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1 VUOKRAUSTOIMINTA KIINTEISTOLIIKETOIMINNAN OSANA

Talouden toimintamallinen uudistuminen on vaikuttanut mydés kiinteistoliiketoiminnan harjoitta-
miseen. Kiinteistoliiketoimintaa harjoittavien tulee menestydkseen pystya entistd paremmin
omaksumaan uudet toimintamallit. Menestyvalle liiketoiminnan harjoittamiselle ei en&a riita,
ettd perusasiat ovat kunnossa, vaan kiinteistoliiketoiminnan harjoittajien tulee pystya ennakoi-
maan muiden alojen kehittymista, jotta kiinteistéja kayttavien globaalienkin yritysten tarpeisiin
osataan vastata oikealla tavalla. Tulevaisuudessa kiinteist6- ja rakennusala muodostaa entista
tiivimman kiinteistoklusterin, jonka keskeisia tekij6itd ovat toimiva tila ja ymparistd seka tilojen
kayttajien kokonaisvaltainen menestys.

Alan tekijoiden on ldydettava osaamisalueensa ja kehitettdva liikeideansa. Tdmé&a prosessin
hahmottaminen ja edesauttaminen on selked painopistealue alan kehityksessa. Liiketoiminta-
ajattelun levittdminen suuremmalle osalle kiinteisto- ja rakennusalaa edellyttdd nykytilan hah-
mottamista ja vaihtoehtojen esittelya. Tyypillistd alan kehitykselle on, ettéd omistaminen, kaytto
ja kiinteistopalvelut eriytyvat omiksi toiminnoikseen. Niiden valisia tarpeita tyydyttdmaan syntyy
uusia liiketoimintamuotoja ja palveluelinkeinoja. Alan lopputuotteet eli tilat, rakenteet ja niihin
liittyvat palvelut sitovat erittdin paljon materiaalia ja paaomia. Tallaisten tuotteiden kilpailukyky
ei perustu jatkossa enaa lisaantyvalle tuotannolle, vaan siihen, kuinka onnistumme lisaéamaan
tuotteisiin tietoa, joka hyddyntaa tuotteiden kayttdjid. TAma tuo uusia innovaatioita kiinteisto- ja
rakennusalalle.

Taloudellisten toimintamallien muuttuminen on vaikuttanut myds omistamisen, vuokrauksen ja
kayton perinteisiin asetelmiin. Kiinteistoliiketoimintaan ja kiinteistérahoitukseen on syntynyt
uusia muotoja, joiden omaksuminen asettaa kokonaan erilaisia haasteita kiinteistoliiketoimin-
nan harjoittajille. Uusissa toimintamalleissa tarjotaan myds omistamisen ja vuokrauksen véli-
muotoja samoin kuin pitkalle tuotteistettuja palvelukokonaisuuksia.

My0Os asiakkuusajattelu liittyy kiinteasti palveluyhteiskuntaan siirtymiseen. Kiinteistbnomista-
jienkin on omaksuttava asenne, jossa tuote myydaan osana palvelukokonaisuutta tai tuottee-
seen liittyva palvelu on oleellinen osa tata kokonaisuutta.

Tilamarkkinoille on siirtynyt entista vaativampi asiakas, jolla on yhd useammin halua pelkén
tilan vuokraamisen sijaan hankkia itselleen monipuolisesti tiloista ja palveluista muodostuva
toimintaymparistd. Toimitilojen kayttajat hakevat kiinteistoista strategista resurssia oman liike-
toimintansa parantamiseen, jolloin kiinteistd6 ndhdaan tuotannon tekovalineena ja sen tuotta-
vuuden lisaamiseen kiinnitetdéédn yha enemman huomiota.

Kiinteistonomistamista ei ndin ollen pideta enaa itseisarvona. Tdman seurauksena monet ny-
kyisista kayttdjaomistajista tulevat luopumaan tai ovat jo luopuneet kiinteistbomistuksistaan ja
siirtyvat mieluummin kayttajiksi. Kaytannossa kehityssuuntaus merkitsee perinteisten roolien
muuttumista. Kiinteistoliiketoimintaa harjoittavien on huomioitava asiakkaat, joita ovat toisaalta



sijoittajat, jotka sijoittavat toimintaan seka tilojen kayttajat. Molempien tyytyvaisyys on tae me-
nestyvalle kiinteistéliiketoiminnalle.



2 LAINSAADANNOLLINEN TAUSTA

Vuokraustoiminnan yhtend merkittdvana osana on juridinen toimintaympadristd, joka asettaa
pelisdannot toimijoille. Lakiin kirjatut mahdollisuudet ja rajoitteet taytyy tuntea, jotta kaikkia sen
suomia mahdollisuuksia voidaan ja osataan kayttaa.

Suomessa tuli 1.5.1995 voimaan huoneenvuokralainsdddannon kokonaisuudistus. Uudistuk-
sella saatiin aikaiseksi Suomeen ehkd maailman vapain huoneenvuokralainsaadant6. Lahto-
kohtana seké asuin- etta likehuoneistojen vuokrauksessa on osapuolten sopimusvapaus. N&in
ollen osapuolet voivatkin hyvin vapaasti sopia vuokrasuhteeseen liittyvistd elementeistd, kuten
sopimuksen kestosta, vuokran maarasta seka yllapitovastuiden jakamisesta. Asuinhuoneiston
puolella sosiaalisten nakékulmien vuoksi vuokranantajan irtisanomismahdollisuudet ovat raja-
tummat ja vuokralaisen irtisanomissuoja seké oikeus puuttua kohtuuttoman vuokran maaraan
ovat helpommat kuin liikkehuoneistojen puolella.

Asuinhuoneistojen ja liikehuoneiston vuokrauksesta on saadetty kaksi erillista lakia, laki asuin-
huoneistojen vuokraamisesta ja laki liikehuoneistojen vuokraamisesta. Kahden erillisen lain
saataminen nahtiin tarpeelliseksi ndiden sopimussuhteiden erilaisuuden vuoksi. Asumiseen
liittyy aina sosiaalinen ndkokulma ja asuntopuolella vuokralaisen suojaamistarve voi olla suu-
rempi kuin liikehuoneistojen vuokrasopimuksissa. Liikehuoneistojen vuokrasopimukset ovat
osa elinkeinonharjoittajien sopimuksia eivatkd nain ollen poikkea muista elinkeinonharjoittajien
tekemistd sopimuksista. Nailta osin ei haluttukaan tehda tiukkaa saatelyd, vaan haluttiin saada
aikaiseksi mahdollisimman laaja sopimusvapaus liikehuoneistojen vuokraukselle.

Vuodesta 1995 saakka vallinnut sopimusvapaus on etenkin asuinhuoneistojen vuokrasopi-
muksissa otettu varsin hitaasti kayttoon. Myoskaan liikehuoneistojen vuokrasopimuksissa ei
sopimuksia vielakdan hyddynneta parhaalla mahdollisella tavalla tukemaan kiinteistoliiketoi-
mintaa. Jatkossa asiakkaan tarpeiden huomioon ottaminen ja toisaalta kiinteistonomistajan
oman Kiinteistoliiketoiminnan menestyksek&s harjoittaminen tulee edellyttdmaan myos sopi-
muksilta yha suurempaa vaihtelumahdollisuutta.

Seuraavassa on esitetty huoneenvuokralainsaadannon paékohtia.

2.1 Sopimuksen kesto

Vuokrasopimus on lain mukaan méaraaikainen tai voimassa toistaiseksi. Vuokrasopimus on
voimassa toistaiseksi, jollei muuta ole sovittu.

Maaraaikainen vuokrasopimus paattyy sen voimassaoloajan umpeuduttua. Toistaiseksi voi-
massa oleva vuokrasopimus paattyy vasta irtisanomisen jalkeen. Irtisanomisajat voidaan sopia
vapaasti muissa kuin asuinhuoneistojen vuokrasopimuksissa .



2.2  Yllapitovastuut

Vuokranantaja ja vuokralainen voivat sopia vuokrattavan huoneiston kayttéa, kuntoa ja kun-
nossapitoa koskevista oikeuksista ja velvoitteista niin asunnoissa kuin liikehuoneistoissakin
vapaasti. Sopimuksella ei kuitenkaan voi rajoittaa vuokralaiselle lain mukaan kuuluvaa oikeutta
vahingonkorvaukseen eika asuinhuoneistoissa vuokralaisen oikeutta saada vuokraa alennet-
tua huoneiston sellaisen puutteen vuoksi, joka ei aiheudu vuokralaisen oman velvollisuuden
laiminlyonnista.

Jos vuokranantaja ja vuokralainen eivat ole sopineet huoneiston kaytt6d, kuntoa ja kunnossa-
pitoa koskevista velvoitteista ja oikeuksista on lakiin otettu tata koskevat erilliset maaraykset.

Elleivat vuokrasuhteen osapuolet ole muuta sopineet huoneiston on vuokrasuhteen alkaessa
ja sen aikana oltava sellaisessa kunnossa kuin vuokralainen huoneiston ian, alueen vastaa-
vaan tarkoitukseen kaytettyjen huoneistojen kunnon ja muut paikalliset olosuhteet huomioon
ottaen kohtuudella voi vaatia.

Jos huoneisto ei vuokrasuhteen alkaessa tai kestdessa ole vaadittavassa tai sovitussa kun-
nossa ja vuokranantaja on vastuussa siitd, vuokralaisella on oikeus purkaa vuokrasopimus.
Purkuoikeus on kuitenkin ainoastaan silloin, jos puutteellisuudella on olennainen merkitys. Jos
vuokranantaja kehotuksen saatuaan viivytyksetta huolehtii puutteellisuuden poistamisesta ei
purkuoikeutta ole.

Jos vuokranantaja laiminlyé vuokranantajalle kuuluvan korjauksen, vuokralainen saa vuokra-
sopimuksen purkamisen sijasta korjata puutteellisuuden vuokranantajan kustannuksella paitsi,
jos puutteellisuus johtuu rakennuksen keskeneréisyydesta tai viranomainen on kieltanyt huo-
neiston kayttamisen. Vuokralaisen on huolehdittava siitéa, ettd puutteellisuuden korjaamisesta
vuokranantajalle aiheutuvat kustannukset pysyvat kohtuullisina.

Vuokralaisella on oikeus saada vapautus vuokran maksamisesta tai vuokra kohtuullisesti alen-
netuksi silté ajalta, jolta huoneistoa ei ole voitu kayttda tai jolta huoneisto ei ole ollut vaaditta-
vassa tai sovitussa kunnossa. Liikehuoneiston vuokrasopimuksessa voidaan sopia, ettei vuok-
ralaisella ole oikeutta vuokranalennukseen. Vuokralaisella ei ole oikeutta vuokran alennuk-
seen, jos huoneiston puutteellinen kunto johtuu vuokralaisen laiminlydnnista tai muusta huoli-
mattomuudesta taikka korjaus- tai muutostyé on suoritettu vuokralaisen vastattavan vahingon
johdosta. Vuokra on oikeus vaatia alennetuksi vasta siita ajankohdasta eteenpain, jolloin vuok-
ranantaja on saanut tiedon vuokrasuhteen aikana ilmenneesta huoneiston kunnon puutteelli-
suudesta.

Vuokralaisella on myds oikeus saada korvaus vuokranantajan toimenpiteen tai laiminlyénnin
aiheuttamasta vahingosta, jos huoneiston puutteellinen kunto tai sen kayttéon saamisen vii-
vastyminen on aiheutunut vuokranantajan toimenpiteesta, laiminlydnnistd tai muusta huoli-
mattomuudesta. Korvausoikeutta ei ole, jos korjaus- tai muutostyé on suoritettu vuokralaisen
vastattavan vahingon johdosta. Tata korvausoikeutta ei voi sulkea pois sopimusehdoin.



2.3 Vuokralaisen muutostyot

Vuokralaisella ei ole oikeutta suorittaa muuta korjaus- tai muutostydta ilman vuokranantajan
lupaa muutoin kuin puutteellisuuden korjaamiseksi, jos vuokranantaja ei ole korjausta tehnyt.
Vuokralaisella on lisaksi aina oikeus ryhtya toimenpiteisiin huoneistoa koskevan valittdméan
vahingon estamiseksi tai rajoittamiseksi.

2.4 Vuokranantajan muutostyot ja korjaukset

Vuokranantajalla on oikeus suorittaa valittdmasti hoitotoimenpide tai korjaus- tai muutostyo,
jota ei voi vahinkoa aiheuttamatta siirtaa. Myos hoitotoimenpide tai korjaus- tai muutosty6, joka
ei aiheuta olennaista haittaa tai hairiotd vuokraoikeuden kayttamisessa, saadaan suorittaa
edellyttden, ettd vuokranantaja ilmoittaa siitd vuokralaiselle vahintd&n 14 paivaa ennen tyon
aloittamista.

Jos vuokranantaja haluaa suorittaa huoneistossa olennaista haittaa aiheuttavan korjaus- tai
muutostyOn, vuokranantajan on ilmoitettava siitd vuokralaiselle vahintd&n kuusi kuukautta en-
nen tyon aloittamista. Jos vuokralainen ilmoituksen tekemisen jalkeen vaihtuu, myos uudelle
vuokralaiselle on ilmoitettava tydstd, mutta taman osalta ei lasketa uutta maaraaikaa.

Vuokralaisella on oikeus 14 paivan kuluessa ilmoituksen saamisesta purkaa sopimus paatty-
maan silloin, kun korjaus- tai muutostyohon aikaisintaan saadaan ryhtya. Irtisanomisen jalkeen
ei ty6td saa suorittaa ilman vuokralaisen suostumusta. Liikehuoneistoissa voidaan sopia
muistakin ilmoitusajoista ja my6s vuokralaisen purkuoikeutta voidaan rajoittaa sopimuksella.

2.5 Vuokran mé&araytyminen ja tarkistaminen

Asuin- ja liikehuoneistojen vuokra maaraytyy sen mukaan, mitd siitd on vuokranantajan ja
vuokralaisen valilla. Vuokran maarasta on siis lain mukaan sovittava paitsi vuokrasopimusta
tehtdessa myds vuokrasuhteen aikana, jos vuokraa halutaan muuttaa. My6s vuokran tarkista-
mista koskevasta menettelysta on sovittava, jos halutaan, ettd vuokraa tarkistetaan suoraan
sopimuksen perusteella. Laki indeksiehdon kayton rajoittamisesta kieltda tarkistusehdon otta-
misen muuhun kuin toistaiseksi voimassa olevaan sopimukseen tai vahintdan kolmen vuoden
madraaikaiseen sopimukseen.

Ellei sopimuksessa ole erikseen sovittu vuokran tarkistamisesta, vuokran muuttamisesta on
sovittava aina erikseen. Toistaiseksi voimassa olevassa vuokrasuhteessa vuokrasopimus voi-
daan irtisanoa vuokran tarkistamiseksi. Kohtuulliseen vuokraan voitaisiin paasta siis tehosta-
malla vuokrantarkistamisvaatimusta sopimuksen irtisanomisella. Jos vuokra yritetaan irtisano-
malla saada kohtuuttomalle tasolle, voi tuomioistuin vuokralasien vaatimuksesta kuitenkin ju-
listaa irtisanomisen tehottomaksi tai maarata maksettavaksi vahingonkorvausta.

Toinen mahdollisuus on ajaa kannetta vuokran tarkistamiseksi. Tuomioistuin ei kuitenkaan
muuta perittya tai sovittua vuokraa, ellei vuokra ole kohtuuton. Jotta vuokraa voitaisiin pitaa



kohtuuttomana, sen tulisi selvasti ja perusteetta poiketa siita, mitd vuokra-arvoltaan ja kaytto-
tavaltaan vastaavista huoneistoista vastaavissa sopimussuhteissa alueella maksetaan. N&in
ollen sekd sopimuksen irtisanominen etta kanteen ajaminen tuomioistuimessa ovat vain tie-
tyissa tilanteissa kayttokelpoisia keinoja muuttaa vuokraa koskevia sopimusehtoja.

2.6 Sopimuksen paattyminen

Huoneenvuokra sopimus voi paattya joko irtisanomisen johdosta, maaraajan umpeen kulumi-
sen johdosta tai purkamisen perusteella. Ainoastaan toistaiseksi voimassa oleva sopimus on
mahdollista irtisanoa.

2.6.1 Irtisanominen

Vuokranantajan irtisanoessa vuokrasopimuksen on vuokralaiselle annettava kirjallinen irtisa-
nomisilmoitus, jossa mainitaan vuokrasuhteen paattymisajankohta ja irtisanomisen peruste.
Irtisanominen on toimitettava todistettavasti. Myds vuokralaisen on tehtava irtisanominen kirjal-
lisesti ja toimitettava se todistettavasti vuokranantajalle. Vuokralaisen ei kuitenkaan tarvitse
mainita irtisanomisen perustetta.

Vuokranantajan irtisanomisaika on lain mukaan 3 kk ja asuinhuoneistoissa, joissa vuokrasuhde
on jatkunut vuoden tai pidempaéan kuusi kuukautta. Vuokralaisen irtisanomisaika on sen sijaan
yksi kuukausi. Asuinhuoneistoissa irtisanomisaikoja ei voi muuttaa vuokralaisen vahingoksi,
mutta liikehuoneistoissa irtisanomisajoista voidaan sopia vapaasti.

Tuomioistuimen on vuokralaisen vaatimuksesta julistettava vuokranantajan suorittama irtisa-
nominen tehottomaksi, jos:

1) irtisanomisen perusteena on vuokran tai vuokran maaraytymisté koskevan ehdon tarkis-
taminen ja pyydettya vuokraa tai vuokran maaraytymista koskevaa ehtoa olisi pidettava
kohtuuttomana; tai

2) irtisanomista on vuokralaisen olosuhteet huomioon ottaen pidettdava muutoin kohtuuttoma-
na eik& irtisanomiseen ole hyvaksyttavaa syyta.

Vaatimus irtisanomisen julistamisesta tehottomaksi on pantava vireille vuokrasuhteen kestées-
sa.

Jos vuokralaisen kanne irtisanomisen julistamisesta tehottomaksi hyvéksytéén, vuokrasuhde
jatkuu entisin ehdoin, jollei tuomioistuin vuokralaisen tai vuokranantajan vaatimuksesta toisin
paatd. Jos kanne hylataan, tuomioistuimen on paatéksessaan mainittava, milloin vuokrasuhde
irtisanomisen johdosta paattyy, ja velvoitettava vuokralainen muuttamaan vuokrasuhteen paa-
tyttya.

Jos vuokranantajan suorittaman irtisanomisen perustetta ei voida pitdd vuokrasuhteissa nou-
datettavan hyvéan tavan mukaisena, vuokralaisella on oikeus saada vuokranantajalta korvaus
tekemistddn korjaus- ja muutostdistd seka muuttokustannuksista ja uuden huoneiston hankki-
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misesta aiheutuneista kuluista. Liséksi vuokralaisella, joka vuokrasopimuksen perusteella on
harjoittanut huoneistossa kauppaa, kasity6ta, teollista liikettd tai muuta ansiotoimintaa vahin-
tdan kaksi vuotta, on oikeus saada kohtuullinen korvaus muuton aiheuttamasta asiakaspiirin
vahentymisesta tai menettamisesta seka siitd huoneiston vuokra-arvon lisayksesta, joka vuok-
ralaisen toiminnan johdosta on syntynyt, jos huoneiston seuraava haltija ryhtyy harjoittamaan
huoneistossa olennaisesti samanlaista ansiotoimintaa. Vuokralaisen on nostettava kanne
edella mainittujen korvausten vaatimiseksi kolmen vuoden kuluessa vuokra suhteen paattymi-
sesta.

2.6.2 Purkaminen
Vuokranantajalla on oikeus purkaa vuokrasopimus paattymaan valittomasti:
1) jos vuokralainen laiminlyd suorittaa vuokran sdddetyssa tai sovitussa ajassa;

2) jos vuokraoikeus siirretdan taikka huoneisto tai sen osa muutoin luovutetaan toisen kay-
tettavaksi vastoin tdman lain sddnnoksia;

3) jos huoneistoa kaytetddn muuhun tarkoitukseen tai muulla tavalla kuin vuokrasopimusta
tehtaessa on edellytetty;

4) jos vuokralainen viettaa tai sallii vietettdvan huoneistossa hairitsevaa elamaa:
5) jos vuokralainen hoitaa huoneistoa huonosti;

6) jos vuokralainen huoneistossa rikkoo, mita terveyden tai jarjestyksen sailyttdmiseksi on
séadetty tai maaratty; tai

7) liikehuoneiston vuokralainen olennaisella tavalla muutoin rikkoo sitd, mitd huoneiston
osalta on sovittu.

Huoneiston kayttoon liittyva vuokrasopimuksen purkamisperuste koskee soveltuvin osin myods
vuokrasuhteen johdosta vuokralaisen kaytdssa olevia kiinteiston tai rakennuksen yhteisia tiloja
ja laitteita.

Jos vuokralaisen laiminlyoénnilla tai muulla sopimuksen vastaisella menettelyllda on ainoastaan.
vahainen merkitys, ei vuokrasopimuksen purkamiseen kuitenkaan ole oikeutta.

Muissa kuin vuokran maksun laiminlydnnissa ja luvattomassa vuokraoikeuden siirrossa vuok-
ranantajan on varoitettava vuokralaista mahdollisesta purku-uhasta.

Jos purkamisen peruste on olemassa, paattyy vuokrasuhde valittémasti.
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3 VUOKRAUSTOIMINNAN LAHTOTILANNE

Kannattavan kiinteistéliiketoiminnan nakékulmasta tilan vuokraaminen edellyttda asiakkaiden
huomioon ottamista. Kyse ei ole enda vuokralaisen ja vuokranantajan vastakkain asettelusta,
vaan molempien osapuolten tavoitteiden selkiyttamisesta ja naiden tavoitteiden yhteensovitta-
misesta.

Kiinteistonomistajat ovat huomanneet, etta ei ole mahdollista harjoittaa menestyksekasta vuok-
raustoimintaa tarjoamalla vuokralaisille sopimuksia, joiden olennaisena sisalttna on vuok-
ranantajan suojaaminen kaikilta ajateltavissa olevilta vuokralaisen laiminlyonneilta ja muilta
mahdollisilta riskeiltd. Uusi asenne tuo mukanaan ajatuksen, ettd usein pitkdaikaisesta ja ta-
loudellisesti merkittdvastd vuokrasuhteesta on kehitettavissa toimiva ja molempia osapuolia
palveleva kumppanuus. Asiakkaan tarpeiden kartoittamiseksi useat vuokranantajat ovat jo ke-
hittdneet tai ovat kehittamasséa keinoja, joiden avulla asiakkaan tarpeita ja tyytyvaisyytta voi-
daan selvittdd ja mitata vuokrausprosessin eri vaiheissa.

My06s sopimusten palveluluonne ja siihen liittyva liiketoiminnallinen yhteisty0 seka erilaiset ra-
hoitukseen liittyvat riskinjakoajatukset ovat kehittymassa. Tdméa voidaan todeta sen perusteel-
la, ettd vuokranantajat arvioivat palvelujen tarjonnan kasvavan. Enda ei vuokrata vain tilaa,
vaan tilapalvelua, joka siséltdd seka tilan etté asiakkaalle tarjottavia palveluja.

Yhten& syyna vuokrauskulttuurin muutokselle voidaan pitaa tilan kayttajien omien toimintojen
kehittymista. Liiketoimintaympéariston kehitystrendit, kuten prosessien kehittyminen ja yritysten
keskittyminen omaan ydinosaamiseen asettavat vuokrattavalle tilalle ja sen kayttéon liittyville
palveluille entistd moninaisempia vaatimuksia. Siksi erilaisia palvelukokonaisuuksia pitda voida
tarjota jopa samanlaisista tai samaan tarkoituksen kaytettavista tiloista.

Asiakkaiden tarpeista ja niiden kehityksesta tehtyjen tutkimusten mukaan toimitiloista on tulos-
sa kayttajilleen entista tarkeampi resurssi, jonka saatavuus halutaan turvata tehokkaimmalla
mahdollisella tavalla. Liiketoimintaympariston kehittyminen aiheuttaa yritysten tilatarpeille mo-
nensuuntaisia paineita: toisaalta nopeutuvat ympariston muutokset lisdavat tarpeita lyhyen
téhtdimen joustavuuteen; kun taas toisaalta kayttajan prosesseille haluttu paras mahdollinen
toimintaymparistd edellyttaa usein merkittdvaa panostusta ja sitoutumista tiloihin. Jopa yksittai-
sen tilankayttajayrityksen tarpeet voivat vaihdella merkittavasti tilanteesta riippuen. Kehitys
aiheuttaa paineita myds vuokrasopimuskaytannoille, joiden on kyettava palvelemaan asiakkai-
den muuttuvia ja kehittyvia tarpeita. Monitahoisten paineiden seurauksena tilojen kysynnan
voidaan olettaa pirstaloituvan entistd pienempiin osamarkkinoihin, joiden hallinta ja palvelemi-
nen asettaa kasvavia haasteita sopimusrakenteille.

3.1 Vuokraustoiminnan hahmottaminen omana prosessina

Kiinteistdliiketoiminnan tarkeimpia ydinprosesseja on vuokraustoiminta, jota on aikaisemmin
pidetty passiivisena mahdollisimman vahaisin riskein tapahtuvana vuokratuottojen keraamise-
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na. Vuokrausprosessin on jopa katsottu paattyvan vuokrasopimuksen allekirjoittamiseen. Kan-
nattava vuokraustoiminnan harjoittaminen ei kuitenkaan enda ole mahdollista siten, ettd omis-
taja tyytyy laatimaan sopimuksia, joilla kaikki vuokralaiseen tai tdma toimintaan liittyvat riskit
minimoidaan.

Menestyksekas vuokraaminen edellyttdd asiakkaiden huomioon ottamista, jolloin kyse ei ole
enda vuokralaisen ja vuokranantajan vastakkain asettelusta. Omistajat joutuvatkin jatkuvasti
kehittdm&an vuokrattavia tilojaan niin niiden fyysisten ominaisuuksien kuin niihin liittyvien pal-
velujen suhteen, jotta vuokralaisten vuokrattavalle tilalle asettamien entistd moninaisemmat
vaatimukset pystytdan tayttdmaan ja jotta tilojen kysynta olisi turvattu.

Vuokrasuhteet ovat usein melko lyhytaikaisia vaikka pyrkimyksen&a onkin yh& useammin pi-
dempiaikaiset sopimussuhteet. Vuokraukseen sisaltyy lahestulkoon aina vuokrattavan tilan
korjaustarpeita ja palvelukonseptien muuttamista vuokrasuhteen alkaessa ja paattyessa. Kiin-
teistbliiketoimintaa harjoittavien yhtididen onkin jatkuvasti muokattava vuokrattavat tilat ja niihin
littyvat palvelut asiakkaan tarpeisiin. Naistd syntyvien kustannusten kannattavuutta ei voida
laheskaan aina riittvasti varmistaa vuokrasuhteen alkaessa. Liiketoiminta on talldin riskialtista,
silla takeita siitd, etté tilat saataisiin uudelleen vuokrattua, etenkaan ilman uudelleen muokka-
usta, vuokrasuhteen paattyessa, ei ole.

Vuokrausprosessin hahmottaminen kokonaisuutena ja yleiselld tasolla on edellytys koko toi-
minnan kehittamiselle. Jo hankkeen alkuvaiheessa eri osien kehittamisen tarpeellisuuden maa-
rittmiseksi hahmotettiin vuokrausprosessin tarkeimmat kehittamiskohteet.

Vuokrausprosessissa eniten kehittdmista vaatii asiakassuhteen hoito, joka on jadnyt varsin
vahalle huomiolle koko prosessissa. Kuten edelld on todettu pidempiaikaisten asiakkuussuh-
teiden merkitys ja kustannukset, jotka muodostuvat uuden asiakkaan etsimisesta ja toimivan
asiakkuussuhteen luomisesta, on huomattu vaikuttavan kannattavaan ja menestyvaan vuok-
raustoimintaan.

Asiakkuussuhteen hoidossa merkityksellistd on etenkin erilaisten vuorovaikutuskeinojen kehit-
taminen vuokrasuhteeseen liittyvien tarpeiden selvittamiseksi. Lisaksi prosessin kehittdmisen
kohteena korostettiin sopimusneuvottelujen aikaista toimintaa, kuten mita kaikkea sopimusta
tehtdessa tulee kayda lapi.

3.2 Vuokraustoiminnan asiakkaiden hahmottaminen

Kiinteistoalalla asiakkuudet on perinteisesti hahmotettu tarjottavan tuotteen kautta. Toisaalta
kaytdanndssa segmentoinnin toimivaksi perustaksi on havaittu tiettyjen erottavien tekijdiden
kayttd. Tallaisia erottavia tekijoitd ovat olleet esimerkiksi asiakkaan tarkeys vuokranantajalle
(siséinen vs. ulkoinen; avainasiakas vs. muut), kaytetty sopimustyyppi (esim. bruttovuokra vs.
nettovuokra yms.) seka vuokrattava tilatyyppi (toimisto, liiketila, erikoiskiinteistd jne.). Vuok-
ranantajan nakokulmaa painottavien ja esimerkiksi tilaan ja sen ominaisuuksiin sidottujen
segmentointiperusteiden vakiintumiseen on vaikuttanut monet, alalla vallinneet pitkat perinteet
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ja vakiintuneet ajattelutavat. Asiakkaiden ryhmittely onkin tapahtunut tilan kayttdtarkoituksen

Asiakasta eli tilan kayttajaa ei ole mielletty asiakkaan tarpeiden kautta, vaan ajattelu on ollut
voimakkaasti sidoksissa vuokrattavaan tilaan. Toisin sanoen kiinteistdalan yritysten asiakas-
segmentointi on perinteisesti ollut kiinte&sti sidoksissa omistajan kiinteistésalkkuun ja varsinai-
nen asiakkaiden tilankayttotarpeisiin ja niiden eroihin perustuva ryhmittely on ollut verrattain
harvinaista.

Segmentointia asiakastarpeisiin perustuen on hankaloittanut se, etta tyypillista on ollut, etta
samankin asiakkaan tarpeet tilalle ja siihen liittyville palveluille ovat vaihdelleet. Ja yleista on
ollut, ettd yritys tarvitsee erilaisia tilakokonaisuuksia eri tuotantovaiheisiinsa. Liséksi vuokraus-
toimintaa on ohjannut vahvasti vuokranantajan hallinnoima monipuolinen ja keskittymatén
kiinteistbomaisuus.

Varsinainen asiakkaisiin ja asiakkaiden tarpeiden eroihin perustuvaa ryhmittelya on ollut han-
kala alalla soveltaa. Mutta kuten jo hanketta kaynnistettdessa on todettu, palveluliiketoiminta
edellyttaa kuitenkin aikaisempaa syvallisempaa asiakkaiden ja heidan tarpeiden tunnistamista.
Tahan ajatukseen perustuukin hankkeessa hahmotettu karkea asiakkuusjaottelu, joka esite-
tdan luvussa 6.

3.3 Vuokraustoiminnan sopimustyyppien hahmottaminen

Yritykset luokittelevat sopimuksia erilaisin perustein. Kaytdssa olevat sopimusluokittelut pe-
rustuvat kuitenkin lahinna vuokrasopimuskannan hallinnointiin ja vuokrausjarjestelman yllapi-
toon esim. ATK-pohjaisesti. Hallinnollisiin syihin perustuvien luokittelujen lisaksi useat hank-
keeseen osallistuvat organisaatiot luokittelevat vuokrasopimuksia sisdisten ja ulkoisten asiak-
kaiden vuokrasopimuksiin. Luokittelun yleisyys johtuu siitd, ettd useat hankkeeseen osallistu-
vat organisaatiot harjoittavat vuokraustoimintaa lahtokohtaisesti ydintoiminnan tukitoimintona.
Tallainen luokittelu on tyypillinen esimerkiksi kaupan keskusliikkeille.

Sopimusten luokittelua tehdddn myds vuokranmaaraytymisperusteen mukaan. Osa alan toi-
mijoista luokitteleekin sopimuksensa bruttovuokran ja eritellyn padoma ja yllapitovuokran so-
pimuksiin.

Yritysten haastattelujen perusteella on todettavissa, etta yrityksilla on olemassa pelisdantéja
siitd, millaisia sopimuksia missakin tilanteessa tehdaan. Varsin usein nama perustuvat asiak-
kaaseen. Esimerkiksi yritys, jolla on seka sisdisia etta ulkoisia asiakkaita, tekee yleensa si-
séisten asiakkaiden kanssa tietyn sisdaltdisia sopimuksia ja ulkoisten asiakkaiden sopimussi-
saltd on lahtokohtaisesti tietynlainen. Samoin sopimussisaltdon vaikuttaa, onko kyseessa tar-
ked, ns. avainasiakas vai muu asiakas. Myads silla, onko kohde uudisrakennus vai jo olemassa
oleva kohde, on vaikutusta sopimuksen sisaltoon. Kuten myos silld, vuokrataanko koko kiin-
teistd samalle vuokralaiselle vai onko tiloissa useita vuokralaisia.
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4 KANSAINVALISET TRENDIT

Talouden kansainvalistymisella on omat vaikutuksensa myos vuokrausliiketoimintaan. Kan-
sainvalistyminen ilmenee esimerkiksi monikansallisten vuokralaisten maaran kasvuna. Kan-
sainvalisten trendien tarkastelu tarjoaakin keinon ymmartadd monikansallisten yritysten toimin-
taymparistda ja siten parantaa edellytyksia vastata kyseisten yritysten tarpeisiin. Liséksi kan-
sainvalisen tarkastelu tarjoaa nakokulman muiden maiden vuokrauskaytantoihin.

Kansainvélinen selvitys toteutettiin Yhdysvaltain ja Iso-Britannian vuokramarkkinoiden taman-
hetkisia ja tulevia trendeja tarkastelemalla. Tutkimuksen toteutti Senior Researcher Brenna
O'Roarty Jones Lang LaSallelta.

Tassé osiossa tarkastellaan aluksi edella mainittujen markkinoiden lainsdadannollista ja insti-
tutionaalista toimintaymparistoa. Taman jalkeen trendeihin perehdytdan erilaisten asiakas-
tyyppien ndkdkulmasta. Tarkastellut asiakastyypit olivat toimisto, teollisuus, kauppa ja asumi-
nen, eli lahes samat ryhmat, jotka esiintyvat vuokrauskaytantdjen kehittamishankkeen asiakas-
ryhmittelyssd. Lopuksi tarkastellaan vield uusien vuokrauskaytantjen vaikutusta kiinteistdjen
arvottamiseen ja kiinteistéinvestointeihin.

4.1 Lainsaadanndllinen jainstitutionaalinen toimintaymparisto

Sekéa Yhdysvaltain etta Iso-Britannian toimitilojen vuokramarkkinat ovat perinteisesti hyvin va-
paita julkisen vallan saantelysta. Sen sijaan Iso-Britannian asuntojen vuokraus on ollut melko
tiukasti sdadeltyd, mutta myos asuntojen osalta sdatelyad on kevennetty vuodesta 1988 alkaen.

4.1.1 Vuokrasopimuskauden pituus

Yhdysvaltalaiset vuokrasopimukset ovat tyypillisesti lyhyempia verrattuna isobritannialaisiin
sopimuksiin. Yhdysvalloissa tyypillinen sopimuskauden kesto on 10 vuotta. Taman liséksi so-
pimus siséaltaa tyypillisesti vuokralaisen option katkaista vuokrasuhde noin seitseman vuoden
jalkeen. Jatko-optiot ovat puolestaan kolmen tai viiden vuoden mittaisia.

Iso-Britanniassa sopimuskauden tyypillinen pituus oli 25 vuotta aina 90-luvun alkuun asti. 90-
luvn laman aikana vuokralaiset painostivat vuokranantajia lyhyempiin vuokrasopimuksiin ja
nykyisin tyypillinen sopimuskauden pituus onkin 15 vuotta. Saman aikakauden kehitykseen
liittyy myds vuokralaisen irtisanomisehdon nopea yleistyminen: Ennen vuotta 1990 irtisano-
misehtoa ei kaytannossa ollut olemassa, mutta jo vuonna 1993 ehto oli kolmasosassa toimis-
totilojen sopimuksista ja neljasosassa teollisuustilojen sopimuksista.

4.1.2 Vuokran maara ja tarkistus

Vuokran maard perustuu normaalisti vuokrattavan kohteen markkina-arvoon. Yhdysvalloissa
vuokran tarkistus on tyypillisesti sidottu vuosittaiseen indeksiin. Lisaksi toimistojen osalta voi-
daan tasmentad, ettd vuokran mé&éra ei saa laskea alle 90-95 %:iin alkuperaisesta vuokrasta.
Vaihtoehtoisesti vuokran maaré voi olla kiinted.
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Yhdysvalloissa kauppatilojen vuokrasopimuksissa vuokran lopullinen maara on tyypillisesti
sidottu vuokralaisen liikevaihtoon, kuitenkin siten, ettd vuokrasopimuksissa on maaratty mini-
mivuokrataso. Liikevaihtosidonnaisten sopimusten perusteena on, ettd ne mahdollistavat |&-
heisemman suhteen rakentumisen vuokralaisen ja vuokranantajan valille sekd kannustavat
vuokranantajaa tehokkaampaan ja aktiivisempaan toimintaan. Toisin kuin Yhdysvalloissa, Iso-
Britanniassa liikevaihtosidonnaiset vuokrasopimukset ovat toistaiseksi harvinaisia. Liikevaih-
tosidonnaisten sopimusten yleistymistd on hidastanut esimerkiksi vuokralaisen melko kattava
oikeusturva, joka vaikeuttaa heikkotuottoisen vuokralaisen irtisanomista ja siten kasvattaa
vuokranantajan liiketoimintariskid. Lopulta ongelmana on se, etta isobritannialaiset kauppiaat
ovat haluttomia luovuttamaan myyntitietojaan vuokranantajille.

Iso-Britanniassa tyypillinen vuokrantarkistusvali on viisi vuotta. Talldinkin vuokran méaaraa voi-
daan tarkistaa vain ylospain. 90-luvun laman mydtd vuokran tarkistus vain yléspain on kuiten-
kin kyseenalaistettu mm. tutkijoiden keskuudessa.

4.1.3 Korjaus- ja kunnossapitovastuut

Iso-Britanniassa kiinteiston korjaus- ja kunnossapito kuuluu ldhtdkohtaisesti vuokralaisen vel-
vollisuuksiin. Mikali kuitenkin vuokranantaja hoitaa korjauksen ja kunnossapidon, vuokralainen
maksaa tasta erillistd palvelumaksua. Lyhyempien vuokrasopimusten myota korjaus- ja kun-
nossapitovastuiden maarittelyt ovat myés monipuolistuneet. Nk. kylmavuokrasopimukset ovat
kuitenkin edelleen yleisin sopimustyyppi. Yhdysvalloissa vuokralainen on tyypillisesti vastuussa
paivittaisestd kunnossapidosta sek& huoneiston sisdisestd kunnossapidosta. Vuokranantaja
on puolestaan vastuussa kiinteiston rakenteesta ja ulkoalueiden hoidosta. Vuokranantaja voi
kattaa hallinnointikustannuksia palvelumaksuin, mutta padomakustannukset ja rakennusrun-
gon yllapito katetaan puhdasta kylmavuokrausta korkeammalla vuokralla.

4.1.4 Asuinhuoneistot

Toimitilojen tapaan myo6s asuinhuoneistojen vuokramarkkinat ovat Yhdysvalloissa valjasti
saanneltyja. Vuokran maara tarkistetaan vuokrasopimuksen jatkamisen tai uuden vuokrauksen
yhteydessa.

Iso-Britanniassa vain 7,2% kotitalouksista asuu vuokralla. Keskeisimpia syitd asuinhuoneisto-
jen vuokramarkkinoiden pieneen kokoon ovat omistusasumiseen kannustanut politikka seka
verotukselliset edut. Lisdksi vuokra-asuntojen tarjontaa on rajoittanut vuokrasaantely, joka on
estanyt markkinatasoa vastaavan vuokran perimisen. Vuonna 1998 tapahtuneella lainsaadan-
non uudistuksella pyritdan kuitenkin liséamaan asuinhuoneistojen vuokramarkkinoiden hou-
kuttelevuutta ja institutionaalisia sijoituksia.

4.2 Toimisto

Nykyaan yritykset kiinnittdvat aiempaa enemman huomiota sijaintipdatoksiin osana laajempia
liketoiminnallisia paaméaaridan. Taméan seurauksena vuokralaiset ovat alkaneet vaatia entista
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joustavampia vuokrasopimuksia. Lisaksi globalisaatio on aiheuttanut vaatimuksia yhtenevista
vuokrauskaytanndista eri maissa, joka on osaltaan lisdnnyt vaatimuksia entista joustavammista
sopimusehdoista Iso-Britanniassa. Samanaikaisesti yritykset keskittyvat voimakkaasti omaan
ydinliiketoimintaansa, jolloin tilasidonnaisten palvelujen kysynta kasvaa.

Perinteisesti KiinteistOsijoittajat ovat olleet hitaita vastaamaan markkinoilla tapahtuneisiin
muutoksiin, joka on mahdollistanut uusien tulokkaiden saapumisen markkinoille. Esimerkkina
tallaisesta toiminnasta ovat olleet toimistohotellit, joissa vuokralaiselle tarjotaan tila erittain
joustavin ehdoin seké lisaksi kattavat palvelut. Erds muunnos toimistohotellista on yhteistyo-
malli, jossa palveluntuottaja ja kiinteistonomistaja yhdistavat osaamisensa siten, etta palve-
luntuottaja vastaa toimistohotelliin kuuluvista palveluista ja kiinteistobnomistaja tarjoaa tilat.

Markkinoilla tapahtuvien muutosten my6td on myds syntynyt yrityksia, jotka toimivat tietotek-
niikkaratkaisujen valittajand. Tyypillisesti tallaiset yritykset pyrkivat olemaan telekommunikaa-
tio- ja IT-infrastruktuurin tdyden palvelun taloja. Kiinteistbnomistaja on kuitenkin tassa tilan-
teessa vaikutusvaltaisena portinvartijana. Vuokralaisen kannalta tilanne on ongelmallinen, silla
olemassa olevien tilatuotteiden arviointi on vaikeaa, johtuen paaosin informaation puutteesta
littyen kunkin kohteen vuokraamisen kokonaiskustannuksiin. Tasta huolimatta toimistotila-
tuotteiden markkinat ovat muutoksessa seka Yhdysvalloissa etta Iso-Britanniassa. Kiinteistén-
omistajat ovat todenneet, etta vuokralaisen tarpeisiin vastaaminen mahdollistaa tuottojen li-
saamisen. Lisadksi tulovirtojen monipuolistuminen mahdollistaa liiketoimintariskin tehokkaam-
man hajauttamisen.

4.3 Teollisuus

My0s teollisuussektorilla uuden teknologian vaikutus toimitilan kysyntdan on ollut merkittava.
Ensinnakin sahkdisen liiketoiminnan mydta yritykset pyrkivét logistiikkaratkaisuissaan rakenta-
maan suuria jakelukeskuksia. Kehitys on lahtenyt liikkeelle Yhdysvalloista ja yhdysvaltalaiset
yritykset ovat tuoneet toimintamallin mukanaan myos Eurooppaan. Liséksi tulevaisuudessa on
odotettavissa, ettd tavarantoimittajat yhdistavéat voimavarojaan ja perustavat yhteisia logistiik-
kakeskuksia.

Uuden teknologian lisaantyminen on luonnollisesti kasvattanut myods olemassa olevan verk-
koinfrastruktuuria. Verkkoinfrastruktuurin kehittymisen myoétéa esimerkiksi Iso-Britanniassa tieto-
likenne- ja palvelinkeskusten kysynta on kasvanut voimakkaasti. Kehityssuunta on sama myos
Yhdysvalloissa, jossa vastaavien markkinoiden arvioidaan olevan noin puoli vuotta edella Iso-
Britannian markkinoita.

Tietoliikennekeskusten vuokrat ovat kasvaneen kysynnan vuoksi nousseet voimakkaasti. Li-
séksi tiloille asetetaan useita vaatimuksia, jotka rajoittavat tietoliikennekeskuksiksi soveltuvien
tilojen maaraa. Tiloille asetetaan seuraavia edellytyksid: Ensinndkin sijainnin nakoékulmasta
paasy laajakaistaverkkojen keskittymé&an on ehdoton edellytys. Lisaksi riittdvan voimaldhteen
laheisyys on valttamaton edellytys, silld vuokralaisen energiantarve saattaa olla jopa 750-1000
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W/m2. Fyysisesti tilalle asetettavia vaatimuksia ovat melko suuria huonekorkeus, noin 3,5-4
metrid. Lopulta kiinteistdn turvallisuus on merkittava edellytys.

4.4 Kauppa

Yhdysvaltain ja Iso-Britannian kauppatilojen poikkeavat melko voimakkaasti toisistaan. Keskei-
sin ero on, ettd Yhdysvalloissa kauppatilat ovat tyypillisesti yhden yrityksen omistuksessa ja
hallinnassa olevia suuria kauppakeskuksia, kun taas Iso-Britanniassa kauppatilat ovat tyypilli-
sesti yksittaisid, kaupunkikeskustojen vahittaisliikkeitd. Yhdysvalloissa omistuksen keskittymi-
nen ja fokusoitu tilajohtaminen on johtanut tiiviisiin vuokranantajan ja vuokralaisen valisiin yh-
teisty0suhteisiin, kun vastaavasti Iso-Britanniassa vuokralaisen ja vuokranantajan valiset suh-
teet ovat perinteisesti vastakkaiset. Kuitenkin myds Iso-Britannian vuokramarkkinoiden kan-
sainvalistyminen on ohjannut kehitysta yhdysvaltalaisen toimintamallin suuntaan.

Vuokramarkkinoiden kansainvalistymisen lisdksi toinen keskeinen kauppatilojen markkinoihin
vaikuttava tekija on kuluttajankayttaytymisessa tapahtuneet muutokset. Kulutuskayttaytymisen
osalta tarkein trendi on kuluttajien vaatimustason kasvu ja elamyksellisyyden korostaminen —
pelkkien tuotteiden sijasta kuluttajat vaativat pidemmalle menevia ratkaisuja. Esimerkkina tuo-
tekeskeisyyden vahenemisesta on, etta ladkkeen sijasta kuluttajat ajattelevat omaa terveyt-
taan.

Kuluttajankayttaytymiseen liittyy myo6s ty6- ja vapaa-ajan rajojen hamartyminen, jota on Inter-
net on erityisesti edesauttanut. Internetin mahdollista sahkdinen kuluttajakauppa lisdd osaltaan
liiketilasijoitusten riskia ja epavarmuutta. Tahan liittyen sahkoista ja fyysistd kauppapaikkaa ei
pitdisikdan tarkastella erillisind kokonaisuuksina, vaan vaihtoehtoisesti olisi pyrittava kehitta-
maan liiketoimintamalli, joka yhdistdd séhkdisen ja fyysisen kaupan parhaat puolet ehjaksi ko-
konaisuudeksi.

Edella esitettyjen muutosten seuraukset ovat olleet merkittavia erityisesti Yhdysvalloissa, joh-
tuen liikevaihtosidonnaisten vuokrasopimusten yleisyydesta. Liikevaihtosidonnaisten sopi-
musten myota vahainenkin myynnin siirtyminen Internetiin vaikuttaa huomattavasti vuok-
ranantajien kassavirtaan, joten vuokranantajat ovat havainneet sahkoiseen kaupankayntiin
osallistumisen tarkeaksi. Edella esitetysta fyysisen ja séhkoisen kauppapaikan yhdistamisesta
saatujen positiivisten kokemusten perusteella ratkaisut tarjoavat vuokranantajalle mahdollisuu-
den uusiin tuottoihin ja siten kassavirtojen hajauttamiseen.

4.5 Asunnot

Iso-Britannian ja Yhdysvaltain asuinhuoneistojen vuokramarkkinat poikkeavat toisistaan huo-
mattavasti. Yhdysvalloissa asuinhuoneistojen vuokramarkkinat ovat kypsét ja asuntojen tyypil-
linen osuus kiinteistosalkuista on noin 25%. Sita vastoin Iso-Britanniassa markkinat ovat pienet
ja rajoittuneet, huolimatta viime vuosien ponnisteluista institutionaalisten sijoittajien mielenkiin-
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non herattdmiseksi. Markkinatilanteiden suuresta erosta johtuen kumpikin maa kasitellaan
omana kokonaisuutenaan.

Iso-Britannia

Kuten aiemmin todettiin, institutionaaliset sijoittajat eivat perinteisesti ole olleet kovinkaan kiin-
nostuneita asuinhuoneistoihin sijoittamisesta. Syyna tahan on ollut valtiovallan omistusasu-
mista tukeva politiikka vuokrasaantelyineen. Vaesttnrakenteessa tapahtuneet demograafiset
muutokset eli perhekokojen pieneneminen ja kasvanut joustavien asumisratkaisujen tarve ovat
kuitenkin lisdnneet vuokra-asuntojen kysyntda. Lisaksi vuokrasaantelyn purkaminen on lisan-
nyt institutionaalisten sijoittajien kiinnostusta asuntoja kohtaan. Institutionaalisten sijoittajien
kiinnostuksen kasvamisesta huolimatta asuntomarkkinoilla on edelleen useita puutteita toimiti-
lasijoittamiseen verrattuna. Keskeisimpia puutteita ovat huono likviditeetti, matalat tuotot seka
puutteellinen markkinainformaatio.

Yhdysvallat

Asuntosijoitusten rooli kasvoi Yhdysvalloissa nykyiseen asemaansa 80- ja 90-lukujen aikana ja
edustaa nykyisin noin neljasosaa kaikista suorista institutionaalisista kiinteistdsijoituksista. Ta-
man lisaksi Real Estate Investment Trustien (REIT) kautta asuinhuoneistoihin kanavoidut epa-
suorat institutionaaliset investoinnit ovat arvoltaan noin 10,8 miljardia dollaria. Asuinhuoneis-
toilla onkin keskeinen rooli institutionaalisten sijoittajien salkkustrategioissa.

Jones Lang LaSallen asuinhuoneistoihin sijoittamisen menestystekijoitéa selvitelleen raportin
mukaan kolme tarkeintd tekijdd ovat toimivien sijoitusinstrumenttien olemassaolo, tuotteen
saatavuus seké tehokas johtaminen.

Sijoitusmuotojen osalta tarkeita tekijoitd ovat instrumenttien verotuksellinen tehokkuus, riittava
likviditeetti, tarkka suuntaus siten, ettd sijoitukset suuntautuvat selkedasti vain asuinkiinteistdihin
seka lopulta riittava etaisyys sijoittajan ja sijoituskohteen valilla siten, ettd sijoituskohteen mah-
dollinen negatiivinen julkisuus ei ulotu sijoittajan julkisuuskuvaan asti.

Tuotteen osalta institutionaaliset sijoittajat asettavat seuraavia vaatimuksia asuinhuoneistoille:
Mittakaava: Riittdvan suuri investointi hallinnollisten ja investoinnin mittakaavaetujen hyodyn-
tamiseksi (5-25 miljoonaa puntaa). Suunnittelu: Korkealaatuinen suunnittelu takaa kohteen
houkuttelevuuden vuokralaisen nakdkulmasta seké helpottaa kohteen yllapitoa.

Tilajohtamisen tehokkuuden keskeisia tekij6itd ovat puolestaan mittakaavaedut, managereiden
asiantuntemus, markkinasegmentteihin erikoistuminen, asiakas- ja markkinalahtdiset johtamis-
strategiat sekd maaratietoinen brandin rakentaminen.

4.6 Muutosten vaikutus vuokrasopimusten hinnoitteluun ja vuokrauskaytantoihin

Sopimusehtojen selkeimmin havaittavana muutostrendina on viime vuosina ollut sopimuskau-
sien lyhentyminen ja sopimusten joustavuuden kasvaminen. Kehitystd on perinteisesti pidetty
nollasummapeling, jossa lyhyemmat vuokrasopimukset on tulkittu vuokralaisen eduksi ja pi-
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demmat vuokranantajan. Kuitenkin, mik&li joustavien sopimusehtojen onnistutaan hinnoittele-
maan oikein, ne tarjoavat vuokralaiselle hdnen haluamansa joustavuuden, vahentamatta kui-
tenkaan vuokranantajan tuottoa.

Tilan yhteydessa tarjottavien palvelujen hinnoittelu on toistaiseksi ratkaisematon kysymys.
Vuokralaiselle tarjottavien palvelujen valikoiman laajentaminen seké kiinteistdjen ja informaa-
tioteknologian integroiminen tuottaa kuitenkin kiinteistonomistajille aikaisempaa monipuoli-
semman kassavirran. Tallainen kassavirran rakenteen muutos puolestaan muuttaa kiinteisto-
sijoittajan tuotto- riskiprofiilia ja keskeistd onkin tarkastella uusien ja perinteisempien tuottojen
valilla vallitsevia riippuvuussuhteita. Tarkemmalla tutkimuksella saattaa olla merkittavia vaiku-
tuksia arvostuskaytantéihin ja se saattaa johtaa jopa uusien mittauskasitteiden syntymiseen.

Selvityksen mukaan on olemassa useita tekijoitd, joilla on huomattava vaikutus kaytdssa ole-
viin hallinnointi- ja vuokrauskaytantéihin. Nama tekijat ovat joustavuus, yhteistyd, uudet toimijat
seka globalisaatio.

4.7 Joustavuus

Vuokralaiset toimivat nopeasti muuttuvassa liiketoimintaymparistdossa ja tarvitsevat sellaisia
tilaratkaisuja, jotka sopivat kyseiseen toimintaymparistoon. Erilaiset yksikot tarvitsevat erilaisia
ratkaisuja ja siten tilatarjonta on laajenemassa erilaisten ratkaisujen ja palvelukokonaisuuksien
tarjoamiseen.

4.8 Yhteistyo

Yhteistydlla tarkoitetaan tdssa yhteydessa sellaisten toimijoiden yhteisty6td, jotka ovat toisten-
sa kilpailijoita laajemmalla markkina-alueella. Esimerkiksi teknologian ja kiinteistojen integrointi
mahdollistaa mittakaavaetujen hyddyntamisen, jota eri vuokranantajat voivat hyddyntaa kas-
vattamalla ostovoimaansa yhteisty6ssa.

4.9 Uudet toimijat

Vuokralaisyritykset keskittyvat ydintoimintoihinsa. Sama kehityssuunta on nahtéavissa myos
kiinteistosijoittajien toiminnassa. TAman vuoksi ei ole odotettavissa, ettd kiinteistonomistajat
laajentavat toimintaansa uusille osa-alueille, kuten tietoliikenneyhteyksien tarjontaan, mutta
ovat kuitenkin portinvartijan roolissa vuokralaiseen nahden. Kiinteistonomistajat tulevat toden-
nakadisesti keskittymaan entistd monimutkaisempien sijoitusten hallinnointiin, jolloin esimerkiksi
tietoliikenneratkaisut jadvat kyseisen alan asiantuntijan tehtavaksi. Seurauksena saattaa syn-
tya uusia toimijoita, asiantuntijoita jotka muodostavat strategisia liittoumia kyetdkseen palvele-
maan paremmin kiinteistbomistajaa.
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4.10 Globalisaatio

Selvitys on keskittynyt vertailemaan Yhdysvaltain ja Iso-Britannian vuokramarkkinoiden eroja.
Tuloksena on, ettd molemmilla markkinoilla vuokralaisten toimintaa ohjaavat samat liilketoimin-
nalliset tarpeet. Esimerkiksi vuokrakaudet Iso-Britanniassa ovat lyhentyneet ja Yhdysvalloissa
vuokralaiset etsivat uusia lahestymistapoja varmentaakseen vuokratun kohteen hallussapidon
pitkien sopimuskausien ajan. Lisaksi uusien innovaatioiden siirtyminen markkina-alueelta toi-
selle on selvasti ndhtavisséd uuteen teknologiaan liittyvien strategioiden implementoinneissa.
Onkin odotettavissa, ettd harmonisoituminen jatkuu maailmanlaajuisesti eri kiinteistomarkki-
noilla.
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5 VUOKRAUSLIIKETOIMINNAN RISKIT JA NIIDEN HALLINTA

Kaikkeen liiketoiminnan ehdoilla tapahtuvaan taloudelliseen toimintaan liittyy lahtékohtaisesti
riskeja. Pohjimmiltaan on kyse riskista liittyen siihen, saavutetaanko liiketoimintaan sijoitetuille
paaomille asetetut tuottotavoitteet. Riski tarkoittaa toimintaan liittyvda epavarmuutta. Nain ym-
marrettyna riski ei siis ole vain tappion, vaan myés voiton mahdollisuus.

Kiinteistolilketoimintaan liittyvaa riskia on perinteisesti tarkasteltu kiinteistosijoittamisen nako-
kulmasta. Muussa sijoitustoiminnassa kaytettyja riskien analysointi- ja hallintatydkaluja on py-
ritty vaihtelevalla menestyksella soveltamaan kiinteistosijoitustoimintaan. Tarkastelua on kui-
tenkin vaikeuttanut kiinteistdsijoittamisen muista sijoitusmuodoista poikkeava liiketoiminnallinen
luonne: kiinteistd sijoituskohteena ei tuota, elleivat sen kayttajat — liiketoiminnan asiakkaat -
ole halukkaita maksamaan tiloista omistajan tuottotavoitteen mukaista korvausta, vuokraa.

Kiinteistoliiketoiminnan erityisominaisuudet edellyttéavat lilkketoiminnan ominaispiirteiden huomi-
oon ottamista myds riskien hallinnassa. Tamén vuoksi kiinteistdliikketoimintaan liittyvien riskien
tarkastelussa korostuu se, onko yrityksen tuotteille olemassa maksukykyista ja —haluista ky-
syntaa pitkalla aikavalilla sellaisin ehdoin, ettd omistajien padomille asettamat tuottotavoitteet
toteutuvat.

Uusia haasteita kiinteistoliiketoiminnan riskien hallintaan tuo kiinteistbalan nopea kehittyminen
entistd syvempaan yhteistydhon ja asiakassuhteiden hoitoon perustuvaksi palveluliiketoimin-
naksi. Uudessa toimintaymparistossa ei liiketoiminta enda voi perustua yksinomaan kiinteis-
tbnomistajan etujen turvaamiseen, vaan toimintaa on kyettava kehittdmaan yhteistydssa asi-
akkaiden ja muiden yhteistydkumppaneiden kanssa. Aiemmasta toimintaymparistosta poiketen
on asioita tarkasteltava dynaamisen, nopeasti kehittyvan liiketoiminnan lahtékohdista, mika
luonnollisesti vaikuttaa myds liiketoiminnan riskien hallintaan ja jakamiseen eri osapuolten kes-
ken.

Vuokrausliiketoiminnan riskit ovat lahtoisin paitsi syklisistd vaihteluista myods eri toimijoiden
preferenssimuutoksista. Riski johtuu tulevaisuuden epavarmuuksista ja siksi sen arviointi pe-
rustuu aina nakemyksiin ja odotuksiin, joiden asettamisessa sijoittaja kayttdd — joko intuitiivi-
sesti tai systemaattisesti — hyvakseen menneitd kokemuksia. Sijoittajan ensisijainen tapa rea-
goida kasvavaan riskiin on nostaa sijoitettavalle pddomalle asetettavaa tuottovaatimusta. Ja
tyypillisesti tuottoa vaaditaan enemman kuin riskin kasvu on yhteenséa. Rationaalisen sijoittajan
perussaantona on valita saman tuottoisista sijoituksista se, jonka riski on pienempi ja vastaa-
vasti saman riskisista se, jonka tuotto on korkeampi. Tuottovaatimuksen taso riippuu siis siita,
millainen ndkemys tulevaisuudesta ohjaa sijoittajan valintoja.

Tasséa esityksessa tarkastellaan kiinteistoliiketoiminnan riskeja erityisesti vuokraustoiminnan
nakokulmasta ja esitetddn ajatuksia riskinhallintakeinoista kayttden tyovalineenad vuokrasopi-
musta. Tarkastelulle luo hyvan lahtékohdan sijoitustoiminnassa tyypillisesti kaytetty l&ahesty-
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mistapa, jossa riskeja tarkastellaan toisaalta yksittdisen kohteen, toisaalta koko sijoitussalkun
tasolla.

5.1 Vuokrausliiketoiminnan salkkutason riskit

Rahoitusteorioiden perusléahtokohtien mukaan useasta sijoituskohteesta tai -muodosta koostu-
van sijoitussalkun riski ei ole kaikkien yksittaisten sijoitusten riskien summa, vaan salkun riski-
en yhteisvaikutus. Osaltaan yksittaiset riskit kumoavat toistensa vaikutusta, osaltaan taas li-
séddvat kokonaisriskid. Rahoitusteoriat jakavat kokonaisriskin kahteen erityyppiseen riskiin:
systemaattiseen ja epasystemaattiseen riskiin. Systemaattinen riski tunnetaan myds nimella
markkinariski. Markkinariskilla tarkoitetaan epévarmuutta, jota ei tyypillisesti voi salkkua ha-
jauttamalla pienentaa ja joka vaikuttaa koko salkkuun ainakin jollain tasolla. Epasystemaatti-
nen riski taas johtuu yksittdisen sijoituksen ominaisuuksista ja sitd voidaan pienentaa salkun
rakennetta muuttamalla. Yksittdisen sijoittajan on siis mahdollista vaikuttaa ensisijaisesti vain
epasystemaattiseen riskiin. Riskia voidaan pienentda hajauttamalla esimerkiksi sijoitus- tai
vuokralaissalkun sisaltbd. Toisaalta myds systemaattista riskida voidaan ainakin osittain pie-
nentdd hajauttamalla salkkua sellaisille toimialoille ja markkinoille, jotka tyypillisesti eivat seu-
raa yleisia markkinatalouden muutoksia.

Useasta sijoituskohteesta / -muodosta koostuvan sijoitussalkun johtamisen keskeinen tavoite
on pienentdd salkun tuottojen saavuttamiseen liittyvid riskeja valitsemalla salkkuun sijoitus-
kohteita, joiden tuotot vaihtelevat ajan suhteen eri tavoin. N&in tietyn sijoituksen tuottotavoittei-
den saavuttamattomuus voi kompensoitua toisen kohteen odotettua paremmilla tuotoilla. Kiin-
teistosijoittamisen keskeisimpind riskien hallintakeinona on perinteisesti pidetty kiinteistésalkun
hajauttamista eri kiinteistotyyppeihin ja maantieteellisille alueille. Tatd perusajatusta voidaan
menestyksekkaasti soveltaa myds vuokrasopimus- ja asiakassalkkujen riskien hallintaan.

Vuokralaissalkun hajauttamisessa yksinkertainen ldhestymistapa on tarkastella asiakaskantaa
eri asiakkaisiin ja asiakasryhmiin liittyvien riskien nakokulmasta. Perusl&htokohtana voi olla
esimerkiksi yksittédisen vuokralaisen vastuiden ylarajan maarittely kokonaisvuokralaiskannasta.
Asiakassegmenttien tasolla on otettava huomioon eri asiakasryhmien — esimerkiksi eri toimi-
alojen yritysten — maksukykyyn liittyvien riskien poikkeaminen toisistaan. Nain salkkuun koko-
naisuudessaan liittyvia riskeja voidaan hallita ja pienentda hajauttamalla asiakaskantaa eri
toimialoihin, esim. paivittdistavarakauppaan, IT-alan yrityksiin ja asuntoja kayttaviin yksityisasi-
akkaisiin. Asiakaskannan hajauttamisen merkitys korostuu toimintaymparistdsséa, jossa tilantei-
den entistd nopeammat vaihtelut vaikuttavat totuttua jyrkemmin yksittaisten yritysten ja toimi-
alojen menestykseen. Vuokrausliiketoiminnan kannalta tdma asettaa uudenlaisia haasteita
esimerkiksi asiakkaiden liiketoiminnan ymmartamiseen.

My06s vuokrasopimusten ehdoilla on keskeinen rooli salkku- ja yritystason kiinteistoliiketoimin-
nan riskien hallinnassa. Sopimuksiin liittyvid riskeja voidaan salkun tasolla hallita esimerkiksi
sopimusten maturiteetteja hajauttamalla, jolloin voidaan pienentdd suhdannevaihteluiden lii-
ketoiminnalle aiheuttamaa epavarmuutta. Toimintaympariston muutokset vaikuttavat myos
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naiden riskien hallintaan. Totuttu perussaantd, jonka mukaan kiinteistonomistaja pyrkii suh-
dannehuipputilanteessa mahdollisimman pitkiin sopimuksiin, ei valttdmatta enda yksiselittei-
sesti pade. Riskien hallintaan vaikuttavat paitsi yhteistyosuhteiden syveneminen myds liiketoi-
minnan dynaamisuudesta johtuvien riskien aiheuttama epévarmuuksien lisaantyminen. Vaikka
riskienhallinnan nakdkulmasta luonteva vastaus epavarmuuden lisdantymiseen olisi sopimus-
ten kestojen pidentdminen, ei tata ole ainakaan toistaiseksi markkinakaytanndissa nahtavissa.

5.2 Yksittaisen kiinteistosijoituksen riski

Yksittaisen kiinteistosijoituskohteen kiinteistoliiketoimintariski koostuu tekijoistd, joilla voi olla
vaikutusta tietyn kohteen kykyyn tuottaa tuloja. Riski voidaan jakaa osamarkkina- ja kiinteisto-
kohtaisiin tekijoihin. Kiinteistokohtaisesta riskistd on olemassa useita erilaisia jaotteluja. Vuok-
rasopimuksilla on keskeinen rooli yksittaisen kiinteistén kiinteistéliiketoimintariskien hallinnan
tyokaluna, koska vuokrasopimus siséltdd monia liiketoiminnan riskien hallinnan kannalta olen-
naisia ehtoja, kuten vuokrasopimuksen pituus ja irtisanomisaika seka vastuunjako osapuolten
kesken.

5.3 Vuokraustoiminnan ja vuokrasopimusten kannalta keskeisimpia riskeja

Seuraavaan on lyhyesti kuvattu vuokraustoiminnan ja vuokrasopimusten kannalta keskeisim-
pid, kiinteistoliiketoiminnalle tyypillisia riskejd seka vuokraustoiminnan ja vuokrasopimusten
roolia niiden hallinnassa. Riskien hallinnan keinoja on tarkasteltu yksityiskohtaisemmin hank-
keessa kehitetyssad kaytannon riskimatriisi-tytkalussa.. Riskimatriisi 10ytyy Internetista osoit-
teesta www.rakli.fi/kehitys/vuokrasop.

Vuokralaisen maksukykyyn liittyva riski

Vuokralaisen maksukykyyn liittyva riski on vuokratuloon liittyvd epavarmuus, joka aiheutuu
vuokralaisen sopimusrikkomuksista tai maksukyvyn alentumisesta. Riskin hallinnassa on olen-
naista loytaa tuotteille ja palveluille maksukykyista ja —haluista kysyntéaa pitkalla aikavalilla sel-
laisin ehdoin, ettd omistajien pddomille asettamat tuottotavoitteet toteutuvat. Tama edellyttaa
lahtékohtaisesti osaamista paitsi kiinteistokohteiden myds asiakkaitten valinnassa seka tila- ja
palveluvalikoiman jatkuvassa kehittamisessa. Vuokratuloon liittyvia riskeja voidaan yksittaisen
vuokralaisen ja kohteen tasolla hallita esimerkiksi:

kehittamalla asiakasosaamista

varmistumalla vuokralaisten vuokranmaksukyvysta esimerkiksi tilinpaatdstietoja ja luotto-
tietoja seuraamalla

hajauttamalla asiakaskantaa useisiin eri toimialoihin.

Y hteiskunnallinen riski
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Yhteiskunnallinen riski syntyy epavarmuudesta, joka liittyy yhteiskunnallisten paatosten vaiku-
tukseen kohteen tai salkun kannattavuuteen. Kohde on riippuvainen sen l&hinaapureiden toi-
minnasta seka alueen imagosta. Uudet hankkeet, kunnallispolitiikan, infrastruktuurin, likenne-
jarjestelyjen ja kaavoituksen paatokset voivat muuttaa kohteen sijainnin suhteellista edulli-
suutta negatiivisesti tai positiivisesti ennalta arvaamattomasti ja pysyvasti. Yhteiskunnallisia
riskitekijoitd ovat siten esimerkiksi lainsdadannon ja verotuksen muutokset, maa- ja aluepoliitti-
set paatokset seka liikennejarjestelyt ja muut kaavoitusasiat. Lainsdadanndlliset riskit liittyvat
kiinteistdihin ja niihin vaikuttavan lainsdadanndén muutosten aiheuttamaan epé&varmuuteen.
Naihin tekijoihin ja niihin liittyvien vastuiden maarittelyyn on pyrittava varautumaan mahdolli-
simman selkein sopimusehdoin. Verotukselliset riskit liittyvat Kiinteistdjen verokohtelun muu-
toksen aiheuttamaan epavarmuuteen. Vuokraustoiminnan rooli rajautuu myods naiden riskien
osalta selkedéan vastuunjakoon. Liséaksi kaytannossa voidaan esimerkiksi panostaa tiedon kul-
kuun ja vuorovaikutukseen esimerkiksi varmistamalla yhteisty6 julkisen vallan p&atoksenteki-
joiden seka lahiymparistossa toimivien eri sidosryhmien, kuten yritysten, asukkaiden ja yhdis-
tysten kanssa.

Kohteen ominaisuuksiin liittyva riski

Kohteen ominaisuuksiin liittyvalla riskilla tarkoitetaan riskid, joka aiheutuu kohdekohtaisista
ominaisuuksista, kuten esimerkiksi

kohteen sijainnista
kayttotarkoituksesta
teknisista ja muista ominaisuuksista.

Kohderiskitekijoita ovat esimerkiksi kiinteistén ja toiminnan elinkaareen, tekniseen tasoon ja
korjaus- ja perusparannuksiin seka tilan toiminnallisuuteen ja muunneltavuuteen liittyvat epa-
varmuudet. Esimerkiksi toiminnan elinkaareen liittyva riski syntyy, kun kohteen elinkaari ja sen
kayttajan toiminnan kesto ovat eripituisia. Kayttajan toiminnan loppuessa syntyy riski kohteen
kayttdasteen laskusta, ellei kohteeseen saada uutta kayttajaa. Epavarmuutta tuloksesta aihe-
uttaa myds korjaus- ja perusparannusinvestointien suhteuttaminen kohteen elinkaaren potenti-
aaliseen kassavirtaan.

Naiden tekijoiden aiheuttamaan riskiin voidaan vaikuttaa kohteen jalostamiseen ja kehittami-
seen liittyvilla mahdollisuuksilla. Riskia voidaan myos jakaa sopimusteknisin keinoin eri osa-
puolten valilla . Vuokrasopimuksen avulla voidaan varmistaa kohteen teknisen tason yllapito
joko vuokralaisen tai vuokranantajan toimesta. Innovatiiviset sopimusratkaisut voivat siirtda
naita riskeja myaos eri palveluntuottajien, esim. rakennusliikkeiden tai huoltoyhtididen kannetta-
vaksi. Sijainnin heikkenemisriskiin voidaan my6s varautua esimerkiksi yhteistydlla lahikiinteis-
tbjen sidosryhmien, kuten omistajien, kayttdjien ja julkisen vallan paattajien kanssa. Tietysti
my6s oman vuokralaisen kanssa tulisi sopia esim. ulkoalueiden puhdistuksesta tai mahdolli-
sesta kunnostuksesta, mikali vuokralaisen toiminta sellaista vaatii.
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Kustannusriski

Kustannusriski liittyy kiinteistdjen yllapito-, korjaus- ja kehittamiskustannusten ennakoimatto-
maan nousuun. Tallainen ennakoimaton kustannusten kohoaminen saattaa johtua esimerkiksi
kiinteistdjen teknologisen tason vaatimusten muutoksista. Usein kustannusten ennakointia
voidaan kehittdd entisté tarkempien elinkaarisuunnitelmien avulla, jossa pyritd&n arvioimaan
naiden kustannusten todenndkoisyytta ja ajoittumista. Naiden kustannusten jakaminen vuok-
ralaisen ja vuokranantajan valilla on sopimussuhteissa usein ilmeneva riski. Epaselvyyksien
valttdmiseksi voidaan vuokrasopimuksessa varautua mahdollisimman selke&n, molemminpuo-
lisesti ymmarretyn vastuunjaon avulla. Kehittyneemmilla sopimusratkaisuilla kustannusriskia
voidaan osin siirtdd myods esimerkiksi tiettyjen palvelujen tuottamisesta vastaavien tahojen
kannettavaksi.

Palvelujen tuottamiseen liittyva riski

Palvelujen tuottamisen riski liittyy palvelutuotannon kaytannon organisointiin, verkoston hallin-
taan ja osto-osaamiseen, palvelujen laatuun ja hintaan seka kysynnén ennustamiseen. Haas-
teetta lisdd palveluliiketoiminnan kehittymattémyys Suomessa. Riskin hallinnassa on olen-
naista l0ytaa tuotteille ja palveluille maksukykyista ja —haluista kysyntéaa pitkalla aikavalilla sel-
laisin ehdoin, ettd omistajien padomille asettamat tuottotavoitteet toteutuvat. Tama edellyttaa
lahtokohtaisesti osaamista kohteiden ja asiakkaitten valinnassa seka tila- ja palveluvalikoiman
jatkuvassa kehittamisessa.

Ymparistoriski

Ympadristoriskilla tarkoitetaan kiinteistokantaan ja vuokralaisen toimintaan mahdollisesti liittyvia
ymparistoriskeja ja —vastuita. Ymparistoriskilla tarkoitetaan esimerkiksi tapahtumaa tai asianti-
laa, joka voi aiheuttaa maaperan, veden tai ilman pilaantumista tai rakennuksen haitallisia
materiaaleja, jotka voivat aiheuttaa haittaa tai vaaraa ihmisen terveydelle. Ymparistdvastuulla
tarkoitetaan velvoitetta toimenpiteisiin mahdollisen ymparistoriskin toteutumisen estamiseksi.
Riskid voidaan jakaa esimerkiksi ottamalla ympéaristondkdkohdat huomioon vuokralaisen valin-
nassa, houdattamalla erityisia toimintaohjeita ja varovaisuusperiaatteita vuokralaisen valinnas-
sa, arvioimalla vuokralaisen ymparistojohtamisen tasoa seka perehtymalld vuokralaisen toimi-
alaan liittyviin ymparistoriskeihin ja vaikutuksiin tai kartoittamalla asiakkaan tuoma ympéristo-
riski toiminnalle, kohteelle ja ymparistélle.

Suhdanneriski

Suhdanneriski on riski, joka aiheutuu yleisten taloudellisten tekijdiden muutosten aiheutta-
masta epavarmuudesta toiminnalle. Suhdanneriskiin voidaan esimerkiksi varautua hajautta-
malla sopimusten pituutta. Lisédksi suhdanneriskiin voidaan varautua esimerkiksi hajauttamalla
vuokralaissalkkua paitsi toimialoittain myds alueittain.

Inflaatioriski
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Inflaatioriski tarkoittaa epavarmuutta rahan arvon alenemisesta. Sijoitustoiminnassa keskeinen
huoli on perinteisesti liittynyt siihen, kuinka hyvin eri sijoituskohteet suojaavat paaomia inflaati-
olta. Perinteisesti sijoituksina kiinteistdilla mielletddn olevan suhteellisen hyva inflaationsuoja,
mika on pitkalti perustunut juuri jo pitkdan yleisesti kaytdssa olleisiin vuokrasopimusten ehtoi-
hin — vuokrien indeksisidonnaisuuteen. Puhtaimmin inflaatiolta suojaa vuokran sitominen ku-
luttajahintaindeksiin.
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Rahoitusriski

Rahoitusriski jakautuu kolmeen epéavarmuuteen, jotka liittyvat rahoituksen saatavuuteen, rahan
hintaan sek& rahoitusolosuhteiden muutoksiin. Osittain rahoitusriskiin vaikuttavat seka yhteis-
kunnalliset ettd suhdanteisiin liittyvat tekijat. Rahoitusriski aiheutuu lahinné vieraan padoman
kaytdsta kiinteistosijoituksissa. Kiinteistdsijoittamisen rahoitusriski voi ilmeta esimerkiksi likvi-
diteettiongelmana tai Kiinteistosijoitukseen kéaytetyn vieraan pddoman negatiivisena vipuvai-
kutuksena. Rahoitusriskiin vaikuttavia erityispiirteitd ovat sijoituksen suuri yksikkokoko seka
tyypillisesti alhainen likviditeetti.

Rahoitusriskiin voidaan vaikuttaa esimerkiksi kohteen rahoitukseen liittyvilla sopimusratkaisuilla
seka niiden uudelleenjarjestelyilla. Riskid voidaan vuokrasopimuksen keinoin hallita esimer-
kiksi ehdoilla, joilla rahoituksen ja vuokrien kassavirtoja ja muita ehtoja pyritdan sovittamaan
yhteen. Rahoitusriski liittyy kuitenkin aina ensisijaisesti kiinteistosijoituksen rahoitusrakentee-
seen, eika sita ole perinteisesti hallittu vuokrasopimuksen keinoin. Kehittyneet rahoitus- ja ris-
kinjakoratkaisut kiinteistonomistajan ja vuokralaisen valilla luovat kuitenkin mahdollisuuksia
innovatiivisiin riskinjakoratkaisuihin  kiinteistonomistajan, vuokralaisen ja palveluntuottajien
valille. Vuokra voidaan esimerkiksi sitoa kiinteistokohteen rahoituksen korkoon.
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6 VUOKRAUSKAYTANTOJEN TYOKALUT

Vuokrauskaytantojen kehittdminen Kkiinteistoliiketoiminnassa -hankkeen aloituskokouksessa
hahmotettiin tuplatiimin avulla osallistujayritysten toimesta tarkeimpia kehittamisen kohteita.
Tuplatiimin tuloksena ja jatkokeskusteluissa paadyttiin siihen, ettd yhdessa kehitettavia alueita
vuokraustoiminnassa ovat asiakasvuorovaikutus, vuokraus- ja palveluprosessit ja sopimustek-
nologia.

Kehityskokonaisuuksia varten perustettiin kolme kehitysryhmaa, joiden tydskentelyyn hank-
keessa mukana olevat yritykset ovat osallistuneet aktiivisesti. Kehitysryhmissa kehitettiin asia-
kasvuorovaikutukseen, vuokrausprosessiin ja sopimusteknologiaan tydkaluja, jotka

6.1 Asiakasvuorovaikutus

Asiakasvuorovaikutuksen keskittyneen kehitysryhman tavoitteena on
1) Selvittda alan perusasiakkuustyypit asiakkaan kayttotarpeesta.

2) Kuvata ja kehittdd kiinteistéliiketoiminnan ydinprosessit ottaen huomioon eri asiakasryh-
mat ja sopimustyypit.

3) Kehittaa kiinteistoliiketoimintaan vuorovaikutuksen keinoja ja tydkaluja sek& sopimuksen
teko(neuvottelu)vaiheeseen etta vuokrasuhteen keston ajaksi.

Seuraavassa esitellaan kehitysryhman tuloksia.

6.1.1 Alalle soveltuva perusasiakkuusjaottelu

Palveluliiketoiminta edellyttda aikaisempaa syvdllisempdad asiakkaiden ja heidéan tarpeiden
tunnistamista. Tahan ajatukseen perustuukin hankkeessa hahmotettu alalle soveltuva karkea
perusasiakkuusjaottelu.

Perusasiakkuuksien nimeaminen osoittautui hankalaksi, silla tyypillistéa on, ettd samankin asi-
akkaan tarpeet tilalle ja siihen liittyville palveluille voivat vaihdella. Yleista on, ettd yritys tarvit-
see erilaisia tilakokonaisuuksia eri tuotantovaiheisiinsa. Lisdksi on huomattava, ettd sopimus-
kaytannot ja sopimusten siséltd vaihtelevat useiden syiden vuoksi (esim. sisdinen - ulkoinen
vuokralainen, kertavuokraaja - ns. ammattimainen vuokraaja, tilan erityista sopimista vaatima
kayttotarkoitus - kuten esim. hotelli, kauppakeskus). Kaytanndssa on havaittu ndiden erottavi-
en tekijoiden kayttd asiakassegmentoinnit perusteena toimivaksi ratkaisuksi. Tasta huolimatta
koettiin tarpeelliseksi lahestya jaottelua entista enemman asiakkaan nakokulmasta.

Perusasiakkuustyyppeja maaritettiin hankkeeseen osallistuvien yritysten seka yleisesti tunnet-
tujen ja vakiintuneiden ryhmittelyjen esim. Tilastokeskuksen toimialaluokituksen ja Helsingin
porssin toimialaluokittelun avulla. Asiakasryhmat luokiteltiin kayttden kriteerind kayttajia ja
kayttajien samanlaisia tarpeita ja vaatimuksia liittyen tilaan, sen ominaisuuksiin ja palveluihin.
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Ryhmittelyssa paadyttiin neljadn perusryhméan: kauppa, palvelut, teollisuus, asuminen. Néai-
den neljan ryhman alle kuuluu luonnollisesti yrityskohtaisesti suuri maara pienempia, asiakkaa-
seen ja asiakkaalle tyypillisiin tila- ja palvelutarpeisiin perustuvia luokkia. Asiakasryhma kauppa
voi perustua esimerkiksi seuraavaan alajaotteluun: paivittdistavarakaupat, erikoiskauppaketjut,
tilaa vievan tavaran kaupat ja yksittaiset erikoistavarakaupat. Ja esimerkiksi asiakasryhma pal-
velut voi taas sisaltdd seuraavin perustein eroteltuja asiakasryhmia: liikke-elaman palvelut, lo-
gistilkkka, maahantuonti ja tukkukauppa, majoituspalvelut, ravitsemuspalvelut, kuluttajapalvelut
seka julkisen sektorin palvelut. Koska asiakkaiden jaottelu on kuitenkin hyvin yrityskohtainen
valinta, nelijakoista perusjaottelua tarkempaa jaottelua ei hankkeessa katsottu tarpeelliseksi
tehda.

6.1.2 Vuorovaikutuksen ja asiakkuuden hallinnan keinot kiinteistoliiketoiminnassa

Asiakkaiden vaatimusten kovetessa on asiakasrajapinnan johtaminen nousemassa kiinteistolii-
ketoiminnan kasvavaksi haasteeksi. Uudessa liiketoimintaymparistossa liiketoiminnan pitkan
tdhtdimen menestys on entistd korostetummin asiakkaiden k&sissd, ja siksi asiakkuuksien
johtamiseen ja asiakasvuorovaikutukseen kiinnitetdan alan yrityksissa kasvavaa huomiota.

Kiinteistdliiketoiminnan asiakkuuksien johtamiseen erityisia haasteita luo se seikka, ettd alan
asiakkuudet ovat monimutkaisia ja usein valillisia: lopullisen asiakkaan eldaméén ja tyytyvai-
syyteen vaikuttavat kiinteiston ja asiakassuhteen elinkaarella monet tahot, jotka eivéat valtta-
matté koskaan edes suoranaisesti kohtaa asiakasta. Téallaisia ovat esimerkiksi tilan suunnitte-
lijat, rakennuttajat ja monenlaiset palveluntuottajat. Vuokrasuhteessa paaasiallinen vastuu
asiakkaan tyytyvaisyydesta kuuluu viime kéadessa vuokranantajalle, vaikka kaytdnndssa asia-
kasrajapinnassa toimii monia muitakin yrityksia. Siksi asiakasvuorovaikutuksen ja asiakastyyty-
vaisyyden seurannan suunnittelun vastuu kuuluu vuokranantajalle.
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KAYTTAJAN

ASIAKAS

KAYTTAJA
RAKENTAMIS ST
i OMISTAJA | )} OMISTAJA-
PALVELUT PALVELUT

SISAISET ASIAKKAAT JA MUUT SIDOSRYHMAT
(esim. HENKILOKUNTA, OMISTAJAT, VIRANOMAISET...)

Kuva 1. Asiakassuhteet ja palautevirrat kiinteistdalalla

Vuokranantajan ja vuokralaisen valinen asiakassuhde on tyypillisesti pitkdkestoinen ja talou-
dellisilta vaikutuksiltaan merkittdvda. Nama ominaisuudet ovat olennaisia asiakasvuorovaikutuk-
sen kehittamisessa ja yllapitamisessd huomioon otettavia seikkoja, ja luovat otollisen lahto-
kohdan syvélliselle, vuorovaikutukselliselle kumppanuussuhteelle. Asiakkaitaan — ainakin tar-
keimpia — herkasti kuuntelemalla ja naiden tarpeiden kehittymista seuraamalla voi yritys pa-
rantaa asiakaspalveluaan, tehostaa toimintaansa tai jopa loytaa uusia liiketoimintamahdolli-
suuksia vaikkapa tarjoamalla aktiivisesti uusia tiloja tai palveluja asiakkaiden tarpeiden kehitty-
essd. Halukkuutta entistd kiinteamman ja vuorovaikutteisemman asiakassuhteen kehittami-
seen on havaittu myds alan asiakkaiden taholta.

Asiakasvuorovaikutuksen keinovalikoiman maaéarittely on asiakkuuksien johtamisen keskeisin
sisaltd. Vuorovaikutuksen keinojen valikoima on mittava, ja niiden kayttd riippuu luonnollisesti
monista yritys- ja asiakaskohtaisista tekijoistéa. Vuorovaikutuksen strategisen tason suunnitte-
lun laht6kohtana on yrityksen markkinointistrategian maarittely: se, haluaako yritys kilpailla
esimerkiksi hinnalla, teknisella huippulaadulla, imagolla vai ylivertaisella asiakaspalvelulla, vai-
kuttaa valittaviin asiakasvuorovaikutuksen keinoihin. Keinot ovat luonnollisesti mygds erilaisia
riippuen asiakassuhteen tarkeydesta.

Vuorovaikutuksen keinojen valinnassa eri tilanteissa keskeisid kysymyksia ovat valitun markki-
nointistrategian pohjalta esimerkiksi:
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Kuka on asiakas?

onko asiakas yksityishenkil® vai yritys?

onko asiakas sisainen / ulkoinen?

kuinka tarkea asiakas on meille?

kuinka suuri on tilan merkitys asiakkaalle?

kuka asiakkaan organisaatiosta vastaa tiloista strategisella / operatiivisella tasolla?
Vuorovaikutuksen sisalto?

misté asioista haluamme kommunikoida asiakkaan kanssa?

kuinka hyddynndmme asiakasrajapinnasta saamaamme tietoa liiketoiminnan johtamises-
sa?

Oman organisaation ominaisuudet?
kuka organisaatiossamme vastaa asiakasrajapinnasta strategisella tasolla?
kuka vastaa tiettyjen asiakkuuksien johtamisesta?
kuka organisaatiostamme kaytannossa on yhteydessa asiakkaaseen?

Kiinteistonomistajilla on kaytdssaan useita erilaisia keinoja selvittda asiakkaan tarpeita ja pitaa
yhteytta asiakkaaseen. Kaydyissa haastatteluissa ja selvityksissa todettiin, ettd vuorovaikutuk-
sen keinoja ei tarvitse kehittédd lisda, vaan nykyisten vuorovaikutuksen keinojen hyodyntami-
nen asiakkaana tarpeiden selvittamisessa seka palautteen hyddyntaminen oman toiminnan
kehittamisessa vaatii parantamista.

Kulloinkin kaytettdvan vuorovaikutuksen keino riippuu paitsi siitd, mita vuorovaikutuksella
haetaan, myo6s siitd millainen asiakaskanta on. Vuorovaikutuksella saatetaan hakea pelkas-
tdan palautetta kiinteistonomistajan omasta toiminnasta. Toisaalta vuorovaikutus saattaa liittya
siihen, ettéa vuokranantaja haluaa selvittda tilojen kayttdjien tarpeita oman toimintansa kehitta-
misen avuksi. Asiakaskyselyja ja palautejarjestelmia ei kuitenkaan ole syyta kehittda vain nii-
den itsensa vuoksi. Saatavan palautteen hyédyntdminen ja sen kayttdminen oman toiminnan
kehittdmisessa on tarkeaa, jotta vuorovaikutuksesta olisi hyotya.

6.1.3 Tarkasteltuja vuorovaikutuksen keinoja

Koska erilaisia vuorovaikutuksen keinoja on jo nyt kaytdéssa runsaasti, paadyttiin testaamaan
kaytanndssa muutamien vuorovaikutuskanavien toimivuutta ja niihin liittyvia hyotyja ja esteita
yritysten toiminnassa. Tallaisiksi vuorovaikutuksen keinoiksi valittiin palautekanavista Internet
ja help desk seké kayttajakokoukset.
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Palautekanavat

Palautekanavat ovat yleensd yhdensuuntaisia vuorovaikutuksen keinoja. Palautekanavia
kayttamalla asiakkaat voivat antaa niin negatiivista kuin positiivista palautettakin tilan kayttéon
tai siihen liittyviin palveluihin ndhden. Palautekanavana voi toimia puhelin, séhkodposti tai Inter-
net. Asiakkaan kannalta tarkeintd on, ettd palautekanavan kayttdé on helppoa ja palautteen
pystyy antamaan nopeasti.

Pelkka palautemahdollisuus ei kuitenkaan riitd. Kun tilojen kayttajat antavat palautetta, tekevat
reklamaatioita jne., tulee heiddn antamaansa palautteeseen vastata valittomasti. Kunkin pa-
lautteen antajan tuleekin saada tieto siitd, ettd hanen tekemansa esitykset ovat menneet pe-
rille ja niiden pohjalta ryhdytd&n toimenpiteisiin. Kiinteistbnomistajan tuleekin huolehtia siita,
ettd muissakin palautekanavissa kuin puhelinkeskusteluissa asiakkaalle tulee ilmoittaa, etta
hanen palautteensa on vastaanotettu.

Saatu palaute tulee luonnollisesti myds kasitella ja saadun palautteen pohjalta ryhtya toimen-
piteisiin. Se, mihin toimenpiteisiin ryhdytdan, on myos ilmoitettava palautteen antaneelle asiak-
kaalle. Ellei asiakas tiedd mihin toimenpiteisiin hanen reklamaationsa johdosta on esimerkiksi
ryhdytty, asiakkaan tyytymattomyytta vain lisaa tietoisuus siita, ettéa palaute on ollut turhaa.

Palautekanavien jarjestamisessa tulee kiinnittdd huomiota siihen, ettéd palautteen antaminen
on helppoa, palautteen vastaanottaminen kuitataan palautteen antajalle, asiakkaalle ilmoite-
taan mihin toimenpiteisiin ryhdytaan ja mika on toimenpiteiden aikataulu ja lisaksi ilmoitetaan
milloin toimenpiteet on saatu valmiiksi. Kiinteistbnomistajan oman toiminnan kannalta on lisaksi
tarkead, ettd saatu palaute ja sen kasittelyd pystytddn hyddyntamaan oman toiminnan kehit-
tdmiseen.

Help desk palautekanavana

Help deskin perustaminen on pakottaa yleensa yrityksen kdymaan lapi toimintamallinsa. pel-
kastdan jo prosessien toimintaa ja yhdenmukaistaa niitd. Help deskid varten on kerétty tiedot
ovat yleensa keskitetysti saatavilla ja se helpottaa asioimista ja yhteydenpitoa.

Kaikki help deskin kautta tulevat vikailmoitukset voidaan kirjata kiinteistonhallintajarjestelmaan,
mik& mahdollistaa kiinteistdjen tapahtumien seurannan mm. laadun, palvelujen toimivuuden
ym. kannalta. Yksittaisen tapahtuman kannalta voidaan seurata, kuinka tyo etenee. Kiinteistoja
koskeva raportointi helpottuu jarjestelman avulla. Jarjestelmaa voidaan hyddyntaa myos osana
huoltokirjaa pitkajanteisesséa kiinteistonhoidossa.

Help desk -palvelu parantaa asiakkaan nakdkulmasta myds saavutettavuutta, kun help deskis-
sa on jatkuva miehitys ja eri kontaktikanavat kaytossa.

Yhtena vaikeutena help deskin kaytdssa on asiakkaiden aktivoiminen ottamaan yhteytta help
deskiin. Ajatus, ettéd help desk on asiakkaaseen nahden kasvoton, saattaa aiheuttaa asiak-
kaalle tunteen, ettd han ei halua soittaa, kun lahempadakin I6ytyy tuttu ja hénelle esitelty asia-
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kaspalvelup&allikkd. Toisaalta on vaikeutena voi olla myos se, ettd asiakas mieltaa, etté help
desk palvelee nimenomaan hanta ja silloin ongelmana voi olla yhteystietojen riittavyys.

Help desk on asiakkaille myds kanava esittéda perinteisten vikailmoitusten ja tyotilausten lisaksi
reklamaatioita, seké positiivisia etta negatiivisia. Asiakkaan voi olla helpompi lahestya rekla-
maatioiden teossa neutraalia help deskida kuin paikallista asiakaspalvelupaallikkda. Asiakas-
tyytyvaisyyttd parantaa myds se, ettd help deskiin saa vuorokaudenajasta tai paivasta riippu-
matta yhteyden.

Internet palautekanavana

Internetin hyddyntaminen asiakasvuorovaikutuksen valineena on useilla toimijoilla vasta alus-
sa. Usein pelkastaan tottumissyista muita vuorovaikutuksen keinoja kaytetaan vield toistaiseksi
enemman niissakin yrityksissd, joissa Internetid on kokeiltu.

Osalla kokemukset ovat olleet lievasti pettyneitd ja onkin todettu, odotukset ovat olleet suu-
remmat kuin hyodyt/todellinen kayttd. Kaikesta huolimatta usko Internetin hyédyntamiseen on
edelleen voimakas ja sen merkitys nousee vaistamatta tulevaisuudessa muita merkittavam-
maksi valineeksi, mutta ei tule syrjayttdmaan muita.

Asiakasvuorovaikutuksen vélineena Internet on toimiva ja tiedonjakajana tehokas. Jotta kayt-
téhyodyt olisivat todellisia, on kiinnitettdva huomiota kaytettavyyteen. Internetin on oltava asi-
akkaalle mahdollisimman houkutteleva ja helppokéayttdinen, silla muuten kayttd ei yleisty ja
asiakkaat kayttavat mieluummin perinteisia yhteydenpidon muotoja.

Internetin ottaminen kaytt66n asettaa haasteita myos yrityksen resursseille. Internet vaatii silta,
joka vastaa tietosisallosta, resursseja yllapitéda ja luoda uutta tietoa sekd kehittaa valinetta,
jotta se sdilyy kiinnostavana ja jotta sen kayttéa voidaan hyddyntaa myods omistajan toiminnas-
sa.

Internetin hyddynnettavyytta voidaan laajentaa monella tapaa, mm. asiakastyytyvaisyys-
kyselyjen vieminen Internetiin on mahdollista tai palvelu/yhteistybkumppaniverkoston luominen
Internetiin.

Kayttdjadkokoukset

Usean kayttgjan kiinteistéssa voidaan jarjestdd kayttajakokouksia esimerkiksi kerran tai kaksi
vuodessa. Kayttajakokouksissa voidaan kasitella koko kiinteistdd ja kaikkia tai useita vuokra-
laisia koskevia asioita. Kayttajakokouksissa tyypillisesti kasiteltdvid asioita voivat olla esimer-
kiksi kiinteiston korjaukset, kiinteiston yllapitopalvelut ja niiden taso, tulevat kustannusmuutok-
set, vuokralaisten muutostytt jne. Kayttdjakokouksissa voidaan kasitella myds kayttajien vali-
tonta palautetta ja ottaa vastaan esimerkiksi vikailmoituksia.

Jotta kayttajakokouksissa kasiteltavat asiat pysyvét hallinnassa ja jotta kayttajakokouksia pys-
tytdan parhaalla mahdollisella tavalla hyddyntamaan, tulee niissa noudattaa tiettyja periaattei-
ta. Kayttdjakokousten kutsut ja kasiteltdvien asioiden esityslista tulee antaa kaikille kiinteiston



kayttajille. Kokoukseen tulee kutsua myos kiinteiston palvelun toimittajat ja on luonnollista, etta
myo6s kiinteistonomistajan edustajien tulee olla paikalla kayttdjakokouksessa. Kokouksen esi-
tyslista on erityisen tarkead, jotta kayttajat tietdvat millaisia asioita kokouksessa aiotaan kasi-
tella. Esityslistaa ei kuitenkaan kannata laatia niin tiukaksi, etteivatkd kayttgjat voisi itse ottaa
kokouksessa esille esityslistan ulkopuolisia asioita.

Kayttajakokoukset kannattaa vieda lapi ohjatusti siten, etta kokoukselle valitaan puheenjohtaja
ja sihteeri. Asiat voidaan nain kasitella hyvassa jarjestyksessa ja kaikki esille tulevat asiat tule-
vat kasitellyksi. Myds palvelun toimittajien puheenvuoroille kannattaa varata aikaa kayttajako-
kouksiin. Kayttajakokouksista laaditaan aina muistio, johon kirjataan esitetyt asiat seka kaytta-
jien toiveet. Muistioon kirjataan myds ne toimenpiteet, joita on paatetty kayttdjakokouksessa
tehda.

Jos kayttdjakokouksessa tehdaan aloitteita uusiin hankintoihin tai toimenpiteisiin, on esimer-
kiksi muistiossa hyva kerrata, mita naille toimenpiteille on tehty kokouksen jalkeen. Kayttajako-
kouksesta laadittu muistio toimitetaan tiedoksi kaikille kokouksessa mukana olleille kayttgjille,
palvelun toimittajille sek&a kiinteistbnomistajan edustajille. Kokousmuistio annetaan tiedoksi
myo6s kokouksesta poissaolleille kayttajille ja palvelun toimittajille. Nain myés he saavat tiedon
siitd, mitd asioista on kasitelty ja minkalaisia toimenpiteitd naiden asioiden pohjalta on luvattu
tehda.

Kokousmuistion lisdksi on vield syyta laatia seurantaraportti, jossa kerrataan mita kayttajako-
kouksissa sovituille toimenpiteille on tehty.

6.2 Vuokrausprosessi

Vuokrausprosessi kehitysryhman tavoitteena oli

1) Maarittaa asiakkuudet

2) Selvittaa asiakkaiden tarpeita liittyen prosessiin ja vuokrattavaan tilaan

3) Selvittda, miten vuokrausprosessia voidaan kehittaa asiakkaan tarpeita vastaavaksi

4) Mita vaatimuksia nama kehittamistarpeet ja muut luovat toimimiselle (osto-osaamiselle,
verkostumiselle)

Hankkeen edetessa ryhman tydskentely keskittyi yleisen vuokrausprosessiin kuvaamisen, silla
juuri prosessin kehittaminen asiakkuuden hallinnan kautta nahtiin tarkeimmaksi kehittamisen
kohteeksi.

6.2.1 Vuokrausprosessin kuvaus

Tassa osiossa tarkastellaan vuokrausprosessin etenemistd. Vuokrausprosessikuvauksen ta-
voitteena on pyrkié esittdmaan vuokrausprosessi yksittaisten vaiheiden muodostamana koko-
naisuutena. Seuraavalla sivulla esitetyssa kuvauksessa mallinnetut vaiheet voivat esiintya or-
ganisaatiokohtaisista valinnoista johtuen myds eri jarjestyksessa ja erilaisin painotuksin, mutta
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paapiirteissaan kuvaus vastaa vuokraustoimintaa ammattimaisesti harjoittavien organisaatioi-
den vuokrausprosessia.

Kuvauksen kehamainen esitystapa korostaa vuokrausprosessin jatkuvuutta — yhden vuokralai-
sen poistuessa kyseisesta tilasta prosessi jatkuu uuden vuokralaisen hankinnalla. Kuvauksen
eri elementtien avauksessa on pyritty hyddyntamaan vuokrauskaytantdjen kehittamishankkeen
tdhanastisia tuloksia mahdollisimman laajasti. Lisaksi kuvaus sisaltdd yhtymakohtia muihin
kiinteistoliiketoiminnan ydinprosesseihin, erityisesti palvelutuotannon osalta keskeiseen kayt-
tajapalvelut —ydinprosessiin. Kiinteistoliiketoiminnan ydinprosessit on esitetty kuvassa 2. Kuvan
mukaisesti kiinteistoliiketoiminnan eri ydinprosesseilla on eri asiakkaat. Prosesseista vuokrauk-
sen ja kayttajapalveluiden ensisijaisena asiakkaana on vuokralainen, kun taas omistajapalve-
luiden ja kiinteistokehityksen ensisijaisena asiakkaana on kiinteistbnomistaja, kuitenkin siten,
ettd prosessit hyodyttavat valillisesti myos vuokralaista.

Toimittaja/ L Kayttaja
palveluntarjoaja Omistaja

_ Tyytyvéinen
Asiakkagn asiakas

tarpeet

OMISTAJAPALVELUT-PROSESSY”
1 1

VUOKRAUSPROSESSI
| | | |

KAYTTAJAPALVELUT-PROSESSI

N
1 1 ] |

| KIINTEISTOKEHITYS-PROSESS)”

Kuva 2. Kiinteistoliiketoiminnan ydinprosessit

Kuvassa 3 on puolestaan esitetty vuokrausprosessin kuvaus.
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Liikeidea,
salkku- ja
asiakkuusstrategiat

Asiakkaan lahto ja tilojen
vastaanotto Tilan ja markkinoiden
nalysointi: potentiaalisten

asiakkaiden tunnistaminen

Asiakassuhteen hoito:
Asiakasvuorovaikutus

Tilojen yllapito ja kehittdminen
Palvelun kehittaminen
Vuokrahallinto

Vuokranmaaraytymis-
mekanismit: Tavoitevuokran
maéaérittdminen kiinteisto-
strategiaan, tilaan ja
markkinatilanteeseen perustuen

Palvelutuotannon
kaynnistaminen ja
hallinta

Markkinointi: Tilan markkinointi
potentiaalisille asiakkaille

Muutostodiden

toteuttaminen Sopimusneuvottelut: Asiakkaan tarpeiden

ja kartoittaminen, tilan sisalto ja kayttotarkoitus, mukaan
tilan luovutus liitettavat palvelut, muutostyét, lopullinen vuokra

Kuva 3. Vuokrausprosessin kuvaus

Seuraavassa esitelldédn jarjestyksessa vuokrausprosessin eri osat, alkaen liikeideasta seka
kiinteistd- ja asiakkuusstrategiasta, paattyen sopimuksen uusimiseen tai asiakkaan lahtéon ja
tilojen vastaanottoon.

Liikeidea, salkku- ja asiakkuusstrategiat

Vuokranantajan toimintaa ohjaavana tekijand ja vuokraustoiminnan lahtokohtana toimii ky-
seessa olevan yrityksen liikeidea seka salkku- ja asiakkuusstrategiat. Salkkustrategiaansa pe-
rusteella yritys pyrkii hajauttamaan vuokrausliiketoimintaan olennaisesti liittyvan nk. kohderis-
kin, joka jakautuu kiinteistoliiketoimintariskiin (esimerkiksi vuokraamisriski ja sijaintiriski) ja ra-
hoitusriskiin. Kiinteistoliiketoimintariski&d voidaan salkkutasolla hajauttaa esimerkiksi kiinteis-
tosalkun maantieteellisell& hajauttamisella, jolloin pyrkimyksena on edella mainitun sijaintiriskin
pienentaminen. Vuokraustoiminnan nakokulmasta vuokralaisten toimiala muodostaa yhden
oleellisen riskitekijan, jonka vaikutusta pyritdédn vahentamaan ottamalla vuokralaisiksi eri toimi-
aloilla toimivia yrityksia. Rahoitusriskin osalta eri rahoitusl&hteiden hajauttaminen on keskeinen
rahoitusriskia pienentava tekija.

Asiakkuusstrategiat puolestaan sanelevat esimerkiksi sen, millaisia asiakkaita kyseinen yritys
tavoittelee vuokralaisikseen ja sen, millaisia palveluratkaisuja kyseinen yritys ndille asiakkaille
tarjoaa. Melko tyypillinen osa asiakkuusstrategiaa on luokitella asiakkaat avainasiakkaisiin ja
muihin asiakkaisiin. Luokittelussa kaytettyja kriteerejd ovat esimerkiksi asiakaskohtainen kan-
nattavuus, asiakasuskollisuus, asiakkaan imagovaikutus, asiakasyrityksen koko, vuokratun
tilan maaré ja asiakasyrityksen kasvupotentiaali. Asiakkuusstrategiassa maaritelladn myds
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mahdolliset asiakasryhméakohtaiset vuorovaikutuksen keinot. Kyseisiin keinoihin palataan
myodhemmin asiakassuhteen hoidon yhteydessa.

Lopulta strateginen tasolla linjataan pdaapiirteet tavoitellulle alkuvuokratasolle uuden vuok-
rasuhteen tapauksessa, joten kyseinen vaihe vaikuttaa osaltaan myds mythemmin esiteltaviin
vuokranméaaraytymismekanismeihin. Luonnollisesti yrityksen strategiassa tapahtuvilla muutok-
silla on my6s huomattava vaikutus vuokrausprosessin muihin osiin.

Tilan ja markkinoiden analysointi

Tilan ja markkinoiden analysointi kuuluu olennaisena osana vuokrausprosessiin hankittaessa
uutta vuokralaista tilaan. Tilan analysoinnin tarkoituksena on selvittda tilan senhetkinen kilpai-
lukyky vuokramarkkinoilla. Kilpailukykyyn vaikuttavia tekijoitd ovat mm. tilan sijainti ja alueen
palvelutarjonta seka tilan kunto. Nykyisin mygs tietoliikenneinfrastruktuuri on eréas keskeinen
kilpailutekija.

Markkinoiden analysoinnin tuloksena voidaan muodostaa nakemys siitd, millainen kysynta tar-
kasteltavalle tilalle on.  Talldin tilan ja markkinoinnin analysoinnin tuloksena saadaan arvo-
kasta tietoa esimerkiksi yrityksen strategian uudelleenarviointiin. Lisdksi analyysi toimii lahto-
kohtana tilalle asetettavalle tavoitevuokratasolle. Analysoinnin tulokset toimivat myos tietol&h-
teena kiinteistokehitysydinprosessille sekd myds laajemmin oman liiketoiminnan kehittamiselle.

Vuokranmaaraytymismekanismit

Kuten edella todettiin, tilan ja markkinoiden analysointi toimii lahtékohtana tilan tavoitevuokran
maarittdmisessa. Nykyisen vuokrausliiketoiminnan suuntauksen mukaan vuokralaiselle tarjo-
taan entistd useammin laajempi palvelukokonaisuus. Palvelukokonaisuuksille on ominaista,
ettd ne muuttuvat yli ajan vuokralaisen tarpeiden muuttuessa. Taman vuoksi myos tavoitevuok-
ra on kasitteena liilan staattinen ja tarkastelussa tulisikin pyrkia kokonaisvaltaisempaan nake-
mykseen. Erddnad vaihtoehtona on kayttaa erilaisia vuokranmdaaraytymismekanismeja, jotka
joustavat vuokralaisen kayttaman palvelukokonaisuuden mukaisesti.

Erilaisia vuokrasopimustyyppeja ovat esimerkiksi brutto-, netto- ja jaettu vuokra. Kiinteistolii-
ketoiminnan sanaston (www.rakli.fitietopankki/Sanasto.pdf) mukaan kyseiset vuokrakasitteet
maadritellddn taulukossa 1 esitetylla tavalla. Osana vuokrasopimusta kaikkiin vuokrasopimuksiin
kuuluu sopimuksen vakuus, joka annetaan takuuna vuokrasuhteeseen liittyvien velvoitteiden
tayttamisesta.
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Taulukko 1. Vuokrakéasitteiden méaaritelmét

Vuokratyyppi Kuvaus

Vuokra, jolla katetaan kiinteistokustannukset
(pdédomakustannukset, pAdoman erilliskustannukset ja
yllapitokustannukset). Voi sisaltaa tapauskohtaisesti
kayttokustannuksia ja kayttajapalvelukustannuksia.

Bruttovuokra

Jaettuun vuokraan kuuluu nettovuokra seka vuokranantajan ja
Jaettu vuokra vuokralaisen valilla sovittujen yllapitovastuiden perusteella
maaraytyva yllapitovuokra.

Vuokra, jolla katetaan paaomakustannukset sekd padoman

Nettovuokr o
ettovuokra erilliskustannukset

Eri vuokratyyppien sisaltdjen suurin ero on yllapitovastuiden jakamisessa vuokralaisen ja vuok-
ranantajan valilla. Tatd vastuunjakoa selventaéa kuva 4. Kuvan vasemmassa laidassa tarkas-
teltava vuokratyyppi on nettovuokra, jolloin aaritapauksessa yllapitovastuut ovat kokonaisuu-
dessaan vuokralaisen vastuulla. Toisessa &aéarilaidassa eli bruttovuokran tapauksessa yllapito-
vastuut ovat kokonaisuudessaan vuokranantajan vastuulla. Naiden vaihtoehtojen valilla on
kysymys jaetusta vuokrasta, jossa yllapitovastuut jaetaan halutulla tavalla vuokranantajan ja
vuokralaisen valilla. Kaikkiin vuokratyyppeihin siséltyy luonnollisesti yllapitokustannusten lisdksi
padomakustannuksia.

Lopulta eri vuokratyypeissa pddomakustannusten lapinékyvyys poikkeaa jossain maarin toi-
sistaan. Esimerkiksi nettovuokra siséltdd edellda mainitulla tavalla vain padomakustannuksia ja
padoman erilliskustannuksia, jaetussa vuokrassa paadoma- ja yllapitokomponentit ovat l&-
pindkyvasti erotettu toisistaan ja bruttovuokrassa vuokra sisaltdad seka padoma- etta yllapito-
kustannukset erittelemattomina. Vaikkakin kuvassa 4 eri vuokratyypit esitetdan jatkumona, on
kuitenkin muistettava, etta vuokratyyppien riskirakenteet esimerkiksi yllapitovastuiden laimin-
lyontiin liittyen poikkeavat huomattavasti toisistaan. Téallaisten riskien kartoittaminen on mabh-
dollista riskimatriisin avulla. Riskimatriisissa on mallinnettu vuokrausliiketoimintaan liittyvia ris-
keja seka esitetty keinoja kyseisten riskien hallintaan. Matriisin Internet-versio 6ytyy o0soit-
teesta www.rakli.fi/kehitys/vuokrasop.



39

Yllapitovastuut

Nettovuokra <«—» Jaettu vuokra «— Bruttovuokra

[] = yllapito vuokranantajan vastuulla,
yllapitokustannukset siséltyvat vuokraan

Il - v!lapito vuokralaisen vastuulla,
yllapitokustannukset eivéat sisélly vuokraan

Kuva 4. Esimerkki yllapitovastuiden jakautumisesta eri vuokratyypeissa

Vuokranmaaraytymismekanismit pohjautuvat yrityksen strategisiin linjauksiin seka tilan ja
markkinoiden analysoinnin tuottamaan tietoon. Lisaksi mekanismit ovat kiinteassa yhteydessa
vuokralaiselle tarjottavan palvelukokonaisuuden laajuuteen. Laajemmin tarkasteltuna vuok-
ranmaaraytymismekanismit ovat osa yrityksen kayttamista riskienhallinnan tytkaluista. Vuok-
rasuhteen alkaessa tarvittava tavoitevuokrataso maaraytyy siis ndiden mekanismien perus-
teella, mutta taman lisdksi vuokrataso muuttuu asiakkaalle tarjottavien palvelujen mukaisesti
tavalla, joka on lapindkyva ja siten seka vuokranantajan etta vuokralaisen tiedossa.

Markkinointi

Markkinoinnin tavoitteeksi on vuokrausprosessikuvauksessa esitetty tilan markkinoiminen po-
tentiaalisille asiakkaille ja siten vuokralaisen |dytdminen. Markkinointia hyédynnetdén luonnolli-
sesti my0s asiakassuhteen aikana, esimerkiksi markkinoitaessa uutta palvelua olemassa ole-
valle asiakkaalle. Taman nakemyksen mukaisesti asiakasvuorovaikutuskin voidaan siis miel-
tda markkinoinnin keinoksi. Asiakasvuorovaikutuksen ratkaisuja tarkastellaan kuitenkin omana
kokonaisuutenaan asiakassuhteen hoidon yhteydessd mydhemmin. Markkinoinnin keinoista
voidaan liséksi erottaa useita eritasoisia keinoja, joilla on myf6s eritasoisia tavoitteita. Eras
mahdollinen markkinointikeinojen jaottelu on jako valtakunnalliseen, asiakas-, tapaus- ja koh-
dekohtaiseen markkinointiin. Naiden liséksi yrityksen imagomarkkinointi on yksi markkinoinnin
tavoitteista. Vuokrausprosessin ndkokulmasta markkinoinnin tarkoituksena on tassa vaiheessa
kuitenkin I6ytéaé potentiaalisia vuokralaisia, ja tasta johtuen kiinnostavimmat markkinoinnin osa-
alueet ovat valtakunnallinen ja osittain myos asiakaskohtainen markkinointi.

Markkinoinnin keinoja valittaessa eras keskeinen valintaan vaikuttava tekija on yrityksen mah-
dollinen asiakkuusstrategia ja siten tilalle tavoiteltavan asiakkaan ominaisuudet. Vuokraustoi-
minnassa Yyleisesti kaytettyja markkinoinnin keinoja ovat lehti-ilmoitukset, Internet, suora-
mainonta, ikkunamainonta, vapaat tilat —lista seka valittdjan kaytto.
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Yrityksen asiakuustrategian kehittyminen asettaa kasvavia vaatimuksia innovatiivisten ja te-
hokkaiden markkinoinnin keinojen kehittymiselle, jotta onnistutaan tavoittamaan entista pa-
remmin maaritelty ihanneasiakas. My6s Internetin yleistyminen vaikuttaa vuokraustoiminnan
markkinointiin. Toistaiseksi ei ole kuitenkaan varmaa, tuleeko Internet liséadmé&én suoria kon-
takteja asiakkaan ja vuokranantajan valilla esimerkiksi kiinteistbnomistajan omien Internetsi-
vujen kautta vai korostuuko valittijien rooli tiedonkerdjana ja kattavan tilavalikoiman tarjoaja-
na.

Sopimusneuvottelut

Sopimusnheuvotteluja kdaydaan vuokrasuhteen alkamisen liséksi vuokrasuhteen aikana, esi-
merkiksi vuokralaisen tilantarpeen muuttuessa tai vuokralaisen palvelupaketin siséllon muuttu-
essa. Tassd kuvauksessa sopimusneuvottelut —osiolla tarkoitetaan kuitenkin ensimmaisen
vuokrasopimuksen allekirjoittamiseen paattyvaa tapahtumaketjua ja mydhemmin tapahtuvat
neuvottelut kuuluvat vuokrasuhteen aikaiseen asiakasvuorovaikutukseen.

Sopimusneuvottelujen ensimmaéinen vaihe on asiakkaan tarpeiden kartoitus. Kartoituksen pe-
rusteella vuokranantaja saa arvokasta tietoa asiakkaan tarpeista ja kykenee néin tarjpamaan
asiakkaalle hanen tarvitsemiaan palveluja seka hanen kayttotarkoitukseensa sopivaa tilaa.
Huomionarvoista on, ettd tarveselvitysta tapahtuu myds sopimusneuvotteluiden jalkeen vuok-
rasuhteen aikana.

Sopimusnheuvottelujen edetessa tarpeiden kartoituksesta varsinaiseen sopimusneuvotteluun
voidaan riskien hahmottamisessa ja eri sopimusvaihtoehtojen esittelysséd vuokralaiselle hyo-
dyntda ns. riskimatriisia, jossa esitetdan vuokrasopimuselementtien ja vuokrasopimuksiin si-
séltyvien riskien riippuvuussuhteita. Matriisi toimii myds apuvdlineena lopullista vuokrasopi-
musta laadittaessa.

Er&s sopimusneuvottelujen keskeinen osa-alue on mahdollisten muutostdiden toteuttamisesta
sopiminen. Muutostoiden osalta keskeisimmaét kysymykset ovat muutostbiden toteuttaja ja ra-
hoitusvaihtoehdot. Mikali vuokralainen toteuttaa itse vuokranantajan kanssa sovitut muutos-
tyot, han myos tyypillisesti kustantaa muutosty6t suoraan téiden suorittajalle. Sellaisessa ti-
lanteessa, jossa vuokranantaja toteuttaa vuokralaisen haluamat muutostydt, on muutostdiden
rahoitukselle olemassa useita erilaisia vaihtoehtoja. Téallaisia ovat esimerkiksi kertasuoritus,
vuokran korottaminen muutostydkustannusten kattamiseksi tai lisdvuokrasta sopiminen. Mo-
lempien osapuolten edun mukaista on, ettd muutostdiden kustannusarvioissa pyritddn mahdol-
lisimman todenmukaiseen tasoon, jotta molemmat osapuolet kykenevat arvioimaan muutostoi-
den kannattavuutta verrattuna niista aiheutuviin kustannuksiin.

Sopimusta rakennettaessa voidaan sopimukseen sisallyttdé sopimuksen tavoite, joka sisaltaa
vuokralaisen ja vuokranantajan yhdessad maaritteleman liikesuhteen tavoitteen. Vuokrasopi-
muksen tavoitteessa ei tyypillisesti esiteta yksityiskohtaisia sopimusehtoja, vaan yleisia toi-
mintalinjoja. Vuokrasopimuksen tavoitteen keskeinen etu on, ettd mydhemmin sopimuksen
tulkinta helpottuu huomattavasti, koska kaytettavissa on yleiset ja sopimuksen laatimishetkella
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noudatetut periaatteet. Lopulta sopimusneuvotteluissa voidaan sopia asiakkaalle parhaiten
sopivista vuorovaikutuksen kanavista ja yhteydenpidon tiheydesta.
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Muutostoéiden toteuttaminen ja tilan luovutus

Vuokrasopimuksen solmimisen jéalkeen toteutetaan tarvittaessa asiakkaan haluamat muutos-
tyot, joiden yksityiskohdat ja rahoitus on sovittu jo edelld, sopimusneuvottelujen yhteydessa.
Tilan luovutuksesta on olemassa useita vaihtelevia kaytantdja. Mahdollisten epéaselvyyksien
valttamiseksi on kuitenkin suositeltavaa, ettd vuokranantajan edustaja tarkistaa vuokralaisen
kanssa tilat luovutuksen yhteydessa ja etta tapahtuneesta laaditaan muistio. Liséksi luovutuk-
sen yhteydessa vuokralaiselle voidaan antaa ns. kiinteistokansio tai vastaava tietolahde, joka
sisaltaa tietoja esimerkiksi lahialueen palvelutarjonnasta ja kiinteist6on liittyvaa informaatiota.

Palvelutuotannon kaynnistaminen ja hallinta

Kuten edelld todettiin, kayttajapalvelut ovat keskeisesti vuokraustoimintaan liittyva kiinteistolii-
ketoiminnan ydinprosessi. Kuhunkin yksittdiseen vuokrausprosessiin liittyvan palvelutuotannon
laajuus riippuu pitkalti vuokranantajan tekemista palvelutuotannon valinnoista: Mita palveluja
ylipaataan tarjotaan? Missa kiinteistdissa kyseisia palveluja tarjotaan ja mille asiakkaille? Tuo-
tetaanko osa palveluista itse vai ostetaanko kaikki tarjottavat palvelut ulkoa? Palvelutuotannon
kaynnistamisella tarkoitetaan téassa yhteydessa palvelutuotannon kaynnistamista yksittaisen
asiakkaan ndkdkulmasta. Lisétietoja palvelujen hankinnasta yleisemmalla tasolla on saatavis-
sa esimerkiksi Kiinteistoliiton Internetsivuilta, osoitteesta: www.Kkliitto.fi/sopimushallinta.

Tyypillisesti palvelutarjonta rajoittuu perinteisiin yllapidon palveluihin, mutta kuten edella todet-
tiin, palvelujen kysynta ja siten myos tarjonta tulee tulevaisuudessa todennédkoisesti monipuo-
listumaan ja kasvamaan. Vaikka kiinteistonomistajien palvelutarjonta on toistaiseksi melko ra-
joittunutta, on palvelunhankintaverkosto silti verrattain laaja. Esimerkiksi hankkeeseen osallis-
tuvista yrityksista yli puolella palvelutarjonnan yhteistydverkoston laajuus oli suurempi kuin 50
yhteisty6kumppania (Osallistujayritysten vuokraustoiminnan analyysi).

Palvelukokonaisuuden onnistuneisuuden kannalta asiakkaan tarpeiden jatkuva selvitys on
keskeisessa asemassa. Tahan liittyen tarked osa palvelutuotannon hallintaa onkin seuraavaksi
esiteltdva asiakassuhteen hoito.

Asiakassuhteen hoito

Vuokrausprosessin ajallisesti pisin vaihe on asiakassuhteen hoito. Asiakassuhteen hoito on
aiemmin sopimusneuvotteluissa tehtyjen yhteisten paatdsten konkretisoimista. Asiakassuhteen
hoitoon kuuluu asiakasvuorovaikutus, tilojen yllapito ja kehittdminen, palvelun kehittdminen
seka vuokrahallinto. Vuokrahallintoon kuuluu asiakkaan luottotietojen valvonta seka perintaky-
symykset. Tilojen yllapito ja kehittdminen on puolestaan sidoksissa kiinteistokehitys -
ydinprosessiin kun taas palvelun kehittaminen liittyy kayttajapalvelut -ydinprosessiin. Kummat-
kin toiminnot vaativat kuitenkin onnistuakseen aktiivista vuoropuhelua asiakkaan kanssa ja
jatkuvaa asiakkaan tarpeiden kartoittamista. Taman vuoksi asiakasvuorovaikutus onkin erittain
tarked osa asiakassuhteen hoitoa.
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Asiakasvuorovaikutuksen laht6kohtana tulee olla vuorovaikutuksen tavoitteiden kartoittaminen.
Tavoiteasetannassa on otettava kantaa siihen, mitd vuorovaikutuksella halutaan saavuttaa ja
ketk& ovat vuorovaikutuksen osapuolet. Vuorovaikutuksen tavoitteen selvityksen jalkeen voi-
daan valita kaytettavat vuorovaikutuksen keinot. Keinojen valintaan vaikuttavia tekijoitéd ovat
mm. jako avain- ja muihin asiakkaisiin ja mahdollinen sopimusneuvotteluissa asiakkaan kanssa
sovittu vuorovaikutuskaytantd, jossa siis maaritelladn kaytettavia vuorovaikutuksen keinoja ja
tiheyttd. Mahdollisia kaytettavia keinoja ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyysmittaukset, suoran
palautteen kanavat, lehdet ja muut julkaisut, Help desk —palvelu, asiakastilaisuudet seka rek-
lamaatiojarjestelmat. Erityisesti Internet tarjoaa erinomaiset mahdollisuudet suorien palaute-
kanavien toteuttamiseen. Internetin etuna on liséksi se, ettd samassa yhteydessa asiakkaalle
voidaan tarjota runsaasti hanen haluamaansa tietoa. Internetin etuna on myds seurannan hel-
pottuminen.

Asiakasvuorovaikutuksessa tulee lopuksi kiinnittdd huomiota siihen, miten saatuja tuloksia
hyddynnetddn ja miten toteutetuista toimenpiteista tiedotetaan asiakkaille. Saatujen tuloksien
hyddyntamista ohjaavat luonnollisesti asiakasvuorovaikutukselle asetetut tavoitteet.

Asiakasvuorovaikutukseen oleellisesti liittyvia asiakastyytyvaisyyden mittareita ovat mm. asia-
kastyytyvaisyyskyselyn tulos, mielikuva yrityksesta vuokranantajana, asiakkaan arvio yrityksen
henkilékunnan asiantuntemuksesta ja ammattitaidosta, yhteydenpito ja yhdyshenkilon palvelu
(esimerkiksi tapaamisten lukumé&éra ja niiden asiakkaiden suhteellinen osuus, jotka tuntevat
vastuuhenkil6t), asiakkaan tarpeiden tunteminen ja lisdarvon tuottaminen seka palvelujousta-
vuus. Myos liikketoiminnallisen kannattavuuden mittarit liittyvat omalta osaltaan asiakasvuoro-
vaikutuksen tarkasteluun (Osallistujayritysten vuokraustoiminnan analyysi).

Asiakkaan tarpeiden maarittamista ja vuorovaikutusta on kasitelty tarkemmin osassa 6.1 Asia-
kasvuorovaikutus seké 7.1 Vuokraustoiminnan asiakkuuksien johtaminen ja asiakasvuorovai-
kutus.

Asiakkaan l&ht0 ja tilojen vastaanotto

Vuokrausprosessin viimeinen vaihe on asiakkaan l&ht6 ja tilojen vastaanotto. Koska prosessis-
sa tarkastellaan vuokrauksen etenemista tilakohtaisesti, voi asiakkaan lahto tarkoittaa esimer-
kiksi tilannetta, jossa asiakas kasvaneen tilantarpeen vuoksi muuttaa suurempaan tilaan, py-
syen kuitenkin saman vuokranantajan asiakkaana.

Asiakassuhteen paatyttya asiakkaan lahtdsyiden analysointi ja analysoinnista saatavan tiedon
hy6dyntdminen vuokraustoiminnan kehittdmisessa paattdd vuokrausprosessin kyseisen asiak-
kaan osalta. Itse vuokrausprosessi alkaa kuitenkin uudelleen alusta, tilan ja markkinoiden
analysoinnista.

6.2.2 Palvelujen tuotteistaminen kiinteistéliiketoiminnassa

Tilojen vuokraamiseen ja tilojen kayttoon liittyy yh& useammin erilaisia palveluja. Vuokralaiset
eivat valttamatta halua vuokrata pelkastaan tilaa, vaan toimivan kokonaisuuden tukemaan



oman liiketoimintansa harjoittamista. Vuokranantaja joutuu entistd enemman Kiinnittamaan
huomiota my6s palvelujen hankintaan ja palvelujen tarjontaan osana vuokraustoimintaa.

Kiinteisto- ja kayttdjapalvelut ovat markkinoilla samasta syysta kuin muutkin palvelut: tyydyt-
tadkseen asiakkaidensa tarpeita. Tata syysta palvelun tuotekehitysta ja markkinointia voidaan
lahestya pitkalti samalla tavoin kuin kaikkien muidenkin tuotteiden kehittamistd. Monipuolisten
palvelujen tarjoaminen osana asiakkaalle tarjottavaa kokonaispakettia on kiinteistoliiketoimin-
nan vallitseva kehityssuuntaus. Naiden kokonaispakettien kannattavuuden edellytyksend on
selkeiden tuote- ja palvelukonseptien hahmottaminen ja tuotteistaminen.

Palvelun tuotteistamisella tarkoitetaan asiakkaalle tarjottavan palvelun, tuotteen tai prosessin®:
maarittelya
suunnittelua
kehittamista
kuvaamista
tuottamista.

Tuotteistaminen on oikeastaan ajattelutapa, jonka avulla yrityksen tuote- ja tuotekehitysstrate-
giaa toteutetaan kaytdnnossa. Tuotteistamisessa voidaan kehittaa esimerkiksi tuotantomene-
telmia tai asiakasrajapintaan palvelua nopeuttavia tai tehostavia apuvélineita ja menetelmia.
Tuotteistettaessa palvelusta kehitetddn selked kokonaisuus tai prosessi, joka on mahdollista
tarjota asiakkaalle tai joista on mahdollisuus koota asiakkaalle tarjottava raataloity palveluko-
konaisuus. Tuotteistamisen aste riippuu paitsi palvelun luonteesta, yrityksen strategioista, asi-
akkaista ja kilpailutilanteesta seka yrityksen tuotekehityskyvyista.?

Kaytannossa tuotteistettaessa voidaan yhdistda kokonaisuudeksi useita erillisia tuotteita ja
palveluja. Kiinteistdalalla vallitsevien ndkemysten mukaan asiakkaiden halukkuus ostaa pelkan
tilan sijasta tiloista ja palveluista muodostuvia kokonaisratkaisupaketteja on voimakkaassa
kasvussa. Yha useampi yritys onkin kehittdmassa uudentyyppisia palvelupaketteja asiakkaiden
tarpeisiin vastatakseen. Erityisen tyypillisia pitkalle tuotteistetut konseptit ovat esimerkiksi bu-
siness park —tyyppisissa kohteissa, joissa palvelut nahdaan keskeisena kilpailukeinona asiak-
kaiden suosiosta Kilpailtaessa, mutta palvelujen kysynnan odotetaan kasvavan myds muun
tyyppisissa kohteissa.

Miksi tuotteistaa

Tuotteistamisen tavoitteena on paitsi asiakashyotyjen maksimoiminen myds yrityksen omien
tulostavoitteiden saavuttaminen. Tuotteistaminen mahdollistaa tuotteen / palvelun entista te-

! Sipild, J. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. 1995. s.12

2 Sipil&, J. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. 1995. s. 12-13.
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hokkaamman, laadukkaamman ja asiakaslahtdisemman muokkaamisen. Tuotteistamisella voi-
daan vaikuttaa palvelun®:

1) tehokkuuteen
2) laatuun

3) markkinointiin
4) hinnoitteluun.

Tila- ja palvelukonseptien tuotteistaminen on siis keino paitsi palvella asiakkaita entista pa-
remmin my0s johtaa ja tehostaa omaa liiketoimintaa ja sen kannattavuutta. Palvelukonseptien
tuotteistaminen tuo toimintaan johdonmukaisuutta ja viestittavyyttd sen sijaan ettd asiakkaalle
tarjottaisiin irrallisia yksittaisid palveluja. Tuotteistaminen on myos keskeinen keino erottautua
kilpailijoista ja erilaistaa omia tuote- ja palvelukonsepteja.

Miten tuotteistetaan

Jotta palvelu voidaan tuotteistaa, on oltava selkea kasitys siitda, mita palveluja halutaan ja mita
kannattaa tuottaa. Tuotteistamisen perustana onkin yrityksen liiketoiminta-, markkina- ja tuote-
kehitysstrategiat. Tuotteistaminen on linjattava yrityksen liiketoimintastrategiaan: mita palveluja
ja kenelle haluamme tuottaa.’

Tuotteistamisen alkuvaiheissa kannattaa tarkistaa palvelun tuotestrategia. Olennaisia tietoja
ovat ainakin markkinat, asiakkaat, kilpailijat, oma osaaminen sekd mahdolliset teknologiset
mahdollisuudet.’

Onnistunut tuotteistaminen voi perustua vain onnistuneeseen analyysiin asiakkaiden tarpeista
ja niita tyydyttavien palveluratkaisujen kehittdmisesta. Palvelupakettien tuotteistamisen taus-
taksi on kyettdva hahmottamaan ne asiakkaiden kehitystarpeet ja vaatimukset, joita voidaan
tilaresurssin ja palvelujen avulla tyydyttdd, sek& naiden pohjalta maarittdd ne tuote- ja palve-
luominaisuudet, jotka naita tarpeita palvelevat. Tallaisten analyysien suorittamiseen on ole-
massa erilaisia tekniikoita, joiden avulla asiakastarpeita voidaan hahmottaa ja priorisoida ha-
luttujen tuoteominaisuuksien hahmottamiseksi.

Palvelujen tuotteistamista voidaan kuvata siséllytettavan seuraavia vaiheita:

1) Toimintaympariston analysointi: talous, kiinteistomarkkinat, paikalliset markkinat, tavoitellut
asiakaskohderyhmat

2) Liikeidean tasmentaminen: oma kohde, kilpailuedut, erilaistavat tekijat

3 Sipild, J. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. 1995. s.18-20.
4 Sipil&, J. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. 1995. s. 33-34..

° Sipila, J. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. 1995. s.34.
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3) Tuote / palvelukokonaisuuden kehittdminen: asiakkaiden tarpeita palvelevien kokonai-
suuksien hahmottaminen

4) Markkinoinnin ja viestinn&n suunnittelu: tuotteen markkinointi valitun strategian pohjalta
(kiinnitettava erityistd huomiota asiakkaiden todellisia tarpeita palvelevien tuoteominai-
suuksien viestimiseen).

Tuotteistamisen haasteet

Palvelujen markkinointi on haastavaa. Palvelun kuvaaminen yksiselitteisesti ja ymmarrettavasti
voi olla hankalaa. Liséksi haastavuutta lisdd se, ettd asiakkaan ja palvelun tarjoajan néke-
myserot saattavat vaikeuttaa kuvaamista, koska aina ei ole olemassa yhta ehdotonta konk-
reettista ratkaisua. Ongelmia saattaa myds aiheuttaa se, etté palvelun tarjoaja ei ehka ymmar-
ra riittavasti asiakkaan toimintaymparistod tai todellisia asiakastarpeita. Asiakas ei taas mah-
dollisesti ymmérra palvelun tarjoajan erikoisosaamista.®

Kiinteistdalalla palvelujen tuotteistamisen suurimmat ongelmat ovat toistaiseksi liittyneet I&hin-
na alan palvelukulttuurin kehittymattomyyteen ja sopimuskulttuurin ominaispiirteisiin. Alan asi-
akkaat eivat ole toistaiseksi taysin omaksuneet hitaasti yleistyvid palvelukonsepteja, ja siksi
palvelujen kysynta on usein alittanut odotetun tason. Palveluntuottajien ja vuokranantajien
ongelmana on puolestaan ollut konseptien kannattavuuden turvaaminen. Tarjotuille palveluille
ei aina ole vakiintunut riittavad maaraa kysyntaa, jotta niiden tarjonnan ja laadun turvaaminen
olisi pitkélla tahtaimella kannattavaa. Naihin ongelmiin voidaan myés osin vastata tuotteistami-
sen keinoin: palvelun kokoaminen houkuttelevaksi kokonaispaketiksi (ei irrallisiksi, erillisiksi
palveluiksi) ja palveluominaisuuksien onnistunut viestintd on joissakin tapauksissa osoittautu-
nut keinoksi turvata konseptin kannattavuus.

Tuotteistamisen keskeisia tunnistettuja ongelmia:
1) asiakastarpeiden analysointiin perustuva tuotekehitys ei ole jatkuvaa

2) asiakastarpeiden kartoittamiseen osallistuu lilan harvoja ihmisia (organisaatiotasot, asiak-
kaan aani)

3) tuotteistaminen aloitetaan lilan usein viestinnan suunnittelusta, ja viestinta ei aina perustu
asiakkaan kannalta olennaisiin tuoteominaisuuksiin

4) palvelujen johdonmukainen tuotteistaminen on harvinaista.

6.2.3 Kiinteistopalvelujen vertailtavuus

Usein ongelmana palvelujen hankinnassa on néhty palvelutason vertailtavuus ja valittavan
palvelun tuottajan vertaaminen muihin alalla toimiviin. Kiinteistopalvelujen vertailtavuuden pa-
rantamiseen on haettu vastauksia mm. Kiinteistoliiton PAVE-projektissa. Projektin tavoitteena

6 Sipil&, J. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. 1995. s.28-29.
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on luoda hyvat edellytykset vertailla keskenaan eri kiinteistopalveluyritysten tarjoamia kiinteis-
topalveluja.

Hyvilla tunnusluvuilla ja mittareilla kiinteistopalveluyritykset voivat aikaisempaa helpommin ver-
rata toimintaansa ja palvelutuotteitaan muihin kilpaileviin yrityksiin. Niiden on mahdollista n&h-
da selkeasti heikkoutensa ja vahvuutensa. Nain yrityksen resursseja voidaan kohdistaa oikei-
siin kohteisiin ja kehittaa oikeita toimintoja paremman tuloksen saavuttamiseksi.

Seka tilaajan etta toimeksi saajan etu on yhteinen ndkemys tilattavasta palvelusta. Palvelujen
vertailtavuus tuo sopimuksen osapuolet lahemmaksi tavoitteellista ja palkitsevaa sopimussuh-
detta. Kun palveluntarjoajilla on yhdenmukaiset tuotenimikkeistot ja vertailukelpoiset tuotesi-
sdllot, voidaan palvelun laadun ja kustannusten suhteen saavuttaa yhteinen paamaara.

Palvelujen vertailtavuus seka selkedt kiinteistépalveluyrityksen liiketoimintaa kuvaavat tunnus-
luvut ja mittarit tarjoavat asiakkaalle hyvat lahtokohdat palvelujen tilaamisessa.

Palvelujen vertailtavuus hankkeessa on kartoitettu ja analysoitu, miten nykyista informaatiota
kaytetddn kiinteistopalveluyritysten tehokkuuden, kannattavuuden, omavaraisuuden, Kkilpailu-
kyvyn jne. mittaamiseen. Samalla on selvitetty olemassa olevien vertailutytkalujen kayttokel-
poisuus ja muutostarpeet.

Projektin tuloksen on laadittu mittaristo ja kehitetty kayttékelpoiset tunnusluvut ja mallit hyo-
dyntden olemassa olevia jarjestelmia. Tilaajan ja toimeksi saajan yhteisella nakemyksella on
saatu aikaan toimivat mallit ja yhdenmukainen informaatiojarjestelma, joilla helpotetaan ja te-
hostetaan kiinteistépalvelujen vertailtavuutta.

Laadittujen tunnuslukujen ja mittaristojen kayttokelpoisuudesta on varmistuttu testaamalla niitéa
hankkeeseen osallistuvien yritysten toiminnassa.

Projektissa on laadittu lista vertailuominaisuuksista, joita kiinteistonhoitopalvelujen tuottajat
esittavat tilaajalle pyydettdessd. Ominaisuuksia voidaan kayttdd myos yhteistyon kehittamisen
materiaalina.

Paaotsikot vertailuominaisuuksista ovat Yrityksen toiminta, Palvelun laatu, Ymparistoasiat,
Henkilostd, Talous ja Veloitukset.

Jokainen vertailuominaisuus on jaettu pienempiin osiin, jotka sisaltavat kysymyksia. Vastauk-
set naihin kysymyksiin voivat olla tietoja asiakastyytyvaisyyskyselyista, lukumaaria, prosentteja,
markkoja tai yksinkertaisesti muotoa kylla tai ei.

Vertailuominaisuuksista valitaan kuhunkin sopimussuhteeseen sopivat kohdat ja niiden arvo-
sanoja kaytetdaan esimerkiksi tarjousvaiheessa vertailukriteereind. Tarkempaa toimittaja-
analyysia varten voi kayttdd ominaisuuksiin liittyvaa aineistoa, josta arvosanat muodostuvat.
Liséksi projektissa laaditaan esimerkkeja syventavista haastattelukysymyksista.

Projektissa on nyt maaritelty tilaajan ja toimeksi saajan yhteisella ndkemyksella ne tiedot ja
kysymykset, joista vertailuominaisuuksien arviot muodostuvat. Naistd madarittelyista laaditaan
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tietotekninen tyodkalu, jonka avulla palveluyritys pystyy helposti tuottamaan vertailukriteerit.
Tyo6kalun avulla myds tilaaja pystyy saamaan vaivattomasti tiedot eri yrityksiltd samassa muo-
dossa. TyoOkalu tullaan littdmaan Kiinteistoliiton sivuille vapaasti kaytettavaksi  materiaaliksi.

Projektissa laaditaan my6s opas kiinteisténhoitopalvelujen tilaajalle tyokalun kaytdn tueksi.
Opas julkaistaan Kiinteistdalan Kustannuksen kautta.

6.2.4 Verkoston rakentaminen
Mita tarkoittaa verkottuminen

Yrityksen toimintojen organisoimisen aaripaat ovat, etta yritys joko tekee kaiken itse tai yritys
ostaa kaikki mahdolliset toiminnot muilta. Naiden kahden &aripaan valilla ovat yritysten yksil6l-
liset sopimuksiin perustuvat yhteistydsuhteet. Naista yhteistydsuhteista muodostuu hyvin eri-
laisia ja moninaisia organisaatiorakenteita, verkostoja.

Verkottuminen on pitkélle kehitettya valistunutta ulkoistamista. Palvelut, joita ei katsota valtta-
mattomiksi tuottaa itse ostetaan ulkopuolelta. Verkottumalla pyritddn varmistamaan erityisesti
palvelun laatu, tehokkuus ja palvelun jatkuva kehittdminen vastaamaan paremmin markkinoi-
den, kayttajien, tilaajan ja tuottajan tarpeita.” Samalla verkottumisella pyritaan hallitsemaan
tilaajan riskeja ja varmistamaan kustannustehokkuus. Verkottumisesta tulee valistunutta vain
siten, etta tilaaja osallistuu prosessiin voimakkaasti omalla panoksellaan, siis ty6lla.

Verkottumisella tarkoitetaan osapuolten yhteisiin tavoitteisiin perustuvaa yhteistyota ja toimin-
tatapaa, jolla pyritddn esimerkiksi toiminnan joustavuuteen, mukautumiskykyyn, nopeuteen,
tehokkuuteen seka kapasiteetin hyvaan kayttdasteeseen. ®

Verkostossa yhteistydsuhteen arvo maaraytyy suhteen strategisen merkityksen mukaan. Omi-
naista on, ettd suhteen arvoa ei mitata rahassa tai toiminnan volyymina, vaan saavutettuna
lisdarvona. Verkostosuhteelle tyypillisia ominaisuuksia ovat osapuolten valinen synergia, vas-
tavuoroisuus seka keskinainen riippuvuus. Verkostosuhteen kehittymiseen ja onnistumiseen
vaikuttavat myos osapuolten viliset keskinaiset voimasuhteet.’

Miksi verkottua

Verkostossa yhteistydokumppani ei ole vain kustannusten minimoija, vaan kilpailuedun paran-
taja ja lisdarvon tuoja'®. Verkottumisessa korostuu pyrkimys pitkajanteiseen yhteistyohon ja
sille tyypillista on yhteistydsuhteiden jarjestelmaéllinen ja tavoitteellinen kehittdminen. Verkottu-

" Ollus, Ranta, Yla-Anttila. Verkostojen vallankumous: Miten johtaa verkostoyritysta? 1998. s. 7
8 Ollus, Ranta, Yl4-Anttila. Verkostojen vallankumous: Miten johtaa verkostoyritystd? 1998. s. 2,5,7-8, 10.
° Ollus, Ranta, Yl4-Anttila. Verkostojen vallankumous: Miten johtaa verkostoyritysta? 1998. s. 32.

% 0llus, Ranta, Yl4-Anttila. Verkostojen vallankumous: Miten johtaa verkostoyritysta? 1998. s. 32, 38.
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misen mahdollisia hyotyja ovat esimerkiksi sidotun pddoman pieneneminen, muutoskyvyn pa-
raneminen, toiminnan tehostuminen ja muut mahdolliset kustannussaastot.™

Syy, miksi yritys verkottuu toisen yrityksen kanssa on oivallus yhteisten tavoitteiden asettami-
sen hyodyllisyydesta. Yritys jarjestelee rakenteensa ja prosessinsa optimoidakseen hyotynsa
ja paastakseen asettamaansa tavoitteeseen. Toimintojaan jarjestellessddn yritys kysyy itsel-
tédan, onko toiminto tarkeda ja kannattaako se tuottaa itse vai ei.

Kaytannossé palvelujen organisointi eri tyyppisille kayttdjille ja toiminnalle koetaan haastavak-
si. Osittain siksi myds palvelujen tarjonta tilan ohella on varsin vahaista. Verkottumista kuiten-
kin tukee ajattelu, ettd asiakkaan on saatava tarpeelliset palvelut ja mahdollisuuksien mukaan
yksilollisesti raataloityina.

Miten verkottua

Yhteistydsuhteen luonnetta ja syvyytta koskeva paatds on verkottumisessa merkittava. Vaa-
ranlaisen yhteistydsuhteen valinta saattaa kostautua koko toiminnan epaonnistumisena tai
huomattavana kustannusten kasvuna. Talla hetkella suomalaisella kiinteistbalalla on tyypillista
perustaa yhteistyd kilpailutettuun ja varsin lyhytkestoiseen, tosin aika ajoin uusittavaan sopi-
mukseen. Taman lisdksi yritysverkostot ovat varsin laajoja.

Palvelujen organisointi on mietittdva organisaation omista lahtokohdista ja toiminnan kehitta-
misen suunnitelmia tukien. Se, millainen yhteistydsuhde on sopivin kenellekin riippuu yritysten
motiiveista. Palveluihin liittyvid toimintoja organisoitaessa mahdollisuuksina on tuottaa palvelut
itse, ostaa palvelut ulkopuolelta tai valittdd asiakas palvelun tarjoajalle. Yhteistydsuhteiden
luonteet ja syvyys vaihtelevat.

Tehtdessd paatoksia koskien yksittdistd yhteistydsuhdetta on tarpeellista paitsi hahmottaa
yhteisty6suhde osana yhteistydsuhteiden kokonaisuutta myts tehda selkeda paatds yhteis-
tydsuhdeverkoston laajuudesta. Tama siksi, koska jokainen yksittainen yhteistyésuhde arvioi-
tuna suhteessa kokonaisuuteen vaikuttaa olennaisesti siihen, muodostuuko yhteistydsuhteiden
salkusta yrityksen asettaman tavoitteen mahdollistava kokonaisuus. Onnistunut yhteistyésuh-
teiden kokonaisuus takaa yritykselle rakenteen, joka vahvistaa sitd ja laajentaa yrityksen mah-
dollisuuksia tehda asioita, joita se ei olisi pystynyt ehka muutoin saavuttamaan.*

Yhteistydkumppaneiden lukumé&éaraddn vaikuttavat olennaisesti sekd ulkoistettavien palvelujen
maara ja laajuus myos toimintojen merkitys ydinliiketoiminnalle. Paasaantdéna on, etta mita
tarkeampi toiminto on, sitd luottamuksellisempaa suhdetta tarvitaan. Ja mitad luottamukselli-

" Ollus, Ranta, Yla-Anttila. Verkostojen vallankumous: Miten johtaa verkostoyritysta? 1998. s. 2,5,7-8.

12http:\\www.outsourcing.com/BuyerSite/howandwhy/articles/stra‘tegicsourcing/main.html. 4.7.2001.
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sempi yhteisty6 on, sitd vahemman yrityksella on yhteistydkumppaneita toiminnon hoitamises-
13
sa.

Palvelun tarjoajan valintaan ja yhteistydsuhteen luonteen maarittelyyn vaikuttavat esimerkiksi
seuraavat tekijat:

yrityksen valitsema palvelustrategia — esim. paatokset koskien ulkoistamisen laajuutta ja
verkoston suuruutta

kyseessé olevan palvelun kriittisyys yrityksen ydintoiminnan kannalta
palvelun tuottama lisdarvo yritykselle

kokonaisvaltaisesti edullisin ja paras ratkaisu yritykselle — ei vain halvin hinta
palvelun saatavuus ja toimitusvarmuus

palvelun ja yhteistyon kehittamismahdollisuudet

asiakaslahtoisyys

yhteisty6hon sitoutuminen

avoimuus ja luottamus osapuolten valilla - luottamuksen kehittymisen mahdollisuudet.

6.3 Sopimusteknologia

Sopimusteknologian kehitysryhman ryhman tavoitteena oli

1) Kuvata karkeasti nykyiset sopimustyypit ja hahmottaa omistajan tavoitteet vuokraustoimin-
nassa

2) Maarittdd, kuinka asiakkuuksista ja asiakkaiden tarpeista - kehittamalla sopimustyyppeja
- on parhaiten saavutettavissa asiakkaan ja omistajien tavoitteita ja tarpeita vastaava so-
pimussuhde

3) Maarittda sopimustyyppeihin modulaarisia ratkaisuja ja selvittdéd moduleihin liittyvat riskit ja
mahdollisuudet.

Vuokrasopimus on merkittdva osa kiinteistoliiketoimintaa. Sopimusteknologian kehittdminen
alan ja asiakkaiden tarpeita vastaavaksi on edellytyksena sille, ettd saavutetut tulokset saa-
daan vietya kaytantoon.

Sopimusteknologiaa on lahestytty riskien hallinnan ndkékulmasta, jolloin ensin on hahmotettu
vuokraustoimintaan merkittavimmin vaikuttavat riskitekijat ja sen jalkeen etsitty keinoja joilla
riskiin voidaan vaikuttaa.

13 http:\\www.outsourcing.com/BuyerSite/howandwhy/articles/strategicsourcing/main.html. 4.7.2001.



51

6.3.1 Riskien hahmottaminen

Vuokrasopimusten kayttoa riskien hallinnan vélineend on mahdollista tehostaa nykyisesta.
Hankkeessa on syntynyt tytkalu sopimusten riskien hallintaan ja sopimusten tekemiseen. Ris-
kimatriisissa kuvataan toisaalta vuokraustoiminnan merkittavimmat riskit ja toisaalta annetaan
ratkaisuvaihtoehtoja merkittavimpien riskien hallintaan sopimusteknisesti tai sopimuskaytén-
noilla. Riskimatriisissa on my6s kuvattu sopimuksen elementit niihin liittyvine vaihtoehtoineen.

Riskimatriisi toimii apuvalineena mm. sopimusneuvotteluvaiheessa ja sopimusta tehtdessa.
Riskimatriisin avulla voidaan hahmottaa kuhunkin tilanteeseen vaikuttavia riskeja ja samalla
loytda vaihtoehtoisia ratkaisuja riskien hallintaan. Riskimatriisi 10ytyy osoitteesta:
www.rakli.fi/kehitys/vuokrasop.

6.3.2 Sopimustyypit

Sopimustyyppien hahmottamisella on tavoitteena selkeyttad eri tyyppien vaikutusta sopija-
osapuolten riskin jakoon ja ndin auttaa sopimusten laadinnassa osapuolia hahmottamaan mil-
laiseen riskin ottoon kukin pystyy.

Sopimusten sisaltéon eniten vaikuttavat tekijat muodostuvat vuokran maarittelytavasta ja sii-
hen laheisesti liittyvasta yllapitovastuiden jakamisesta vuokralaisen ja vuokranantajan valilla.
Hankkeessa on laadittu esimerkit sopimuksista, joissa vuokra on maaritelty joko kokonaisvuok-
rana, jakaen vuokra paaoma- ja yllapitokustannuksiin tai nettovuokrana. Sopimusesimerkit
ovat Internetissa osoitteessa www.rakli.fi/lkehitys/vuokrasop.

Kokonaisvuokrasopimus

Kokonaisvuokra sisaltdaa kayton ja yllapidon kustannukset, tilapalvelukustannuksia tapaus-
kohtaisesti seka korvauksen sidotulle pddomalle. Yllapitovastuu vuokratusta tilasta on ainakin
paasaantdisesti vuokranantajalla.

Nettovuokrasopimus

Nettovuokrasopimuksella katetaan padoman kustannukset ja usein myods paaoman erilliskus-
tannukset (Kiinteistbvero ja vakuutukset). Yllapitovastuu on nettovuokrasopimuksissa jatetty
vuokralaiselle, jolloin vuokralainen ja vuokranantaja sopivat keskenaan yllapidon tasosta.

Jaetun vuokran sopimus (eritelty pAdoma ja yllapitovuokra)

Jaetun vuokran sopimuksissa yllapidon ja pddoman kustannukset on jaettu erikseen niin, etta
sekd vuokranantaja ettd vuokralainen voivat seurata kustannusten muutosta. Jaetun vuokran
sopimuksissa tilan yllapitovastuu on vuokranantajalla, mutta yllapidon kustannukset peritaan
vuokralaiselta erikseen. Yllapidon kustannuksina pidetaan yleensa kaikkia yllapidosta aiheutu-
via kustannuksia kuten esim. kiinteistonhuolto-, sahko-, lammitys-, vedenkulutus- ja jatehuolto-
kustannuksia.
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Sopimustyypeista laaditut esimerkit on tarkoitettu ainoastaan avuksi hahmottamaan millaisista
asioista tulee sopia otsikkotasolla ja mihin eri kohtiin vuokran maarittelytapa esimerkiksi vai-
kuttaa. Esimerkkisopimusten avulla vuokrasuhteen osapuolten on helpompi lahted toteutta-
maan asiakkaan tarpeita parhaiten vastaavaa sopimusta.

6.4 Rahoitusjarjestelyt vuokraustoiminnassa

Omistaa/vuokrata paatos

Omistaminen ja vuokraus ovat yrityksille vaihtoehtoisia mahdollisuuksia toimitilojen hankintaan.
Valintaan vaikuttavat yrityksen strategia, vaihtoehtojen kannattavuusvertailu, markkinatilanne.
Markkinaehtoinen siséinen vuokrajarjestelma johtaa siihen, ettd liiketoimintayksikdiden kan-
nalta toimiminen omistetuissa tai vuokratuissa tiloissa aiheuttaa samat kustannukset.

Omistamista ei enaa pideta itseisarvona, vaan oleellista on tilojen toiminnallinen joustavuus.
Itse omistetuissa tiloissa voidaan taata suurempi toiminnallinen joustavuus kuin perinteisissa
institutionaalisissa vuokraratkaisuissa.

Kiinteistdjen rahoituksen vaikutus vuokrasopimukseen

Talla hetkellda on kaytossa kaksi vuokrauskaytantoa: perinteinen operatiivinen vuokraus (ope-
rational lease) seké rahoituspohjainen malli (financial lease).

Operatiiviselle vuokraukselle tyypillistd on se, ettéa vuokrauksella ja kohteen rahoituksella ei ole
yhteytta toisiinsa. Institutionaalisten tahojen ja kiinteistosijoitusyhtididen vuokraustoiminta kuu-
luu nykyisin l&hes poikkeuksetta tahan ryhmaéan. Vuokra ja kohteen tuottovaatimus maéaritel-
laan kiinteistomarkkinoiden hintatason perusteella ja kaytetyt mallit ovat hyvin perinteisia.

Rahoituspohjaisessa mallissa vuokrauksella ja kohteen rahoituksella on kiinted yhteys. Vuok-
ran hinnoittelu pohjautuu luottomarkkinoihin. Esimerkkind voidaan mainita kiinteistérahoitusyh-
tio. Tyypillista on, ettd toimijat ovat ulkomaisia rahoitusyhti6ita. Mallit ovat innovatiivisia.

Alla olevaan taulukkoon on tiivistetty oleellisia eroavaisuuksia em. vuokrausmalleissa. Esimer-
kit ovat karkeita pohjautuen suppeaan haastatteluun Suomen kiinteistomarkkinoilta, eik& niita
voida pitda ehdottomina.
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Taulukko 2. Vuokrauskaytanttjen eroja

Vuokrasopimus operation lease fianancial lease
Vuokratason maaraytymi- | kiinteistomarkkinat rahoitusmarkkinat
nen
Sopimuksen kesto lyhyt 3-7 vuotta pitka >10 vuotta
Vuokralaisen valinta ei oleellista merkitysta oleellinen merkitys
Kohteen hoito vuokranantaja  (vuokralai- | vuokralainen
nen)
Kohteen kunnossapito vuokranantaja vuokralainen
Osto-optio ei yleinen (vuokralaisen |yleinen, hinnoitellaan
vaatiessa voidaan myontaa
ilmaiseksi)

Verotuksen ja kirjanpitosaanndsten vaikutus rahoitusratkaisuihin

Kirjanpitosaannoksilla on keskeinen vaikutus rahoituspohjaisiin vuokrausjarjestelyihin. Yhdys-
valtojen kirjanpitosd&nnostd (US General Accepted Accounting Principles, US GAAP) asettaa
tiukimmat kriteerit jarjestelyille. Se vaikuttaa globaalisti kaikkien Yhdysvalloissa noteerattavien
yhtididen toimintaan. International Accounting Standars (IAS) asettaa hieman valjemmat kritee-
rit, jotka tulevat kuitenkin koskemaan Suomalaisia noteerattuja yhti6ita siirtyméaajan puitteissa.

Rahoitusratkaisuja koskeva innovointi keskittyy siihen, ettd yritykset pystyvat pitdmaan Kkiin-
teist6t taseiden ulkopuolella myds em. kirjanpitosddnndsten puitteissa.

Verotus ei Suomessa tehdyn haastattelun perusteella ollut yhtd merkittava tekija rahoitusrat-
kaisuissa. Esille nousi arvonlisaverolain 5 vuoden saantd, joka edellyttéda tiloja kaytettavan
arvonlisaverolliseen kayttéon viiden vuoden ajan investoinneista (esim. uudisrakentamisesta
tai saneerauksesta) tehtyjen vahennysten jalkeen. Tama puolestaan tekee verosta vapaute-
tuille tahoille erittéin kalliiksi vuokrata uudiskohteita tai saneerattavia kohteita.

Tulevaisuuden nakymat rahoitusratkaisuista ja niiden vaikutuksista vuokrasopimuskaytantoon

Tehdyn haastattelun perusteella erilaisten rahoitusjarjestelyjen uskotaan kuitenkin lisdantyvan
jatkossa. Motivoivia tekijoita ovat mm. yritysten keskittyminen ydinliiketoimintaan ja tarve jous-
tavaan operointiin esimerkiksi yrityskauppojen yhteydessa.

Suomen markkinoilla haasteena pidetdan institutionaalisten sijoittajien keskittymista vain
muutamiin kasvukeskuksiin. Myds innovatiivisten rahoitusratkaisuja tarjoavien tahojen maaraa
pidetdan liilan pienend, mik& puolestaan rajoittaa transaktioita. Pelkkien rahoitusratkaisujen



sijaan kaivataan operoijia, jotka tarjoaisivat myds muita, esimerkiksi management-elementteja.
Kansainvalisten kokemusten perusteella néin toimien voidaan mahdollisesti valttda kiinteisto-
jen kirjautuminen yritysten taseeseen myds tiukempia ulkomaisia kirjanpitosaannoksia sovel-
lettaessa.

Rahoituspohjaisissa ratkaisuissa hinnoittelu perustuu luottomarkkinoihin. Tama saattaa johtaa
siihen, ettd jatkossa parhaan luottoluokituksen omaavat yritykset toimivat enenevissd maarin
rahoituslaitosten kanssa ja perinteisella tavalla toimivien institutionaalisten sijoittajien asiak-
kaiksi jaa huonomman luottoluokituksen omaavia yrityksia.
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7 OSALLISTUJAYRITYSTEN TOIMINTA JA SOPIMUKSET - VUOKRAUSTOIMINTA NYT
JA HUOMENNA

Tassé luvussa esitelladan hankkeen aikana tehdyn vuokraustoiminnan analyysin tuloksia. Lu-
vussa tarkastellaan paitsi vuokraustoiminnan nykytilannetta myos tulevaisuuden nakymia.
Analyysi ja johtop&atokset perustuvat hankkeeseen osallistuvilta yrityksiltd laajassa haastatte-
lussa kerattyihin tietoihin sekd KTI:n vuokratietokannan analyysiin. Tarkastelunakdkulmia ovat
olleet asiakas ja asiakassuhteen hoito, vuokraustoiminta ja sen organisoiminen seka palvelu-
jen liittyminen vuokraukseen seka sopimustekniikka. Kohdat on otsikoitu seuraavasti:

vuokraustoiminnan asiakkuuksien johtaminen ja asiakasvuorovaikutus
vuokraus- ja palveluprosessit
sopimusteknologia

Analyysi perustuu vain 17 yrityksesta keréttyyn aineistoon. Mutta koska kyseisten yritysten
markkina-asema on varsin huomattava, on tuloksista mahdollista tehdd my6s koko markkinoi-
den kehitysnakymia koskevia johtopaatoksia.

7.1 Vuokraustoiminnan asiakkuuksien johtaminen ja asiakasvuorovaikutus

Vuokraustoiminnan asiakasstrategiat, -segmentoinnit ja markkinointisuunnitelmat

Asiakasstrategiat, jotka méaarittelisivat ja yhdistaisivat oman toiminnan ja kohderyhmét ovat
harvinaisia. Ja vaikka asiakasstrategia olisikin laadittu, se saattaa olla varsin yleisluonteinen.
Tyypilliseksi asiakasstrategiaksi tai sen sijaan vallitsevaksi toimintaperiaatteeksi todetaan, etta
"organisaatio tarjoaa vuokratilaa parhaille mahdollisille kayttgjille” tai viela yleisluonteisemmin
vain kohdentaen ryhmaa sanoin "tilaa kaikille tarvitseville”.

Asiakasstrategioiden puuttumista kokonaan tai niiden yleisluonteisuutta perustellaan esimer-
kiksi toiminnan tavoitteena olevalla mahdollisimman korkealla kayttbasteella seka esimerkiksi
yrityksen kiinteistosalkun muodostukseen liittyvalla historialla. Kiinteistésalkun jalostumatto-
muus koetaan myds asiakasstrategian laadintaa erityisesti vaikeuttavaksi.

MyGs asiakassegmentoinnit ovat harvinaisia. Tehtyjen haastattelujen perusteella alalle tyypilli-
nen ryhmittely vaikuttaa olevan jako

sisdisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin
arvonlisaveroa maksaviin ja muihin asiakkaisiin
kiinteistotyyppien mukaisiin asiakasryhmiin.

Mutta toisaalta myds erittain kehittyneita ryhmittelyjd on kaytéssa. Tallainen on esimerkiksi
asiakkaan tuloihin ja samalla yrityksen tuotteisiin perustuva segmentointi. Paatymista markki-
nat ja kohderyhmaét suoranaisesti tunnistaviin segmentointeihin perustellaan esimerkiksi toimi-
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ala- ja asiakastuntemuksen optimoimisella, riskin minimoimisella sekd organisaation roolilla
osana suurempaa yhtymaa.

Asiakasstrategian ja -segmentoinnin puuttuminen ja yleisluonteisuus heijastuivat myos yrityk-
sen markkinointiin. Tilanne alalla nayttaisi olevan sellainen, ettd esimerkiksi markkinointisuun-
nitelmia laaditaan melko satunnaisesti. Ja mikali niité laaditaan, ne ovat varsin tapaus- ja koh-
dekonhtaisia. Tyypillisesti markkinointisuunnitelma sisaltda paatokset koskien kaytettéavid mark-
kinointivalineita. Tyypillista alalle onkin, ettd markkinointiin liittyvat toiminnot on usein ulkois-
tettu tai ainakin osin ostettu ulkopuolisilta toimijoilta.

Kaytanndssa markkinointisuunnitelmaa tarvitaan esimerkiksi yrityksen ja yrityksen tuotteiden
seka palvelujen myynnin organisoimiseen. Suunnitelmalla pyritd&n siihen, ettd ollaan selvilla
yrityksen voimavaroista, toimintaymparistdsta, aiemmista kokemuksista markkinoinnissa ja
markkinoiden toimivuudesta ja kohderyhmista. Kerattyyn ja jalostettuun tietoon perustuen voi-
daan luoda ne soveltuvimmat menettelytavat yrityksen ja sen tuotteiden markkinointiin. Markki-
nointisuunnitelma yllapitaminen on myds jatkuvaa. Suunnitelmaa on jatkuvasti uudelleen arvi-
oitava ja tarpeen vaatiessa muutettava markkinoiden tai palvelun / tuotteen kehittyessa.

Asiakasrajapinnan vastuutus ja vuokrauksesta vastaavan henkilon toimenkuva

Tyypillinen asiakasrajapinnan vastuutus on alue- tai kohdekohtainen. Vain harvalla on kaytos-
sda muita periaatteita, kuten esimerkiksi asiakasryhmékohtainen vastuutus. Aluekohtainen
vastuutus on varsin luonnollinen seuraus organisaation toiminnan valtakunnallisuudesta. Toi-
minnan organisointi toisin koetaan lahes mahdottomaksi. Kohdekohtaista vastuutusta perus-
tellaan kohteiden hallinnoimisiin liittyvien asioiden keskittamisella.

Vuokrauksesta vastaavan toimenkuvaan kuuluu varsin tyypillisesti yllapidon organisointiin liitty-
vat tehtavat. Tyypillisid tehtavia ovat myo6s investointeihin ja kiinteistokehitykseen seka kiin-
teistékauppaan liittyvat tehtavat. Sen sijaan asiakassuhteen hoidon vastuu tuntuu alalla olevan
itsestddn selvyys, sillda vain harva organisaatio nimeda sen toimenkuvaan kuuluvaksi. Sen si-
jaan markkinointiin liittyvia tehtavid — milla tassa tapauksessa tarkoitetaan lahinnd asiakkaan
etsintdan liittyvia toimenpiteita ja niiden toimeenpanemista — sisallytetdédn toimenkuvaan vain
harvoin.

Asiakashallintajarjestelmat, vuorovaikutuksen runsaus ja saadun asiakaspalautteen hyodyn-
tdminen

Asiakashallintajarjestelmét ovat erittéin harvinaisia. Tyypillisempaa on hallita vuokraustoimin-
taan liittyvaa asiakassuhdetta ja tietoa erilaisten historialliseen tietoon perustuvien vuokratie-
tojarjestelmien (ja tietokantojen) avulla. Kehityssuuntana nayttaa kuitenkin olevan asiakashal-
lintajarjestelmien yleistyminen.

Asiakasvuorovaikutus on varsin runsasta. Tyypillisin keino on asiakaskohtaamiset ja muut
kontaktit, mutta myds yha useammalla on lisdksi védlineena toiminnasta informoiva asiakaslehti
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tai Internet. Myos asiakastyytyvaisyyden mittaus on varsin yleistd. Sen sijaan reklamaatiojar-
jestelmia ja ns. kehityskeskusteluja on kaytdssa varsin harvaoilla.

Vaikka asiakkaaseen ollaan melko tiiviisti yhteydessa ja asiakaspalautetta saadaan, alan or-
ganisaatiot eivat poikkeuksetta ja jarjestelmallisesti hyddynna saatua palautetta toimintansa
kehittamisessa. Tyypillisesti palautetta kasitelladn organisaation siséaisisséd kokouksissa, mutta
sitd ei koota yhteen entistéd helpommin analysoitavaksi ja toimintaa kehittdvien toimenpiteiden
nimeamiseksi.

7.2 Vuokraus- ja palveluprosessit

Vuokraustoiminta

Tyypillisesti vuokraustoiminnan toiminnot hoidetaan itse. Toiminnot halutaan tehdé itse, koska
toiminta on organisaatioiden ydintoiminto ja koska vastuu toteutumasta koetaan kuitenkin aina
lopulta jddvan vuokranantajalle. My6s omaa ammattitaitoa arvostetaan ja toimintojen tekoon
tarvittavan tiedon siirtoa palvelun tarjoajalle ei koeta lisdarvoa tuottavaksi. Myds kokemukset
ovat puoltaneet itse tekemista. Esimerkiksi ongelmana on ollut se, ettd palvelun ostaja on ko-
kenut olevansa palvelun tarjoajalle lilan pieni asiakas.

Joitain toimintoja tai palveluja kuitenkin ostetaan osin tai kokonaan ulkopuolelta. Tallainen pal-
velu on esimerkiksi markkinointi. Alalle on hyvin tyypillistd kayttada esimerkiksi kiinteistovalittji-
en palveluja. Ostopalveluissa ovat myds suosittuja konsulttien, arkkitehtien ja yllapidon opera-
tiiviset palvelut. Tyypillisesti ostojen kautta haetaan asiantuntemusta ja lisaresursseja. Toimin-
non ostamista perustellaan myés — tosin harvemmin - kustannustehokkuudella ja toiminnan
jarkevalla organisoinnilla.

Omaa vuokraustoimintaa arvioidaan erilaisin mittarein. Taloudellista menestysta arvioidaan
seuraamalla esimerkiksi pddoman tuottoastetta, nettovuokratuottoa, tilojen vuokrausastetta
sekd esimerkiksi uusien sopimusten lukumaarda suhteessa paattyneisiin sopimuksiin. Laatua
ja asiakastyytyvaisyytta arvioidaan tyypillisesti asiakastyytyvaisyysmittauksen ja siella olevien
mittareiden avulla. Tallaisia mittareita ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyn kokonaisar-
vosana sekéa asiakkaiden arvosana vuokranantajan henkilokunnan asiantuntemuksesta ja yh-
teydenpitoaktiivisuudesta. Oman toiminnan laatua arvioidaan myoés toimintatapoihin ja proses-
seihin liittyvilla tunnusluvuilla. Téllaisia ovat esimerkiksi henkiléston reagointinopeus annettuun
palautteeseen tai reklamaatioon, asiakkaiden vaihtuvuus tai asiakasuskollisuus seka esimer-
kiksi suunnitelluissa aikatauluissa pysyminen.

Vuokraustoiminnan tulevaisuuden kehitysndkymia arvioidaan seuraavasti.
Toiminnot eriytyvat ja toiminta ammattimaistuu entisestaan
Asiakkuusajattelu kehittyy ja asiakastuntemus paranee

Tilakysynta kasvaa, vuokraaminen yleistyy omistamisen sijaan
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Alueelliset erot kasvavat
Palvelukysynta ja -tarjonta monipuolistuu ja toimialan yritysten maara lisaantyy

Kehityksen edellyttdmia muutostarpeita vuokraustoiminnassa ovat palvelun, sopimustekniikan,
tyovélineiden ja osaamisen kehittdminen. Jatkossa on panostettava palvelun sisaltoon —
"pelkat seinat eivat enda riita”. Asiakkaan tarpeet on otettava huomioon entistd paremmin ja
asiakkaalle on tarjottava yhd useammin kuonaisvaltaista palvelua. Kokonaisvaltaisella palve-
lulla tarkoitetaan palvelua, jossa arvot ja yhteiset pddméaarat korostuvat. Lisdksi sopimusmaa-
ilman ja kasitteiston uskotaan selkiytyvan ja vakiintuvan. Kaytannossa tama tarkoittaa alalle
yhteisia pelisaantdja ja standardeja. Myo6s informaatioteknologian nopea kehittyminen lisda
mahdollisuuksia — tdman kehityksen mahdollistamat tytkalut halutaan hyddyntdd toiminnan
kehittamisessa. Jatkossa tietojarjestelmille asetetaankin uudenlaisia vaatimuksia ja asiakasre-
kistereitda kehitetd&n entistd tehokkaammiksi vuokraustoiminnan tyokaluiksi. Erikoistuvat ja
mahdollisesti kansainvalistyvat markkinat asettavat paineita osaamisen kehittamiselle. Henki-
[6ston kielitaitoa ja kulttuurien tuntemusta halutaan entisestaan parantaa.

Alan valmiutta kohdata tulevaisuuden haasteet ja muutostarpeet pidetaan riittdvan hyvana.
Hyvaa valmiutta perustellaan organisaation toimintatavoilla, kuten organisaation rakenteella,
joustavuudella, halulla kehittaa toimintaa sekéa jo olemassa olevalla vahvalla asiakkuusajatte-
lulla. Myds henkilostod pidetddn ammattitaitoisena. Lisaksi valmiuksia luo ominaisuuksiltaan
hyvéna pidetty kiinteisttmassa.

Haasteeksi sen sijaan koetaan informaatioteknologian kehityksen hyédyntaminen omassa toi-
minnan kehittdmisessa seka toiminnan kannattavuus. Tyypillisesti haasteita aiheuttavat myo6s
kiinteistokohtaiset ominaisuudet. Kiinteisté on kokonaisuus, jonka kehittaminen on paitsi tyo-
lasta myos kallista ja varsin hidasta.

Palvelutarjonta ja sen suurimmat haasteet vuokranantajien nakdkulmasta

Seka palvelujen tarjonta ettd kysynta koetaan viela vahdaiseksi. Tilan ohella tarjotaan tyypilli-
sesti kiinteistbpalveluja, joilla tarkoitetaan kiinteiston yllapitoon kohdistuvia kiinteisténhoito- ja
kunnossapitopalveluja. Tyypillisesti palvelut ostetaan oman organisaation ulkopuolelta. Jonkin
verran palveluja tuotetaan kuitenkin mygs itse.

Tilan ohella tarjottavat kayttajapalvelut ovat huomattavasti harvinaisempia kuin kiinteistopal-
velut. Kayttajapalveluilla tarkoitetaan tila-, kayttdja- ja asukaspalveluja. Tyypillisimpia tarjottavia
kayttajapalveluja ovat esimerkiksi turvapalvelut ja vuokralaismuutokset. Palvelut, joita tarjo-
taan ostetaan hyvin tyypillisesti organisaation ulkopuolelta.

Jonkin verran vuokranantaja toimii myds linkkina palvelun ostajan ja tarjoajan vdlilla — tarjoa-
matta varsinaisesti itse kyseista palvelua. Téllaisia tyypillistd palveluja ovat esimerkiksi sisus-
tamiseen liittyvat palvelut. Palvelujen tarjoaminen toimimalla itse linkkin& osapuolten valilla
pidetaan asiakaslahtbisena tapana ja siksi ehka tulevaisuudessa yleistyvana tapana organi-
soida palveluja.
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Palvelut tarjotaan paaosin ulkopuolisen tekeming, koska koetaan, ettéd asiakkaan on saatava
tarpeelliset palvelut. Itse niitd ei kuitenkaan kyeta tuottamaan. Palvelujen tarjoamista — myos
toimimalla linkkina osapuolten valilla - pidetdan asiakaslahtdisena asiakaspalveluna. Toisaalta
palvelujen tarjoaminen koetaan myo6s osaksi liiketoimintaa. Toimimalla linkkind asiakkaan ja
palvelun tarjoajan valilla asiakkaalle voidaan tarjota yksilollisia ratkaisuja kannattavasti. N&in
taataan mahdollisimman monipuolinen palvelutarjonta. Kolmanneksi ulkopuolinen yhteistyo-
kumppani on ratkaisu omiin puutteellisiin resursseihin. Palvelun tarjoajan ammattitaitoa ja eri-
tyisosaamista arvostaan. Yleisesti koetaan, etta alan asiantuntijoiden kayttd varmistaa laatua —
mutta huomattavaa myds on, etta toisaalta palveluja ei juuri laadullisista syista haluta teettda
ulkopuolisella. Osin koetaan, ettd vain itse tekemalla voidaan taata tarvittava laatu.

Palveluja ei haluta tarjota nykyistd enempada, koska kaytanndssa palvelujen organisointi eri
tyyppisille kayttdjille ja toiminnalle koetaan haastavaksi. Ostopalvelujen vaikeutena on vas-
tuunjako toimijoiden kesken ja laadun takaaminen asiakkaalle. Osittain negatiivinen suhtautu-
minen johtuu myds kysynnan ja oman organisaation tuen puutteesta. Varsin usein tyypillista
my6s on, etta asiakas hoitaa itse omien palvelujen hankinnan. Osittain myés omasta organi-
saatiosta koetaan puuttuvan paitsi osaamista myds muita resursseja. Toisaalta kuitenkin aja-
tellaan, ettd toiminnan tulee olla asiakaskeskeista ja asiakkaan tarpeisiin vastaavaa. Ja siksi
palvelutarjonnan uskotaankin vakaasti lisdantyvan ja monipuolistuvan tulevaisuudessa.

Suurimmat esteet ja haasteet palvelutarjonnassa koetaan liittyvan

1) palvelutarjonnan kehittdmiseen kannattavaksi ja kilpailukykyiseksi
2) nykyisten organisaatioiden ja niiden toiminnan kehittdmiseen

3) verkottumiseen.

Kannattavuutta vaikeuttaa kohteiden maantieteellisen sijainnin aiheuttamat haasteet — tarjon-
taa ei joko ole tai se on kaytanndssa varsin vaikea organisoida. Toisaalta haasteeksi koetaan
myds toiminnan hyvan hinta-laatu —suhteen luominen ja kysynn&n synnyttdminen. Myds ver-
koston rakentaminen ja yllapitAminen on haaste — "verkosto on yhta tehokas kuin sen heikoin
lenkki”.

Mikali palvelutarjontaa halutaan laajentaa, nykyisissd organisaatioissa on ehka tarpeellista
paitsi kehittdd osaamista myds lisata resursseja. Yhteistyon kehittdmisen haasteena onkin
tehda siitd molempia osapuolia hyddyttavaa yhteistydta. Ja palvelun tarjoajien sitouttamiseen
voidaan erityisesti keskittyd. Myds sopimusjarjestelmat koetaan kaytanndssa alkeellisiksi — niita
voidaan kehittdad. Alalla onkin talla hetkella kaynnissa hankkeita liittyen juuri palvelusopimusten
uudistamiseen.

Verkottuminen

Yhteistydverkostot ovat varsin laajoja. Tyypillisesti verkostoon kuuluu enemman kuin 50 yri-
tysta. Ja tyypillistd on, ettd organisaation kayttaman verkoston koko kasvaa toiminnan laajen-
tuessa maantieteellisesti. Asiakkaita valitetdaén satunnaisesti palvelun tarjoajille toimimalla itse
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linkkin& osapuolten valilla. Mikali niitd valitetddn verkoston suuruus on tyypillisesti noin 10-20
yhteisty6kumppania. Tana paivana tarve valittdmiselle on koettu vahaiseksi, mutta jatkossa
my6s sen uskotaan yleistyvan. Valittamisen yleistymista tukee ajattelu, ettd asiakkaan on
saatava tarpeelliset palvelut ja mahdollisuuksien mukaan yksildllisesti raataldityina.

Yhteistydsuhteiden luonteet vaihtelevat. Tyypillisesti sopimukset ovat varsin lyhyitd. Pitkid ja
kumppanuussuhteita on jonkin verran. Jo nykyaan ostoja on keskitetty, mutta jatkossa niita
keskitettdneen viela enemman. Tilanteen uskotaan kehittyvan tiivimman yhteistyén suuntaan
ja jatkossa myo6s uskotaan olevan entistd vdahemman yksittaisia palvelujen toimittajia. Yhteis-
tydsuhteissa pyritaan kehittdmaan sopimusjarjestelmaa.

Palvelujen oston kriteereina tyypillisimmét ovat laatu, hinta ja luotettavuus. Luotettavuudella
tarkoitetaan palvelun hairi6ttomyytta ja tuottamista sopimuksen mukaisesti. Huomattavaa on,
ettd yllattdvan harva nostaa tarkeimpien kriteerien joukkoon asiakkaan liiketoiminnan tunte-
musta, palveluyrityksen hyvaa imagoa tai palvelujen monipuolisuutta huolimatta palvelutarjon-
nan kehittymisen ja lisd&ntymisen nakymista.

Palvelujen menestyksen arvioinnin valineet

Pitkien sopimusten laadun seurannassa kaytettyja valineita ja menettelytapoja ovat esimerkiksi
kohteiden saanndllinen tai satunnainen tarkastaminen, sopimuskatselmukset ja huoltokirjat
seka asiakastyytyvaisyyskyselyt ja erilaisten sopimusten kustannusten vertailut ja keskimaarai-
sen kustannuskehityksen seuranta. Asiakastyytyvaisyyskysely on kaikista yleisin valinen tiedon
hankintaan. Kaytdssa on myods ns. kehityskeskustelut yhteistydkumppaneiden kanssa.

Palvelun taloudellista, laadullista ja asiakastyytyvaisyydellistd menestysta arvioidaan jonkin
verran erilaisin mittarein. Kaytannot ovat vasta muotoutumassa. Seka mittareita etta niiden
kayttoa voidaan entisestdan tehostaa.

Kayttssa olevia taloudellisen menestyksen mittareita ovat esimerkiksi
Kiinteistokohtaiset hoitokulut
Nettovuokratuotto
Energian kulutus (esim. indikoi huoltoyhtién onnistumista)
Kustannus per tyontekija
Aikataulujen pysyvyys.

Kayttssa olevia laadun ja asiakastyytyvaisyyden mittareita ovat:

Arvosanat ja niiden kehittyminen palvelujen monipuolisuudesta ja asiakkaan tarpeiden
tayttymisesta

Reagointinopeus

Tavoitettavuus
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Yhteydenpitofrekvenssi asiakkaaseen / ennalta sovittujen yhteydenottojen toteutuminen
Sopimuksessa pysyminen ja palvelun toteutuminen (sopimuskatselmuksin todettavissa)
Asiakkaiden vaihtuvuus

Reklamaatioiden lukumaara

Yhteistydsuhteiden pysyvyys

Vuokrarastien maara.

Naiden liséksi panos/tuotos —suhdetta haluttaisiin seurata, mutta se koetaan vaikeaksi, koska
alalta puuttuvat ns. palvelustandardit. Tiettyjen vakioitujen palvelustandardien kehittdminen
uskottaisiin edesauttavan mittaamista.

Palvelutarjonnan tulevaisuuden kehitysnakymat ja haasteet

Palvelutarjonnan uskotaan kasvavan. Lisaksi alan yritysrakenteen arvioidaan muuttuvan. Alalle
uskotaan mahdollisesti syntyvan uusia palveluyrityksia ja verkottuminen yleistyy. Yritykset pait-
si erikoistuvat ne myds yhdistyvat. Yhdistymalla haetaan mahdollisuutta tarjota palveluja kan-
nattavasti ja monipuolisesti. Alalle syntyy mahdollisesti paitsi uusia yrityksid myos ns.
"palveluoperaattoreita”.

Kysynnan uskotaan myos kasvavan. Asiakkaat kiinnostuvat palveluista, mutta hitaasti. Usko-
taan, ettd kehitys tavallaan ruokkii itse itsedan. Kokeilu ja tottuminen sitouttaa yritykset osta-
maan palveluja. Myos ulkoistamisen uskotaan yleistyvan. Seka kysynnassa etta tarjonnassa
korostuvat asiakkaan tarpeet ja eroja syntyy seka toimiala- ettd kayttajaryhmakohtaisesti. Siksi
jalleen korostuu yrityksen asiakasstrategioiden ja segmentointien tarkeys. Myds palvelun tarjo-
ajilta vaaditaan yha selkeammin sek& myyntity6ta ettd myyntiosaamista.

Palvelujen ostoa keskitettaneen ja verkostojen koko pienenee. Sopimusten uskotaan samalla
monipuolistuvan. Vaikuttaisi siltd, ettd toiminnan positiiviset ja negatiiviset riskit jaettaisiin tule-
vaisuudessa entistd tasapuolisemmin ja reilummin osapuolten kesken. Yhteistydsuhteen sy-
vetessd myos osapuolten sitoutuminen yhteistybkumppaneihin paranee. Yhteisty6ésuhteen
luonne ja syvyys vaikuttaa olennaisesti palvelun onnistumiseen.

Kehityksen edellyttdmia muutostarpeita alalla ovat esimerkiksi
Toimintamallien kehittaminen
Osto- ja myyntiosaamisen parantaminen
Vuokrasopimusten kehittdminen
Hyotyjen ja riskien entista tasapuolisempi jakaminen kaikkien osapuolten kesken.

Toimintamallien kehittamista edellyttda esimeriksi ulkoistamisen yleistyminen ja kustannusten
ja laadun korostuminen. Kun itse tuottaminen ei ole kannattavaa on onnistuttava valitsemaan
"oikeat” yhteistyokumppanit. Kustannusten ja laadun korostuessa harkintaan tulevat ostojen
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keskittAminen sek& esimerkiksi mahdollisten kehyssopimusten kayttoon otto vakiintuneiden
yhteistyokumppaneiden kanssa ohjaamaan mydhempia ostoja.

Osto- ja myyntiosaamisen parantamisessa voidaan keskittya siihen, etta tunnetaan palve-
lusektorin ja asiaan toiminta seké ettd omataan riittdvasti markkina- ja sektoritietoa.

Vuokraustoiminnassa kehitys nékyy myos kilpailutilanteen kiristymisend. Todennadkoisesti ne
vuokranantajat menestyvat, joilla on kyky vastata asiakkaiden tarpeisiin ja ne jotka pystyvét
tuottamaan palvelut itse tai yhteistyokumppaneiden avulla. Tilan ohella siis todennakdisesti
tarjotaan muutakin. Vuokrasopimuksissa tulee sopia tarpeista ja palvelujen jarjestamisesta.

Yhteisty0ssa taas korostuu yhteistyon reiluus. Niin sanotut win-win -sopimukset tulevat var-
mastikin siksi yleistym&aan. Hyva palvelu palkitaan esimeriksi yrityksen imagon paranemisena
ja siten syntyy myos kilpailuetua. Asiakas taas on tyytyvainen saadessaan entistd kohdenne-
tumpia palveluja.

Alan valmiutta vastata haasteisiin pidetddn varsin hyvina. Valmiutta perustellaan organisaation
hyvilla ominaisuuksilla ja toimintatavoilla. Varsin yleisesti myds koetaan, etté valmius on hyva,
koska kehittdminen on jo kaynnissa ja asiakas on jo ykkoénen. Joillakin toimijoilla palvelun tar-
jonta koetaankin jo yhdeksi organisaation omista vahvuuksista.

Haasteena on kuitenkin asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ja niihin vastaaminen seka re-
surssien ja osaamisen riittdvyys. Jalleen siis korostuu esimerkiksi markkinointiosaamisen
puuttuminen. Myds palvelujen kaupallistaminen koetaan ongelmaksi. Ja kuten vuokraustoimin-
nan puolella myds palvelutarjonnassa myos informaatioteknologian kehityksen hyédyntaminen
on haastavaa.

7.3 Sopimusteknologia
Vuokrasuhteisiin ja —sopimuksiin liittyvia tunnistettuja riskeja ja niihin vastaaminen

Yleisesti ottaen riskeja hallitaan sopimuksellisin keinoin varsin monipuolisesti. Riskien hallin-
nassa otetaan my0s huomioon asiakkaan riskin jakaminen — my6s vuokranantaja ottaa siita
vastuuta. Kaikkein yleisemmin tunnistettuja ovat suhdannetilanteen muutokset, asiakkaan yri-
tyskohtaiset tekijét ja yllapitokustannustason muutoksiin liittyvat riskit.

Yksittaisen sopimuksen tasolla asiakkaan toimialaan liittyvia riskeja hallitaan sopimusehdoin ja
kokemuksen ja tiedon avulla. Esimerkiksi toimialan mahdollisuudet kohteessa arvioidaan var-
sin yleisesti.

Asiakkaat yrityskohtaisiin tekijoihin liittyvat riskit koetaan erityisesti vuokranantajan yritysku-
vaan vaikuttaviksi tekijoiksi. Naité riskeja hallitaan

tarkastamalla asiakkaan tietoja

arvioimalla toiminnan jatkuvuutta ja sopivuutta kohteen ja vuokranantajan kannalta
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valitsemalla asiakkaita esimerkiksi asiakkaan tunnettuuden ja luotettavuuden perusteella
asettamalla vuokravakuudet
kirjaamalla sopimukseen erilaisia esimerkiksi kayttdtarkoitusta rajaavia sopimusehtoja.

Suhdannetilanteen muutoksiin liittyvia riskeja hallitaan sopimusrakentein, sopimusehdoin ja
ammattitaitoisesti tilannetta analysoiden. Koko salkun maturiteettia seurataan ja kohteen so-
pimus suhteutetaan kohteen muihin sopimuksiin. Sopimusteknisiad hallinnan keinoja ovat esi-
merkiksi sopimuksen pituus, irtisanomisehto ja -aika seka erilaiset vuokrantarkistusehdot ja -
mahdollisuudet. Myds markkinoita ja kohteen kilpailukykya tietylla aikavalilla arvioidaan jatku-
vasti.

Yllapitokustannustason muutoksiin liittyvia riskeja hallitaan sopimusehdoin ja jatkuvan seuran-
nan avulla. Sopimusteknisend keinona on esimerkiksi on esimerkiksi jakaa vuokra erilliseen
padoma- ja yllapitovuokraan. Riskid myds hallitaan siirtdmalla vastuu tastad kokonaisuudessaan
vuokralaiselle sopimalla padomavuokrasta. Lisdksi keinoina korostuivat jalleen sopimuksen
pituuden maarittaminen ja vuokrantarkistusmekanismin valinta. Lisaksi suoritetaan esimerkiksi
kohdekohtaisia analyyseja ja tehddén kohteen ja toiminnan yhdistavia elinkaaristrategioita.
Hallinnan keinoja ovat myds huoltokirjojen laadinta ja yllapito seka yllapitosopimusten s&dannol-
linen kilpailuttaminen.

Kohteen (omistuksen ja elinkaaren) seka kayttajan toiminnan elinkaaren yhteensopivuuteen
liittyvia riskeja hallitaan erilaisilla toimintamalleilla ja sopimusehdoilla. Yhteensopivuutta halli-
taan ja arvioidaan esimerkiksi kohteen elinkaarisuunnitelmien avulla. Konkreettisina hallinnan
keinoina on my6s muutostoistd sopiminen ja yhteistyéssa suunnitteleminen. Sopimusteknisina
keinoina erottuvat kayttdtarkoituksen rajaaminen tiettyyn ja tietynlaiseen toimintaan ja luomalla
menettelytavat kohteen investoinneista ja muutostéistéa sopimiseen. Riskia hallitaan myds so-
pimuksen pituudella — pituus maaritelladn esim. toimintaan ja investoinnin kuoletukseen sopi-
vaksi. Sopimusehtoja saattaa myos liittyd esimerkiksi ehto alkuperaiseen tasoon saattamisesta
sopimuksen paattyessa, vakuudet tai ehkd mahdollisuus ns. vuokraoptioon.

Muita sopimuksellisin keinoin hallittavia riskeja ovat esimerkiksi ymparistoriski ja riskit, jotka
aiheutuvat julkisen vallan toiminnasta. Julkisen vallan toiminnasta aiheutuvia riskeja synnytta-
vat esim. lain muutokset. Ymparistoriskilla tarkoitetaan kiinteistbkantaan ja vuokralaisen toi-
mintaan mahdollisesti liittyvia ymparistoriskeja ja —vastuita. Ymparistoriskilla tarkoitetaan esi-
merkiksi tapahtumaa tai asiantilaa, joka voi aiheuttaa maaperan, veden tai ilman pilaantumista
tai rakennuksen haitallisia materiaaleja, jotka voivat aiheuttaa haittaa tai vaaraa ihmisen ter-
veydelle. Ympaéristdvastuulla tarkoitetaan velvoitetta toimenpiteisiin mahdollisen ymparistoriskin
toteutumisen estamiseksi. Talla hetkella ymparistoriskiin ei tyypillisesti oteta kantaa vuokraus-
toiminnassa ja siksi osa yrityksista erottuukin naissa asioissa edukseen ns. edellakavijana.

Riskien hallinnan tyokaluksi on hankkeessa kehitetty riskimatriisi, joka l0ytyy Internetista
osoitteesta www.rakli.fi/lkehitys/vuokrasop.



Yhteenveto eri sopimustyyppien kaytosta asiakasléahtéisesti

Taulukko 3. Yhteenveto eri sopimustyyppien kaytosta.

Sopimustyyppi

Miksi kéaytetéaan- ominaisuuksia

Missa tilanteissa kaytetaan

Tyypillisia asiakkaita

Bruttosopimus

- tuttu vuokralaiselle
- muut sopimustyypit tydlaampia

- asiakaslahtoinen

- vuokralaisen ei tarvitse itse huolehtia
yllapidosta ja palveluista

- mahdollisuutena koota vakiintuneita
palvelukokonaisuuksia

- vuokranantaja voi ohjata ja vaikuttaa
kohteen kustannuksiin

- vuokrananataj voi varmistua kohteen
kunnon ja arvon sailymisesta

- vuokranantajalla tietty varmuus
asiantuntevasta ja hallitusta hoidosta

- pienet kayttajaasiakkaat

- yrityksen ns. ulkoiset asiakkaat

Tyypillisé tilatyyppeja

Tulevaisuuden nakymia

- monen kéayttajan (vuokralaisen) kohde

- osaomisteinen kohde

- tomistotilat
- liiketilat
- logistiikkatilat

- asunnot

*- yleinen erityisesti
vanhemmissa sopimuksissa

- kéayttd harvinaistunee
asiakkaan yllapitokustannuksiin
vaikutusmahdollisuuksien
lisadmiseksi

Jaettu vuokra
(eritelty padoma- ja yllapitovuokra)

- myds asiakaslahtéinen

- kun asiakas haluaa vaikuttaa
yllapitokuluihin ja -kustannuksiin

- oikeudenmukainen - helpottaa
kustannusten entisté tasapuolisempaa
jakamista eri osapuolten kesken

- koko suurehkon kohteen
vuokraavat asiakkaat

- asiakkaat, joiden toiminnnan
luonne vaatii kohteessa
suurehkoja investointeja

- asiakkaat, jotka haluavat
vaikuttaa yllapitokustannuksiin - ja
kuluihin

- yhden kayttajan kohteet

- erityiskohteet ja erikoiskiinteistot
(asiakkan toiminta vaativaa ja toiminta
paaosin kayttajan hallinnassa)

- tyypillisesti sopimukset pitkia

- yleistynee uusissa
sopimuksissa

- yhteistydn merkitys korostuu,
koska vuokranantajalla
suurempi riski kohteen arvon
séilymisesta kuin olisi jos vastuu
pidéatettaisiin itsella

- vuokran kayttd vaatii myds
ammattitaitoa asiakkaalta

Nettovuokra

- kun asiakas haluaa hoitaa itse omat
palvelut ja tilat

- koko suurehkon kohteen
vuokraavat asiakkaat

- asiakkaat, joiden toiminnnan
luonne vaatii kohteessa
suurehkoja investointeja

- asiakkaat, joiden toiminnnan
luonne vaatii kohteessa
suurehkoja investointeja

- hotellitoimintaa harjoittavat
asiakkaat

- yhden kayttajan kohteet

- erityiskohteet ja erikoiskiinteistot
(asiakkan toiminta vaativaa ja toiminta
paaosin kayttajan hallinnassa)

- maakuntakohteet

- omakotitalokiinteistot

- kayttd yleistynee jonkin verran

- pelisaannot viela
kehittymattsmét

- vuokranantajan riski kohteen
kunnon ja arvon sailymisesta
suurin

- vaatii ammattitaitoa asiakkalta

Liikevaihtosidonnainen vuokra

- vuokra auttaa jakamaan toiminnan riskia
osapuolten valilla

- ravintolatoimintaa harjoittavat

- hotellitoimintaa harjoittavat

- muuta tuottavaa liketoimintaa

harjoittavat

- liiketilat

- kayttd varsin harvinaista

- yleistymiseen vaikuttavat
yhteisten pelisaantojen
vakiintuminen

- vaatii huomattavaa
ammattitaitoa ja

vastuunottokykya asiakkaalta

Palvelu- ja vuokrasopimuksen keston vélinen yhteys

Asiakkaaseen nahden palvelusopimukset yritetddn sopeuttaa vuokrasopimuksen kestoon.
Asiakas voi vaikuttaa sopimusten pituuteen. Palvelusopimukset neuvotellaan tyypillisesti joko
vuokrasopimuksia lyhyemmiksi tai paattymaan vuokrasopimuksen kanssa samanaikaisesti.

Palvelun tarjoajaan ndhden sopimukset ovat usein toistaiseksi voimassa olevia tai ns. vuosiso-
pimuksia. Yleisesti avaintuottajien kanssa pyritdan muita pidempiin sopimuksiin. Kaytannossa
on todettu, ettd sopimuksen kestolla on usein vaikutusta palvelun laatuun ja toiminnan kehit-
tdmiseen.

Tyypillisesti palvelusopimukset paattyvat, kun vuokrasopimus paattyy. Lisaksi niihin sisallyte-
tdan usein mahdollisuus paattda ne tarvittaessa. Palvelusopimusten lyhyempaa pituutta pe-
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rustellaan palveluihin sitoutumisen vaikeudella. Toisaalta lyhyita sopimuksia véltetaan, koska
liian lyhyisté sopimuksista on saatu asiakkailta negatiivista palautetta.

Juridiset riskit

Juridiselta kannalta sopimusvapauden hyédyntdminen ja sopimusten kayttaminen riskien hal-
lintakeinona on vasta kehittymassa. Lain vastaisia ehtoja ei sopimuksissa juuri ollut, mutta so-
pimusten selkeydessa ja etenkin liitteiden kdytéssa on paljon parantamisen varaa. Jo kasittei-
den yhtendistyminen Kiinteistéliiketoiminnan sanaston ja Kiinteistdtalouden ja johtamisen ka-
sitteiden avulla parantaa tilannetta, mutta myos ehtojen yksiselitteisyyteen on syyta kiinnittaa
huomiota.

Etenkin liitteiden kayttoon ja liitteisiin viittaaminen vaikeuttaa tarpeettomasti sopimuskokonai-
suuden ja siihen liittyvien velvoitteiden ja oikeuksien hahmottamista. Useissa sopimuksissa
sopimuksen osana oleviin liitteisiin ei ollut viitattu asianmukaisesti, jolloin liitteessé sovittujen
asioiden sitovuus ja niiden merkitys on tulkinnanvaraista.

Vuokran maarittdminen eri osiin on edelleen suhteellisen harvinaista sopimuskaytannon valos-
sa, vaikka yritykset ilmoittavatkin kayttavansa jaetun vuokran sopimuksia. Niissakin tilanteissa,
joissa kaytettiin jaettua vuokraa, liittyi sopimiseen lahinna teknisia ongelmia.

Suurimpana ongelmana juridisten riskien kannalta on arvonlisaverovelvolliseksi hakeuduttujen
kiinteistdjen vuokrasopimuksista puuttuva arvonlisaverovastuupykala. Myés yllapitovastuiden
maadrittely kaipaa tasmennysta, silla kasitteet olivat hyvin vaihtelevia ja epamaaraisia ja vas-
tuunrajat oli sovittu epéselvasti ja joskus jopa ristiriitaisesti sovittuja.

7.4 Yhteenveto ja jatkotoimenpide-ehdotukset

Vuokraustoiminnan asiakkuuksien johtaminen - asiakasvuorovaikutus

Asiakasosaamisen ja asiakkaan tuntemisen tarkeys on tunnistettu. Myds asiakaslahtbiseen
palveluun pyritaan. Kaikesta huolimatta vaikuttaisi kuitenkin siltd, ettd asiakkuus on vield hiu-
kan kadoksissa. Tulosten perusteella asiakasstrategiat ovat usein varsin yleisluonteisia ja
asiakassegmentointi varsin kehittymaton. Jatkossa organisaatiot voisivat harkita panostusta
asiakasstrategioiden ja asiakassegmentointien tdsmentamiseen. Toiminnan fokuksen tas-
mentamisella tunnistaen ja tuntemalla omat tavoiteasiakkaat saattaisi olla erinomaiset positiivi-
set seuraukset yrityksen toiminnalle ja sen kehittamiselle.

Markkinointisuunnitelmat ovat tyypillisesti varsin kohdekohtaisia ja aina niita ei edes ole laadit-
tu. Kun alalla on lisaksi ainakin osin haasteena seka yritysten ettd alan huono tunnettuus, voisi
jatkossa olla perusteltua panostaa entistd enemman yritysten tunnettuuden parantamiseen.
Osittain tama voisi tapahtua panostamalla markkinoinnin kehittdmiseen. Markkinointisuunni-
telmien laatiminen on valine siihen.

Markkinoinnin ja markkinointisuunnitelman laht6kohtana ovat yrityksen omat toiminnot ja lii-
keidea. Yrityksen taytyisikin maarittaa keté ja kuinka se palvelee ja millaisin palveluin tai tuot-
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tein. Yrityksen tulisi valita yrityksen kannalta ne sopivimmat asiakassegmentit, silla valitut asia-
kassegmentit vaikuttavat yrityksen tuotepaatoksiin. Lisdksi markkinat ja kilpailijat tulisi kartoit-
taa. Vasta tdméan jalkeen voidaan tehda paatds siitd mita tavoitteita markkinoinnille asetetaan
ja kuinka ns. markkinointimix jakaantuu suhteessa eri tuotteisiin/palveluihin, markkinointivali-
neisiin, markkinointikumppaneihin ja hinnoitteluun.

Vuokraustoiminnan asiakasrajapinta vastuutetaan tyypillisesti alue- tai kohdekohtaisesti. Toi-
menkuvakin saattaa olla varsin laaja siséltden tehtavia liittyen palvelujen organisoinnista koh-
teen kehittdmiseen. Alalle vankasti vakiintuneista kaytannoistd huolimatta taman hankkeen
puitteissa haluttaisiin kyseenalaistaa alalla nykyisin vallitsevien asiakasrajapinnan vastuutuksi-
en ja toimenkuvan sisalléon hyvyys ja optimaalisuus vuokraustoiminnan kehittymisen nakékul-
masta. Kysymys kuuluukin, olisiko mahdollista, ettd asiakasrajapinnan vastuutusta ja vuokra-
uksesta vastaavan toimenkuvaa tdsmentamalla ja kehittdmalla alan yritysten toimintaa voitai-
siin tehostaa ja siten edistaa edelleen asiakasnakokulman korostumista ja huomioon ottamista
vuokraustoiminnassa? Olisiko mahdollista, ettd esimerkiksi

1) asiakasryhméakohtainen vastuutus lisaisi alalla erikoistunutta asiakasosaamista ja —tunte-
musta entisestaan

2) toimenkuvaa tdsmentamalla toiminnan keskipisteeksi tulisi entistd paremmin asiakas ja
asiakassuhteen hoito?

Jatkotoimenpiteeksi ehdotetaankin tutkittavan asiakasnakdkulman korostamisen vaikutuksia
asiakasrajapintaan ja toiminnan tehokkuuteen.

Talla hetkella saadun asiakaspalautteen hyédyntdminen on rajallista. Yrityksen toiminnan ke-
hittdmisen kannalta olisi kuitenkin tarkedd hyoddyntdd saatua asiakaspalautetta. Palautteen
jarjestelmallinen kasitteleminen helpottaa paitsi asioiden ennakoimista ja haasteisiin vastaa-
mista se helpottaa my6s uusien yrityskohtaisten kehityskokonaisuuksien tunnistamista. Alan
yritykset voisivatkin ehka jatkossa pohtia uusia ja jarjestelmallisia keinoja saadun asiakaspa-
lautteen hyoddyntdmiseksi. Saadusta asiakaspalautteesta olisi ainakin syytd tehda kooste ja
laatia seurattava, vastuutettu ja aikataulutettu toimenpideluettelo. Kootusta tiedosta on aina
helpompi erottaa mahdollisia kokonaisuuksia, joiden kehittamiseen paadytaan. Erittain tarkeaa
olisi myds seurata suunnitelmien toteutumista ja muutosten vaikutusta kokonaisuuteen. Lisaksi
palaute kannattaisi jarjestelmallisesti kasitella paitsi sisaisesti myos yhdessa palvelun tarjoajien
ja asiakkaiden kanssa.

Vuokraus- ja palveluprosessit

Palveluliiketoiminta on kehittymassa olevaa liiketoimintaa. Asiakkaiden tarpeisiin halutaan
vastata. Se, kuinka toiminnot ja palvelut organisoidaan on kuitenkin vield hiukan avoinna.
Myds kaytannén tydkalut ovat puutteellisia. Kehityksen edellyttdmida muutostarpeita ovatkin
palvelun, sopimustekniikan, organisaatioiden omien toimintamallien ja osaamisen kehittami-
nen. Myos palvelujen kaupallistaminen koetaan ongelmaksi. Ja kuten vuokraustoiminnan puo-
lella myds palvelutarjonnassa informaatioteknologian kehityksen hyddyntaminen on haaste.
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Seka palvelujen tarjonta ettd kysynta koetaan viela vahaiseksi. Jatkossa kuitenkin uskotaan,
ettd kokeilu ja tottuminen sitouttaa yritykset ostamaan palveluja. Asiakkaat kiinnostuvat palve-
luista, mutta hitaasti. Tulevaisuudessa palvelutarjonnassa korostuvat entistd enemman eri-
laisten asiakkaan tarpeet - eroja syntyy seka toimiala- etta kayttajaryhmakohtaisesti. Jalleen —
kuten asiakasndkdkulmasta tarkasteltaessa - korostuu yrityksen asiakasstrategioiden ja seg-
mentointien tarkeys. Niiden maarittamiseen ja tarkentamiseen voidaan panostaa.

Seka palvelukysynnan ettéa tarjonnan uskotaan lisaantyvan. Palvelun tarjoajilta vaaditaan yha
selkeammin seka myyntityota ettd myyntiosaamista. Ja toki ostajilta myds osto-osaamista.
Osto- ja myyntiosaamisen parantamisessa on keskityttava siihen, ettd tunnetaan palvelusekto-
rin ja asian toiminta seka siihen ettd omataan riittdvasti markkina- ja sektoritietoa.

Vuokraustoiminnassa palvelujen kasvava merkitys nakyy esimerkiksi kilpailutilanteen kiristymi-
sena. Todennékdisesti ne vuokranantajat menestyvat, joilla on kyky vastata asiakkaiden tar-
peisiin ja ne jotka pystyvat tuottamaan palvelut itse tai yhteistybkumppaneiden avulla. Omasta
organisaatiosta koetaan kuitenkin puuttuvan paitsi osaamista myds muita resursseja. Jatkossa
alalla voidaankin panostaa my6s organisaation oman toiminnan kehittamiseen.

Yleisesti ottaen palvelujen tarjoamista pidetaan kuitenkin asiakasl&htdisena toimintana. Asia-
kaskeskeisyyden korostumisesta johtuen jatkossa voidaan myos keskittya yhd enemman pal-
velun sisaltéon. Asiakkaan tarpeet voidaan ottaa entistd paremmin huomioon ja asiakkaalle
voidaan tarjota entistd kokonaisvaltaisempaa palvelua. Tallainen asiakaslahtéinen toiminta ja
asiakastarpeisiin vastaaminen ei kuitenkaan ole mahdollista lyhyella aikavalilla tai huonoilla
lahtotiedoilla. Markkinointiosaaminen korostuu jélleen. Markkinoiden tunteminen ja markkinoi-
den muutosten ennakoiminen on erittdin merkittava kilpailuetu alan yritykselle. Yritysten onkin
mahdollisuuksien mukaan panostettava asiakastarpeiden entistd parempaan tunnistamiseen ja
asiakasosaamisen paranemiseen. Asiakastarpeiden kartoitusta voidaan tehda entista jarjes-
telmallisemmin.

Kaytannossé palvelujen organisointi eri tyyppisille kayttdjille ja toiminnalle koetaan haastavak-
si. Palveluihin liittyvid toimintoja organisoitaessa mahdollisuuksina on tuottaa palvelut itse, os-
taa palvelut ulkopuolelta tai valittda asiakas palvelun tarjoajalle. Tarve valittamiselle on koettu
vahaiseksi, mutta jatkossa myds sen uskotaan yleistyvan. Valittamisen yleistymista tukee
ajattelu, etta asiakkaan on saatava tarpeelliset palvelut ja mahdollisuuksien mukaan yksil6lli-
sesti raataloityina. Palvelujen organisointi olisikin mietittdva organisaation omista lahtékohdista
ja toiminnan kehittdmisen suunnitelmia tukien. Organisaatiot voivatkin tarkentaa palvelujen
tarjonnan strategioita.

Talla hetkella yhteistydsuhteiden luonteet vaihtelevat. Tilanteen uskotaan kehittyvan tiiviimman
yhteistyon suuntaan ja jatkossa uskotaan olevan entistd vAhemman yksittaisia palvelun tarjo-
ajia. Verkoston rakentamisessa onkin onnistuttava valitsemaan "oikeat” yhteistybkumppanit —
"verkosto on yhtd tehokas kuin sen heikoin lenkki”. Yhteisty6ssa korostuu entistda enemman
yhteistyon reiluus sek& hyotyjen ja riskien entista tasapuolisempi jakaminen kaikkien osapuol-
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ten kesken. Yhteistyon kehittdmisen haasteena onkin tehda siitd molempia osapuolia hyddyt-
téavaa yhteistyotta.

Yhteistydsuhteiden luonteen muuttuessa ja verkoston korostuessa myods palvelujen oston kri-
teerejd mietitddn uudelleen. Ostopalvelujen vaikeutena on vastuunjako toimijoiden kesken ja
laadun takaaminen asiakkaalle. Huomattavaa on, etta yllattdvan harva nostaa tarkeimpien
kriteerien joukkoon asiakkaan liiketoiminnan tuntemusta, palveluyrityksen hyvaa imagoa tai
palvelujen monipuolisuutta huolimatta palvelutarjonnan kehittymisen ja lisdantymisen naky-
mista.

Erikoistuvat ja mahdollisesti kansainvalistyvat markkinat asettavat myds paineita muun osaa-
misen kehittamiselle. Henkiloston kielitaitoa ja kulttuurien tuntemusta voidaankin entisestaan
parantaa.

Haasteeksi koetaan myds informaatioteknologian kehityksen hyédyntdminen toiminnan kehit-
tamisessa. Informaatioteknologian nopea kehittyminen lisdd mahdollisuuksia — muun muassa
taman kehityksen mahdollistamat tytkalut kannattaa hyddyntaa toiminnan kehittdmisessa.
Vaikka investoinnit ovat arvokkaita ja tehtava pitkan aikavalin suunnitelmien mukaisesti, kehi-
tetyt tyokalut saattavat aikaansaada yritykselle erityisen kilpailuedun ja mahdollistaa entista
tehokkaammat tyoskentelytavat ja oman toiminnan seurannan. Lahitulevaisuudessa on siis
tarpeellista selvittaa it-sektorin tarjoamat mahdollisuudet tehostaa omaa toimintaa.

Vuokraus- ja palvelutoimintaa arvioidaan erilaisin mittarein. Koska laadun ja asiakastyytyvai-
syyden mittareiden kehittyneisyys vaihtelee ja seka asiakas etta laatu kuitenkin korostuu toi-
minnassa yha selkeammin, voisi mahdollisena jatkotoimenpiteend panostaa erityisesti toimin-
nan arvioimiseen. Esimerkiksi organisaatiot voisivat kehittdd omaan kayttéoénsa helposti tuo-
tettavia ja toimintaa tdsmallisesti kuvaavia tunnuslukutietoja. Harkittavaksi myos tulee, olisiko
alalle syyta kehittaa yhteiseen kayttoon tiettyja vakioituja palvelustandardeja, jotka helpottaisi-
vat arvioimista ja vertaamista. Osittain tahan liittyvaa tutkimusta on viety eteenpéain jo esimer-
kiksi Kiinteistoliitossa, jossa on juuri valmistunut tydkalu palvelujen vertailuun.

Sopimusteknologia

Vuokraustoimintaan liittyvia riskeja tulee pystya hallitsemaan laajasti myds sopimuksellisin kei-
noin. Talla hetkella erilaisia riskeja ja hallintakeinoja tunnistetaan, mutta niiden kaytt6 ei viela
ole vakiintunut. Riskeistéa vieraimmaksi koetaan ehka nk. ymparistoriski. Tulevaisuudessa kui-
tenkin nayttaa silta, ettd ymparistdarvot korostuvat paitsi asiakkaiden myds kiinteistdalan toi-
minnassa. Tasta johtuen ymparistonékdkohtien huomioon ottamiseen kannattaa panostaa jo
nyt nykyistd enemman. Ymparistoriskin hallinnan tydkaluja on esimerkiksi riskimatriisissa. Tar-
kedéa organisaatioiden nakokulmasta on maarittdad mitd ndma asiat heille tai heidan asiakkail-
leen tarkoittavat ja merkitsevat ja sen perusteella luoda omaan toimintaan soveltuvat toiminta-
mallit ja kaytannot.

Sopimustyyppeja kaytetaan asiakaslahtoisesti. Sopimustyyppien kaytdossa haasteena on paitsi
ymmartaa asiakkaan toiminta myos vastuun antaminen asiakkaalle.
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8 JATKOKEHITYS

Jatkossa tehtdvan kehitystyon osalta hankkeessa on tunnistettu seuraavat kehittamisen koh-
teet:

1) Vuokrausliiketoiminnan prosessien hahmottaminen ja jasentdminen

2) IT:n tuomien mahdollisuuksien hyddyntadminen liiketoiminnassa

3) Asiakasajattelun sisdistaminen ja vieminen kaytannon vuokrausliiketoimintaan
4) Asiakastarpeiden analyysi ja tila- ja palveluratkaisujen tuotteistaminen

5) Kiinteistdliiketoiminnan riskien hallinta.

Oleellista esitetyissa kehittamisen kohteissa on, etta lahes kaikkia niistd on kasitelty yhteisesti
vuokrauskaytantdjen kehittdmishankkeessa. Jatkossa tehtdvéssa kehitystyossé onkin tarkeaa
keskittya yrityskohtaiseen soveltamiseen ja kaytantéon vientiin.

Vuokrausliiketoiminnan prosessien hahmottaminen ja jasentaminen

Liiketoiminnan kehittamisen |ahtokohtana on nykyisen liiketoiminnan tuntemus. Tahan liittyen
on tarkead, etta vuokrausliiketoiminnan prosessit on kuvattu riittdvalla tarkkuustasolla. Proses-
sien tuntemus mahdollistaa liiketoiminnan tehostamisen ja kehittdmisen. Liséksi liiketoiminta-
prosessien tarkat kuvaukset ovat keskeinen edellytys IT:n hyddyntamiselle liiketoiminnan tuke-
na.

IT:n tuomien mahdollisuuksien hyédyntadminen liiketoiminnassa

Tietotekniikan tarjoamien mahdollisuuksien hyddyntdminen on Visio2010:n mukaisesti keskei-
nen kiinteistd- ja rakennusklusterin tulevaisuuden menestystekija. Kiinteistéliiketoimintaan liit-
tyvien IT —mahdollisuuksien Kkartoittamiseksi on kaynnistetty yhteistyd Kkiinteistobnomistajien,
ohjelmistotuottajien ja RAKLIn valilla. Yhteistydssa valmistellaan laajaa tietojarjestelmahan-
ketta, jossa tarkastellaan kiinteistéliiketoimintaa tukevia IT —ratkaisuja. Esimerkkeja tallaisista
ratkaisuista ovat asiakkuudenhallinnan ja toiminnanohjauksen IT —ratkaisut.

Hankevalmistelun lisdksi tyoskentelyn keskeisend tavoitteena on saada uudet vuokrasopi-
musesimerkit osaksi vuokrasopimushallinnan ohjelmistoja. Taltd osin hanke onkin tarkeassa
roolissa uusien vuokrauskaytanttjen kayttoonotossa.

Asiakasajattelun sisdistaminen ja vieminen kaytannén vuokrausliiketoimintaan

Asiakaskeskeisyys on perusedellytys menestyvalle liiketoiminnalle. Asiakaskeskeisyydessa
olennaista on asiakkuuden hallinta. Asiakkuuden hallinnassa tarke&é on paitsi kyky kommuni-
koida ja viestia myos kykya analysoida ja johtaa tilannetta.

Alalla asiakaskeskeisyyteen panostetaan jatkuvasti yha enemman. Mutta talla hetkella asiak-
kuusajattelua ei ole viela taysin sisaistetty. Asiakaskeskeisyys on viela enemman tapaus- tai
hankekohtaista kuin taysin siséistetty tapa toimia. Esimerkiksi tdmé& nakyy alalla vallitsevassa
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CRM-ajattelussa. Monelle alalla toimivalle CRM on enemmin hanke kuin organisaation tai ver-
koston tapa toimia. Myds muut asiakaskeskeisyyden korostumiseen liittyvéat asiat ovat viela
vakiintumassa olevia. Ennen kuin asiakaskeskeisyys on sisdistetty ja viety kaytantoon vuok-
raustoiminnassa on monesta asiasta viela kaytava tarkkaa arviointia siitd, onko toiminta tai
asia yrityksen tai alan tavoitteen mukaisia ja toimiiko ne todella toimintaa tukien ja siihen osana
kuuluen. Toki alalla on selvasti erotettavissa myds asiakkuusajattelun edellakavijoita. Edistyk-
sellisempia asiakkuuden hallinnassa ovat esimerkiksi kaupan alalla toimivat.

Asiakastarpeiden analyysi ja tila- ja palveluratkaisujen tuotteistaminen

Asiakkaan tarpeisiin vastaamisen ehdottomana edellytyksena on luonnollisesti seka asiakkaan
tarpeiden tunnistaminen ja tunteminen. Toistaiseksi yritykset ovat viela melko varovaisia ra-
jaamaan asiakaskohderyhmidan ja lahes samasta syysta yrityksissa ei ole kovinkaan tarkasti
rajattu: 1) mita palveluja halutaan ja 2) Mita palveluja kannattaa tuottaa. TAman vuoksi onkin
tarkedd, ettd tulevaisuudessa keskityttaisiin paitsi asiakaskohderyhmien myo6s asiakastarpei-
den tasmalliseen kartoittamiseen ja tunnistamiseen. Osa tatéa kehitysta on siirtyminen tilakoh-
taisesta segmentoinnista kohti enemmaé&n asiakkaan tarpeisiin ja ominaisuuksiin perustuvaa
asiakaskohtaista segmentointia.

Tuotteistamisella on puolestaan tarkeda rooli tarjottavien palvelujen markkinoitavuuden ja ke-
hittAmisen kannalta. Tuotteistaminen on yksi apuvdline selkeiden ja kannattavien palvelukoko-
naisuuksien hahmottamisessa. Hyvid esimerkkeja tuotteistamisesta ovat yrityspuistot. Tuot-
teistamalla palvelusta kehitetdan kokonaisuus, joka on helppo tarjota ja markkinoida. Lis&ksi
tuotteistaminen on apuvaline omien prosessien kehittamisen ja tehostamiseen seka kannatta-
vuuden parantamiseen.

Kiinteistoliiketoiminnan riskien hallinta

Kehittamishankkeessa tarkasteltiin vuokrausliiketoiminnan riskeja ensisijaisesti vuokrauksen
nakokulmasta. Tah&n ndkodkulmaan liittyen vuokrasopimus on keskeinen riskienhallinnan ty6-
kalu. Vuokraustoiminnan riskien kartoittamisen ja riskeiltd suojautumisen apuvalineena toimii
lisaksi riskimatriisi. Liiketoiminnan menestyksellisyyden kannalta on kuitenkin tarkeaa kyeta
tarkastelemaan liiketoimintaan liittyvia riskeja kokonaisvaltaisesti. Tulevaisuuden kehitystydssa
tuleekin tdman vuoksi kiinnittdd huomiota vuokrausta laajemmin kiinteistoliiketoiminnan riskei-
hin ja niiden hallinnan tyokaluihin.



