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Vuokrausprosessin kuvaus
Yleistä

Vuokrausprosessikuvauksen tavoitteena on pyrkiä esittämään vuokrausprosessi yksittäisten vaiheiden muodostamana kokonaisuutena. Seuraavalla sivulla esitetyssä kuvauksessa mallinnetut vaiheet voivat esiintyä organisaatiokohtaisista valinnoista johtuen myös eri järjestyksessä ja erilaisin painotuksin, mutta pääpiirteissään kuvaus vastaa vuokraustoimintaa ammattimaisesti harjoittavien organisaatioiden vuokrausprosessia.
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Kuvauksen kehämäinen esitystapa korostaa vuokrausprosessin jatkuvuutta – yhden vuokralaisen poistuessa kyseisestä tilasta prosessi jatkuu uuden vuokralaisen hankinnalla. Kuvauksen eri elementtien avauksessa on pyritty hyödyntämään vuokrauskäytäntöjen kehittämishankkeen tähänastisia tuloksia mahdollisimman laajasti. Lisäksi kuvaus sisältää yhtymäkohtia muihin kiinteistöliiketoiminnan ydinprosesseihin, erityisesti palvelutuotannon osalta keskeiseen käyttäjäpalvelut –ydinprosessiin. Kiinteistöliiketoiminnan ydinprosessit on esitetty kuvassa 1. Kuvan mukaisesti kiinteistöliiketoiminnan eri ydinprosesseilla on eri asiakkaat. Prosesseista vuokrauksen ja käyttäjäpalveluiden ensisijaisena asiakkaana on vuokralainen, kun taas omistajapalveluiden ja kiinteistökehityksen ensisijaisena asiakkaana on kiinteistönomistaja, kuitenkin siten, että prosessit hyödyttävät välillisesti myös vuokralaista.

Kuva 1: Kiinteistöliiketoiminnan ydinprosessit

 Kuvassa 2 on puolestaan esitetty vuokrausprosessin kuvaus. 
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 Kuva 2: Vuokrausprosessin kuvaus

Seuraavassa esitellään järjestyksessä vuokrausprosessin eri osat, alkaen liikeideasta sekä kiinteistö- ja asiakkuusstrategiasta, päätyen sopimuksen uusimiseen tai asiakkaan lähtöön ja tilojen vastaanottoon.

Liikeidea; salkku- ja asiakkuusstrategiat

Vuokranantajan toimintaa ohjaavana tekijänä ja vuokraustoiminnan lähtökohtana  toimii kyseessä olevan yrityksen liikeidea sekä salkku- ja asiakkuusstrategiat. Salkkustrategiaansa perusteella yritys pyrkii hajauttamaan vuokrausliiketoimintaan olennaisesti liittyvän nk. kohderiskin, joka jakautuu kiinteistöliiketoimintariskiin (esimerkiksi vuokraamisriski ja sijaintiriski) ja rahoitusriskiin. Kiinteistöliiketoimintariskiä voidaan salkkutasolla hajauttaa esimerkiksi kiinteistösalkun maantieteellisellä hajauttamisella, jolloin pyrkimyksenä on edellä mainitun sijaintiriskin pienentäminen. Vuokraustoiminnan näkökulmasta vuokralaisten toimiala muodostaa yhden oleellisen riskitekijän, jonka vaikutusta pyritään vähentämään ottamalla vuokralaisiksi eri toimialoilla toimivia yrityksiä. Rahoitusriskin osalta eri rahoituslähteiden hajauttaminen on keskeinen rahoitusriskiä pienentävä tekijä. 

Asiakkuusstrategiat puolestaan sanelevat esimerkiksi sen, millaisia asiakkaita kyseinen yritys tavoittelee vuokralaisikseen ja sen, millaisia palveluratkaisuja kyseinen yritys näille asiakkaille tarjoaa. Melko tyypillinen osa asiakkuusstrategiaa on luokitella asiakkaat avainasiakkaisiin ja muihin asiakkaisiin. Luokittelussa käytettyjä kriteerejä ovat esimerkiksi asiakaskohtainen kannattavuus, asiakasuskollisuus, asiakkaan imagovaikutus, asiakasyrityksen koko, vuokratun tilan määrä ja asiakasyrityksen kasvupotentiaali. Asiakkuusstrategiassa määritellään myös mahdolliset asiakasryhmäkohtaiset vuorovaikutuksen keinot. Kyseisiin keinoihin palataan myöhemmin asiakassuhteen hoidon yhteydessä.

Lopulta strateginen tasolla linjataan pääpiirteet tavoitellulle alkuvuokratasolle uuden vuokrasuhteen tapauksessa, joten kyseinen vaihe vaikuttaa osaltaan myös myöhemmin esiteltäviin vuokranmääräytymismekanismeihin. Luonnollisesti yrityksen strategiassa tapahtuvilla muutoksilla on myös 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 selvittää tilan senhetkinen kilpailukyky vuokramarkkinoilla. Kilpailukykyyn vaikuttavia tekijöitä ovat mm. tilan sijainti ja alueen palvelutarjonta sekä tilan kunto. Nykyisin myös tietoliikenneinfrastruktuuri on eräs keskeinen kilpailutekijä. 

Markkinoiden analysoinnin tuloksena voidaan muodostaa näkemys siitä, millainen kysyntä tarkasteltavalle tilalle on.    Tällöin tilan ja markkinoinnin analysoinnin tuloksena saadaan arvokasta tietoa esimerkiksi yrityksen strategian uudelleenarviointiin. Lisäksi analyysi toimii lähtökohtana tilalle asetettavalle tavoitevuokratasolle. Analysoinnin tulokset toimivat myös tietolähteenä kiinteistökehitys-ydinprosessille sekä myös laajemmin oman liiketoiminnan kehittämiselle.

Vuokranmääräytymismekanismit

Kuten edellä todettiin, tilan ja markkinoiden analysointi toimii lähtökohtana tilan tavoitevuokran määrittämisessä. Nykyisen vuokrausliiketoiminnan suuntauksen mukaan vuokralaiselle tarjotaan entistä useammin laajempi palvelukokonaisuus. Palvelukokonaisuuksille on ominaista, että ne muuttuvat yli ajan vuokralaisen tarpeiden muuttuessa. Tämän vuoksi myös tavoitevuokra on käsitteenä liian staattinen ja tarkastelussa tulisikin pyrkiä kokonaisvaltaisempaan näkemykseen. Eräänä vaihtoehtona on käyttää erilaisia vuokranmääräytymismekanismeja, jotka joustavat vuokralaisen käyttämän palvelukokonaisuuden mukaisesti. 

Erilaisia vuokrasopimustyyppejä ovat esimerkiksi brutto-, netto- ja jaettu vuokra. Kiinteistöliiketoiminnan sanaston (www.rakli.fi/tietopankki/Sanasto.pdf) mukaan kyseiset vuokrakäsitteet määritellään taulukossa 1 esitetyllä tavalla. Osana vuokrasopimusta kaikkiin vuokrasopimuksiin kuuluu sopimuksen vakuus, joka annetaan takuuna vuokrasuhteeseen liittyvien velvoitteiden täyttämisestä.

Taulukko 1: Vuokrakäsitteiden määritelmät
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Eri vuokratyyppien sisältöjen suurin ero on ylläpitovastuiden jakamisessa vuokralaisen ja vuokranantajan välillä. Tätä vastuunjakoa selventää kuva 3. Kuvan vasemmassa laidassa tarkasteltava vuokratyyppi on nettovuokra, jolloin ääritapauksessa ylläpitovastuut ovat kokonaisuudessaan vuokralaisen vastuulla. Toisessa äärilaidassa eli bruttovuokran tapauksessa ylläpitovastuut ovat kokonaisuudessaan vuokranantajan vastuulla. Näiden vaihtoehtojen välillä on kysymys jaetusta vuokrasta, jossa ylläpitovastuut jaetaan halutulla tavalla vuokranantajan ja vuokralaisen välillä. Kaikkiin vuokratyyppeihin sisältyy luonnollisesti ylläpitokustannusten lisäksi pääomakustannuksia. 

Lopulta eri vuokratyypeissä pääomakustannusten läpinäkyvyys poikkeaa jossain määrin toisistaan. Esimerkiksi nettovuokra sisältää edellä mainitulla tavalla vain pääomakustannuksia ja pääoman erilliskustannuksia, jaetussa vuokrassa pääoma- ja ylläpitokomponentit ovat läpinäkyvästi erotettu toisistaan ja bruttovuokrassa vuokra sisältää sekä pääoma- että ylläpitokustannukset erittelemättöminä. Vaikkakin kuvassa 3 eri vuokratyypit esitetään jatkumona, on kuitenkin muistettava, että vuokratyyppien riskirakenteet esimerkiksi ylläpitovastuiden laiminlyöntiin liittyen poikkeavat huomattavasti toisistaan. Tällaisten riskien kartoittaminen on mahdollista riskimatriisin avulla. Riskimatriisissa on mallinnettu vuokrausliiketoimintaan liittyviä riskejä sekä esitetty keinoja kyseisten riskien hallintaan. Matriisin internetversio löytyy osoitteesta www.rakli.fi/kehitys/vuokrasop/matriisi.htm
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Kuva 3: Esimerkki ylläpitovastuiden jakautumisesta eri vuokratyypeissä

Vuokranmääräytymismekanismit pohjautuvat yrityksen strategisiin linjauksiin sekä tilan ja markkinoiden analysoinnin tuottamaan tietoon. Lisäksi mekanismit ovat kiinteässä yhteydessä vuokralaiselle tarjottavan palvelukokonaisuuden laajuuteen. Laajemmin tarkasteltuna vuokranmääräytymismekanismit ovat osa yrityksen käyttämistä riskienhallinnan työkaluista. Vuokrasuhteen alkaessa tarvittava tavoitevuokrataso määräytyy siis näiden mekanismien perusteella, mutta tämän lisäksi vuokrataso muuttuu asiakkaalle tarjottavien palvelujen mukaisesti tavalla, joka on läpinäkyvä ja siten sekä vuokranantajan että vuokralaisen tiedossa.

Markkinointi

Markkinoinnin tavoitteeksi on vuokrausprosessikuvauksessa esitetty tilan markkinoiminen potentiaalisille asiakkaille ja siten vuokralaisen löytäminen. Markkinointia hyödynnetään luonnollisesti myös asiakassuhteen aikana, esimerkiksi markkinoitaessa uutta palvelua olemassa olevalle  asiakkaalle. Tämän näkemyksen mukaisesti asiakasvuorovaikutuskin voidaan siis mieltää markkinoinnin keinoksi. Asiakasvuorovaikutuksen ratkaisuja tarkastellaan kuitenkin omana kokonaisuutenaan asiakassuhteen hoidon yhteydessä myöhemmin. Markkinoinnin keinoista voidaan lisäksi erottaa useita eritasoisia keinoja, joilla on myös eritasoisia tavoitteita. Eräs mahdollinen markkinointikeinojen jaottelu on jako valtakunnalliseen, asiakas-, tapaus- ja kohdekohtaiseen markkinointiin. Näiden lisäksi yrityksen imagomarkkinointi on yksi markkinoinnin tavoitteista. Vuokrausprosessin näkökulmasta markkinoinnin tarkoituksena on tässä vaiheessa kuitenkin löytää potentiaalisia vuokralaisia, ja tästä johtuen kiinnostavimmat markkinoinnin osa-alueet ovat valtakunnallinen ja osittain myös asiakaskohtainen markkinointi. 

Markkinoinnin keinoja valittaessa eräs keskeinen valintaan vaikuttava tekijä on yrityksen mahdollinen asiakkuusstrategia ja siten tilalle tavoiteltavan asiakkaan ominaisuudet. Vuokraustoiminnassa yleisesti käytettyjä markkinoinnin keinoja ovat lehti-ilmoitukset, internet, suoramainonta, ikkunamainonta,  vapaat tilat –lista sekä välittäjän käyttö. 

Yrityksen asiakuustrategian kehittyminen asettaa kasvavia vaatimuksia innovatiivisten ja tehokkaiden markkinoinnin keinojen kehittymiselle, jotta onnistutaan tavoittamaan entistä paremmin määritelty ihanneasiakas. 

Myös internetin yleistyminen vaikuttaa vuokraustoiminnan markkinointiin. Toistaiseksi ei ole kuitenkaan varmaa, tuleeko internet lisäämään suoria kontakteja asiakkaan ja vuokranantajan välillä esimerkiksi kiinteistönomistajan omien internetsivujen kautta vai korostuuko välittäjien rooli tiedonkerääjänä ja kattavan tilavalikoiman tarjoajana.

Sopimusneuvottelut

Sopimusneuvotteluja käydään vuokrasuhteen alkamisen lisäksi vuokrasuhteen aikana, esimerkiksi vuokralaisen tilantarpeen muuttuessa tai vuokralaisen palvelupaketin sisällön muuttuessa. Tässä kuvauksessa sopimusneuvottelut –osiolla tarkoitetaan kuitenkin ensimmäisen vuokrasopimuksen allekirjoittamiseen päättyvää tapahtumaketjua ja myöhemmin tapahtuvat neuvottelut kuuluvat vuokrasuhteen aikaiseen asiakasvuorovaikutukseen.

Sopimusneuvottelujen ensimmäinen vaihe on asiakkaan  tarpeiden kartoitus. Kartoituksen perusteella vuokranantaja saa arvokasta tietoa asiakkaan tarpeista ja kykenee näin tarjoamaan asiakkaalle hänen tarvitsemiaan palveluja sekä hänen käyttötarkoitukseensa sopivaa tilaa. Huomionarvoista on, että tarveselvitystä tapahtuu myös sopimusneuvotteluiden jälkeen vuokrasuhteen aikana. 

Sopimusneuvottelujen edetessä tarpeiden kartoituksesta varsinaiseen sopimusneuvotteluun voidaan riskien hahmottamisessa ja eri sopimusvaihtoehtojen esittelyssä vuokralaiselle hyödyntää ns. riskimatriisia, jossa esitetään vuokrasopimuselementtien ja vuokrasopimuksiin sisältyvien riskien riippuvuussuhteita. Matriisi toimii myös apuvälineenä lopullista vuokrasopimusta laadittaessa. 

Eräs sopimusneuvottelujen keskeinen osa-alue on mahdollisten muutostöiden toteuttamisesta sopiminen. Muutostöiden osalta keskeisimmät kysymykset ovat muutostöiden toteuttaja ja rahoitusvaihtoehdot. Mikäli vuokralainen toteuttaa itse vuokranantajan kanssa sovitut muutostyöt, hän myös tyypillisesti kustantaa muutostyöt suoraan töiden suorittajalle. Sellaisessa tilanteessa, jossa vuokranantaja toteuttaa vuokralaisen haluamat muutostyöt, on muutostöiden rahoitukselle olemassa useita erilaisia vaihtoehtoja. Tällaisia ovat esimerkiksi kertasuoritus, vuokran korottaminen muutostyökustannusten kattamiseksi tai lisävuokrasta sopiminen. Molempien osapuolten edun mukaista on, että muutostöiden kustannusarvioissa pyritään mahdollisimman todenmukaiseen tasoon, jotta molemmat osapuolet kykenevät arvioimaan muutostöiden kannattavuutta verrattuna niistä aiheutuviin kustannuksiin.

Sopimusta rakennettaessa voidaan sopimukseen sisällyttää sopimuksen tavoite, joka sisältää vuokralaisen ja vuokranantajan yhdessä määrittelemän liikesuhteen tavoitteen. Vuokrasopimuksen tavoitteessa ei tyypillisesti esitetä yksityiskohtaisia sopimusehtoja, vaan yleisiä toimintalinjoja. Vuokrasopimuksen tavoitteen keskeinen etu on, että myöhemmin sopimuksen tulkinta helpottuu huomattavasti, koska käytettävissä on yleiset ja sopimuksen laatimishetkellä noudatetut periaatteet. Lopulta sopimusneuvotteluissa voidaan sopia asiakkaalle parhaiten sopivista vuorovaikutuksen kanavista ja yhteydenpidon tiheydestä. 

Muutostöiden toteuttaminen ja tilan luovutus

Vuokrasopimuksen solmimisen jälkeen toteutetaan tarvittaessa asiakkaan haluamat muutostyöt, joiden yksityiskohdat ja rahoitus on sovittu jo edellä, sopimusneuvottelujen yhteydessä. Tilan luovutuksesta on olemassa useita vaihtelevia käytäntöjä. Mahdollisten epäselvyyksien välttämiseksi on kuitenkin suositeltavaa, että vuokranantajan edustaja tarkistaa vuokralaisen kanssa tilat luovutuksen yhteydessä ja että tapahtuneesta laaditaan muistio. Lisäksi luovutuksen yhteydessä vuokralaiselle voidaan antaa ns. kiinteistökansio tai vastaava tietolähde, joka sisältää tietoja esimerkiksi lähialueen palvelutarjonnasta ja kiinteistöön liittyvää informaatiota.

Palvelutuotannon käynnistäminen ja -hallinta

Kuten edellä todettiin, käyttäjäpalvelut ovat keskeisesti vuokraustoimintaan liittyvä kiinteistöliiketoiminnan ydinprosessi. Kuhunkin yksittäiseen vuokrausprosessiin liittyvän palvelutuotannon laajuus riippuu pitkälti vuokranantajan tekemistä palvelutuotannon valinnoista: Mitä palveluja ylipäätään tarjotaan? Missä kiinteistöissä kyseisiä palveluja tarjotaan ja mille asiakkaille? Tuotetaanko osa palveluista itse vai ostetaanko kaikki tarjottavat palvelut ulkoa? Palvelutuotannon käynnistämisellä tarkoitetaan tässä yhteydessä palvelutuotannon käynnistämistä yksittäisen asiakkaan näkökulmasta. Lisätietoja palvelujen hankinnasta yleisemmällä tasolla on saatavissa esimerkiksi Kiinteistöliiton internetsivuilta, osoitteesta: www.kliitto.fi/sopimushallinta.

Tyypillisesti palvelutarjonta rajoittuu perinteisiin ylläpidon palveluihin, mutta kuten edellä todettiin, palvelujen kysyntä ja siten myös tarjonta tulee tulevaisuudessa todennäköisesti monipuolistumaan ja kasvamaan. Vaikka kiinteistönomistajien palvelutarjonta on toistaiseksi melko rajoittunutta, on palvelunhankintaverkosto silti verrattain laaja. Esimerkiksi hankkeeseen osallistuvista yrityksistä yli puolella palvelutarjonnan yhteistyöverkoston laajuus oli suurempi kuin 50 yhteistyökumppania (Osallistujayritysten vuokraustoiminnan analyysi).

Palvelukokonaisuuden onnistuneisuuden kannalta asiakkaan tarpeiden jatkuva selvitys on keskeisessä asemassa. Tähän liittyen tärkeä osa palvelutuotannon hallintaa onkin seuraavaksi esiteltävä asiakassuhteen hoito.

Asiakassuhteen hoito

Vuokrausprosessin ajallisesti pisin vaihe on asiakassuhteen hoito. Asiakassuhteen hoito on aiemmin sopimusneuvotteluissa tehtyjen yhteisten päätösten konkretisoimista. Asiakassuhteen hoitoon kuuluu asiakasvuorovaikutus, tilojen ylläpito ja kehittäminen, palvelun kehittäminen sekä vuokrahallinto. Vuokrahallintoon kuuluu asiakkaan luottotietojen valvonta sekä perintäkysymykset. Tilojen ylläpito ja kehittäminen on puolestaan sidoksissa kiinteistökehitys -ydinprosessiin kun taas palvelun kehittäminen liittyy käyttäjäpalvelut -ydinprosessiin. Kummatkin toiminnot vaativat kuitenkin onnistuakseen aktiivista vuoropuhelua asiakkaan kanssa ja jatkuvaa asiakkaan tarpeiden kartoittamista. Tämän vuoksi asiakasvuorovaikutus onkin erittäin tärkeä osa asiakassuhteen hoitoa. 

Asiakasvuorovaikutuksen lähtökohtana tulee olla vuorovaikutuksen tavoitteiden kartoittaminen. Tavoiteasetannassa on otettava kantaa siihen, mitä vuorovaikutuksella halutaan saavuttaa ja ketkä ovat vuorovaikutuksen osapuolet. Vuorovaikutuksen tavoitteen selvityksen jälkeen voidaan valita käytettävät vuorovaikutuksen keinot. Keinojen valintaan vaikuttavia tekijöitä ovat mm. jako avain- ja muihin asiakkaisiin ja mahdollinen sopimusneuvotteluissa asiakkaan kanssa sovittu vuorovaikutuskäytäntö, jossa siis määritellään käytettäviä vuorovaikutuksen keinoja ja tiheyttä. Mahdollisia käytettäviä keinoja ovat esimerkiksi asiakastyytyväisyysmittaukset, suoran palautteen kanavat, lehdet ja muut julkaisut, help desk –palvelu, asiakastilaisuudet sekä reklamaatiojärjestelmät. Erityisesti internet tarjoaa erinomaiset mahdollisuudet suorien palautekanavien toteuttamiseen. Internetin etuna on lisäksi se, että samassa yhteydessä asiakkaalle voidaan tarjota runsaasti hänen haluamaansa tietoa. Internetin etuna on myös seurannan helpottuminen. 

Asiakasvuorovaikutuksessa tulee lopuksi kiinnittää huomiota siihen, miten saatuja tuloksia hyödynnetään ja miten toteutetuista toimenpiteistä tiedotetaan asiakkaille. Saatujen tuloksien hyödyntämistä ohjaavat luonnollisesti asiakasvuorovaikutukselle asetetut tavoitteet.

Asiakasvuorovaikutukseen oleellisesti liittyviä asiakastyytyväisyyden mittareita ovat mm. asiakastyytyväisyyskyselyn tulos, mielikuva yrityksestä vuokranantajana, asiakkaan arvio yrityksen henkilökunnan asiantuntemuksesta ja ammattitaidosta, yhteydenpito ja yhdyshenkilön palvelu (esimerkiksi tapaamisten lukumäärä ja niiden asiakkaiden suhteellinen osuus, jotka tuntevat vastuuhenkilöt), asiakkaan tarpeiden tunteminen ja lisäarvon tuottaminen sekä palvelujoustavuus. Myös liiketoiminnallisen kannattavuuden mittarit liittyvät omalta osaltaan asiakasvuorovaikutuksen tarkasteluun (Osallistujayritysten vuokraustoiminnan analyysi).

Asiakkaan lähtö ja tilojen vastaanotto

Vuokrausprosessin viimeinen vaihe on asiakkaan lähtö ja tilojen vastaanotto. Koska prosessissa tarkastellaan vuokrauksen etenemistä tilakohtaisesti, voi asiakkaan lähtö tarkoittaa esimerkiksi tilannetta, jossa asiakas kasvaneen tilantarpeen vuoksi muuttaa suurempaan tilaan, pysyen kuitenkin saman vuokranantajan asiakkaana. 

Asiakassuhteen päätyttyä asiakkaan lähtösyiden analysointi ja analysoinnista saatavan tiedon hyödyntäminen vuokraustoiminnan kehittämisessä päättää vuokrausprosessin kyseisen asiakkaan osalta. Itse vuokrausprosessi alkaa kuitenkin uudelleen alusta, tilan ja markkinoiden analysoinnista.
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