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1 JOHDANTO

Opinnaytetydn aiheena on tutkia, arvioida ja kehittd& Lemminkainen Talo Oy Paékaupunkiseudun
toimitilarakentamisen linjan tydmaa-aikaista toimintaa. Opinnaytetyd keskittyy yrityksen omaperus-
taisen toimitilarakentamisen liiketilakohteiden (myymaléat, kaupat jne.) vuokralaisasiakkaiden ja
Lemminkéisen henkiloston mielipiteisiin ja kehitysehdotuksiin kayttajien tiedottamisesta ja heidan
tilaan liittyvien toiveiden hallinnasta. Asiakkuuden moniulotteisuus ja kayttajan, sijoittajan ja tilaajan
eriytyminen ovat tyypillisi& naissa (toimitilarakentamisen) kohteissa (Pekkanen 1998, 4).

Opinnaytetydn tavoitteena on luoda Lemminkainen Talo Oy Paakaupunkiseudulle Best Way to
Build —esite. Lopputuotetta kayttavat yrityksen omaperustaisen toimitilarakentamisen kauppa- ja
myymalakohteiden vuokralaisasiakkaat ja projektin toimihenkil6t. Esitteen tarkoituksena on tiedot-
taa vuokralaisasiakkaalle yrityksen tuotantoprosessista, tavasta toimia ja vuokralaisten tilaan liitty-
vien toiveiden tiedonkeruusta. Esite toimii myds tydmaan toimihenkildiden tukena vuokralaisten
kanssa toimittaessa. Opinnaytetyon lopputuote liitetdan Lemminkéinen Talo Oy:n toimintajarjes-

telmaan, mikali se todetaan pilottihankkeessa toimivaksi.

Yrityksessé ollaan kiinnostuneita siitd, miten vuokralaisasiakkaat kokevat rakennusprojektin aikana
heidéan tilaansa liittyvien toiveiden hoidon ja tydmaan tiedottamisen. Tutkimuksen my6ta esille saat-
taa tulla kayttokelpoisia ideoita ja tietoa kilpailijoiden hyvista toimintamalleista, joita voidaan ottaa
yrityksen kayttoon. Henkilostolta kysytaan mielipiteitd ja ideoita, miten teemaan liittyvat asiat pitéisi

hoitaa.

Tavoitteisiin paasemiseksi yrityksen toimintaan tutustutaan puolistrukturoitujen haastattelujen avul-
la. Opinnaytety6ta varten haastatellaan viittd vuokralaisasiakasta, yhdeksaa yrityksen paakonttoril-
la tyoskentelevaa toimihenkil6a tai ylempéaa toimihenkiloa ja viittd toimitilarakentamisen tyémaan
toimihenkild6d. Vuokralaisten ja yrityksen henkiléstdn vastauksista kootaan yhteenvedot. Vastauk-
sista l0ytyvét yhtélaisyydet taulukoidaan. Yhteenvetojen ja taulukoiden tarkoituksena on ohjata

opinnaytetytn ohjausryhman toimintaa esitteen sisaltda paatettaessa.

Yrityksen toimitilarakentamisen yksikon projektien johto koostuu projektipaallikosta, tyépaallikosta,
vastaavasta mestarista, tydmaainsinddrista ja tyonjohtajista. Tyopaallikko ja tydmaainsindori tyds-
kentelevat vuokralaisasiakkaiden tilaan liittyvien toiveiden parissa. Ennen vuokrasopimusten sol-
mimista vuokralaisasiakkaiden kanssa ovat tekemisissa kiinteistokehityspaallikot, jotka laativat ja
allekirjoittavat vuokrasopimukset. Vuokralaisten toiveet kartoitetaan ennen allekirjoittamista ja nii-

den perusteella maaraytyvat nelibvuokra ja muu vuokrasopimuksen sisalto.



Laht6kohtana ja tavoitteena on, ettd mahdolliset lisé- ja muutostyot eivéat aiheuta lisékustannuksia
asiakkaalle. Tavoitteen toteutumiseksi tydmaan on saatava vuokralaisten toiveet hyvissa ajoin.
Aikataulun hallintaan liittyy myos vuokralaismuutosten kartoittaminen oikeaan aikaan, jotta ne voi-

daan toteuttaa jarkevasséa projektin vaiheessa.

Yrityksessé ollaan tietoisia, etté silla on haasteita opinnaytetydn aiheeseen liittyvissé asioissa. On-
gelmat ovat paéaasiallisesti vuokralaismuutoksiin liittyvassa tiedottamisessa, tilausten vastaanotta-
misessa ja vuokralaisen paattksenteon viivastymisessa. Ongelmien vuoksi tuotanto hairiintyy ja
siitd seuraa aikatauluun liittyvia haasteita. Erityisen vaikeiksi haastattelujen perusteella henkilosto
mieltda luovutusvaiheen ja sellaiset tiloihin liittyvat toiveet, jotka aiheuttavat muutoksia talotekniik-

kaan.



2 TILAAJAN ESITTELY

Opinnaytetyon toisessa luvussa esitellddn Lemmink&inen-konserni. Koska opinnaytetydssa tutki-
taan Lemmink&inen Talo Oy P&akaupunkiseudun toimitilarakentamisen linjan toimintaa, kerrotaan

yrityksestd ja sen linjasta hieman tarkemmin.

2.1 Lemminkainen Oyj

Lemminkéainen Oyj on NASDAQ OMX Helsinki - porssiin listautunut julkinen osakeyhtio. Lemmin-
kdinen on suomalainen 100-vuotias rakennusliike, pyoreita vuosia yritys taytti v.2010. Yritys toimii
Suomessa ja kansainvalisilla rakennusmarkkinoilla ja se on jakanut toimintansa liiketoiminta-
alueisiin, jotka ovat sen tytaryhtioitd. Lemminkainen Talo Oy vastaa yrityksen talonrakentamispal-
veluista. Lemminkainen Infra Oy hoitaa infrarakentamista ja siihen on kuulunut loppuvuodesta
2010 myos Lemmink&isen rakennustuotteet, kuten alalla tunnetut betoniset porraselementit. Lem-
minkainen Talotekniikka Oy on entinen Tekmanni Oy ja sen paatoimialaa on LVISA-urakointi ja -

tuotteiden myynti. (Lemmink&inen 2011.)

2.2 Lemminkdinen Talo Oy ja paakaupunkiseudun alueyksikon toimitilarakentaminen

Lemminkéinen Talo Oy:n palveluihin kuuluvat asuntorakentaminen, liike- ja toimistorakentaminen,
teollisuus- ja logistiikkarakentaminen, urheilu- ja vapaa-ajan rakentaminen seka televerkkoraken-
taminen. (Lemminkainen 2011.) Yhtid toimii tytaryhtididensa kautta koko Suomessa ja kotimaan
lisdksi Vengjalla, Kiinassa, Intiassa, Puolassa, Virossa ja Ruotsissa. Projektirakentamisen erikois-

osaaminen on tuonut asiakkaita kaikista maanosista. (Lemminkainen 2011.)

Lemminkédinen Talo Oy Padkaupunkiseudun toimialueen maantieteellisena rajana idassa on Por-
V0o, pohjoisessa Riihimaki ja lannessa Raasepori. Yrityksella on perinteikds tausta, aikaisemmin
se on tunnettu nimella Oy Alfred A.Palmberg Ab, joka on Suomen vanhin edelleen toimiva raken-
nusliike. Alfred Palmberg perusti vuonna 1906 Valkealan Tirvaan myllynkivien ja mirkelikivien val-
mistusta varten yrityksen, joka merkittiin kaupparekisteriin 27.2.1907 nimella Suomen Myllykivite h-
das-Finska Kvarnstensfarbrik. (Tuuri 2007, 11.)

Lemminkéinen-konserni on virtaviivaistanut rakennettaan vuosien 2009 ja 2010 aikana. Rakenne-
muutoksen mydta alueellisesti toimineet osakeyhtiét on sulautettu liiketoiminta-alueiksi. Alkuperéai-

nen nimi, Oy Alfred A.Palmberg Ab, on Lemminkainen Talo Oy Paakaupunkiseudun aputoiminimi.
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Yrityksella on linjaorganisaatio ja sen linjoja ovat asunto-, korjaus- ja toimitilarakentaminen. Jokai-
sella linjalla on oma johtajansa, jonka alaisuudessa toimivat projekti- ja tyopaallikot. Jokaisella ty-

taryhtiolla on oma toimitusjohtajansa, joka on vastuussa Lemmink&inen Talo Oy:n suuntaan.

Lemminkéinen Talo Oy Paakaupunkiseudun toimitilarakentamisen linjan liikketoimintaa on ratkaista
asiakkaan toimitilaan, tilantarpeeseen tai tonttiin littyva ongelma. Toimitilarakentamisen linjalla on
myds oma kiinteistokehitysyksikkd. (Lemmink&dinen 2011.) Toteutusmuodot vaihtelevat asiakkaan
tarpeiden mukaan avaimet kateen -toteutuksesta projektinjohto-toteutukseen. Projektinjohto-
toteutuksessa yritys osallistuu suunnittelun ohjaukseen asiakkaan neuvonantajana ja vastaa ra-
kentamisen tehtévista valmistelevana, esittelevéna ja toimeenpanevana kumppanina. Asiakas te-
kee paatokset hankkeessa. Erikseen sovittaessa toimitilarakentamisen linja johtaa hankkeen

suunnittelua ja asettaa siihen oman projektipaallikkonsa. (Lemmink&ainen 2011.)

Vuokralaisasiakkaan kohdalla yritys tarjoaa myds hankkeen rahoitusta. Jos kumppanina on sijoitta-
ja, myyntihenkilostd voi vastata myos vuokralaisten hankkimisesta. Linjan liiketoimintaa on my6s
kehittaa asiakkaan omistamaa kiinteistoa ja etsia sille parempaa tuottoa tai parantaa kaytettavyytta

asiakkaan tarpeiden mukaiseksi. (Lemmink&inen 2011.)



3 TIEDONKERUUMENETELMAT

Kolmannessa luvussa esitellaédn opinndytetytn tiedonkeruumenetelméat. Teoriaosuus kasittelee

haastattelututkimusta lyhyesti. Luvun painotus on haastattelukysymysten valinnassa.

3.1 Haastattelututkimus

Koskinen, Alasuutari ja Peltonen (2005, 104) esittelevat kolme eri haastattelutyyppia. Jaottelu on
tehty haastattelutyypin ohjailevuuden mukaan. Strukturoitu haastattelu viittaa tavallisesti sur-
veyhaastatteluun, jossa tutkija maaraa kysymyksen ja niiden esittdmisjarjestyksen ja antaa yleensa
my0s vastausvaihtoehdot. Puolistrukturoitu haastattelu, jota kutsutaan Suomessa myf6s teema-
haastatteluksi, sallii haastateltavalle enemman vapauksia. Tutkija maaraa kysymykset, mutta haas-
tateltava voi vastata niihin omin sanoin ja joskus jopa ehdottaa uusia kysymyksia. (Koskinen,
Alasuutari, Peltonen. 2005, 104; Eskola & Suoranta. 1998, 86.) Kolmas paatyyppi on syvahaastat-
telu. Puhtaimmillaan syvahaastattelu rakentuu niin, etta tutkijalla on I&hinna jokin yleinen mielen-
kiinnon aihe, josta hdan haluaa puhua haastateltavan kanssa. Syvahaastattelusta puhutaan, kun
haastattelija tekee avoimia haastatteluja saman haastateltavan kanssa useampia. (Koskinen,
Alasuutari, Peltonen 2005, 104; Eskola, Suoranta 1998, 86.) Tassa tydssa kaytettiin puolistruktu-
roitua haastattelua. (Juntto 2007, 8.)

3.2 Kysymysten valinta

Opinnaytetydn kysymysten tavoitteena oli saada ohjeita, mielipiteitd ja kokemuksia haastateltavilta
Best Way to Build —esitteen sisadltéa varten. Koska esite tulee seka vuokralaisasiakkaiden etta
Lemminkéisen tydmaiden toimihenkildiden kayttddn, olivat haastateltavat henkilot paaasiallisesti
jommasta kummasta ryhmasta. Asiakkaita haastateltiin viisi kappaletta ja Lemminkaisen tydmai-
den toimihenkil6ita seitseméan kappaletta. Lisdksi Lemminkéiselta haastateltiin toimitilarakentami-

sen johtajaa, linjan kahta kiinteistokehityspaallikkta ja kolmea projektipaallikkoa.

3.3. Kysymykset

Vuokralaisasiakkaille suunnatut kysymykset opinnadytetydn tekija valitsi yhdessa kiinteistokehitys-
paallikkd Rasmus Holmbergin kanssa.

"Meidén pitédé kysyé asiakkailta kysymyksié, joihin emme voi I6ytédé vastauksia omis-
ta muistioistamme tai tiedostoistamme.”

Tallainen ajattelu ohjasi koko kysymyspatterin rakentamista. Toinen perusasia oli, etta asiakkailla

ei valttamatta olisi aikaa keskustelulle kuin puoli tuntia. Sekd Holmberg ettd opinnaytetytn tekija
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toivoivat, ettéd asiakkaat kertoisivat teemaan liittyen mielipiteitdan ja toisivat esiin kokemuksiaan

aikaisemmista projekteistaan.

Kysymyksia asiakkaille oli kuusi kappaletta:

1)
2)
3)
4)

5)

6)

Olitteko tyytyvdinen tydmaakayntienne jarjestelyihin ja lukumaaraan?

Miten koitte vuokrasopimuksen jalkeen esille tulleiden muutostarpeidenne hoidon?
Voitteko kuvata jonkin ongelman, joka tydmaa-aikana tuli vastaan ja arvioisitteko
onnistumistamme sen ratkaisussa?

Oliko mielestanne tydmaan etenemisesta riittdvasti tiedotusta, mita olisitte viela
kaivanneet?

Miten koitte luovutusvaiheen tiedotuksen? Minkalaista informaatiota toivotte
/olisitte kaivanneet saavanne luovutusvaiheesta?

Miten muuttovaiheen jarjestelyt tulisi mielestanne hoitaa?

Henkildstolle suunnatut kysymykset suunnittelivat opinnaytetyon tekija, tyopaallikkdé Glenn Kevin ja

toimitilarakentamisen johtaja Jaakko Taivalkoski. Kysymyksista haluttiin sellaisia, ettd yrityksen

henkilostd kertoisi heidan mielestdédn oikeista toimintatavoista teemaan liittyen. Talla lailla hyvia

kaytannon ideoita saatiin esitteeseen mukaan.

Yrityksen henkilostolle kysymyksia oli yhdeksan kappaletta:

1)

2)
3)

4)
5)
6)

7)

8)
9)

Minké&laisia jarjestelyita tydmaalla tehd&én vuokralaisten vierailuja ja vuokralaisille
tiedottamista varten?

Mitka asiat koet vaikeaksi / epamiellyttavaksi muutostoihin liittyen? Miksi?

Miten muutostdiden aikataulu ja tiedottaminen vuokralaiselle pitéisi mielestasi hoi-
taa?

Voitteko kuvata jonkin ongelman muutostdiden aikatauluun ja tiedottamiseen liitty-
en ja kertoisitko miten se onnistuneesti ratkaistiin?

Milla tavalla aikataulusta tiedottaminen vuokralaisille pitaisi mielestasi hoitaa?
Millaista on hyva tiedottaminen vuokralaiselle? (tarkeimmat elementit)

Milla lailla tydmaan luovutusvaiheen aikataulutus ja tiedottaminen vuokralaiselle
tulisi hoitaa?

Miten muuttovaiheen aikataulutus ja tiedottaminen vuokralaiselle tulisi hoitaa?

Miten muuttovaiheen aikataulutus ja tiedottaminen vuokralaiselle tulisi hoitaa?
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4 TEORIAKATSAUS RAKENNUSALAN ASIAKKUUKSIEN ERITYISPIIRTEISIIN, HANKKEIDEN
OSAPUOLIIN JA OMAPERUSTAISEEN TOIMITILARAKENNUTTAMISEEEN

Opinnaytetydn neljas luku kasittelee teoriaa kirjallisuuskatsauksen avulla ja siind selitetdan opin-
naytetydssa kaytettavaa terminologiaa. Opinnaytetydn tekija on tutustunut Kankaisen ja Junnosen
teokseen Rakennuttaminen ja Kankaisen ja Sandvikin teokseen Rakennushankkeen ohjaus. Pe-
rustietoja on syvennetty tutustumalla kahteen diplomitydhon ja rakennussopimuksia ja terminologi-
aa selventavaan sopimusoppaaseen. Syvemmin teemaan paneutuvaa lahdekirjallisuutta ovat Juk-
ka Pekkasen vaitoskirja Asiakkuuden menestys- ja uhkatekijat rakennushankkeessa vuodelta
2005, Juha Kosken tutkimus Rakennushankkeen luovutusprosessin kehittdminen vuodelta 2004 ja

Ventovuoren, Kankaisen ja Pekkasen tutkimus Projektituotannon asiakkuus vuodelta 1998.

Teoriaosuudessa kerrotaan myds omaperustaisesta toimitilarakennuttamisesta, koska opinnayte-
tyon tilaava yritys toimii kyseisella sektorilla. Liséksi esitelladn rakennusalan asiakkuuksien erityis-
piirteitd ja asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita. Kirjallisuuden avulla on yritetty selvittéa
myds minkalaisia ongelmia ja ratkaisuehdotuksia rakennusprojektin osapuolten véliseen kommuni-

kaatioon on olemassa ja voisiko kirjallisuudesta I6ytyd hyvia ohjeita lopputuotetta ajatellen.

4.1 Terminologia ja asiasanat

Opinnaytetydn asiasanoja ovat kommunikaatio ja aikataulu, rakennusalaan liittyvat kasitteet on
selitetty taman kappaleen mythemmassa vaiheessa.. Asiasanaksi aikataulu valittin sen vuoksi,
ettd opinnaytetyossa kasiteltdvan teeman menestyksekkaaseen hoitamiseen liittyy aikataulun hal-
linta. Aikataululla opinnaytetydssa tarkoitetaan rakennusprojektin aikataulua. Kommunikaatio tar-
koittaa kahden tai useamman osapuolen valista viestintaa ja tiedottamista. Kommunikaatio valittiin
asiasanaksi, koska opinnaytetydssa pyritddn kehittdmaan tiedotusvaline yrityksen ja sen vuokra-

laisasiakkaiden valille.

Rakentamiseen liittyvia kasitteitd ovat sanat vuokralaismuutos, lisatyd, muutostyo ja tilakortti. Liuk-
sialan (1999, 89) mukaan muutostyd on sellaista ty6ta, joka poikkeaa ainakin joltakin osin alkupe-
raisista toteutussuunnitelmista ja jonka jaljilta tila tai rakennus muuttuu alkuperéiseen verrattuna.
Liuksiala (1999, 153) esittaa, etta lisatyota on tilaajan erikseen tilaama tydsuorite. YSE 1998 (Ra-
kennusurakan yleiset sopimusehdot 1998) 29.1 §:n mukaan takuuajan pituus on kaksi vuotta ja
sama takuu koskee myds lisa- ja muutostditd. Opinndytetydssa mainitaan vuokralaismuutoksista,
niilla tarkoitetaan vuokralaisten tilaamia muutostbitd vuokraamaansa alkuperaiseen vuokrasopi-
muksessa kuvattuun tilaan. Vuokralaismuutokset voivat olla my6s lisaty6ta, mutta opinnaytetytssa
ei erotella esille tulleiden esimerkkien kohdalla, kumpaa laatua ty6suorite (sopimus-)teknisesti on.

Tilakortti on rakennusalalla yleisesti kdyttssa oleva termi. Silla tarkoitetaan yksinkertaistettua poh-
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japiirrosta jostakin rakennuksen osasta/huoneesta/tilasta ja kuvan rinnalle on laadittu tekstiseloste
tilan keskeisesta siséallosta ja varustuksesta.

4.2 Omaperustainen toimitilarakennuttaminen

Perustajarakentamisessa (gryndaus) rakennusliike perustaa yksin taikka yhdessa muiden perusta-
jien kanssa asunto- tai kiinteistdosakeyhtion, hankkii maa-alueen yhtiolle rakennettavaa rakennus-
ta varten seka kayttdd perustamansa yhtion maaraamisvaltaa rakennusaikana. Yhtidon perustajat
merkitsevat kaikki perustamansa yhtion osakkeet, suunnittelevat rakennuskohteen ja hankkivat
tarvittavat luvat. Taman jalkeen perustajat ryhtyvat markkinoimaan usein viela suunnittelu- tai ra-
kennusvaiheessa olevan asunto- tai kiinteistoyhtion osakkeita yleisdlle. Grynderin asemalle on
ominaista paatanta- ja hallintavallan kayttdé myyntia varten perustetussa yhtiossa rakennusvaiheen
aikana. Sen nojalla perustajaurakoitsija voi paattdd kohteen teknisista ja taloudellisista asioista.
Kaytannossa tama toteutetaan siten, ettd vaikka osakkeita myydaankin asunnon tai liiketilojen os-
tajille, yhtion perustajat pidattavéat omistusoikeuden osakkeisiin rakennusajan. Rakentamisen to-
teuttaa usein perustajaosakkaana oleva rakennusliike ilman urakkakilpailua.(Liuksiala 1999, 235-
237.)

Liuksialan (1999, 239) mukaan perustajaurakoitsija kayttdd siis valtaa kahdessa eri suhteessa,
jotka ovat toisilleen vastakkaisia ja joihin liittyvat intressit ovat erisuuntaiset. Samalla kun perusta-
jaurakoitsija edustaa usein oman rakennusliikkeensa liiketaloudellisia ja sdéstavaiseen rakentami-
seen tahtdavia pyrkimyksia, han toimii myos osakkeiden ostajien, siis rakennettavan rakennuksen
tulevien haltijoiden lukuun ja ndiden edusmiehena paattdessaan asunto- ja kiinteistbosakeyhtion

puolesta rakentamiseen liittyvista asioista.

Opinnaytetyodn tekija keskusteli Lemminkdinen Talo Oy:n projektipaallikké Auvo Lehtolan kanssa
omaperustaiseen toimitilarakennuttamiseen liittyen. Lehtola kuvasi yrityksen toimitilarakentamisen
linjan liiketoimintaa nain:

"Mehan voimme huolehtia koko kohteen rahoittamisestakin ja talléin me myymme sijoittajalle
kiinteistdosakeyhtitn velkoineen paivineen. Tallaisessa mallissa Lemminkainen tekee omis-
tamansa Kiinteistdosakeyhtion kanssa urakkasopimuksen. Taalla paakaupunkiseudulla
yleensa kiinteistbnomistaja on oma yrityksensa ja se on heidéan bisnes ja vuokrakalaisten
bisnes on erikseen. Yleisimpana mallina on siis, etta yksi yhtié omistaa kiinteistdosakeyhtitn
ja vuokraa nelidita. Joskus me aloitetaan kohteita niin, ettd meilla ei ole sijoittajaa eika vuok-
ralaisia, mutta sijainti on niin hyva, ettd voimme luottaa siihen, ettd vuokralaisia saadaan”

4.3 Asiakkuudet ja asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat seikat rakennusalalla

Asiakkaalla ymmarretd&n yleensa yritysta tai kuluttajaa, johon tuotteen tai palvelun toimittaja on

valittbméasséa sopimussuhteessa. (Rope & Pollanen 1998, 259.) Rakennushankkeessa tilaaja ostaa
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rakentamispalvelun hankkeen toteuttajalta eli tyypillisesti urakoitsijalta. Kun asiakkuus k&sitetdén
suppeasti, tilaaja on urakoitsijan asiakas. (Pekkanen 2005, 15.) Pekkasen mukaan (2005, 16) ra-
kentamisessa asiakassuhteet ovat tyypillisesti kertaluonteisia ja monimuotoisia ja asiakkaiden

maéara on rajallinen.

Asiakastyytyvaisyys on eras keskeisimmista mittareista yrityksen menestymisen takana (Ventovuo-
ri. ym. 2002, 32.) Asiakkuuden kehittdmiseksi ja yllapitamiseksi palvelun tuottajien on tunnettava ja
ymmarrettdva asiakkaiden tuote- ja toiminnalliset tarpeet. Hyvan asiakkuussuhteen muodostami-
seksi ei riita, ettd urakoitsija tuntee lahimméan asiakkaansa, eli tilaajan tarpeet, vaan moniulottei-
sessa asiakkuuskentdssa tilaajan asiakkaiden eli kayttdjien tarpeet ovat keskeisessa asemassa.
(Pekkanen 2005, 19.)

Se, mika saa toisen asiakkaan tyytyvaiseksi, ei valttamatta saa toista asiakasta tyytyvaiseksi, silla
jokaisella asiakkaalla on erilaiset ennakko-odotukset palvelutapahtumaa kohtaan. Ennakko-
odotukset perustuvat asiakkaan aikaisempiin kokemuksiin tai keskindiseen luottamukseen seka
lupaukseen, joita yritys on antanut. (Ventovuori. ym. 2002, 41.) Tekniset tekijat eivat juuri tuo ra-
kennusalan yrityksille etua tai asiakkaalle parempaa tyytyvaisyytta kuin mita kilpailijat pystyvét tuot-
tamaan, silla teknisella osaamisella ei voida erottua merkittavasti kilpailijoista. Voidaan sanoa, etta
teknista laatua tarkedmmaksi tekijaksi nousee toiminnallinen laatu eli se miten yritys suorittaa pal-
veluprosessin asiakkaalle. Palveluprosessiin kuuluu rakennustoiminnan lisdksi vuorovaikutus ja
viestintd asiakkaan kanssa seka mahdolliset lisdarvoa tuottavat tukipalvelut. (Niittymaki 2006, 9-
11.)

Syrjan (1999, 96) mukaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa paaasiallisesti laatu. Asiakasorientoi-
tuminen, yhteydenpito asiakkaaseen ja henkildsuhteet osoittautuivat vahemman tarkeiksi ominai-
suuksiksi. Nama ovat olennainen osa asiakkuusajattelua ja asiakastyytyvaisyyttda, mutta niita ei

arvostettu niin suuressa mittakaavassa kuin lopputuotteen laatua. (Syrja 1999, 96-97.)

4.4 Rakennushankkeen osapuolet ja vuorovaikutus osapuolten valilla

Pekkasen (2005, 29) mukaan rakennushankkeen paaosapuolet ovat tilojen kayttajat, hankkeen
tilaaja, rakennuttaja, suunnittelijat ja viranomaiset. Pekkanen (2005, 29) kertoo, etta rakentamistuo-
tannossa asiakas voidaan maaritella henkildksi tai organisaatioksi, joka antaa toimeksiannon koh-
teen suunnittelulle ja rakentamiselle ja joka maksaa toimeksiannon. Asiakas voi olla suunnitellun

kohteen kayttdja. Toimeksiannon antaja ja kayttaja voivat olla myos eri taho.
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Kayttadjat edustavat rakennushankkeessa osapuolta, jonka tilantarvetta varten hanke perustetaan.
Kayttgjien esittamat toiminnalliset ja laadulliset vaatimukset ja tavoitteet ovat lahtokohta hankkeel-
le. (Pekkanen 2005, 30.)

Tilaaja voi olla kiinteiston omistaja, lopullinen kayttdja tai ainoastaan hankkeen rahoittaja, joka
vuokraa tilat kayttajille. Tilaajan tehtavand on maaritella hankkeelle toiminnalliset, tekniset ja laa-
dulliset vaatimukset seké tavoitteet. (Pekkanen 2005, 29.)

Rakentaja on hankkeen osapuoli, joka rakennuttajan toimeksiannosta vastaa lopputuotteen konk-
reettisesta tuottamisesta, tilan tai rakennuksen rakennustoista. (Pekkanen 2005, 30.)

Osapuolten valiset vastuusuhteet vaihtelevat hankkeessa kaytettavan toteutusmuodon mukaan.
Vastuiden ja tehtavien jakautuminen maaritelladn yksityiskohtaisesti sopimuksissa. (Pekkanen
2005, 31.) Toimitusverkosto toimii loppukayttdjan kannalta mahdollisimman hyvin silloin, kun sen
tuottama lopputuote on toteutettu mahdollisimman hyvin kayttajan tarpeet ja mahdollisuudet tyydyt-
tavasti. Asiakkuuden nakokulmasta toimintatapa on selked, kun tilaaja on sopimussuhteessa mah-
dollisimman harvoihin palvelun tuottajiin, eli pa&urakoitsija vastaa esimerkiksi myds suunnittelusta.
(Pekkanen 2005, 33.) Koska rakennushanke toteutetaan moniulotteisessa asiakkuuskentassa,
jossa tilaajan asiakkaiden eli etenkin kayttajan tarpeiden valittyminen on palvelun tarjoajalle erityi-
send haasteena. Palvelun toteuttajan kannalta kayttaja eli tilaajan asiakas jaa helposti etaiseksi
eika urakoitsija tunne tarkkaan tdman tarpeita. Tilaajan ja asiakkaiden kokemukset toimintatavoista
hankeprosessin aikana ja tyytyvaisyys lopputulokseen vaikuttavat myds tilaajan mielipiteeseen

toteutusmuodon asiakaslahtoisyydesta. (Pekkanen 2005, 34.)

Tarkasteltaessa asiakasnakokulmasta rakennushanketta voidaan puhua asiakaslahtoisesta ajatte-
lusta, jossa urakoitsija ottaa huomioon seka kayttajien etta tilaajien tarpeet. Toiminta on organisoi-
tavat siten, ettd kullekin asiakkaalle rakennusyrityksessa on vastuuhenkild. Tallin asiakaslaht6i-
velun toiminnallista laatua ja tuottamaan mahdollisimman lisdarvoa tilaajalle seka tyydyttdmaan

samalla kayttajan tarpeet. (Ventovuori. ym. 2002, 43.)

Tilaajan asettamat vaatimukset vaikuttavat siihen, miten hyvin tilat vastaavat kayttajan tarpeita
(Kankainen & Junnonen 2000, 24) Jotta odotukset vastaisivat tai ylittaisivat tilan ominaisuudet,
urakoitsijan tulee ensinnakin tietdd, mitkd ovat nama kayttajan arvostamat ominaisuudet (Syrja
1999, 99.) Rakennusmarkkinoilla myytéva tuote tai palvelu on usein monimutkaisempi kuin kulutta-
jamarkkinoilla. Yritysten liiketoiminnan erilaiset tarpeet ja vaatimukset lisdavat asiakastarpeiden
raataldintia. Rakennusten monimutkaisuudesta ja raatalodinnista johtuen asiakkaalle syntyva tuote
tai palvelu kay monet vaiheet lapi ennen kuin se saa lopullisen muotonsa ja luovutetaan tilaajalle.
(Syrja 1999, 98.)
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Omaperustaisessa toimitilarakennuttamisessa rakentaja huolehtii rakennuttajan ja rakennuttaja-
konsultin tehtavista. Niittymaen (2006, 20) mukaan asiakkaat pitavat rakennuttajakonsultin ja asi-
akkaan valisen yhteistyon keskeisena asiana luottamusta. Lisaksi konsultin on ymmarrettava asia-
kasta ja tunnettava taman tarpeet. Riittdvalla yhteydenpidolla ja tiedottamisella on erittdin tarkea
osa etenkin suurissa rakennushankkeissa. (Niittyméaki 2006, 23.) Asiakastarpeen tunnistamisessa
keskeisessa asemassa on toimiva vuorovaikutus asiakassuhteen eri tasoilla. Vuorovaikutuksen
onnistumisen perusedellytyksind ovat puolestaan riittdva viestintd ja hyvat kommunikaatiotaidot.
(Pekkanen 2005, 68.)

Voidaan tehda paatelma, etta tilan kayttajan (opinnaytetydssa vuokralaisasiakas) toiveiden saami-
nen ensin tilaajan kayttoon ja sen jalkeen rakennusliikkeen hyddynnettavaksi on haasteellista.
Lahdekirjallisuuden perusteella vuorovaikutus eli tiedottaminen ja yhteydenpito asiakkaan (vuokra-
laisen) ja rakentajan valilla on erittain tarkead, jotta asiakasta ymmarrettaisiin oikein. Luottamuksen
syntymiseen vaikuttavat my0s osapuolten valinen projektinaikainen vuorovaikutus. Rakennus-
hankkeen aikana liikkuu paljon tietoa osapuolten valilla. Tietovirran hallitseminen seka tiedon sisal-
t6, laatu ja luotettavuus ovat merkittavassa osassa asemassa projektin aikana. (Ventovuori. 2002,
73.)
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5 HAASTATTELUT

5.1 Haastattelujen tunnelmat ja vastaukset

Opinnaytetyota varten haastateltin Lemminkdinen Talo Oy paakaupunkiseudun vuokralaisasiak-
kaita ja henkilostba. Haastateltavat mieltivat haastattelut padasiallisesti positiivisesti ja haastatelta-
vat pitivat opinnayteyon aihetta hyddyllisena. Haastateltavat kertoivat avoimesti mielipiteensa ja
kokemuksistaan aiheeseen liittyen.

Koska haastattelututkimus oli vain kysymysten osalta valmisteltu, haastateltavat kertoivat arvokas-
ta tietoa Lemminkaiselle muiden rakennusliikkeiden toiminnasta. Erés asiakas kuvasi hyvaa koke-
musta rakennusliikkeen toiminnasta seuraavasti:

“Tydmaalta sain niin hyvat materiaalit ja ohjeet kaikkeen, ettd pystyin ohjaamaan itse
hankkimiani kalusteasentajia puhelimella Helsingista, vaikka tydmaa sijaitsikin Torni-
ossa’.

Asiakas viittasi mm. tyémaajarjestelyihin ja aluesuunnitelman kaltaiseen karttaohjeeseen tyémaa-

alueesta.

Opinnaytetydn haastattelujen perusteella esille tulleita asioita kasitelladn kappaleissa 5.2, 5.3 ja
5.4. Haastateltavien vastauksista on otettu muutamia lainauksia taulukkoon. Asiakkaiden vastauk-
sia ei ole taulukoitu, vaan ne on kayty lapi kysymyksittain.

5.2 Lemminkaisen henkiloston vastaukset

Lemminkaisen henkiléston vastauksista on koottu Excel-taulukko. Taulukointi on tehty kysymyksit-

tain ja mikali henkildston vastauksissa on yhtenevaisyyksia, ne on korostettu huomiovarilla.
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Taulukko 1. Yrityksen henkiloston kysymys nro 1.

Minkalaisia jarjestelyita tydmaalla tehd&d&n vuokralaisten vierailuja ja vuokralaisil-

le tiedottamista varten?

Tydmaan toimihenki-

16t: Muutamia lainauksia: Paakonttorin toimihenkilot:

"mikali jotain tiedotetaan,
niin  tiedotetaan turvalli-
suusasioista”

"tyémaan turvallisuus tarkis-

Siisteys ja turvallisuus | tetaan / valmistellaan” Yhteyshenkild

Vierailuvarusteet

Vastauksista selvisi muutamia tarkeita asioita; vuokralaisten tullessa vierailulle tydmaan turvalli-
suus ja siisteys on oltava kunnossa. Paakonttorilla tydskentelevat haastatellut pitivat tydmaan yh-

teyshenkilon esittelya ja nimeamista tarkeana.

Yhteisesti pidettiin tarkedna sita, ettd ensimmaisessa kayttajapalaverissa vuokralaisen kanssa
kaydaan lapi vuokrasopimus. Eras vastaavana mestarina tyoskenteleva haastateltava kuvasi vuok-
rasopimukseen liittyvaa asiaa nain:

"Tybmaan on kéaytdva etukéteen lapi vuokrasopimus ja tehtavéa siitd lyhennelma /
suomennos”.

Toisena kysymyksena oli: ” Montako kertaa keskimaarin vuokralaiset kayvat tyémaalla ennen luo-
vutusvaihetta ja muuttoa?”. Vastaukset vaihtelivat todella paljon. Vastausten perusteella kdyntien
maaraan vaikuttavat mm. vuokralaisten aikaisempi kokemus tilojen vuokraamisesta, vuokrasopi-
muksen allekirjoitusajankohta ja kuinka pitkasta hankkeesta ajallisesti on kysymys. Kerran kuussa
tehtava vierailu oli monen haastateltavan mielesta hyva taajuus kayttajapalaverille ja tydmaavierai-
lulle.
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Taulukko 2. Yrityksen henkiloston kysymys nro 3.

Mitk& asiat koet vaikeaksi / epamiellyttavéksi muutostoihin liittyen? Miksi?

Tydmaan toimihenkil6t: Paakonttorin toimihenkil6t:

"vuokralainen ei ymmarra,
ettd muutostyon tilauksen
ajankohta vaikuttaa hin-
taan"

"vuokralaisella ei ole alus-
sa edes tiedossa mita toi-

voo tilaltansa"

Suunnitelma-asiat Tuotannon hairiintyminen

Vastausten perusteella haastateltavat kokivat ongelmallisiksi muutostéiden aiheuttamat aikataulu-
muutokset.

“"Muutostydtilaukset tulevat usein viime tipassa tai myohéssa” totesi erds tybmaan
toimihenkild.

Muutostdihin liittyvat kustannusmuutokset koettiin myds epamiellyttavaksi.

"Léhtbkohtaisesti veloitamme vuokralaisilta melko korkeaa vuokraa ja on epdmiellyt-
tavaa keskustella muutostéiden veloittamisesta tdméan lisdksi” kertoi erds paéakontto-
rilla tydskenteleva toimihenkild.

Tyémaan mielipidettd kuvaa seuraava lausunto: “asiakkaat eivdt ymmarra, etta
(vuokralais-) muutokset maksavat ja joskus ne maksavat merkittavia summia’.

Lemminkaisen henkilostolla on eridvia mielipiteita siité, etta miten vuokralaisten muutostéiden ve-
loitus tulisi hoitaa. Ensimmaisen vastauksen perusteella muutostyot pyritaan tekemaan ilman lisa-
veloituksia ja tydmaan nakdkulmasta jokaisesta muutostydsta veloitetaan erikseen.

Tybmaan henkilost6 piti epamiellyttavana muutostdiden suunnittelemisen hallintaa ja tydpaallikot

kokivat muutosty6t tuotantoa hairitsevaksi tekijaksi.
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Taulukko 3. Yrityksen henkiloston kysymys nro 4.

Miten muutostoiden aikataulu ja tiedottaminen vuokralaiselle pitaisi mielestasi
hoitaa?
Tydmaan toimihenkildt: | Muutamia lainauksia: Paakonttorin toimihenkilot:

"perustiedot kohteesta ja
toiminnasta kerrottava
starttipalaverissa" "vuokra-
laisille annettava ensim-
maisen tiedon on oltava

selkeampaa”

Tiedottamisen laatu Kayttajapalaveri

Yhteyshenkil Lahtdtietolista

Valittavat  materiaalit /
muutokset ja niiden hinta

Muutostdiden aikatauluun ja tiedottamiseen liittyvissa asioissa tydmaan toimihenkil6t kiinnittaisivat
huomioita tiedottamisen laatuun. “Ei insinéérikieltd” tuli vastauksena monelta henkilolta. Talla
haastateltavat tarkoittavat, etta viestintd tydmaalta vuokralaisille pitda olla hyvaa yleiskielta. Kaytta-
japalavereita varten olisi hyva olla myds pintamateriaaleista mallikappaleita tai neuvotteluhuonees-
sa esittelynurkka, jotta vuokralaisen on helppo konkreettisen mallin perusteella tehda valintoja.
Tybmaakaytantona on, etta tilaan tehdaan mallihuone. Kaikissa toimitilahankkeissa mallitilan te-
keminen ei ole mahdollista, koska valmistuvassa rakennuksessa ei valttdmatta ole keskenédan sa-

manlaisia tiloja.

Erds haastateltu tydmaainsindori kertoi, ettd paatoksia helpottaa myds muutostydhinnasto. Alla on
esitetty osa muutostythinnastosta (taulukko 4), joka on jaettu vuokralaisten kayttoon eraassa yri-

tyksen toimitilaprojektissa.
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Taulukko 4. Muutoshinnaston esimerkki

YKSIKKOHINNASTO (suuntaa
antava), alv. 0% maara | yks. | €/yks. | YHTEENSA

Lattiamateriaalit:

- Upofloor Hovi Mosaik -laatta

2mm 1 m2 | 22,64 (22,64 €
- Upofloor Life Line -laaatta

500x500x2mm 1 m2 |29,34 (29,34 €
- Upofloor Life Line Cs -matto 2mm | 1 m2 |32,80(32,80 €
- Upofloor Life Line LT 2mm 1 m2 |33,26 | 33,26 €
- Upofloor Estrad muovimatto 1 m2 (21,83 (21,83€

TyOmaan henkildsto piti tarkeana, etta vuokralaisten asioita hoitaa erikseen nimetty yhteyshenkil6:

"Selvésti nimetty henkild asiakkaalle / vuokralaiselle péin”
“Tilaajaltakin on oltava yhteyshenkilb tiedossa”.

Paakonttorin henkilosto toi esille lahtdtietolistan. Lahtétietolistalla kdsitetaan listausta vuokrasopi-
muksessa sovituista asioista. Kayttajapalaveri koettiin myts hyvéaksi tiedotuskanavaksi:

“Perustiedot kohteesta ja toiminnasta kerrottava starttipalaverissa”
“Henkilbkohtainen tapaaminen kerran kuukaudessa”.

Haastateltavista ryhmista molemmat pitivat tarkeana muutostdihin liittyvaa dead line-listaa. Talla
tarkoitetaan muutostdiden tilausaikataulua. Aikataulu on laadittu tydmaan kriittisen polun mukai-
sesti. Lemminkaisen henkildstolta selvisi haastatteluissa seuraavaa:

"Wuokralaisille on annettava etupainotteinen dead line-lista, milloin mitdkin tietoa tar-
vitaan”

"Dead line-lista asiakkaan paatoksistd ja nain olleen tuotanto saa tiedon riittavan
ajoissa’.

Vuokrasopimuksen sisaltoon liittyvista asioista kommentoitiin seuraavasti:

"Mikali asiakkaalla on toiveita, joiden toteuttaminen on ilman merkittavia muutoksia
mahdotonta, asiakkaat saattavat suhtautua faktoihin kielteisesti”
"Hankintarajapinnat, mitéa kuuluu vuokralaisen vastuulle ja miké kuuluu Lemminkéisen
vastuulle?”

Haastateltavat kertoivat, etta vuokrasopimuksen sisalté on jadnyt vuokralaisilta sisdistamatta ja

sen vuoksi aiheutuu ikdvia sekaannuksia ns. rajapinnoissa ja vuokralaismuutosten kustannukset

saattavat olla merkittavia.
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Viidentena kysymyksena oli "Voitteko kuvata jonkin ongelman muutostdiden aikatauluun ja tiedot-
tamiseen liittyen ja kertoisitko miten se onnistuneesti ratkaistiin?” Lemminkaisen henkilosto kertoi
useita esimerkkeja hyvin hoidetuista ongelmatilanteista.

"Erdéssé talossa asiakkaan vuokralaismuutoksia koordinoivat henkilét, jotka eivét ol-
leet tekeméssé alkuperaistad vuokrasopimusta. Henkilét ymmarsivat, ettd heidan ser-
veritilaansa kuului massiivinen jadhdytys. Asiakas oli alkuunsa ihmeissdan ja pettynyt
tilanteeseen. Tybmaa ratkaisi asian myynnin tuella purkamalla vuokrasopimuksen
hankintarajataulukoksi asiakkaan kanssa yhdesséa ja nain asiakaskin huomasi, etta
asiasta ei ollut sovittu etukateen.”

Voidaan tehda paatelmd, ettd asiakkaan kanssa pidettavéat palaverit ja ajatusriinet edesauttavat
ongelmien ratkaisua. Esimerkissa mainittin myos selkea valine muutostdiden hallitsemiseen —

hankintarajataulukko.

Taulukko 5. Yrityksen henkiloston kysymys nro 6.

Milla tavalla aikataulusta tiedottaminen vuokralaisille pitaisi mielestasi hoitaa?

Tydmaan toimihenki-
16t: Muutamia lainauksia: Paakonttorin toimihenkilot:

"Lemminkaiselta selkeasti
vain yksi asian hoitaja"
"mailissa kerrottuun asiaan
littyen pidetaan palaveri,
jossa toivottavasti tehdaan

paatoksia”

Yhteyshenkil® Yleisaikataulu ja vuokrasopimus

Ennakoivaa tiedottamista kaytta-

Tiedotuksen ajoitus japalaveria varten

Kayttajapalaverit

Infotilaisuus luovutusvaiheesta

"Kohdistettu tiedottaminen toimii paremmin” totesi erds haastatelluista tydmaahenki-
[Gista.



22

Kohdistetun tiedottamisen toivat esiin molemmat haastatellut ryhmat. Dead line-listaa pidettiin
myds hyvana tyokaluna. Paakonttorin ja tydmaan toimihenkiltt olivat yhtd mielta siita, etta tiedo-
tusvalineellda on merkitysta:

"Séhkbposti vélineena”.

*Viikoittain l&heteté&én yleisluontoinen valokuvia siséltévé infosivu séhképostilla”.
Yhteyshenkiloa ja tiedotuksen aikataulua pidettiin tydmaan toimihenkildiden mielesta tarkeiné asi-
oina.

“Tiedottaminen viisi viikkoa etuajassa, jaa (vuokralaiselle) aikaa reagointiin”.

Paakonttorin henkilosto listasi tarkeiksi asioiksi mm. kayttajapalaverit ja luovutusvaiheesta pidetta-
van erillisen tiedotustilaisuuden.

"Mikali (kayttaja-)palaverissa ei saada paatoksia, varmistetaan se, etta asiakas ym-
martda mita asialla on tarkoitettu ja mitéa ja miksi jokin muutos maksaa”.,

"Asiat kdydaén lapi kayttajapalaverissa”.

"Kolme kuukautta ennen luovutusta ja muuttoa pidetdén vuokralaisinfo”.

Taulukko 6. Yrityksen henkiléston kysymys nro 7.

Millaista on hyva tiedottaminen vuokralaiselle? (tarkeimmat elementit)

Paakonttorin  toimihenki-
Tydmaan toimihenkilot: Muutamia lainauksia: [6t:

"tiedotuksen on oltava
ymmarrettavaa"

"tiedotus on maanlaheista
ja ymmarrettavaa, ei tek-

nista kielta"

Vuokrasopimuksen sisallosta

tiedottaminen Tiedottamisen ajoitus

Tiedottaminen hankkeen

lopussa

Kayttajapalaveri

Molempien haastateltujen ryhmien mielesté tarkeimpia elementteja hyvaan tiedottamiseen liittyen
ovat tiedotteiden yleiskielisyys, tiedotteiden kohdistaminen ja tiedotteiden sisélto ja valineet.

"Varmistussoiton yhteydessé& on hyvé varmistaa, ettd henkild, jolle tieto on annettu,
on oikea”.
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“Ei liian raskaita tiedotteita, pitda pystya lukemaan kdnnykkamaililla”.

Paakonttorin henkilostod pitaa kayttajapalavereita tarkeana tiedottamisen vélineena. Tiedottamisen
ajoituksella on merkitysta, erityisesti tiedottaminen hankkeen lopussa koettiin tarkeaksi. Eras tyo-
paallikkd kertoi néin:

"Kolme kuukautta ennen luovutusta pidetdédn palaveri, jossa tiedotetaan missé men-
naan, mita tapahtuu seuraavaksi ja milloin muutostoiveista on viimeistaan ilmoitetta-

”

va-.

Tybmaiden toimihenkilot pitdvat vuokrasopimuksen sisallosta tiedottamista tarkednd. Haastateltu-
jen mukaan tiedottamisen tarkeitd elementteja vuokrasopimukseen liittyen ovat mm. hankintaraja-

kaavio ja asiakaspohjakuva.

Taulukko 7. Henkildston kysymys nro 8.

Milla lailla tydmaan luovutusvaiheen aikataulutus ja tiedottaminen vuokralaiselle

tulisi hoitaa?

Tydmaan toimihenkil6t: | Muutamia lainauksia: Paakonttorin toimihenkilot:

"tarkka tiedotus, mita vii-
meisen kahden kuukauden
aikana tydmaalla tapahtuu"
"informaation on hyva olla

ennakoivaa"

Tiedottamisen kohdistami-

nen Tiedotuksen sisaltd

Yhteyshenkil®

Luovutusvaiheeseen liittyvat

dokumentit

Paakonttorin henkilostd kertoi, etta luovutusvaiheeseen liittyy lainsaadanndllisia seikkoja, joita ovat
mm. vakuuttaminen vuokralaisen omien tdiden osalta. Téallaisista asioista on tiedotettava vuokra-
laisia, jotta mahdollisissa murtovarkaustapauksissa ja tulipaloissa vakuutusturva on riittava kor-
vaamaan seka omat etta naapurivuokralaiselle aiheutuneet vahingot. Paékonttorilla tydskentelevat
pitivat myos tiedotuksen siséltéd ja yhteyshenkilon tyoskentelyda luovutusvaiheessa téarkedna.
Tyomaan henkildsto piti tiedottamisen kohdistamista luovutusvaiheessa tarkeana.

"Lemminké&iseltd pitdéd olla nimetty yhteyshenkilb vuokralaisia varten”, totesi erés
haastatelluista tyopaallikdista.
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“Vuokralaiskohtaisesti tai muutaman vuokralaisen ryhmissa kerrotaan, mité luovutus-
vaiheessa tapahtuu ja laaditaan tarkka aikataulu ja annetaan vuokralaisten kéyttéén”,
kertoi haastateltu tyémaainsin6ori.

Vastausten yhteiseksi tekijaksi ilmeni tiedottamisen aikataulu.

"Tiedottaminen tehtévéa noin kolme kuukautta ennen luovutusta”.
"Kaksi kuukautta ennen téta pidettavé vuokralaisille tilaisuus, missd mennéaan, muut-
tojarjestelyt ja ohjeet, lyhyt ja ytimekas korkeintaan kymmenen PowerPoint-sivua’.

Taulukko 8. Henkildston kysymys nro 9.

Miten muuttovaiheen aikataulutus ja tiedottaminen vuokralaiselle tulisi hoitaa?

Paakonttorin toimihenki-

Tydmaan toimihenkilot: Muutamia lainauksia: [6t:

"juridiset asiat"
"aikataulun oltava faktapi-

toinen ja selked"

Tilaan liittyvat ohjeet

Seka tydmaan etta padkonttorin toimihenkilét olivat yhta mieltd, ettd kaytannonlaheista muuttovai-
heen tiedotusta tarvitaan:

"Minkélaisella kalustolla muutto voidaan hoitaa”.

Vuokralaiset eivat monesti tunnu muistavan, ettd minkalaisia perusasioita heidan tulee hoitaa jo
ennen kuin tulevat tilansa kayttajaksi. Haastateltu tyopaallikko kertoi:

"Vuokralaisille olisi hyvé tehdd muutto-ohje; muista varata muuttofirma, jarjesta puhe-
linlittymat ja tilaa nettiyhteys”.

Muuttovaiheeseen liittyy juridisia asioita, niista tiedottaminen kuuluu myo6s kaytdnndn ohjeisiin.
Molemmat ryhmat tiedottaisivat myds muuttoaikataulusta. Paakonttorin henkilostd panostaisi aika-
taulun selkeyteen.

"Mikéli muutto alkaa rakentamisen aikana, tulee ongelmia mm. vastuu- ja vakuutus-
asioissa’.
“Tiedotusta aikataulusta, milloin paéasevét kalustamaan ja muuttamaan”.
“Vuokralaisten on ymmdérrettdvé muuttoaikataulu’.

Paakonttorin henkiloston mielesta vuokralaiselle pitaisi jarjestaa myds hyva kayttokoulutus uudesta

tilastaan. Monesti nykyaikaiset rakennukset voivat sisdltéa niin paljon tekniikkaa, ettd sen kaytta-

minen voi olla vaikeaa.
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“Ohje tilan kayttdéa varten, misté tulee valot, missé on yleisavain ja muuta vastaavaa perustietoa”.

5.3 Vuokralaisasiakkaiden vastaukset

Ensimmaéisend kysymyksena kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyytta tydmaakaynteihin ja nii-

den lukumaaraan.

Vastauksissa tuli esille muutamia asioita, jotka toistuivat lahes jokaiselle vastanneella asiakkaalla:
aloituspalaverien asiakaskokemukset, tydmaakéayntien asiakaskokemukset, tydmaa-asioista tiedot-
taminen, tydbmaan yhteyshenkild, asiakkaan tietojen keraaminen ja kasittely ja muutostoihin liittyvat

asiat.

Aloituspalaverien asiakaskokemukset jakaantuvat selkeasti kahteen aaripddhén. Muutamat asiak-
kaat kokivat aloituspalaverin onnistuneeksi. Selke&sti suurin osa asiakkaista oli sitd mielta, etta
yrityksella on parannettavaa aloituspalaverikaytannoissaan.

"Hienosti suunniteltu ensimmadinen palaveri, tuli selkedé infoa ja aikataulutietoa, kui-
tenkin toteuttaminen ontui”,

"Asiakkaalle ei ollut tietoa, kuka tybmaalla tavataan ja mihin tulee autot jattéa. Meilla
oli nimi tiedossa, mutta missé henkilon toimisto sijaitsee, sita ei kertonut kukaan”.

Tybmaakayntien asiakaskokemukset olivat positiivisia. Lahes jokainen vuokralaisasiakas kertoi,
ettd tydmaahenkiléston kanssa yhteispeli toimi hienosti ja tydmaavierailuista jai positiivinen vaiku-
telma.

"Kaikki toiveet kdyntien ja muidenkin asioiden osalta toteutettiin vuokralaisen toivo-
malla tavalla’.

“Henkilbkohtainen palvelu oli hyvéaéa tybmaalla”.

Tybmaa-asioista tiedottamiseen vuokralaiset eivat olleet tyytyvaisia.

"Missé vaiheessa tybmaa menee, ei hyvéaa tiedotusta”.

Asiakaspalautteen perusteella voimme todeta, ettd vuokralaisten kanssa pidettavissa aloituspala-
vereissa on parannettavaa. Tydmaahenkilostdn ja asiakkaan valinen yhteisty6é toimii palautteen
perusteella hyvin. Asiakkaan tietojen kerddmiseen ja kasittelyyn ja muutostoihin liittyvissa asioissa
asiakkaat ldysivat Lemminkaisen toiminnassa parantamisen varaa. Ennakoivassa tiedottamisessa
ja tarvekartoituksessa oli puutteita. Asiakkaat joutuivat paattksen eteen tydmaakaynnillaan ilman
harkinta-aikaa. Asiakkaiden toiveena on, etta tydmaalle jarjestetddn esittelynurkka, jossa esim.

pintamateriaalit ovat helposti nahtavilla.
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Miten koitte vuokrasopimuksen jalkeen esille tulleiden muutostarpeidenne hoidon?

Vastauksista ilmeni, etta tarkeitd seikkoja ovat vuokrasopimuksen sisaltd, muutostoihin liittyva tie-
dottaminen, muutostdihin liittyvat asiat yleisella tasolla, muutostdiden toteuttaminen ja muutostdi-

den tilausten vastaanottaminen.

Vuokrasopimuksen siséltoon asiakkaat kommentoivat mm. seuraavalla lailla:

"Vuokralaisen on vaikea heti tietdd mita kaikkea he voisivatkaan tarvita lisétéind”
"Muutostbiden tarve yllatti meidéat”.

Vuokrasopimuksen siséllon avulla maaritelty vuokratila poikkeaa melko paljon lopullisesta tilasta,
joka vuokralaiselle valmistuu. Haastatelluista vuokralaisista vain yksi kertoi, ettei heille tullut muu-

tostoita tai lisatoita juuri lainkaan.

Muutostdihin liittyvasta tiedottamisesta asiakkaat olivat kahta mielta:
“Yhteydenpito hoitui vaivattomasti sahkopostilla ja allekirjoituksia yms. varten ei tar-
vinnut matkustella turhan takia tyémaalle”.

Vastakkaista mielipidettd edustaa toisen vuokralaisen lausunto:

"Meille kerrottiin, ettd aliurakoitsija (sahkoliike) on mydhassa ja siksi ollaan aikatau-
lusta jaljessa. Kukaan ei kertonut, ettd miten aikataulu tasta etenee, jai hieman epa-
selvé olo”.

Muutostdiden hoitamisesta yleisella tasolla asiakkailla oli hyva mielikuva Lemminkaisen toiminnas-
ta. Eras asiakas mainitsi muutostdiden hoitamisesta nain:

"Olisin toivonut, ettd tyémaa olisi ollut aktiivisempi lisdtéiden myynnin ja ideoinnin
Suhteen”.

Lemminkaisen henkildstd koostuu rakentamisen asiantuntijoista ja heiddn nakemystaan ja koke-
mustaan asiakkaat arvostavat oman paatoksentekonsa tukena. Muutostdiden toteuttaminen jakoi
asiakkaat jalleen selkedasti kahteen leiriin. Tyytyvaiset asiakkaat kommentoivat prosessia nain:

"Rakentaminen toimi hyvin”.
"Yleistunnelma oli erittéin positiivinen, selvasti ammattilaisia taustalla. Tyémaan pal-
velu pelasi hienosti ja mielesténi tyémaalla tehtiin suuriakin muutoksia”.

Lemmink&inen sai myds negatiivista palautetta omasta toiminnastaan:

"Rakennusteknisistd syistd alkuperédiseen suunnitelmaan tuli muutoksia, mutta tasta
ei informoitu meita ja lopputulos poikkesi mielikuvasta’.

Muutostdiden tilausten vastaanottaminen sujui vuokralaisten mielesta melko hyvin. Negatiivista
palautetta tuli vain yhdelta haastatellulta asiakkaalta. Positiivisina seikkoina nahtiin mm. ennakointi
asiaan liittyen ja osallistumismahdollisuus koko muutostydprosessiin. Tyytyvainen Lemminkaisen

asiakas kuvasi asiaa nain;:
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“Olin mukana suunnittelussa, hyvéksyin tehdyn muutostarjouksen ja sain halutessani
viela tarkastaa tehdyn muutoksen tyémaalla”.

Voitteko kuvata jonkin ongelman, joka tydémaa-aikana tuli vastaan ja arvioisitteko onnistu-

mistamme sen ratkaisussa?

Viidesta haastatellusta asiakkaasta kolme kertoi, minkéalaisia ongelmia tyémaalla oli ja miten ne
hoidettiin. Ongelmat olivat hatapoistumisreittimerkintdéjen puuttuminen, puhelin- / Internet-
yhteyksien toimittajan informaatiokatkos vuokralaiselle ja Lemmink&isen valitseman suunnittelijan

aiheuttama sekaannus muutostoihin.

Asiakas, jolta hatapoistumisreittien merkit olivat ja&neet asentamatta, kertoi, ettéd han oli tyytyvai-
nen Lemminkaisen tapaan korjata virheet ja puutteet. Kun asia ilmeni, tydmaa hoiti asian heti seu-

raavaksi tyopaivaksi kuntoon.

Internet-yhteyden tilanneelle asiakkaalle kerrottiin operaattorin toimesta liian my6haan, etta ostos-
keskukseen ei tule perinteista kuparijohdinliityntd&, vaan pelkastaan valokaapeli. Tallaisessa tilan-
teessa Lemminkaisen vuokralaisasiakkaan ja tdman valitseman toimittajan valille syntyy oma in-
formaatioyhteytensa ja vaarana on, etté toimimaton yhteys tulkitaan Lemminkaisen virheeksi.

Erds asiakas kertoi, etta aloituspalaverissa oli sovittu Lemminkaisen valitseman suunnittelijan ja
vuokralaisen valisesta yhteydenpidosta. Suunnittelija ei ollut pitanyt lupaustaan ja muutostydsuun-
nitelmat jaivat tekematta. Asiakas oli tilanteeseen tyytymaton. Lemminkaisen haastatelluista toimi-

henkildista yksi kertoi, etta tilanne on tuttu. Suunnittelunohjaus tulisi hoitaa paremmin.

Oliko mielestanne tydmaan etenemisesta riittavasti tiedotusta, mita olisitte viela kaivan-

neet?

Vuokralaisten vastauksista selvisi kaksi padasiaa: tydmaan tiedotus asiakkaalle ja informaatioka-
navat. Vuokralaisten mielesta Lemminkainen onnistui tydmaan tiedottamisessa kohtalaisesti.

"Tybmaalta annettiin muutostéihin liittyvéd “dead line-lista” joka helpotti jGsentdméaén,
ettd mihin asiaan pitda keskittyd missékin vaiheessa tydbmaan etenemista”.

Muutamat asiakkaat olivat tyytymattomia aikataulusta tiedottamiseen:

“Lemminkéainen ei tiedottanut omasta mybhéstymisestddn ja me pidimme kiinni alku-
peraisesta aikataulusta. Kiirehtiminen maksaa, olisi ollut hyva, etta rakennusliike olisi
tiedottanut etukateen aikataulumuutoksista ja olisimme voineet jattaa kiiretoitd va-
hemmalle’.

“Lemminkéinen ilmoitti joitain aikatauluja projektin alussa, mutta toteutusvaiheessa
aikataulun informaatio oli heikkoa. Aikataulun toteutuminen vielda heikompaa, emme
saaneet aikataulumuutoksista tiedotusta’.
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Informaatiokanaviin asiakkaat olivat tyytyvaisia. Asiakkaat asioivat mielellaén tyémaan yhteyshen-
kilon kanssa. Séhkoposti ja vierailut olivat asiakkaiden mielestéa hyvia valineita tiedon kerdamiseen

ja antamiseen.

Miten koitte luovutusvaiheen tiedotuksen? Minkalaista informaatiota toivotte saavanne luo-

vutusvaiheesta?

Asiakkaiden haastattelujen perusteella esille tuli kolme pa&asiaa: luovutusvaiheesta tiedottaminen,
luovutusvaiheesta ohjeistaminen ja rakentamiseen liittyvat asiat.

“Luovutusvaiheesta tiedotettiin riittdvasti, ei mitddn merkittdvaéd huomautettavaa”.
“Materiaali ja asioiden hoito sellaista kuin pitikin”.

Parannettavaa Lemminkaisen toiminnasta [0ytyi myos:

"Monesti kysymys tuli meille lian nopealla péétésaikataululla, vaikea vastata asiaan
heti”.

Luovutusvaiheesta ohjeistaminen oli onnistunut hyvin:

"Séhkopostilla tuli toimintaohjeita luovutusvaiheeseen liittyen (hyvét perusohjeet)”.
"Tiedotus oli todella hyvaa, se sisélsi seuraavat asiat: mitd saimme tydmaalla milloin-
kin tehdé (omat asennukset) ja mitéd “sdéntéjad” ja reunaehtoja tybmaalla on omiin
asennuksiin liittyen”.

Rakentamiseen liittyvissa asioissa vastaukset jakautuivat kahtia.

“Tyémaa oli valmis jo yhta kuukautta aikaisemmin kuin avajaiset pidettiin ja ndin ollen
kiiretta ei tullut loppuvaiheessa’.

"Alussa ei ollut kdytéssé kuin ns. etuoven avaimet eli kulkukortit puuttuivat. Muutto- ja
muista jarjestelyista tuli sen vuoksi hankalia”.

Miten muuttovaiheen jarjestelyt tulisi mielestanne hoitaa?

Asiakkaat ottivat kantaa tiedotuksen sisaltoon, muuttovaiheesta ohjeistamiseen ja sen jarjestelyihin
ja informaatiokanaviin. Vuokralaisasiakkaat antoivat kayttokelpoisia vinkkeja ja toiveita Lemminkai-
selle tiedotuksen sisaltoon liittyen. Tiedotteessa pitdisi kertoa, mista tilaan saa avaimet ja jokaiselle
vuokralaiselle pitisi jakaa kohdistetut muuttoaikataulu.

"Asiakkaan ei pitéisi joutua ottamaan itse selvdéa asioista, vaan asiat olisi pitdnyt miet-
tid etukéteen”.

Talla kommentilla asiakas tarkoittaa aikaisemmin mainittujen asioiden lisaksi myds kaytannén oh-
jeita muuttoautoja varten, tavaran haalausta varten ja talon kdytdnopastusta (ilmanvaihto, lammi-
tys, automaatio). Hyvana ratkaisuna nahtiin, ettd asioista informoitaisiin henkilékohtaisesti tapaa-
misessa, jotta asiakas voi kysya heti jos jotain tulee mieleen. Asiakkaat myds kokivat sitoutuvansa

paremmin aikatauluihin ja saantoihin, mikali he sopivat niista henkilokohtaisesti.
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Vuokralaiset antoivat sekd hyvaa etta huonoa palautetta Lemminkaisen muuttovaiheen toiminnas-
ta.

"Muuttovaiheen jarjestelyt oli hoidettu hyvin”
"Huomautettavaa vain siiné, etta tydbmaan tyéntekifét kulkivat valmiin tilan lapi, vaikka
tilassa ei tehty enaa mitdan rakennustéita”.

5.4 Yhteenveto Lemminkaisen henkiloston ja asiakkaiden vastauksista

Kaikkia haastatellut toivoivat, etta aloituspalaverissa kaytaisiin l1api vuokrasopimus. Haastatteluis-
sa tuli ideoita esitystavoista ja toiveita siita, ettd vuokrasopimuksesta tehtéisiin kansankielinen yh-
teenveto aloituspalaveria varten. Rakennusprosessia voitaisiin avata aloituspalaverissa vaikka
piirretyn elokuvan avulla. Elokuvan avulla asiakkaalle jaa mielikuva, miksi muutostdiden paatoksia
kysytdan aikaisessa vaiheessa. Haastatellut osapuolet kokivat muutostbiden tilausaikataulun el
ns. dead line - listan erittéin tarkedksi vuokralaismuutosten tilausten aikataulun hallintavalineeksi.
Valtaosan tiedotteista pitaisi olla kohdistettuja. Tiedotteilta toivotaan yleiskielisyytté ja ne pitéisi olla

luettavissa kannykalla sdhkopostista.

Asiakkaat toivoivat Lemminkaiseltd parantamista tydmaakéayntien valmisteluissa. Tarkempaa oh-
jeistusta halutaan mm. parkkipaikoista ja hyvia ajo-ohjeita. Tyémaalla on oltava vierailuvarusteista
ainakin kyparat ja suojaliivit valmiina. Tydmaakayntien jarjestelyistd tydmaalla oli asiakkaille jaanyt
hyva mielikuva. Tarkeana tekijana pidettiin tydmaalta nimetyn yhteyshenkilon toimintaa. Asiakkaat
kokivat sitoutuvansa paremmin sovittuihin asioihin, mikali niista sovitaan henkilékohtaisesti.

Vuokralaiset kokivat, ettd muutostdiden paatokset pitaa tehda liian kiireisella aikataululla ilman
kunnollista taustatietoa. Heidan mielestaan mallitila tai pintamateriaalien esittelynurkkaus olisi hyva
olla, silla se helpottaa paatoksentekoa. Vuokralaisasiakkaista pystyi aistimaan, etta he arvostavat
Lemminkaisen tyémaahenkiloston nakemyksia ja asiantuntevuutta ja ottaisivat mielellaan ratkai-
suehdotuksia vastaan. Haastatteluissa selvisi, ettd asiakkaiden mielestd tydmaan etenemisesta
tehtava tiedotus oli heikkoa ja riittamatonta. Haastattelujen perusteella tydémaiden pitaisi tiedottaa,
mikali alkuperaiseen aikatauluun tulee joitain muutoksia ja siitéa, milla lailla se vaikuttaa vuokralai-
sen paatds- ja valmisteluaikatauluun. Tiedottamisen ajoituksella on merkitysta, luovutusvaiheesta
toivottiin tiedotusta noin 2-3 kuukautta etukéteen ja muista asioista pitaisi tiedottaa 4-6 viikkoa etu-

ajassa.

Erds asiakas kertoi, ettd hyvin hoidetussa hankkeessa tydmaalta tulleet kdytanndn ohjeet ovat
sellaisia, joiden perusteella omien hankintojen asennuksia voitaisiin johtaa puhelimella. Muutenkin
asiakkaat toivoivat, etta tydmaa olisi ajatellut asiat loppuun asiakkaan puolesta. Talla tarkoitetaan
hyvaa kaytannon ohjeistusta tydmaan luovutus- ja muuttovaiheeseen. Asiakkaat eivat kokeneet
negatiivisena sitd, ettd Lemminkdinen ohjaa heidénkin valitsemiaan asennusporukoita ja linjaa

selkeasti, milla sdannoilla tydmaalla toimitaan.
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Yrityksen henkiloston mielesta vuokralaismuutokset aiheuttavat muutoksia seka aitatauluun etta
kustannuksiin ja hairitsevat yleisesti tuotantoa. Henkil0st0 ottaisi tueksi muutostydhinnaston péa-
toksid nopeuttamaan. Liséksi asiakkaita pitda muistuttaa juridisista faktoista, vakuuttamisesta ja
esim. sahko- ja teleyhteyssopimuksista. Informaatiokatkoksien valttamiseksi Lemminkdisen on
pidettava parempaa yhteyttdd myos suunnittelijoihin. Olisi tehtava tarkistussoittoja, etta sovituista

yhteydenotoista vuokralaisiin on pidetty kiinni.
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6 HAASTATTELUISSA SELVINNEIDEN ASIOIDEN ANALYSOINTI JA LOPPUTUOTTEEN SI-
SALLON MUODOSTUMINEN

Kuudennessa luvussa kuvataan opinnaytetydén ohjausryhman tydskentelya ja haastatteluissa sel-
vinneiden asioiden jalostamista lopputuotteeksi.

6.1 Ohjausryhman esittely ja tydskentelyn kuvaaminen

Opinnaytetydn ohjausryhmé&én kuuluivat Lemminkainen Talo Oy Padkaupunkiseudulta kiinteisto-
kehityspaallikkd Rasmus Holmberg, tyop&allikkd Glenn Kevin ja toimitilarakentamisen johtaja
Jaakko Taivalkoski, joka oli myds opinnaytetyén paavastuullinen ohjaaja. Opinnadytetydn ohjaajana

ja valvojana Savonia Ammattikorkeakoulusta oli rakentamistalouden yliopettaja Jorma Saarijarvi.

Opinnaytetydn haastattelujen tuloksia ei analysoitu kvantitatiivisin keinoin, vaan haastattelujen vas-
tauksista koottiin yhteenvetotaulukot, joissa tuotiin esille vastauksissa ilmenneet yhtalaisyydet.
Opinnaytetydhon liittyvat tapaamiset olivat sisallbltaan vapaita, jotta tyéryhma voisi esittéda rohkei-
takin ajatuksia ja ehdotuksia esitteen sisaltdon liittyen. Varsinaiset opinnaytetyon ohjauspalaverit,
joihin osallistuivat kaikki opinnaytetydn ohjaajat, olivat sisalléltaan etukéteen suunniteltuja ja niiden
tavoitteena oli aina tiedon jakaminen ja opinnaytetyohon liittyvien paatésten tekeminen.

Opinnaytetydprosessi aloitettiin syksylla 2010, jolloin Lemminkaisen ohjausryhmé kertoi opinnayte-
tyon tekijalle, minkalaiseen ongelmaan taman tulisi perehtya ja mité toiveita yrityksella on kehitet-
tavan lopputuotteen osalta. Opinnaytetyén aloituspalaveri toteutettiin videoneuvotteluna Helsingin
ja Kuopion valilla. Yrityksen ohjausryhméa kokoontui vuoden 2010 syksylla muutamia kertoja, jolloin
haastattelujen siséltd ja haastateltavat paatettiin ja opinnaytetydn tekija perehdytettiin yrityksen

kaytettavissa olevaan materiaaliin.

Myds opinnaytetydn toinen ohjauspalaveri jarjestettiin loppuvuodesta 2010 videoneuvotteluna.
Tuolloin maariteltiin opinnaytetydn alustava sisallysluettelo, kaytettavat kirjallisuuslahteet ja hah-
moteltiin lopputuotteen sisaltdd. Lisaksi paatettiin tutkimusosan ja koko tyén valmistumisaikataulu.
Vuoden 2011 alussa Lemminkdisen ohjausryhma ja opinnaytetydn tekija keraantyivat yhdessa
tarkastelemaan haastattelujen vastauksia. Haastattelujen vastausten avulle paatettiin esitteen si-
saltod ja paatdsten perusteella opinnaytetydn tekija laati ensimmaisen version Best Way to Build —

esitteesta.
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6.2 Best Way to Build - esitteen sisalto

Ohjausrynmé pdaatti jo joulukuussa 2010 esitteen sisdllysluettelosta ja alkuperdisessa suunnitel-
massa paatettiin pysya. Esitettd muutettaisiin, mikali palautekierroksen perusteella siihen on aihet-

ta.

1. Kansilehti. Ensimmaisen sivu toimii esitteen kantena ja siind on myds projektikoh-
taisesti vaihtuva kuva rakennettavasta liiketilasta.

2. TyOmaan yhteystiedot ja ajo-ohjeet. Toinen sivu sisaltdd selkokieliset ajo-ohjeet
tyomaalle, karttakuvan ja osoitteen. Lisdksi sivulla on Lemmink&isen projektin ai-
kaisen yhteyshenkilén (usein tydmaainsingori) yhteystiedot.

3. Tydmaavierailuilla noudatettavat pelisaannét. Kolmannella sivulla on tyémaan
aluesuunnitelma, johon on merkitty varsinainen rakennus, tydmaakopit ja vieraili-
joille varattu pysakointialue. Jokaisella tydmaalla on kaytettava turvakenkia, huo-
mioliivia ja kyparaa. Mikali tallaisia varusteita vuokralaisella ei ole itselldén, on niis-
tékin hyva kertoa etukateen, jotta tydmaa osaa varautua oikealla maaralla vierailu-
varusteita. Turhan tarkan tiedon antamista tydmaan turvallisuusmaarayksista on
valtettava, silla tarkemmat ohjeet ehditdén antaa tydmaalla vierailuisdnnan toimes-
ta.

4. Tietoa kayttajapalavereista. Neljannella sivulla kerrotaan muutamalla lauseella mi-
ta tarkoitetaan kayttajapalaverilla ja kuinka paljon vuokralaisen on varattava aikaa
vierailuilleen. Yritys tiedottaa asiakastaan asioista, joita kayttajapalaverissa kay-
daan lapi. Ensimmaisessa kayttajapalaverissa esitellaan projektin yhteyshenkild ja
mahdollisesti taustalla toimivat projektipaallikké ja suunnittelijat. Liséksi asiakkaan
kanssa kaydaan lapi vuokrasopimus pohjapiirrosten, rakennustapaselostuksen ja
tilakortin avulla.

5. Aikataulutiedote. Viidennella sivulla tiedotetaan yleisaikataulusta, kayttajapalave-
reiden aikataulusta, lisd- ja muutostdiden paatdsaikataulusta ja tiedotustilaisuuk-
sista. Kaaviossa on painotettu yleiskielisyyttd, eivatka kaikki siind esiintyvat sanat
ole varsinaisesti rakennusalan termistoa.

6. Kayttdjapalaverien 1 - 3 sisaltd. Esitteen kuudennen sivun tarkoituksena on olla
tiedotusvaline kolmea ensimmaista kayttdjapalaveria varten. Sivulla on esitetty
muutamia paakohtia, mitd asioista kayttdjapalavereissa kaydaan lapi ja avataan
vuokralaiselle kayttdjapalavereiden merkitysta tydbmaan toimintaa ohjaavana teki-
jand. Samaan sivuun on vield uudelleen merkitty milloin asiakkaan toivotaan paat-

tavan myymalatilansa alustava ja lopullinen layout eli asiakkaille ndkyva ulkoasu.
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7. Tietoja luovutus- ja kalustamisvaiheesta. Seitsemannelld sivulla kerrotaan muuta-
malla lauseella, mitéa tarkoittaa luovutusvaihe. Sivulla kuvataan tarkemmin, milla
lailla yritys hoitaa projektiensa luovutusvaiheen ja siitd on apua myds noin kolme
kuukautta ennen avajaisia pidettavassa vuokralaisten tiedotustilaisuudessa. Vuok-
ralaisille kerrotaan kalustamisvaiheen erityispiirteista ja listataan pelisdannot joita
seka vuokralaisten etta heidan valitsemiensa urakoitsijoiden tulee noudattaa tyos-
kennellessaan Lemminkaisen tydmaalla.

8. Ohjeita tavaroittamiseen. Kahdeksannelle sivulla kerrotaan Lemminkaisen tavasta
olla vuokralaisen tukena tavaroittamisvaiheessa. Sivun liitteeksi annetaan vuokra-
laisten tiedotustilaisuudessa pdivitetty tydmaasuunnitelma, johon on merkitty mm.
roska-astioiden sijainti ja kuormien purkupaikat. Sivulla on listattuna juridiset ja va-
kuuttamiseen liittyvat seikat, jotka liittyvat rakennuksen hallinnanluovutukseen ja
milla lailla ne koskevat vuokralaisasiakasta. Lisaksi vuokralaisia tiedotetaan luovu-
tusvaiheen pelisaanndista ja muistutetaan, mité asioita vuokralaisen tulee muistaa
ennen muuttoaan uusiin tiloihin. Muistettavia asioita ovat esimerkiksi Internet-
yhteyden tilaaminen ja sahkdsopimuksen tekeminen.

9. Lisavarusteet ja —hinnasto. Yhdeksé&nnen sivun tarkoituksena on toimia tydvali-
neena kayttajapalavereissa. Opinnaytetyon ohjaaja Jaakko Taivalkoski kuvaili asi-
aa nain:

"Mehén tieddmme vuokralaisten tsekkauslistan kymmenen yleisintéd ky-
symysta, miten osaisimme kysya viela toiset kymmenen oikeaa kysy-
myst4.”

Kommentin taustalla on ajatus, ettd, oikeiden kysymysten saamiseksi Lemminkdisen on ensin ky-
syttdva vuokrasopimusta laadittaessa asiakkaalta toiminnan erityispiirteista ja jalostettava ne vas-
tausten jalkeen tilaan liittyviksi kysymyksiksi. Yrityksen saadessa tietoa asiakkaan toiveista jo
vuokrasopimuksen tarkastusvaiheessa eli ensimmaisessa kayttajapalaverissa, pystyy tydmaa to-
teuttamaan ne kaikkien osapuolten kannalta edullisesti ja ilman tuotantohairiditd. Aikaisemmin
mainituista kymmenesta yleisimmasta lisa- ja muutostydsta on mukana myos hinnasto. Esimerkiksi
“telepistorasia 35.00 € / kpl + alv. 23 %.”

6.3 Ratkaisut

Opinnaytetydprosessin aikana Best Way to Build — esitteen esitysmuotoon liittyvat toteutusehdo-
tukset vaihtelivat. Tammikuussa 2011 pidetyssa ajatusriihessa opinnaytetydn lopullinen esitysmuo-
to paatettiin viela jattdd auki ja sovittiin, ettd ensimmainen versio toteutetaan Power Point — muo-
toisena, jotta se voitiin lahettaa arvioitavaksi haastatelluille yrityksen toimihenkildille sahkopostilla.
Glenn Kevin esitti ehdotuksensa esitteen esitysmuodosta:

*Vihko voisi olla kansio, joka tdydentyy projektin edetesséa.”
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Myo6s Rasmus Holmbergilla oli esitteen esitysmuotoon liittyviéa ajatuksia:

“Esite pitdé olla suunnattu jokaiseen projektiin erikseen”.
"Miten tapahtuu esitteen jakelu, jos vuokralaisella on useita eri henkildita eri vaiheissa
projektia mukana’.

Asiakkailta tuli selkeda viestia, ettd Lemminkéisen on hoidettava aloituspalaverinsa paremmin ja
tydmaakayntien ohjeistus pitéé olla parempaa. N&aihin ongelmiin esitteessa on esitetty ratkaisu
sivuilla " Tyémaavierailuilla noudatettavat peliséénnét”, “Tietoa kayttajépalavereista” ja "Kayttadjépa-

laverien 1 — 3 sisélté”.

Esitteen ensimmaisten sivujen tarkoituksena on markkinoida Lemminkaisté ja sen tapaa toimia ja
tiedottaa hankkeeseen liittyvista perusasioista. Kaikkien haastateltavien mielesta tyomaalla pitaa
olla erikseen nimetty yhteyshenkilt kasiteltyihin asioihin liittyen. Sivulta "Tydmaan yhteystiedot ja
ajo-ohjeet” Ioytyvat myods yhteyshenkilon yhteystiedot.

Seka asiakkaat etta yrityksen henkilostt painottivat tiedotteiden yleiskielisyytta. Esitteessa kiinnitet-
tiin erityishuomiota sen ymmarrettavyyteen ja siihen laitettiin myés mahdollisimman paljon kuvia.
Tiedottamisen kieliasun lisaksi toivottiin ennakoivaa tiedottamista paatdsaikatauluista ja tueksi jon-
kinlaista hinnastoa, joka paatdksia ohjaa. Esitteen sivut "Lisdvarusteet ja -hinnasto” ja "Tyémaan

aikataulutiedote” on pyritty laatimaan em. toiveiden tayttamiseksi.

Ohjausrynma oli sita mielta, etté esitteessa pitda olla informaatiota aikataulusta. Ryhman sisélla
esitettiin myos eriavia mielipiteita siitd, ettd minkalaista tiedotusta aikataulusta annetaan.

“Luovutusvaihe ja projektin loppuvaihe on tiedossa jo ennen projektin alkua, voimme
tiedottaa siité jo heti alussa”, kertoi Jaakko Taivalkoski.

Glenn Kevinilla oli eridava nakdkulma asiasta:

“Ei me voida tiedottaa lopullista aikataulua luovutusvaiheesta ennen projektin alkua’.

Paadyttiin lopulta ratkaisuun, ettd opinnaytetyssa esitetdan yksi sivu, "Aikataulutiedote”, joka nitoo
yhteen yleisaikataulun, vuokralaismuutosten paattsaikataulun ja samalla toimii tiedotteena ty6-

maan palavereista.

Ohjausryhmalla oli ennakolta nakemys siita, ettéa tydmaan loppuvaihe on haasteellinen ja aiheuttaa
painetta koko organisaatiolle. Kosken (2004, 36) mukaan toimivan ja tehokkaan luovutusprosessin
edellytyksena on:
1. Luovutusprosessi seka sen tehtavat ja vastuuhenkilot on selkedsti maaritetty
ja kuvattu

2. Luovutusprosessiin osallistuvat tuntevat prosessin ja oman tehtavansa siina
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3. Prosessin osallistujat ovat motivoituneet hoitamaan omat luovutustehtavansa
hyvin
Osallistujien on mahdollista hoitaa luovutus suunnitellusti
Myos asiakas osallistuu vastuullisesti luovutukseen yhteistydssa urakoitsijan
kanssa

Asiakkaat toivoivat projektin lopputiedotteisiin kaytdnnon ohjeita omaa toimintaansa varten. Sivuilla
"Tietoja luovutus- ja kalustamisvaiheesta” ja "Ohjeita tavaroittamiseen” on pyritty antamaan selkei-
td ohjeita vuokralaisten roolista luovutuksen aikana ja k&ytannon ohjeistusta vuokralaisille heidan
tydmaa-aikaista toimintaansa varten. Lisaksi sivuilla on muistilista kdytannon seikoista, joita vuok-

ralaisen tulee hoitaa ennen uuteen tilaansa muuttamista.

6.4 Lahdekirjallisuus ja lopputuote

Ohjausryhmén tydskentelya ja paatoksen tekoa ohjasivat ennakkokasitys esitteen sisallosta ja eri-
tyisesti asiakkailta tulleet vastaukset ja parannusehdotukset. Tyémaan henkiloston kehitysideoita

otettiin huomioon, mikali ohjausryhméassa ne koettiin asiakaslahtoisiksi.

Kirjallisuuskatsauksessa selvisi, ettd laajemmissakin tutkimuksissa esille tulleet ongelmat kayttaji-
en tiedottamisessa ja rakennusprojektin osapuolten valisessa kommunikoinnissa olivat samoja
kuin opinnaytetytta varten tehdyissa haastatteluissa tuli ilmi. Teorian hyédyntaminen suoraan lop-
putuotteessa oli ongelmallista, koska aikaisemmat tutkimukset ovat keskittyneet ongelmien syiden
selvittdmiseen, asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien seikkojen selvittamiseen ja rakennusliikkeiden
tuotannon kehittamiseen. Aikaisempien tutkimuksen tavoitteena ei ole ollut konkreettisen tyovali-
neen jalostaminen tutkimusten tulosten avulla. Huolimatta mainituista ongelmista, teoriakirjallisuus
ohjasi opinnaytetyon tekijad antamalla téalle paremman kasityksen minkélaisia ongelmia kayttajien
ja rakennusliikkeen valilla voi olla ja minkalaisia asioita asiakkaat (tilaajat ja kayttajat) arvostavat
rakennusliikkeen toiminnassa. Tutkimusten tuloksissa oli my6s havaittavissa keskindisia eroavai-
suuksia. Toisten tutkimusten perusteella asiakkaat mieltavat teknisen laadun toiminnallista laatua

tarkeammaksi rakennusliikkeen toiminnassa.
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7 POHDINTA

7.1 Johtopaatokset ja kehitysideat

Opinnaytetydn tavoitteena oli luoda Lemminkainen Talo Oy:n toimitilarakentamisen liiketoimintaa
varten Best Way to Build —esite. Esite tulee yrityksen tydmaainsintdrien ja vuokralaisasiakkaiden
kayttoon ja sen toivotaan parantavan asiakaskokemusta yrityksen tydmaatoiminnasta ja yrityksen
projektien hallintaa. Alla on kerrottu, minkélaisia johtopaatoksia tutkimuksen perusteella on tehty ja

miten tydmaiden toimintaa voisi edelleen kehittaa.

Rakennusmarkkinoiden asiakassuhteet eroavat kuluttajamarkkinoiden asiakassuhteista paljon.
Rakennushankkeet ovat projektiluonteisia ja omaavat projektituotannon piirteitd. Osapuolia on pal-
jon, ne vaihtuvat tihedan ja projektit ovat kertaluonteisia. (Niittymaki 2006, 58.) Em. asiat aiheutta-
vat haasteita tiedottamiselle ja asiakassuhteen luomiselle. Toimiakseen asiakaslahtdisesti, raken-
nusliikkeen on pystyttdva asettumaan (vuokralais-) asiakkaansa asemaan ja toimittava taman toi-
veiden mukaisesti. Lisdksi menestyksekkaasti hoidettu rakennusprojekti on johdettu asiakkaiden
hallinnan osalta jaAmakasti. Ennakoiva, tiedottava ja jamakka toimintatapa estaa hallitsemattomat
tilanteen projektin aikana ja samalla asiakas kokee saavansa tdman tarpeet huomioon ottavaa
palvelua. Asiakkaat kokevat asioiden olevan hyvin hoidettuja, mikali niista tiedotetaan selkeésti ja

heille annetaan oikeanlaista tietoa, minkalaista toimintaa ja paatoksia heiltd odotetaan.

Lemminkédinen Talo Oy Paakaupunkiseudun henkildstén vastausten perusteella henkildsto tietdaa
melko hyvin, miten vuorovaikutus asiakkaiden kanssa pitéisi hoitaa, mutta yritys ei siita huolimatta
taysin toimi niin. Yrityksen toimitilarakentamisen linjajohtaja kertoi, etta yritys on jalkijunassa tee-
maan liittyvissé asioissa. Best Way to Build — esitteen kaltaista tydkalua ei yrityksessa ole aikai-

semmin kaytetty.

Kirjallisuuskatsauksen perusteella asiakaslahtdisten tyovalineiden luomiseksi tehtyja tutkimuksia ei
alan peruskirjallisuudesta ja suomalaisten ammattikorkeakouluopiskelijoiden tuntemista julkaisuista
I6ydy. Voidaan tehda paatelma, ettad tutkimuksia teettavat korkeakoulut ja niiden opiskelijat ovat
olleet kiinnostuneita rakennusalan asiakassuhteiden menestyksellisyyden syy-seuraussuhteiden
selvittdmisestd, mutta varsinaiset kasikirjamaiset ohjekirjat asiakassuhteen hallintaan projektin
aikana ovat harvinaisempia. Alalla toimivat rakennusliikkeet ovat varmasti kehittdneet omia toimin-
tamallejaan seka hankekohtaisesti ettd organisaatioidensa yleisohjeiksi, mutta ne eivét ole kilpailu-

tekijasyista paatyneet julkiseen kayttoon.
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Opinnaytetydn lopputuote koottiin ensimmaisen kerran Power Point -esitykseksi. Lopputuotteen
lopullinen muoto jai vield auki, mutta se paatetdaan ennen pilottihanketta. Haastatteluissa ja loppu-
tuotteen siséltbpalavereissa ehdotettiin, ettd esite voisi olla kansio, jonka valilehdille paiviteta&n
tydmaalta tulevaa tiedostusta projektin edetessa. Esite voisi my6s olla s&dhkoinen, jolloin sen jakelu
sahkdpostin avulla tai verkkosivuilta ladattavana esitteenéd olisi helppoa. My6s perinteisia paino-
tuotteita ja tulosteita harkittiin vaihtoehtoina. Hyvana ideana ohjausryhmassa pidettiin ehdotusta
tehd&d Lemminkaisen tydmaatoimintaa esitteleva lyhyt animaatiovideo.

7.2 Esitteen testaaminen pilottihankkeessa

Best Way to Build — esitettd on tarkoitus testata kaytannossé Mikkelan Takomo - hankkeessa. Ta-
komo sijaitsee Keha lll:n ja 1-tien laheisyydessa ja sen on tarkoitus palvella 1&hialueen asukkaita ja
paavaylien tydmatkalaisia. Projekti varten tehddan esite ja se annetaan tydmaainsintérin ja / tai
vastaavan mestarin tyokaluksi sek& kaikille vuokralaisasiakkaille. Esitteen toimivuus pilottihank-
keessa tulisi dokumentoida jollain lailla ja kdyda seka tydmaahenkiloston ettd asiakkaiden kanssa

muutama palautekeskustelu. Palautteiden perusteella esitettd voidaan edelleen kehittaa.

Lemmink&ainen-konserilla on kaytdssaan sisainen verkkosivusto nimeltdan "LemOn” ja siitd paa-
see kayttamaan Lemminkainen Talo Oy Paédkaupunkiseudun toimintajarjestelmaa. Toimintajarjes-
telmassa on tallennettuna tydmaita varten toimintaohjeita ja esitaytettyja tarkastus- ja valvonta-
muistioita. Best Way to Build — esite on pyritty suunnittelemaan niin, ettd sen voisi pilottihankkeen

jlkeen jalostaa osaksi yrityksen toimintajarjestelmaa.
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Keskusta, kunnes Mikkelan Takomo
tulee vasemmalle puolelle tieta




TERVETULOA LEMMINKAISEN TYOMAALLE

Olemme varanneet vieraillemme
parkkipaikkoja alla merkityille paikoille.

Paloasema
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Lemminkéinen)

Tybmaallamme on kaytettava
tyoturvallisuuslainsdadannon vaatimia
turvavarusteita:

kyparéa kuulo- ja silmasuojaimilla

L 4 s

huomioliivi
turvakengat

sopikaa tarvittaessa tydmaan
yhteyshenkilon kanssa lainattavista
vierailuvarusteista

vierailulla teidat perehdytetd&n tydmaahan
ja saatte tydmaan vierailijoiden kulkuluvan

kulkulupa on oltava aina nahtavilla
tydmaalla vieraillessanne



TIETOA KAYTTAJAPALAVEREISTA

Lemmink'éinen)
. Kutsumme Teidat muutamia kertoja hankkeen aikana tydmaalle kayttajapalaveriin.

. Kayttajapalavereissa kaydaan lapi tybmaan eteneminen, tiedotettavat asiat ja Teidan erityistoiveenne
omaan myymalatilaanne liittyen. Pyrimme muokkaamaan tilanne toiveitanne vastaavaksi.

. Ensimmainen palaveri pidetddn yleensa hankkeen ensimmaisen kahden kuukauden aikana ja sen
aikataulu sovitaan vuokrasopimuksen allekirjoittamisen yhteydessa.

. Kayttdjapalaverissa paasette tutustumaan projektin yhteyshenkil6ihin.
. Ensimmaisessa tapaamisessa kaydaan myds lapi vuokrasopimuksen siséltd suunnitelmien avulla.

. Lahetdmme Teille kayttajapalaverissa kasiteltdvien asioiden sisallysluettelon séhkopostilla noin
viilkkoa ennen tapaamista.

. Palavereille on hyva varata aikaa noin kaksi tuntia.
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AIKATAULUTIEDOTE
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KAYTTAJAPALAVERIEN 1 - 3 SISALTO

i \L EAAVERINE O Ensimmaisessa kayttajapalaverissa R ¢
1 | WC- JA TAUKOTILOJEN PAIKAT myymalatilasta on kaytettavissa Lemminkainen g
H | vuokrasopimuksen mukainen tilakortti.
i Yleensa siina on hahmoteltuna mm.
B Il ﬂm ! KAYDAAN LAPI PROJEKTIN SUUNNITELMAT sisaankaynti, _sosia}alitilat_ ja o
Il 685 ! rakennusteknisesti tarkeita seikkoja,
I ! o kuten kantavat pilarit ja mahdolliset
{-L l- VUOKRASOPIMUKSEN LAPIKAYNTI viliseinat.

Toista kayttajapalaveria varten suunnittelijat tdydentavat suunnitelmia ja
mahdollisia erityistoiveitanne tilakorttiin. Palaverissa tarkistetaan, onko
erityistoiveillanne kustannusvaikutuksia. Tyypillisia lisatdita ovat mm.
erikseen lisattavat neuvotteluhuoneet, datapistorasiat ja sosiaalitilojen
lisdvarusteet. Erityistoiveidenne perusteella suunnittelijat tekevat lisdykset
toteutussuunnitelmiin. L&hes valmis layout tulee olla valmiina 15.5.2012.

Lopullisen layoutin valmistuttua pohjakuvaan
on liitetty talotekniset erityissuunnitelmat. Kuva
sisaltda mittoja, teknisia lisatietoja
asennettavista laitteista ja yksityiskohtaisia
tietoja pintamateriaaleista.

Lopullisen layoutin tulee olla valmis 1.6.2012.
Tuolloin tyémaan on mahdollista toteuttaa
erityistoiveenne aika-taulussa, edullisesti ja
laadukkaasti.
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TIETOJA LUOVUTUS- JA
KALUSTAMISVAIHEESTA

Lemminkéinen)
Tyémaan viimeiset kaksi kuukautta ovat luovutusvaihetta. Noin kuukautta ennen luovutusvaiheen aloitusta
Luovutusvaiheessa rakennus viimeistellaan Teidan jarjestamme Teille tiedotustilaisuuden, jossa kaydaan
kayttbanne varten. Viranomaiset kayvéat tarkastamassa tarkemmin lapi, minkalaisia toimenpiteita luovutusvaihe
rakennuksen kayttéturvallisuuden ja sen jalkeen rakennus aiheuttaa. Samassa tiedotustilaisuudessa perustetaan
saadaan lain mukaan ottaa kayttoon. kauppiasyhdistys.

Tyobmaan pelisdannot luovutusvaiheessa:

. tydmaalle saavuttaessa kaikkien uusien henkildiden
on kaytava n. 15 minuuttia kestavassa
perehdytyksessa

. toivomme, ettd ilmoitatte tydmaalle vierailuista ja/tai . kalustaminen aloitetaan n. kuukautta ennen
kalusteasentajien saapumisesta etukateen avajaisia kanssanne kaytavan

° kaikilla asennusryhmilla pitda olla lain maaraamat kalustamistarkastuksen jalkeen
tybturvallisuusvarusteet: turvakengat, kypara kuulo- ja .
silmésuojaimilla ja huomiovariset tydasut seka
tydmaan kulkulupa

. asennusryhmaét saavat tydskennelld tydmaalla vain
arkisin klo 7.00 — 15.30. Erityisjarjestelyista on
sovittava tydmaan kanssa erikseen

Luovutusvaiheeseen liittyvia seikkoja:

. valitsemanne erikoisasentajat saapuvat tydmaalle
asentamaan myymalanne ulkoasuun liittyvia
yksityiskohtia

tybmaalla tehd&an taloteknisia saatétoita
. tybmaalla jarjestetaén viranomaistarkastuksia

. Lemminkdainen on vastuussa tyoturvallisuudesta
rakennuksen valmistumiseen saakka
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OHJEITA TAVAROITTAMISEEN

MUUTTO-OHJEITA:

Tavaroittaminen aloitetaan n. 2 viikkoa ennen avajaisia.
Tuolloin saatte avaimet ja tdméan jalkeen vastuu tilanne
vakuuttamisesta ja vartioinnista siirtyvat lopullisesti Teidan
vastuullenne.

Vuokranmaksu ja myynti uudesta myymalatilasta alkavat
1.12.2012.

HALLINNAN LUOVUTUS:

. mikali haluatte saada vuokratiloja haltuunne ennen
avajaisia kalustamista ja tavaroittamista varten, on
Teidan jarjestettava kalusteidenne ja tavaroidenne
asianmukainen vartiointi seka kalusteidenne,
tavaroidenne, tyontekijoidenne ja mahdollisten
aliurakoitsijoidenne vakuuttaminen.

. vakuutuksen on vastattava myds muille vuokralaisille ja
kiinteistolle aiheutuvista vahingoista seka viivastyksen
tai liketoiminnan keskeytyksen muille vuokralaisille,
vuokranantajalle ja kiinteiston omistajalle aiheuttamista
vahingoista.

. hallinnanluovutuspaivasta tilojen hallinta ja vastuu
siirtyvat vuokralaiselle

. hallinnanluovutuspaivana luetaan sahko-, vesi- ja
[Ampdmittarit ja vuokralainen vastaa kuluista tasta
eteenpain

HYVA MUISTAA:

. muutto- ja kuljetuspalvelujen tilaaminen

. muuttokuormien purku- ja nostolaitteiden tilaaminen
muuttoa varten

. Internet- ja muiden tietoliikenneyhteyksien tilaaminen
uuteen osoitteeseen

. vartioinnin ja kulunvalvonnan tilaaminen uusiin

myymalatiloihin
Rakennuksessa on tavanomaisia varastotilojen pariovia.
Erikoiskokoisista kuormista on hyva sopia tyémaan kanssa
erikseen.
Vuokralaisten tiedotustilaisuudessa teille jaetaan paivittynyt
tydmaasuunnitelma, johon on merkitty mm. roska-astioiden
sijainti ja kuormien purkupaikat.
MIKKELAN TAKOMO:

Vuokralaisinfossa esitelladn Takomon huoltoyhtio.

Perehdytys talon jarjestelmien kayttoon tehdaan viimeisen
kayttajapalaverin yhteydessa.

Mikali talossa ilmenee joitain vikoja tai puutteita, pyydamme
teitd ottamaan yhteytté huoltoyhtiéon.

Lemminkainen Talo Oy Paakaupunkiseutu haluaa toivottaa
menestyksekkaita vuosia Mikkelan Takomossa.
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LISAVARUSTEET JA -HINNASTO (alv. 0 %)

Séahkopistorasia (2 johdon paikkaa) 94,71 € / kpl

Datapistorasia (2 johdon paikkaa + tele + verkkokaapeli) 246,02 €/ kpl Lemmink'&iinen)
Kattoon asennettava alumiininen valaisinkiskol m 135,14 €/ kpl

Kattoon asennettava alumiininen valaisinkisko 4 m 282,98 €/ kpl

Kassapiste (sis. sahko-, valaistus-, ja datavalmiudet) 435,44 € | sarja

Lattiamateriaalit

. Upofloor Hovi Mosaik - laatta 22,64€/ m2
. Upofloor Life Line — laatta 29,34€/ m2
. Upofloor Life Line — matto 32,80€/ m2
. Upofloor Estrad — muovimatto 21,83€/ m2

Kiinnitysvahvistukset seiniin (TV:lle, esiteltaville tuotteille jne.)

*  Vanerikiinnityslevy 1000 x 600 9,24 €/ kpl

*  Vanerikiinnityslevy 300 x 300 3,47 €/ kpl

*  Vanerikiinnityslevy 600 x 600 4,62 €/ kpl

. Peltikiinnityslevy 600 mm korkea 9,24€/jm

. Peltikiinnityslevy 300 mm korkea 4,62€/jm
Astianpesukone, UPO TOSIPUHDAS, 45 cm levea 495,00 €/ kpl

Hintoihin lisataan kulloinkin voimassaoleva arvonlisavero.

Hinnat ovat nettolisahintoja, niihin sisaltyy asennus ja niista on hyvitetty alkuperainen tuote/materiaali.

13.5.2011 9



