuivat
nykyisessa toimitilassa, tehtiinkdé nykyiseen toimitilaan muutostdita ja mikali tehtiin, niin
miten hyvin ne onnistuivat vastaajan mielesté. Lisaksi tdssa osiossa kartoitettiin sita, mil-
lainen asiakaskokemus vastaajalle oli jaanyt toimitilan vuokrausprosessista ja onko vuok-
rausprosessissa heidan mielesta kehitettdvaa seké voiko vuokranantaja tarjota vuokralai-

sille jotain lisédpalvelua vuokraustilanteessa.

Suosituimmaksi toimitilojen etsimiseen kaytettavaksi kanavaksi valikoitui Oikotie.fi. Tassa
kysymyksessa vastaaja sai valita useita vaihtoehtoja, koska toimitilan etsimiseen kaytetta-
vid kanavia on useita seka on luonnollista etsia vapaata toimitilaa monista eri kanavista.
Jokin muu kanava, nousi toiselle sijalle. Tassa valintavaihtoehdossa vastaajat saivat kir-
joittaa kaytetyn toimitilakanavan. Kuviosta 6 selvidvat jotain muuta vastanneiden toimitilan

etsimiseen kaytettavat kanavat. Nelja vastaajista oli kayttanyt eri hakusanoja Googlessa.
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Loppu joukko vastaajista oli etsinyt toimitiloja omien kontaktien kautta, elakevakuutusyh-
tion internetsivujen kautta, business parkkien sivuilta ja toimitilanvalityspalvelua tarjotta-

van yrityksen kautta. Kuvio 5 havainnollistaa kaytettyja toimitilojen hakukanavia.

Toimitilat.fi, Tiloja.fi ja Kauppalehden palvelut ovat myds internetisséa toimivia toimitilojen

hakukanavia. Nama ovat hyvin vastaavia kuin Oikotie.fin kanava.

Mista kanavista etsit toimitiloja?

| |
Jokin muu kanava, mika?

Kauppalehti.fi

Tiloja_fi

Toimitilat.fi

Oikotie. fi

KUVIO 5. Kanavat, joista etsitaan vapaita toimitiloja

Alla olevasta kuviosta 6 selviaa jakauma, mita eri kanavia pitkin nykyinen toimitila oli 16yty-
nyt. Kuvioon 6 lisatty myods edelliseen kysymykseen vastanneet ”jokin muu kanava”. Suu-
rin osa vastaajista oli [0ytanyt nykyisen toimitilan internetin kautta kayttaen eri hakukana-
via kuten Oikotie.fi palvelua. Osa vastaajista oli myos kulkenut vuokrattavan tilan ohitse,
jossa oli nahnyt mainoksen vuokrattavasta tilasta ja ollut tata kautta vuokraajaan yhtey-
dessad. Omien kontaktien kautta myos vuokranantajan tilat ovat tulleet tutuksi osalle vuok-
ralaisista. Tiloja esitellyt vuokranantaja oli ehdottanut eri tilavaihtoehtoja, josta nykyinen
toimitila oli valikoitunut muutamille toimitilan vuokraajista. Toimitilanvalityspalvelun ja busi-

ness parkin kautta oli my6s osa léytanyt nykyisen tilan.
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M Internet

m Omat kontaktit

¥ Vuokranantajan kautta
m Vaittdjankautta

B Business parkin sivuita

m Ukomainos

KUVIO 6. Mita kautta nykyinen toimitila [6ytyi

Nykyisilta toimitilojen vuokraajilta kysyttiin, onko vuokranantajan vapaat toimitilat helposti
|6ydettavissa internetissa. Yksitoista vastaajista ei osannut sanoa. Tahan voi olla syyna,
ettd he ovat toimineet jo pidempaan nykyisissa toimitiloissa ja toimitilojen etsinnalle ei ole
ollut tarvetta hetkeen. Niin kuin alla olevasta kuviosta 7 selvida, etta nelja vastaajista oli
sitd mieltd, etta tilat ovat helposti I6ydettavissa ja vastaavasti kolme henkiloa sitéd mielta,

etta tilat ovat hankalasti I0ydettavissa.

Aikaisemmassa kysymyksessd, jossa kasiteltiin, mitd kautta nykyinen toimitila |6ytyi, vas-
taajista suurin osa l6ysi toimitilan internetin valityksella. Kuitenkin kysymykseen, ovatko
vuokranantajan vapaat toimitilat helposti |6ydettavissa vastauseroa on yhden vastaajan
verran kylla ja ei valilla. Tata on hyva miettia kriittisesti, koska suurin osa vapaita toimiti-

loja etsivista etsii toimitilaa internetin valityksella.

Ovatko vuokranantajan vapaat toimitilat mielestasi helposti
loydettavissa internetista?

En osaa sanoa

Ei

Kylla

0 2 4 6 8 10 12

KUVIO 7. Ovatko vuokranantajan vapaat toimitilat helposti I6ydettavissa internetista
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Alla olevassa kaaviossa 8 kasitellaan sita, mitk&a asiat ovat tarkeimpia toimitilaa valitta-
essa. Toimitilan valinnassa kolme tarkeinta tekijaé ovat sijainti, hinta ja tilan soveltuvuus
vuokraajan toiminnalle. Kiinteistdon kunto ja tilojen yleinen siisteys on myos tarkedssa roo-
lissa toimitilaa valittaessa. Osalle vastaajista tarkeita ovat myos tarjottavat liséapalvelut esi-
merkiksi, 16ytyyko kiinteistdsta kokoustiloja, yhteiset sosiaalitilat, siivouspalvelut, nettiyh-
teys ja ruokalapalvelut. Liikenneyhteydet ja joustavuus nousivat esille kyselysséa. Jousta-
vuudella tarkoitetaan, sitd miten hyvin vuokralaisen ja vuokranantajan vélinen yhteistyo
toimii ja miten hyvin asioista voidaan sopia esimerkiksi suullisesti. Toimitilojen naapurit,
pyséakdointimahdollisuus ja tilan muunneltavuus ovat asioita, joita vuokralaiset arvostavat

kyselyn perusteella.
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KUVIO 8. Tarkeimmat tekijat toimitilan valinnassa

Vastaajilta kysyttiin myds sitd, kuinka hyvin tarkeimmiksi luetellut tekijat toteutuivat nykyi-
sen toimitilan osalta. Vastaajia pyydettiin arvioimaan asteikolla yhdesta viiteen naiden tér-
keimpien asioiden toteutuminen. Keskiarvoksi tuli nelja, joten voidaan todeta, etta toimitila
on vastannut vuokralaisten vaatimuksia. Vuokralaisista kaksitoista vastasi myos, ettéa hei-
déan vuokraamaansa tilaan tehtiin muutostditd vuokranantajan toimesta. Viidelle vastaa-
jista tila oli sopiva sellaisenaan ja yksi vastaajista vastasi, ettd muutostoita ei tehty. Vuok-
ranantajan toimesta tehtyihin muutostéihin vuokralaiset olivat keskiarvon mukaan tyytyvai-

sid. Keskiarvoksi muutostdiden onnistumiseen tuli nelja asteikolla yhdesta viiteen.

Toimeksiantajan vuokralaisilta tiedusteltiin sitd, millainen asiakaskokemus heille jai koko-
naisuudessaan toimitilan vuokrauksesta. Taulukosta 5 selviaa, etta vastaajia oli kahdek-
santoista ja heista 16 vastaajaa oli hyvin tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia asiakaskoke-

mukseen. Vastaajista kaksi henkil6a oli tyytyvaisia. Keskiarvoksi muodostui 4,22.
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TAULUKKO 5. Asiakaskokemuksen arvosana

Vastaajien maara: 18

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo
Erittain huono 0 0 2 10 8 Erittin hyva 18 422
0% 0% 11,11% 55,56% 33.33%
Yhteensa 0 0 2 10 6 18 422

Vuokranantaja on kiinnostunut siita, voisiko se tarjota joitain vuokrausta helpottavia palve-
luja vuokraustilanteessa. Vastaajia pyydettiin vastaamaan avoimeen kysymykseen, mita
palvelua he toivoisivat tarjottavan vuokraustilanteessa. Esille nousi seuraavia kohtia: sii-
vouspalveluja, verkkoyhteyspalveluja, muuttopalvelua ja pientoimistojen vuokralaisille hy-
vat lisdpalvelut. Lisaksi haluttiin kuulla vuokralaisten mielipide siita, miten vuokranantajan
tulisi kehittaa tai parantaa toimitilanvuokrausta vuokralaisen nakokulmasta. Tahan kysy-
mykseen vastaajia oli kahdeksan, joista nelja ei osannut kommentoida. Loput neljan vas-
taukset jakaantuvat seuraavasti: tarjottaisiin aktiivisemmin isompia tai pienempia tiloja ny-
kyisten tilojen tilalle, toimitilan vuokraaminen tulisi tehda mahdollisemman helpoksi kuin
my0s tilan muokkaaminen, reagointi kyselyihin tulisi olla nopeampaa seka yleisista peli-
saannoista halutaan ilmoitettavan. Esille nousi myos se, ettd toimitilojen I6ydettavyytta ja

nakyvyytta tulisi parantaa vuokrauksen kannalta.

5.4 Toimitilat

Toimitilojen osiossa kartoitettiin vuokralaisten viihtyvyytta nykyisissa tiloissa seka mita
mielta vuokralaiset ovat toimitilojen nykyisesta kunnosta ja onko tiloihin liittyen parannus-
ehdotuksia. Tassa osiossa pyydettiin myds vuokralaisia arvioimaan tilojen turvallisuutta ja
miten hyvin palo/pelastusturvallisuus on hoidettu vuokralaisen tiloissa seka kiinteistolla.
Vastaajia pyydettiin myds arvioimaan toimitilojensa vuokratasoa verrattuna markkinoilla

oleviin saman tyyppisiin toimitiloihin.

Alla olevasta kuviosta 9 selviaa, miten vuokralaiset arvioivat toimitilansa kuntoa. Vastaa-
jista ainoastaan yksi arvioi toimitilan kunnoksi heikon tason. Nelja vastaajista oli sita
mieltd, etta toimitilan kunto on tyydyttavalla tasolla. Suurin joukko vastaajista vastasi, etta

toimitilan kunto on hyvalla tasolla. Erittain hyvalla tasolla vastaajia oli kolme.
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Miten arvioisit nykyisen toimitilan kuntoa?

En osaa sanoa

Erittain heikko

Heikko

Tyydyttava

Hyva

Erittain hyva

12
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KUVIO 9. Miten arviosit nykyisen toimitilan kuntoa.

Seuraavaksi vuokralaisilta kysyttiin heidan viihtyvyyttadan nykyisissa toimitiloissa. Erittain
tyytyvaisia viihtyvyyteen oli suurin joukko vastaajista. Kaksi vastaajista vastasi jotain
muuta ja toiset kaksi, ettéd he eivat ole tyytyvaisia toimitiloihin. Naita vastauksia analysoi-
daan tarkemmin seuraavassa kysymyksessé, missa vastaajat saavat kertoa parannuseh-
dotuksia toimitiloihin liittyen. Kaksi vastaajaa vastasi, etta tila kdy pieneksi tai suureksi.

Kuviosta 10 selvida toimitilojen vuokralaisien tyytyvaisyys nykyisiin toimitiloihin.

Oletteko tyytyvaisia nykyisiin toimitiloihin (viihtyvyys,
tarkoituksenmukaisuus)?

Jotain muuta, mita?

En osaa sanoa

fila kay pieneksi/ suureksi

Emme ole tyytyvaisia

Erittain tyytyvaisia
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KUVIO 10. Vuokralaisten viihtyvyys nykyisessa toimitilassa
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Vuokranantajan toimitilojen vuokralaisilta kysyttiin, mitd parannusehdotuksia heilla on toi-
mitiloihin liittyen. Tama kysymys oli avoin ja vastaajat saivat kirjoittaa vapaamuotoisesti
oman mielipiteensd. Tama kysymys ei myds ollut lukittu ja kahdeksastatoista vastaajasta

siihen vastasi kolmetoista henkilod, joista kaksi vastaajista vastasi ei osaa kommentoida.

Yksi vastaajista kertoi, etté toimitilakiinteistossa alkaa mittava saneeraus ja tama haittaa
vuokralaisen toimintaa, joten siirtyy muihin tiloihin. Tama oli yksi viihtyvyytta haittaavista
seikoista. Suurin osa vastaajista ehdottaa parannusehdotukseksi face-liftausta eli pintare-
monttia, joka parantaisi yleisten tilojen sek& toimitilojen viihtyvyytta. Suurin osa vastaajista
toivoi tata etenkin pientoimistokohteisiin. Vastaajat pitavat pientoimistokohteiden seinien
varia vanhanaikaisena ja yhteiskaytossa olevia neuvottelutiloja pidetaan huono kuntoisina,
mihin toivotaan paivitysta. Lisdksi pientoimistotilojen aanieristykseen toivotaan muutosta,
koska aani kulkeutuu huoneiden lavitse. Tama vaikuttaa neuvotteluihin, joissa kaydaan
salassa pidettavia keskusteluja. Esille nousi ilmastoinnin puute tai sen heikko toiminta. Ta-
han myds toivotaan muutosta, jotta kevaasta syksyyn ei olisi niin kuumaa ja hapetonta.
Loput vuokralaisten toimitilan parannusehdotuksista jakautuivat seuraavasti: pienempi
vuokra, ikkunoidenpesu, postituksen muuttuminen ja tiedonkulun selkeys. Vastaajan mu-
kaan eraassa vuokranantajan kohteessa postin toimitus oli muuttunut ja tilalle olivat tulleet
postilaatikot, joihin ei mahdu A4 kokoista kirjekuorta. Tiedonkulkuun toivotaan myds pa-
rannusta niin, etta tarvittava tieto olisi yndessa paikassa selkeasti. Kuviosta 11 selviaa toi-

mitilan parannusehdotusten jakauma.

Toimitilan parannusehdotus jakauma

M Pintaremontti/faceliftaus
pienempi vuokra
lImastointi
Ikkunoidenpesu

B Postituksen muuttuminen

M Tilojen aanieristys

H Tiedonkulun selkeys

KUVIO 11. Toimitilan parannusehdotus jakauma
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Vastaajilta kysyttiin, miten he arvioisivat toimitilan vuokratasoa verrattuna muihin vastaa-
viin markkinoilla oleviin tiloihin. Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, etta vuokrataso on
sopiva. Yksi vastaajista ei osannut kommentoida asiaa ja kahden vastaajan mielesta

vuokrataso oli yli markkinahinnan. Kuviossa 12 selviaa vastaajien jakauma.

Miten arvioisit toimitilan vuokratasoa verrattuna muihin
vastaaviin markkinoilla oleviin tiloihin ndhden?

Jotain muuta, mita?

En osaa sanoa _

Vuolaatazo on mistestani sopiva —

Vuokrataso on yli markkinahinnan

Vuokrataso on alle markkinahinnan 1

0 2 4 6 8 10 12 14 16

KUVIO 12. Toimitilan vuokrataso verrattuna muihin vastaaviin tiloihin

Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, etta kiinteistolla ja toimitiloissa on huomioitu palo- ja
pelastusturvallisuus erittain hyvin/ hyvin. Neljan vastaajan mielesta kyseiset asiat on huo-
mioitu erittain hyvin ja kahdeksan vastaajista oli sitd mielta, etta palo- ja pelastusturvalli-

suusasiat on huomioitu hyvin. Kolme vastaajista ei osannut kommentoida asiaan ja yhden
vastaajan mielesta palo- ja pelastusturvallisuusasiat oli hoidettu heikosti kiinteistolla ja toi-

mitilassa.

Jotain muuta vastanneiden mielipiteet palo- ja pelastusturvallisuuteen jakautuivat seuraa-
vasti; sammutin puuttuu kokonaan ja palohalytysjarjestelmaa ei ole vuokralaisen toimiti-

lassa. Kuviossa 13 selvidd kysymykseen vastanneiden vastausjakauma.
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Miten palo- ja pelastusturvallisuus on mielestasi hoidettu
kiinteistolla/toimitiloissasi?

Jotain muuta, mita?

En osaa sanoa

Erittain heikosti

Heikosti ~_
Tyydyttavasti _
Hyvin
Erittain hyvin .
0 ; 2 3 4 5 6 7 8 9

KUVIO 13. Miten palo- ja pelastusturvallisuus on mielestéasi hoidettu kiinteist6lla/ toimiti-

lassa

5.5 Huolto ja yllapito

Huolto ja yllapidon teeman kysymykset asettuivat seuraavasti: ovatko kiinteisténhuollon
yhteyshenkilt vuokralaisilla tiedossa, miten hyvin kiinteistonhuolto on toiminut, ovatko
huoltomiehet hyvin tavoitettavissa, tiedotetaanko Kiinteistdlla tapahtuvista huolto- ja kor-
jaustdista, milla arvosanalla vastaaja arvioi kiinteistonhuollon palvelua ja ulkoalueiden hoi-
toa seké vastaajaa pyydettiin arvioimaan yleisten/yhteistentilojen siisteytta ja sisailmaolo-
suhteita. Lisaksi vastaajilla oli mahdollisuus jattaa vapaamuotoinen palaute kiinteiston-

huollolle ja siivouspalvelun tuottajalle.

Toimeksiantajan vuokralaisilla suurimmalla osalla on tiedossa kiinteistonhuollon yhteys-
henkilot. Kahdeksastatoista vastaajasta vain yhdella henkil6lla ei ole tiedossa kiinteiston-
huollon yhteyshenkilGita. Vastausten perusteella voidaan olettaa, etta huoltomiehet ovat
olleet hyvin tavoitettavissa, kun vuokralaiset ovat tarvinneet huoltomiesta, silla kolmetoista
vastaaja vastasi, ettd huoltomiehet ovat helposti tavoitettavissa. Nelja vastaajista ei osan-
nut kommentoida asiaan ja yhden vastaajan mielesta huoltomiehet eivét ole helposti ta-
voitettavissa. Vuokralaisia pyydettiin arvioimaan kiinteisténhuollon toimivuus asteikolla yh-
desta viiteen. Keskiarvoksi vastauksille tuli 4,06. Alla olevasta taulukosta 6 selvida vastaa-

jien arvosana jakauma kiinteistonhuollon toimivuudelle.
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TAULUKKO 6. Kiinteistonhuollon toimivuus

Vastaajien médri: 18

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo
Erittain heikosti 0 0 3 1 4 Ennomaisesti 18 4.06
0% 0% 16.67% 61,11% 22 22%
Yhteensa 0 0 3 1 4 18 4,06

Toimitilojen vuokralaisilta kysyttiin, tiedotetaanko kiinteistolla tapahtuvista huolto- ja kor-
jaustoimenpiteista. Vastaajia tahan kysymykseen oli kahdeksantoista ja yksitoista heista
vastasi, kylla tiedotetaan. Kolme henkilda vastasi, etta ei tiedoteta ja kaksi henkil6a ei
osaa kommentoida kysymykseen. Loput kaksi vastasi jotain muuta. Yksi heista vastasi,
ettd vain ovissa on ilmoitukset huolto- ja korjaustoimenpiteista ja vastaaja on sitd mielta,
ettd kaikki kiinteistossa olevat henkildt eivat nae tata ilmoitusta. Toinen vastaajista ol
my0s sitd mieltd, ettd ovissa olevien ilmoitusten liséksi olisi hyva saada esimerkiksi sahko-
posti tulevista huolto- ja korjaustoimenpiteista. Vuokralaisia pyydettiin my6s arvioimaan
kiinteistonhuollon palvelua yhdesta viiteen arvosanalla. Kiinteistbnhuollon palveluun on
oltu hyvin tyytyvaisia, silla vastausten keskiarvoksi tuli nelja. Kolme vastaajista oli erittain
tyytyvaisia, kaksitoista henkiléa oli hyvin tyytyvaisia ja vastaajista loput kolme olivat tyyty-
vaisia kiinteistonhuollon palveluun. Alla olevasta taulukosta 7 selviaa tyytyvaisyys kiinteis-

ténhuollon palveluun.

TAULUKKO 7. Tyytyvaisyys kiinteistonhuollon palveluun

Vastaajien madra: 18

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo
Enttain hekko 0 0 3 12 3 Erittain hyva 18 4
0% 0% 16,67% 60.66% 16,67%

Yhteensa 0 0 3 12 3 18 4
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Seuraavissa kysymyksissa kasiteltiin kiinteisténhuollon ulkoalueiden hoitoa ja yleisten/yh-
teisten tilojen siisteytta kiinteist6lla. Ulkoalueidenhoidosta ja yleisten ja yhteisten tilojen
siisteydesta pyydettiin vastaajaa antamaan numeerinen arvosana asteikolla yhdesta vii-

teen.

Ulkoalueiden hoitoa vuokralaiset pitavat melko hyvana. Arvosanan antaneita vastaajia oli
kahdeksantoista ja arvosanat jakautuvat seuraavasti: kolme henkil6a antoi arvosanan

kolme, kaksitoista henkiloa arvosanan nelja ja kolme vastaaja arvosteli ulkoalueiden hoi-
don arvosanalla viisi. Keskiarvoksi néin ollen tuli 3,67. Taulukosta 8 selvida vastanneiden

arvosanajakauma.

TAULOKKO 8. Ulkoalueiden hoidon arvosana

Vastaajien médra: 18

1 2 3 4 5 Yhteensd Keskiarvo
Erittain heikko 0 2 6 6 K Erittain hyva 18 3,67
0% 1,11% 33,34¢ 33,33% 22,22%
Yhteensa 0 2 6 6 4 18 3,67

Toimitilojen vuokraajat antoivat suurin piirtein samanlaisen arvioinnin yleisten ja yhteisten
tilojen siisteydesta kuin ulkoalueiden hoidosta. Taulukosta 9 selvidéa arvostelun jakauma.
Vastaajia oli kahdeksantoista ja keskiarvoksi tuli 3,78. Kaksi vastaajista antoi arvosanan

kaksi, nelja vastaaja arvosanan kolme, kahdeksan vastaajaa arvosanan nelja ja loput

nelja vastaajista oli erittain tyytyvaisia siisteyden tasoon.

TAULUKKO 9. Yleisten ja yhteisten tilojen siisteys

Vastaajien médri: 18

1 2 3 4 5 Yhteensd Keskiarvo
Erittain heikko 0 2 4 8 4 Erittain hyva 18 378
0% 11,11% 22.22% 44 45% 22.22%

Yhteensa 0 2 4 8 4 18 3,78
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Alla oleva kuvio 14 selkeyttaa toimitilojen vuokralaisten arviointia kiinteiston/toimitilan si-
sdilmanolosuhteista. Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, etta sisailmanolosuhteet ovat
hyvalla tasolla. Kaksi vastaajista oli sitéd mieltd, etta erittdin hyvalla tasolla. Tyydyttavalla
tasolla vastaajia oli nelja. Erittain heikolla tasolla ja jotain muuta vastauksia antoivat yksi
henkil6 kumpaankin vastausvaihtoehtoon. Aikaisemmassa kysymyksessa mitéa parannus-
ehdotuksia vuokralaisilla on toimitiloihin liittyen, saatiin avoimeen kysymykseen vastaus,
ettd sisailmaan toivotaan saatavan muutoksia, koska kevaastéa syksyyn tiloissa on erittain

kuuma ja ilmanlaatu on heikkoa.

Miten arvioisitte kiinteiston/toimitilan sisdilmaolosuhteita?

Jotain muuta, mita? -

En osaa sanoa

Erittain heikko

Tyydyttava

Hyva

4

Erittain hyva

|
0 2 4 6 8 10 12

KUVIO 14. Miten arvioisitte kiinteiston/toimitilan sisadilmaolosuhteita

Lopuksi huollon ja yllapidon osion kysymyksiin vastaajilla oli mahdollista antaa vapaamuo-
toinen palaute kiinteistonpalvelun ja siivouspalvelun tuottajalle. Avoimeen palautteeseen

vastasi nelja henkil6d kahdeksastatoista henkilsta.

1. Toimitilojen ikkunat toivottiin pestavan ja talvella lisattavan hiekoitusta parkkipai-

koilla.
2. Viikonlopun jaljilté usein kiinteiston edusta on roskainen
3. Toivotaan jalkakaytavan reunuskivetyksia kiinni

4. Kiinteistéssa on hyvat palvelut
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5.6 Vuokralaisyhteistyon kehittaminen

Viimeisessa osiossa kartoitettiin, onko vastaajilla tiedossa vuokranantajan yhteystiedot
seka mista asioista vuokralainen haluaa, etta vuokranantaja viestii vuokralaisilleen. Li-
séaksi tutkittiin; miten luotettavana vuokralaiset pitavat vuokranantajaa seka ovatko heidan
tilantarpeensa muuttunut l&hiaikoina. Mikali muutoksia tilantarpeissa oli tapahtunut niin
haluavatko vuokralaiset, etta vuokranantaja olisi heihin yhteydessa tilanmuutoksien tii-
moilta. Lopuksi pyydettiin vastaajaa antamaan vapaamuotoista palautetta, jolla vuokran-

antaja pystyisi kehittamaan palveluaan.

Taman osion ensimmaisena kysymyksena oli vuokralaisille, onko heille tiedotettu vuok-
ranantajan yhteystiedot. Tama kysymys oli lukittu, joten siihen tuli vastauksia kahdeksan-
toista kappaletta. Neljallatoista vastaajista on tiedossa vuokranantajan yhteystiedot ja lo-

puilla neljalla ei ole yhteystiedot tiedossa.

Seuraava kysymys oli mistd asioista vastaajat haluavat vuokranantajan viestivan. Tama
kysymys oli avoin kysymys ja se ei ollut lukittu, joten vastaajat, joilla ei ollut vastausta té-
han kysymykseen saivat jattdd kysymyksen vdlista. Vastauksia tdhan kysymykseen tuli
seitseman kappaletta. Vastaajista suurin joukko oli sitd mielta, etta he haluavat vuokran-
antajan viestivan remonteista ja muutoksista kiinteistolla. Huolloista ja kayttokatkoista ha-
lutaan myos, ettéd vuokranantaja viestii selkeasti. Liséksi nousi esille seuraavia kohtia,
joista halutaan viestittdvan: uudet tilat, muutokset vuokrasuhteissa, palveluissa seka uu-

sista vuokralaisista. Alla olevassa kuviossa 15 on kuvattu vastausten jakaumaa.

Mista haluat vuokranantajan viestivan

o S e S e

KUVIO 15. Misté haluat vuokranantajan viestivan
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Vuokralaisyhteistytn kolmannessa kysymyksesséa vuokranantaja haluaa tietoa siita,
ovatko vuokralaisten tilan tarpeet muuttuneet viime aikoina. Tama kysymys oli lukittu ja
tahan kysymykseen tuli vastauksia kahdeksantoista kappaletta. Tassa kysymyksessa, mi-
kéli vastaaja vastasi kylla, tuli heidén kirjoittaa avoimeen kenttaan, miten tilan tarve on
muuttunut. Kylla vastanneita henkil6ita oli kuusi, joista nelja vuokralaista tarvitsee lisda toi-
mitilaa. Yksi vastaajista kertoi, etta kiinteiston saneeraus vaikuttaa heidan toimintaansa.
Viimeinen vastaajista muuttaa pois toimitiloista. Kuusi henkil6a vastasi, etta heidéan tilan-

tarpeensa on muuttunut.

Vuokralaisyhteistytn kehittdmisen viimeisena kohtana toimitilojen vuokralaisilla oli mah-
dollisuus jattaa vapaamuotoinen palaute. Vapaamuotoisen palautteen antoi seitseman
vastaajaa, joista yksi henkil viittasi aikaisemmin antamaansa palautteeseen ilmastoin-

nista.

Er&assa vuokranantajan kohteessa sisapihan parkkipaikkojen jako on mennyt vuokralai-
sen mukaan niin, etta kuka ehtii ensin. Tama on tuonut hieman haasteita parkkipaikkoja

kayttaville vuokralaisille. Yksi vastaajista toivoo paivitystd vuokranantajan internetsivuille,
koska sielld on viela vanhentunutta tietoa kontaktihenkilosta, joka hoitaa erdan toimitila

kohteen vuokrausta.

Kiinteisténkunto ja tuleva perusremontti on tuottanut muuttopainetta yhdelle toimitilan-
vuokralaiselle mutta tama ei kuitenkaan ole muuttamassa toimitiloista pois. Vuokralainen

kertookin, ettéd uuden kiinteistépaallikon aloitettua yhteistyd on parantunut merkittavasti.

Yksi vastaajista toivoisi, etta kiinteistosséa olevien vuokralaisten valinen tiedottaminen ja
palveluiden markkinoiminen olisi sallitumpaa. T&han voisi kehittd& esimerkiksi oman
markkinointikanavan, jossa kaikki halukkaat vuokralaiset voisivat olla mukana markkinoi-
massa tuotteitaan tai palveluitaan. Lisdksi han kommentoi, ” hienoa, etta loitte kyselyn ja

olette aktiivisia vuokralaisten tyytyvaisyyden yllapitamisessa”.
5.7 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimukseen kuuluu olennaisena osana tutkimuksen luotettavuuden arvioiminen. Tassa
tutkimuksessa luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetin ja validiteetin keinoin. Reliabiliteetilla
tarkoitetaan sita, miten tutkimuksen vastaukset ovat toistettavissa. Haastattelukysymyk-
sissa yleensa on tulkinnanvaraa eri vastaajien kesken, jotta vastauksista saadaan mah-

dollisimman luotettavia, tulee kysymyksia testauttaa. (KAMK 2018.)
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Taman tutkimuksen kyselylomakkeen kysymykset testautettiin useampaan otteeseen ja
tarvittavat muutokset tehtiin kysymyksien asetteluun, jotta ne olisivat mahdollisimman sel-
keéat ja helposti ymmarrettavissa. Kyselylomakkeen testauksella pyrittiin parantamaan ta-
man tutkimuksen luotettavuutta. Kuitenkin tdman tutkimuksen reliabiliteettia on vaikea ar-
vioida, koska tama tutkimus on tehty vain kertaalleen. Mikali tutkimus toteutettaisiin uudel-

leen samalla vastaajien ryhmalla niin tutkimus hyvin todennakéisesti toistaisi itseaan.

Validiteetilla tarkoitetaan sité, miten hyvin tutkimusmenetelmé mittaa tutkittavaa kohdetta.
Toisin sanoen validiteetilla voidaan tarkoittaa tutkimuksen patevyytta. (KAMK 2018).
Tassa tutkimuksessa on testautettu kyselylomake useampaan. Lomake testautettiin ulko-
puolisilla henkil6illa, jotka eivat osallistuneet kyselyyn. Kyselyn jalkeen he antoivat palaut-
teen kyselysta ja varmistettiin, etta testaajat ymmarsivat kysymyksien asettelun niin kuin
ne ovat tarkoitettu. Lomakkeen kysymykset on rakennettu niin, etta ne ovat selkeéat. Valin-
takysymyksisséa on rakennettu vastausvaihtoehdot niin, etta vastaajalla on mahdollisuus
vastata en osaa sanoa, mikali hanella ei ole kommentoitavaa kysymykseen. Lisaksi valin-
takysymyksissa oli myds monissa kohdissa vastaajalla vaihtoehtona, jotain muuta. Taman
valittuaan vastaaja sai kirjoittaa avoimeen kenttaan vastauksensa. Taman tutkimuksen va-
lidiutta voidaan arvioida hyvalle tasolle, koska jo talla otannalla vastaukset alkoivat toistaa
itsedan.

5.8 Tutkimuksen yhteenveto, pohdinta ja kehitysehdotukset

Tutkimus onnistui hyvin vaikka vastausmaara olisi voinut olla hieman korkeampi, jotta tut-
kimukseen olisi saatu laajempaa nakokulmaa. Kuitenkin talla vastausmaaralla saatiin tar-
peeksi tarkka kuva toimitilojen vuokralaisten tyytyvaisyydesta kiinteistonhuollosta, vuok-
rausprosessista ja toimitiloista. KehittAmisen kohteita on tutkimuksen perusteella havaitta-
vissa. Ennalta laadittuihin tutkimuskysymyksiin saatiin taméan tutkimuksen perusteella vas-

taukset. Tassa osiossa esitetadn teemoittain tutkimuksen keskeisimmat asiat:
Toimitilan vuokraus

Toimitilojen vuokraajat etsivat padsaantoisesti toimitiloja kayttéen eri internetkanavia. Vas-
taajien keskuudessa nousi toimeksiantajan vapaiden tilojen ndkyvyys puheenaiheeksi.
Toimeksiantajan tilat voisivat olla selkeammin nékyvilla eri internetin kanavissa. Ulkomai-
nonnan kautta my6s osa vuokraajista oli paatynyt nykyiseen tilaan. Toimitilan vuokraajien
keskuudessa tarkeimmiksi kriteereiksi toimitilan valinnassa ovat sijainti, hinta ja tilan so-

veltuvuus.
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Toimitilan vuokrauksesta oli jadnyt vuokraajille hyva asiakaskokemus ja muutostéihin he
olivat myos hyvin tyytyvaisia. Vuokraustilanteessa tarjottaviin palveluihin vuokralaiset toi-
voivat muuttopalvelua, arkkitehtipalvelua, pientoimistoille hyvat palvelut ja sahkoista las-

kutusta nykyisen paperilaskun sijasta.

Toimitilavuokrauksen kehittamisesséa nousivat keskeisemmiksi kohdiksi; pienempien tai
isompien toimitilojen aktiivinen tarjoaminen nykyisien toimitilojen tilalle, vuokraaminen tu-
lisi tehd&@ helpommaksi, samoin tilojen muunneltavuus. Liséksi toivotaan, etta kyselyihin
reagoidaan nopeammin kuin myés kiinteistolla tapahtuvista asioista tiedotetaan parem-
min. Lis&ksi toimitilojen vuokralaisten palautteen perusteella toimitilojen nakyvyytta tulisi

parantaa.
Toimitilat

Toimitilojen vuokralaiset olivat paasaantoisesti hyvin tyytyvaisia toimitilojen vuokratasoon
ja kuntoon, muutamia poikkeuksia lukuunottamatta. Kuitenkin toimitilojen viihtyvyyteen
kaivataan kyselyn perusteella muutoksia. Suurin osa vastaajista oli sitéd mielt&, etté pinta-
remontti olisi paikallaan pientoimistokiinteistdn yhteisissa ja yleisissa tiloissa, jotta viihty-
vyytta tiloissa saataisiin parannettua. Lisaksi kiinteiston ilmanvaihtoon toivotaan paran-

nusta, etenkin kevaasta syksyyn.
Huolto ja yllapito

Yhteenvetona kiinteistonhuolto on toiminut vuokralaisten mukaan hyvin. Kiinteistonhuollon
tarjoama palvelu on ollut hyvaa ja huoltomiehet ovat olleet hyvin tavoitettavissa. Ulkoaluei-
den hoitoon vuokralaiset toivovat parannusta, kuten talvella hiekoitusta ja kiinteiston edus-

tan siisteytta.
Vuokralaisyhteistyon kehittdminen

Toimitilojen vuokralaiset haluavat vuokranantajan viestivan etenkin; remonteista ja kiin-
teist6lla tapahtuvista muutoksista, huolloista ja kayttokatkoista, uusista tiloista, palveluista
ja uusista vuokralaisista. Vuokralaiset pitavat vuokranantajaa erittain luotettavana tahona.

Osalla toimitilojen vuokralaisista on tilantarve muuttunut ja he tarvitsevat lisda tilaa.

Yhteenvetona voidaan kertoa, ettd vuokralaisyhteistyon kehittdmiseksi vuokralaiset toivo-
vat tiedonkulun parannusta niin kiinteistolla tapahtuvissa asioissa kuin vuokranantajan ja
vuokralaisen vélilla. Yhteisty® on toiminut hyvin ja erds vuokralainen antaakin palaut-
teeksi, ettd ” on mukava olla vuokralla paikassa, jossa asioista voi sopia suullisesti ja ne

myds pitavat.”
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Pohdinta ja kehitysehdotukset

Tassa tutkimuksessa toimitilojen vuokralaisilla nousi selkeasti kehittAmisehdotuksissa
pientoimistotilojen pintaremontti. Kyselyyn vastanneista moni toivoo, etta pientoimistotilo-
jen yleista ilmetta parannettaisiin ja yhteiskaytossa olevista tiloista tehtaisiin edustavam-
mat. Lisaksi ilmastointiin toivottiin paivitysta. Pintaremontilla lisattaisiin vuokralaisten viih-
tyvyytta tiloissa, joka parantaa vuokralaisen ja vuokranantajan valista yhteistyota. Vuokra-
laisille tilojen kunto on tarke&a, koska he tuovat tiloihin myos asiakkaita. Tiloissa, jossa yri-
tys toimii, viestitd&n mielikuvaimagoa yrityksesta. Tama voi olla yrityksien vélisessa yh-
teistydssa tarkeassakin roolissa. Tamé korreloi teoriaosuudessa kasiteltdvaan aiheeseen
kiinteisto ja toimitilajohtamisesta.

"Kiinteistdjohtamisen ja toimitilajohtamisen avulla on mahdollista tarjota asi-
akkailleen houkuttelevia toimitiloja, jotka ovat hyvalla sijainnilla, tyéymparisto
palvelee yritysta tuloksellisesti seka tukee heidan yrityksensa brandia. Toimi-
tilajohtamisella pyritddn myds vaikuttamaan tyon tehokkuuteen, jolloin tila
raataloidaan asiakkaalle soveltuvaksi huomioimalla heidan tarpeensa toimiti-
lan ilmanlaadun, [ampdtilan, valaistuksen, akustiikan suhteen seké kartoitta-

malla mita kiinteistopalveluja he tarvitsevat”. (Lindholm 2004, 24.)

Taman tutkimuksen paatutkimusongelma oli, miten vuokralaisyhteistyota kehitetaan. Ky-
selylomakkeeseen vastanneiden toimitilojen vuokralaisten perusteella voidaan sanoa, etta
tutkimusongelmaan I6ydettiin vastaus. Vuokralaisyhteistytn kehittdmisen yksi keskeisim-
maksi asiaksi nousi tiedonkulku. Toimitilojen vuokralaiset haluavat selkeasti tietdd mita
Kiinteistdssa tapahtuu milloinkin ja vuokralaiset haluavat, etta heilta kysytaan, mita heille
"kuuluu”. Tata voidaan myos verrata teoriaosuudessa kasiteltyyn aiheeseen yhteistytn ke-
hittamisestd, jossa Vesalainen (2006, 56) kirjoittaa, etta yhteistydsuhteen kehittamisen na-
kokulmasta on molempien osapuolien tarked ymmartaa toisiaan ja heilld tulee olla hyva

keskusteluyhteys.

Talla hetkella Kiinteistdissa tapahtuvista huolloista ym. ilmoitetaan perinteisesti kiinteiston
ilmoitustaululla tai ovissa. TAman lisaksi tiedonkulun kanavaksi voisi kayttaa toimeksianta-

jan omia kotisivuja, jossa heidan toimitilat ovat esilla.
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Esimerkkina tiedonkulunkanava, joka l6ytyy kuvioista 16 ja 17. Vuokralaisen tulisi kirjau-

tua toimeksiantajan kotisivulle ja valita kiinteisto, jossa han on vuokralaisena.

Toimeksiantajan kotisivu

Toimitilakiinteistot

Esim. Lummekuja 1

KUVIO 16. Esimerkki tiedonkulun kanava osa 1

Seuraavaksi vuokralaiselle tulee ndkyma, jossa han voi valita haluamansa toiminnon. Tu-
levat huollot ja toimenpiteet osiolla kiinteisténhuolto ja vuokranantaja tiedottaa kiinteistoa

koskevista huolloista/toimenpiteista.

Vuokralainen voi jattaa huoltopyynnén klikkaamalla ”jata huoltopyynté”. Tahan vuokralai-

sen tulee kommentoida, mita asia koskee.

Vuokranantaja/ yhteydenottopyyntt painike koskee vuokralaisen ja vuokraajan valista yh-
teydenpitoa. Esimerkiksi, jos vuokralaisella tila alkaa kdymaan pieneksi tai suureksi han
Voi viestia vuokranantajalle tatd kanavaa pitkin asiasta. Liséksi painikkeen takaa l6ytyvat

yhteyshenkilot vuokrausasioihin liittyen.

Viimeisena painikkeena on kiinteiston oma markkinointikanava, jossa on esilla kaikki ne
vuokralaiset, jotka ovat antaneet suostumuksen siihen, etté heidén tietonsa saavat nakya
kiinteiston omalla markkinointikanavalla. Markkinointikanavalla on kaikkien luvanantanei-

den yrityksien logot ja yhteystiedot seka yrityksista on pienimuotoinen yritysesittely.

N
. Tulevat huollot/toimenpiteet
§

|
. Vuokranantaja/ yhteydenottopyynto

7
. Lummekuja 1 markkinointikanava
J

KUVIO 17. Esimerkki tiedonkulun kanava osa 2
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Jatkotutkimusehdotuksena tutkimusta voisi syventaa viela haastatteluilla. Esimerkiksi
tassa esiin tulleiden pientoimistotilojen vuokralaisia voitaisiin haastatella, jotta saataisiin
viela tarkempaa tietoa siitd millaista pintaremonttia toimitilojen vuokralaiset toivovat tiloi-
hin. Lisaksi jatkotutkimusta voi keskittdé niihin kiinteist6ihin, jossa kiinteisttt saivat hei-

kompaa arvostelua. Talla tavoin voitaisiin saada lisdinformaatiota kiinteistonjohtamiseen.
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6 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli 16ytaa toimeksiantajalle kehitysideoita vuokralais-
yhteistyon kehittamiseksi. Toimeksiantaja halusi liséksi tietoa siité; mitka ovat keskeiset
asiat hyvassa vuokralaisyhteistytssa, miten asiakas kokee saamansa palvelun, milla kei-
noin vuokralaissuhdetta yllapidetdén sopimuskauden aikana ja mita muita palveluita vuok-

ranantaja voi tarjota vuokralaisilleen.

Teoriaosuudessa kasiteltiin taman tutkimuksen keskeisempia kasitteita kuten; toimitilat,
kiinteistdjohtaminen, kiinteistéjen huolto ja yllapito, yhteistyd ja asiakastyytyvaisyys. Teo-

riaosuuden ja empiirisen osuuden valilla on selkea yhteys

Opinnaytetydn empiirinen osio toteutettiin kyselylomakkeen avulla. Toimeksiantajan vuok-
ralaisille |&hetettiin saatekirje, jossa kerrottiin, ettd vuokranantaja on kiinnostunut kuule-
maan palautetta vuokralaisilta, siitda miten hyvin he viihtyvat toimitiloissa ja kuinka hyvin
toimeksiantaja on onnistunut vuokraustoiminnoissa. Saatekirje sisélsi linkin kyselyyn. Ky-
selylomake lahetettiin 74 vuokralaiselle, josta 18 henkilda vastasi kyselylomakkeeseen.
Kyselylomakkeen teemat painottuivat seuraavasti: toimitilan vuokraus, toimitilat, huolto ja

yll&apito ja vuokralaisyhteistydn kehittdminen.

Tutkimuksessa saatiin kerattya hyvin tietoa tutkimusongelmaan ja sen alakysymyksiin.
Vaikka haastattelulomakkeeseen vastasi vain 18 henkilda, oli jo talla otannalla havaitta-
vissa vastauksien toistuminen. Keskeisemmiksi asioiksi, joissa on kehittdmisen varaa,
nousi kyselylomakkeen perusteella; pientoimistotilojen pintaremontti, tiedonkulku sek& osa
vuokralaisista haluaa vuokranantajan tarjoavan pienempia tai isompia tiloja nykyisten toi-
mitilojen tilalle. Tarjottavina lisédpalveluina vuokralaiset ovat toivoneet muuttopalvelua, ark-
kitehtipalvelua ja hyvia palveluja pientoimistoille. TAman tutkimuksen perusteella voidaan
sanoa, etta asiakastyytyvaisyys vuokranantajaa seka kiinteistonhuoltoa kohtaan on hy-

valla tasolla.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

1. Arvomme kaikkien vastaajien kesken, jotka jattavat yhteystietonsa 2 kappaletta 50 € lahja-
kortteja Giganttiin.

Jatéthédn yhteystietosi, mikéli haluat osallistua lahjakortin arvontaan!

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti

Toimitilan vuokraus

2. Mista kanavista etsit toimitiloja? *
[ ] Oikotie.fi
[ ] Toimitilat.fi
[ ] Tiloja.fi
[ ] Kauppalehti.fi

Jokin muu kanava,mika?

[

3. Mita kautta sait tiedon nykyisesta toimitilasta? *

4. Ovatko elakekassan vapaat toimitilat mielestdsi helposti I6ydettavissa internetista? *

O Kylla



OEi
O En osaa sanoa

5. Mainitse kolme tarkeinta tekijaa , jotka vaikuttavat toimitilan valintaasi?

6. Kuinka hyvin edelld mainitsemat asiat toteutuivat nykyisen toimitilan osalta?
12345
Eritdin huonosti O O O O Q Erittdin hyvin

7. Toteutettiinko toimitilassa toimintaasi tai toiveisiisi liittyvia muutostoita? *

Kylla

Tila oli sopiva sellaisenaan

Ei

8. Mikali vastasit edelliseen kylla; Miten hyvin mielestdsi muutostyot onnistuivat?

Mikéli et vastannut kyllé edelliseen kysymykseen niin jté tdhén kysymykseen vastaamatta.

12345
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Erittdin heikosti O O O O Q FErittdin hyvin

9. Millainen asiakaskokemus sinulle jdi vuokrauksesta kokonaisuudessaan? *
12345
Erittdin huono O O O O Q Frittdin hyva

10. Onko jotain vuokrausta helpottavia palveluja, mita toivoisit vuokraustilanteessa tarjotta-
van?

11. Miten toimitilavuokrausta voisi mielestasi yleisesti kehittaa/parantaa?

Toimitilat

12. Miten arvioisit nykyisen toimitilan kuntoa? *
QO Erittain hyva

O Hyvd

O Tyydyttava

O Heikko

O FErittain heikko

O En osaa sanoa

13. Oletteko tyytyvaisia nykyisiin toimitiloihin (viihtyvyys, tarkoituksenmukaisuus)? *

O Erittéin tyytyvaisia
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O Emme ole tyytyvéisia
O Tila kéy pieneksi / suureksi
O En osaa sanoa

Jotain muuta, mita?
@)

14. Mita parannusehdotuksia teilld on toimitiloihinne liittyen?

15. Miten arvioisit toimitilan vuokratasoa verrattuna muihin vastaaviin markkinoilla oleviin ti-
loihin ndhden? *

O Vuokrataso on alle markkinahinnan
O Vuokrataso on yli markkinahinnan
O Vuokrataso on mielesténi sopiva

O En osaa sanoa

Jotain muuta, mita?
O

16. Miten palo- ja pelastusturvallisuus on mielestési hoidettu kiinteistolld/toimitiloissasi? *
O Erittdin hyvin

O Hyvin

O Tyydyttavasti

O Heikosti

O Erittain heikosti

O En osaa sanoa

Jotain muuta, mita?
O
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Huolto ja yllapito

17. Ovatko kiinteistohuollon yhteyshenkil6t teilla tiedossa? *
O Kylla

O Ei
O En osaa sanoa

18. Miten hyvin mielestasi kiinteisténhuolto on toiminut?

12345
Erittdin heikosti O O O O O Erinomaisesti

19. Ovatko kiinteiston huoltomiehet helposti tavoitettavissa? *
O Kylla

QO Ei

O En osaa sanoa

20. Tiedotetaanko kiinteistolld tapahtuvista huolto- ja korjaustodista? *
O Kylla

QO Ei

O En osaa sanoa

Jotain muuta, mita?
@)

21. Milla arvosanalla arvioisit kiinteistohuollon palvelua kiinteist6lla?
12345
Erittdin heikko O O O O Q Erittdin hyva

22. Milla arvosanalla arvioisit ulkoalueiden hoitoa kiinteist61la?



12345
Erittdin heikko O O O O Q Erittéin hyva

23. Miten arvioisit yleisten ja yhteisten tilojen siisteytta?

123435
Erittdin heikko O O O O Q FErittdin hyva

24. Miten arvioisitte kiinteiston/toimitilan sisdilmaolosuhteita? *
O Erittdin hyva

O Hyvé

O Tyydyttava

O Erittéin heikko

O En osaa sanoa

Jotain muuta, mita?
@)

25. Vapaamuotoinen palaute/terveiset kiinteistonhuollolle ja siivouspalvelujen tuottajalle

Vuokralaisyhteistyon kehittdminen

26. Onko sinulle tiedotettu vuokranantajan yhteyshenkilot? *

O Kylla
QO Ei
O En osaa sanoa

27. Mista asioista haluaisitte vuokranantajan viestivan teille?
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28. Kuinka luotettavana pidatte vuokranantajaa? *
O Erittéin luotettavana

O Melko luotettavana

O En pidé luotettavana

O En osaa sanoa

29. Onko tilan tarpeenne muuttunut tai muuttumassa ldhiaikoina? *

Kylla, miten?
O

QEi
O En osaa sanoa

30. Toivotteko, ettd vuokranantaja on teihin yhteydessa mahdollisiin tilatarpeisiin liittyen?
O Kylla
QOEi

31. Mikali vastasit edelliseen kysymykseen kylla ja haluat, ettd olemme sinuun yhteydessa
muuttuneen tilantarpeen johdosta niin jata yhteystietosi:

Nimi:

Puhelinnumero:

Séhkoposti:
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32. Lopuksi vapaa sana, risut ja ruusut, joilla voimme kehittda yhteisty6ta ja toimintaamme
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