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1 Johdanto

IImastonmuutos, luonnon monimuotoisuuden kéyhtyminen ja luonnonvarojen ehtyminen
vaikuttavat suoraan ihmisen mahdollisuuksiin elda maapallolla. Jo nyt monet kriisit ja sodat ovat
saaneet alkunsa ihmisten elinolosuhteiden heikentymisesta. Monilla yritysten toiminnoilla on
suora vaikutus hyvinvointiimme ja elinolosuhteisimme. lhmisten ja median kiinnostus yritysten
vastuulliseen toimintaan on kasvanut ja tahan liittyvista mahdollisista epakohdista uutisoidaan

herkasti. Yritysten maineriski on kasvanut ja paine vastuulliseen toimintaan on lisdantynyt.

Tassa opinndytetydssa kasitelldaan yritysvastuullisuutta ja keskitytdaan sen erityispiirteisiin
kiinteistoliiketoiminnan nakokulmasta. Ensin avataan kasitetta yritysvastuullisuus ja sen
syntyhistoriaa. Sen jalkeen kaydaan lapi yritysvastuullisuuden eri osa-alueita. Seuraavaksi
perehdytaan kiinteistéliiketoimintaan ja yritysvastuullisuuteen kyseisella toimialalla.
Kiinteistoliiketoiminnassa on kaytossa erilaisia standardeja, sertifiointeja, mittaamisen ja
arvioinnin tyokaluja ja raportointiohjeistoja. Nadita avataan teoriaosuuden jalkimmaisessa

osuudessa.

Yritysvastuullisuutta lahestytaan myos kauppakeskus maailman nakékulmasta. Tyon tavoitteena
oli selvittaa yritys X:n omistaman kauppakeskuksen vuokralaisten tyytyvaisyytta
yritysvastuullisuuden nakoékulmasta. Tata on pyritty selvittdmaan vuokralaisille suunnatun
asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Tutkimuksen toimeksiantaja ei halua esiintya oikealla
nimelldan, siksi tyossa kdytetdaan nimea yritys X. Kyselyn toteuttaja oli KTl Kiinteistotieto Oy.

Kyselyn vastaajiksi valikoituivat yritysten myymalapaallikot.

2 Yritysvastuullisuus

Yritysvastuullisuus, yritysvastuu, vastuullinen yritystoiminta ja yhteiskuntavastuu ovat kasitteita ja
termeja, jotka sisaltavat yrityksen oman arvoketjun ja toiminnan vaikutukset ymparistoon, ihmisiin
ja yhteiskuntaan. Yritysvastuullisuuden kehittymiseen ja muotoutumiseen nykyiselleen ovat
vaikuttaneet monet tekijat. (Liappis ym., 2019, s. 6—7) Seuraavissa luvuissa kasitelldan
yritysvastuullisuuden kehitysta historiallisessa kontekstissa ja avataan yritysvastuullisuuden eri

osa-alueita. Lisaksi perehdytdaan UN Global Compactin kymmeneen periaatteeseen.



2.1 Yritysvastuullisuuden historiallinen kehitys

Aiemmin yritysten tavoitteena oli yksiselitteisesti kerata mahdollisimman paljon voittoja. Nykyisin
taman rinnalle on noussut vastuullinen yritystoiminta eli mita arvoa yritys voi toiminnallaan luoda
ymparoivaan yhteiskuntaan. Tutkimusten mukaan tallainen hyva liiketoiminta heijastuu myos

positiivisesti yrityksen tulokseen. (Liappis ym., 2019, s. 1)

Teollistumisen kaudella 1800-luvulla tehtaiden omistajat huolehtivat tyontekijoistaan
vapaaehtoisesti hyvantekevaisyyden keinoin. Tehdaspatruunat rakensivat tyéntekijoilleen ja
heidan perheilleen asuntoja ja kouluja ja huolehtivat heidan terveydenhoidostaan.
Ymparistovaikutuksiin ei juurikaan kiinnitetty huomiota, vaan ymparisto karsi teollistumisen
vaikutuksista. Ymmarrys ymparistdongelmista ja niiden aiheuttajista oli puutteellista. (Haarmala &

Jallinoja, 2012, s. 25)

Toisen maailmansodan jalkeen vuonna 1948 YK:ssa hyvaksyttiin Ihmisoikeuksien
yleismaailmallinen julistus (Universal Declaration of Human Rights). Sen mukaan jokaisella
ihmisella on oikeus syntya vapaana ja kaikki ovat oikeuksiltaan tasavertaisia. Taman myota
vaatimukset tydoloihin ja minimipalkkaan liittyvissa asioissa kasvoivat. Yritysten toimista
yhteiskunnallisten teemojen puolesta alettiin kutsua Corporate social responsibility -termilla (CSR).
Erityisesti Pohjoismaissa alkoi kehitys hyvinvointivaltioiden rakentamiseksi. (Haarmala & Jallinoja,

2012, s. 25; Liappis ym., 2019, s. 12)

Teollistumisen kiihtyminen ja kansainvalisen kaupan kasvu alkoi nakya yha enemman ymparistossa
ja ryhdyttiin tutkimaan yritysten toiminnan merkitysta ympariston saastuttajina. Kansalaisten huoli
ja tietoisuus ympiristdn tilasta lisdantyi. Oljykriisi vuonna 1973 sai ihmiset huomaamaan, ett3
luonnonvarat ovat rajalliset. Modernin ymparistoliikkeen synty katsotaan alkaneen 1960-luvulla.
WWE eli Maailman Luonnon Saatié perustettiin vuonna 1961. Aktivistit perustivat 1960- ja 70-
luvuilla ihmisoikeus- ja ymparistojarjestoja kuten Amnesty International ja Greenpeace. Suomessa
perustettiin 1970-luvun lopulla Koijarviliike ja ensimmainen vihrea puolue sai alkunsa Saksassa

vuonna 1980. (Haarmala & Jallinoja, 2012, s. 26; Liappis ym., 2019, s. 14)

Rohwederin (2004, s. 57) mukaan ymparistdongelmien globalisoituminen, on vaikuttanut siihen,

ettd niista on tullut osa kansainvalisten foorumien agendaa. Ymparistotietoisuuden kasvaessa



myo0s valtioiden valinen yhteistyo ja sitoutuminen ympariston suojeluun sai uusia muotoja. YK:n
toimesta jarjestettiin ymparistokonferensseja mm. Riossa, Kiotossa ja Pariisissa. Ndissa
osallistujavaltiot sopivat toimenpiteista esim. ilmastonmuutoksen ja aavikoitumisen

hidastamiselle. (Haarmala & Jallinoja, 2012, s. 26; Liappis ym., 2019, s. 15)

Taloudellisen globalisaation eli tydvoiman, tuotteiden ja pddoman vapaan liikkkumisen eri maiden
ja maanosien valilla mahdollisti 1990-luvulla tapahtunut kaupan esteiden purkaminen. Euroopassa
alettiin EU:n sisamarkkinoilla soveltaa yhteismarkkinoita vuonna 1993 ja passintarkastuksista
Euroopan Unionin sisalla luovuttiin Schengenin sopimuksen myo6ta 1995. Globalisaation myota
myo0s yritysten toimintaymparistd on monipuolistunut. Yritysten toiminta eri maissa ja
olosuhteissa on tuonut uusia haasteita myds yritysvastuullisuuden nakékulmasta. Erilaiset
rikkomukset liittyen mm. lahjontaan ja ihmisoikeuksiin ovat nousseet esiin monien kansainvalisten

yritysten kohdalla. (Haarmala & Jallinoja, 2012, ss. 26—27)

Yritysvastuullisuuden osa-alueet ovat aikaa myo6ten laajentuneet. Nykyisin ne pitavat sisallaan
yrityksen oman toiminnan ohella toimittaja- ja alihankintasuhteet. Lisaksi yritysvastuullisuus
kattaa yrityksen roolin yhteiskunnallisena toimijana. (Koipijarvi & Kuvaja, 2017, s. 19) Suomessa
yhteiskuntavastuupolitiikan toteutumista valvoo tyo- ja elinkeinoministerion alainen yhteiskunta-

ja yritysvastuun neuvottelukunta (Tyo- ja elinkeinoministerio, n.d.).

Strateginen yritysvastuu on osa yrityksen arvonmuodostusta. Se tuo lisdarvoa pienentyneiden
kustannusten, korkeamman hinnan tai kasvaneen myynnin muodossa. Se voi epdsuorasti
kasvattaa brandiarvoa ja henkildston sitoutumista. Se synnyttaa asiakasuskollisuutta ja kasvattaa

asiakastyytyvaisyytta. (Koipijarvi & Kuvaja, 2017, ss. 21—22)

2.2 Yritysvastuullisuuden osa-alueet

Yritysvastuu paasi yritysten johdon agendalle 1990-2000-lukujen taitteessa. Tuolloin yritysvastuun
teemaa kasiteltiin usein John Elkingtonin kehittdman kolmen pilarin mallin (triple bottom line)
kautta. Kyseinen malli on kuvattu mukaillen kuvassa 1. Siind vastuullisuus koostuu perinteisten
taloudellisten tunnuslukujen lisaksi myos yrityksen vaikutuksista ihmisiin ja ymparistoon. Kyseista

mallia kutsutaan kolmoistilinpaatokseksi tai 3P:n malliksi eli Profit, People, Planet. Mallin



haasteena on, etta siind sosiaalinen kestavyys ja ymparistdasiat ovat irrallisia taloudellisesta

kestavyydesta. (Koipijarvi & Kuvaja, 2017, s. 18 —20; Liappis ym., 2019, s. 8)

Kuva 1. Kolmen pilarin malli (Koipijarvi & Kuvaja, 2017, s. 19)

Yritysvastuu
Talous Sosiaalinen Ymparistd
* Kannattavuus * Henkildston * Maaperdn, vesien ja
*  Kilpailukyky hyvinvointija ilman suojelu
+ Tehokkuus osaaminen * lImastonmuutoksen
*  Tuotto-odotuksiin = Tuotevastuuja torjunta
vastaaminen kuluttajansuoja * Luonnon
*  Yhteiskunnan * Hyvit toimintatavat monimuotoisuuden
taloudellisen yritysverkostossa seka turvaaminen
hyvinvoinnin ldhiyhteiss- ja + Tehokas ja sddstava
tuottaminen yhteiskuntasuhteissa luonnonvarojen kaytto
* |hmisoikeudet * Vastuu tuotteen
= Yleishyodyllisten elinkaaresta ja
toimintojen tukeminen toiminnan
arvoketjusta

Yritysvastuullisuuden kolme eri osa-aluetta ovat taloudellinen -, sosiaalinen- ja
ympadristovastuullisuus. Toisinaan tahan lisataan myos kestavan kehityksen neljas osa-alue
kulttuurinen kestavyys. Tdma osa-alue on jatetty tassa tarkastelun ulkopuolelle, silld se voidaan
katsoa sisaltyvan aiemmin jo mainittuihin kolmeen vastuullisuuden osa-alueeseen. (Kaleva ym,

2013, s. 11; Koipijarvi & Kuvaja, 2017, s. 18)

2.2.1 Taloudellinen vastuullisuus

Taloudellinen vastuullisuus voidaan jakaa kahteen eri osa-alueeseen. Yritysyhteyksissa
tarkastellaan taloudellista vastuuta, mutta sijoittajakentdssa puhutaan hyvasta hallinnosta. Nama
menevat osin limittdin, joten tdssa luvussa kasitelldan niitd molempia. (Liappis ym, 2019, s. 72)

Taulukossa 1 on kuvattu taloudellisen vastuun ja hyvan hallinnon sisallot.



Taulukko 1. Taloudellinen vastuu ja hyva hallinto (Liappis ym, 2019, s. 74)

Taloudellinen vastuu
Taloudellinen kannattavuus
Voiton tuottaminen osakkeenomistajille

Oikeudenmukaiset suoritukset tyontekijoille
ja alihankkijoille

Korruption ja lahjonnan torjunta
Vastuullinen veronmaksu
Rahanpesun torjunta

Harmaan talouden ja talousrikollisuuden
torjunta

Hyva hallinto
Hallituksen riippumattomuus ja moninaisuus
Johdon palkitseminen

Korruption ja lahjonnan torjunta

Vastuullinen veronmaksu

Taloudellisen vastuun mielletdadn usein sisaltdvan ainoastaan yrityksen velvollisuuden olla

taloudellisesti kannattava. Suomen osakeyhtidlaissa mainitaan, etta yhtién on tuotettava voittoa

osakkeenomistajilleen. Taloudellinen kannattavuus on kuitenkin rakennuttava yrityksen

sidosryhmien ja yhteiskunnan hyvaksymalla tavalla. Taloudellinen vastuu sisaltaakin yrityksen

taloudelliset vaikutukset esim. suoritukset sen tyontekijoille ja alihankkijoille, korruption ja

lahjonnan torjunnan sekd veronmaksun ja harmaan talouden torjunnan. (Liappis ym., 2019, ss.

72—73; Osakeyhtidlaki 21.7.2006/62458§)

Hyvaan hallintatapaan kuuluvat yrityksen hallituksen riippumattomuus ja moninaisuus, korruption

ja lahjonnan torjunta, vastuullinen veronmaksu ja johdon palkitseminen Listautuneiden yritysten

hallinnointikoodi ja vastuulliseen sijoittamiseen suunnattu ohjeistus pitavat sisalldaan hyvan

hallinnon periaatteita. Hyva hallintatapa vaikuttaa yrityksen maineeseen ja lisaa luottamusta sen

eri sidosryhmiin esim. rahoittajiin. (Liappis ym, 2019, s. 73; Koipijarvi & Kuvaja, 2017, s. 91)

YK:n vastuullisen sijoittamisen periaatteet eli Principles for Responsible Investment (PRI) julkaistiin

vuonna 2006. Se sisaltaa kuusi periaatetta, joiden avulla PRI-periaatteet hyvaksynyt yritys sitoutuu

huomioimaan ESG (Environmental, Social ja Governance) -tekijat sijoitustoiminnassaan. PRI

periaatteet ovat:

1. ESG-tekijat sisallytetdaan investointi analyyseihin ja paatdksenteko prosessiin.



2. Aktiivinen omistajuus, niin etta ESG-teemat sisaltyvat omistajapolitiikkaan ja -
kaytantoihin.

Pyrkimys asianmukaiseen ESG-asioiden raportointiin.

ESG-periaatteiden hyvaksymisen ja tdytantoonpanon edistaminen sijoitusalalla.

Tyoskentely periaatteiden taytantéonpanon tehostamiseksi.

A A

Raportointi toiminnasta ja edistymisesta periaatteiden taytantédnpanossa.

(Principles for responsible Investment, n.d.)

2.2.2 Sosiaalinen vastuullisuus

Yritysvastuullisuuden sosiaalinen vastuu on kokonaisuutena laaja. Se kasittaa yritystoiminnan
vaikutukset ihmisiin seka ndiden vaikutusten vastuunoton. Sosiaalisen vastuun yritysnakékulman
ydin muodostuu konkreettisista teemoista kuten syrjimattomyys, tyoturvallisuus ja hyva
tyokulttuuri. Perustana kaikelle toimii yrityksen ihmisoikeusvastuu eli ihmisten hyva kohtelu,

arvostaminen ja huomioiminen. (Liappis ym, 2019, s. 128)

Yrityksia velvoitetaan yllapitamaan ja edistamaan sosiaalisen vastuullisuuden piiriin liittyvia
teemoja erilaisten yhteisten periaatteiden ja lakien avulla. YK:n ihmisoikeusneuvosto hyvaksyi
Yritystoimintaa ja ihmisoikeuksia koskevat ohjaavat periaatteet: Yhdistyneiden kansakuntien
suojele — kunnioita — korjaa -kehyksen vuonna 2011. Periaatteisiin kuuluu valtion ja yritysten
velvollisuus suojella ihmisoikeuksia ja varmistaa niiden toteutuminen. (Tyoelama- ja

markkinaosasto, 2014, s. 11)

Yrityksen tarkeimpia sidosryhmia ovat sen tyontekijat. Yrityksen sosiaalisen vastuullisuuden toimet
kohdistuvatkin ensisijaisesti sen henkilostoon. Lansimaissa on totuttu, etta yritykset panostavat
henkilostonsa koulutukseen, hyvinvointiin, turvallisuuteen ja motivointiin yli tydehtosopimusten
velvoitteiden. Yhteiskunnan nakoékulmasta yrityksilla on vastuu myos tyollistamisen edistdjana.
Vilillisesti voi yritys toimillaan vaikuttaa myos alihankkijoiden ja yhteistydkumppaneiden

henkilostoon. (Harmaala & Jallinoja, 2012, s. 20; Liappis, 2019, s. 131)

Henkiloston lisaksi yrityksen kannalta merkittavia sidosryhmia ovat yrityksen omistajat ja

sijoittajat, viranomaiset ja poliittiset paattajat, tavarantoimittajat ja alihankkijat, paikallisyhteisot,



kansalaisjarjestot ja media. Yrityksen nakodkulmasta yksi merkittavimmista sidosryhmista on sen
asiakkaat. Yrityksen asiakkaita voivat olla mm. toiset yritykset, vuokralaiset ja tuotteen tai palvelun

loppukayttdja eli kuluttaja. (Koipijarvi & Kuvaja, 2017, s. 124)

Yrityksilla on velvollisuus kuluttajia kohtaan. Kauppaa ja tuotantoa harjoittavan yrityksen on
valmistettava ja myytava tuotteita, jotka ovat turvallisia. Sosiaalinen vastuu kohdistuu
tuotevastuuseen, kuluttajansuojaan ja vastuulliseen markkinointiviestintaan. Erityisesti kuluttajien
kiinnostus yritysten vastuulliseen toimintaan ja vastuullisesti tuotettuihin palveluihin ja tuotteisiin
on kasvanut. Kaikilla sidosryhmilla on nykyisin my6s aiempaa paremmat mahdollisuudet saada
tietoa yritysten vastuullisuuteen liittyvista toimista. Taman on mahdollistanut mm. erilaiset

sosiaalisen median kanavat. (Harmaala & Jallinoja, 2012, s. 21; Rohweder, 2004, s. 86)

Viime vuosien muuttunut toimintaymparisté mm. teknologinen kehitys on asettanut yrityksen
sosiaalisen vastuun muutospaineen alle. Monet ty6t ovat siirtyneet ihmisilta koneiden
suorittamiksi. Toita on kadonnut, mutta vastaavasti uusia on syntynyt. Koronapandemian myo6ta
etatdiden maara on lisddntynyt ja monissa yrityksissa on syntynyt uusi etatyokulttuuri. Myds tyon

epdvarmuus ja patkatyot ovat lisddntyneet. (Liappis ym, 2019, ss. 129—130)

2.2.3 Ympdristovastuullisuus

Haarmala & Jallinojan (2012, s. 22) mukaan ympadristévastuullisuus kasite tarkoittaa "yrityksen
pyrkimysta toimia ympariston kannalta parhaalla mahdollisella tavalla.” Ymparistovastuullisuus
kasittad mm. maaperan, vesien ja ilman suojelun, luonnonvarojen saastelidan kaytén, luonnon
monimuotoisuuden yllapitamisen ja kasvihuonekaasupaastdjen vahentamisen. Ymparistovastuun
alle kuuluu energiasektori, maankaytto ja tuotteiden ja palveluiden elinkaariajattelu. Kaytannon
tasolla ymparistovastuullisuus nakyy mm. kiinteistéjen ylldpidossa, tuotantoprosessien, tuotteiden
ja palveluiden kehityksessa. Palvelut ja kierrdatysndakokulma on liitetty osaksi tuotteita. (Harmaala

& Jallinoja, 2012, s. 22; Liappis ym., 2019, ss. 99 — 104)

Yrityksen valittomiin ymparistovaikutuksiin kuuluvat yrityksen omassa hallinnassa olevien
toimintojen, tuotteiden ja palveluiden aiheuttamat vaikutukset. Valillisiin ymparistovaikutuksiin
lukeutuu esim. tuotteen elinkaareen liittyvat vaikutukset. Naitd ovat tuotteen pakkaamisen,

kdyton ja jatteen talteenoton yhteydessa syntyneet vaikutukset. Erilaisissa ns. jalanjalkilaskelmissa



hyédynnetadan elinkaarianalyysimenetelmaa ymparistovaikutusten osalta. Yleisesti ja tunnetuin

kaytossa oleva jalanjalkilaskelma on hiilijalanjalki. (Liappis ym., 2019, s. 127)

Viimeistaan 1980-luvulla alettiin monissa erityisesti raskaan teollisuuden alan yrityksissa
huomioida ymparistdasioita ja yritykset alkoivat panostaa ymparistojarjestelmiin. (Koipijarvi &
Kuvaja, 2017, s. 18) Yritykset ovat ottaneet kdyttoon erilaisia toimintajarjestelmia, joiden avulla ne
voivat jalkauttaa ja jasentaa vastuullisuustyotdan. Tallaisia jarjestelmia ovat ymparistoasioiden
hallintajarjestelma EMAS, joka perustuu Euroopan Unionin asetukseen sekd ISO 9001 ja ISO 14001
ympadristojarjestelmastandardit. Nama standardit toimivat hyvina viitekehyksina yritysten

vastuullisuustydn kehittamisessa. (Koipijarvi & Kuvaja, 2017, s.71)

2.3 UN Global Compact

YK kdynnisti vuonna 2000 yritysvastuualoitteen eli UN Global Compactin. Sen tarkoituksena on
kehittaa ja edistaa yritysten ja yhteisojen taloudellista, sosiaalista ja ekologista vastuullisuutta.
Tama tapahtuu hyddyntamallad YK:n kestavan kehityksen tavoitteita ja Global Compactin

kymmenta periaatetta. (Global Compact, 2021)

Nykyisin UN Global Compactiin on sitoutunut 12 452 yritystd 160 maasta. Se on maailman suurin
yritysvastuualoite. (United Nations Global Compact, n.d.-a) Suomesta aloitteeseen on talla

hetkella sitoutunut yhteensa 121 yritysta ja jarjestoa. (United Nations Global Compact, n.d.-b)

Global Compactin kymmenen periaatetta ovat seuraavat:

Ihmisoikeudet:
1. Yritysten tulee tukea ja kunnioittaa yleismaailmallisia ihmisoikeuksia omassa
vaikutuspiirissaan.

2. Yritysten tulee huolehtia, ettd ne eivat ole osallisina ihmisoikeuksien loukkauksiin.

Tyoéelama:
3. Yritysten tulee vaalia yhdistymisvapautta seka kollektiivisen neuvotteluoikeuden
tehokasta tunnustamista

4. Yritysten tulee tukea kaikenlaisen pakkotydn poistamista.



5. Yritysten tulee tukea lapsitydévoiman kayton tehokasta poistamista.
6. Yritysten tulee tukea tyémarkkinoilla ja ammatinharjoittamisen yhteydessa

tapahtuvan syrjinnan poistamista.

Ymparisto:

7. Yritysten tulee tukea varovaisuusperiaatetta ymparistoasioissa.

8. Yritysten tulee tehda aloitteita, jotka edistavat vastuullisuutta ymparistoasioissa.

9. Yritysten tulee kannustaa ymparistoystavallisten teknologioiden kehittamista ja
levittamista
Korruption vastaisuus

10. Yritysten tulee toimia kaikkia korruption muotoja vastaan. mukaan lukien kiristys ja

lahjonta.

(Global Compact, 2019)

3 Kiinteistoliiketoiminta

Laissa kiinteisto6lla tarkoitetaan kiinteistorekisteriin merkittyd maanomistuksen yksikkoa.
Kiinteiston omistajan omistamat kiinteiston alueella sijaitsevat kiinteat laitteet ja rakennukset
kuuluvat kiinteistoon. (KTl Kiinteistotalouden instituutti, n.d., s. 7) Kiinteistéliiketoiminta on
toimintaa, johon sisaltyy kiinteiston omistaminen, hyddyntaminen tai asiakaspalvelujen
tuottaminen. Toiminnalla on liiketaloudelliset tavoitteet ja se voi tuottaa asiakkaille lisdarvoa.
Kiinteistoliiketoiminnan piiriin voi kuulua kiinteiston elinkaaren kaikki vaiheet: osto, yllapito,

kehittaminen, vuokraus ja myynti. (KTl Kiinteistotalouden instituutti, n.d., s. 12)

Rakennetulla ymparistolla on iso merkitys tarkasteltaessa kansallisvarallisuuttamme.
Rakennettuun ymparistoon on sidottu 83 % kiintedsta padomakannastamme.
Bruttokansantuotteesta on kiinteisto- ja rakentamisalan osuus 15 % ja alan tydllistava osuus
kaikista tyollisistd on 20 %. Uusista investoinneista kohdistuu 60 % rakennettuun ymparistoon.

(RIL, 2021, ss. 4—5)

Koronapandemia on aiheuttanut ihmisten siirtymisen etatyohon. Tima on saanut useat yritykset

harkitsemaan uudelleen tilatarvettaan. Pandemian seurauksena myds monia yrityksia uhkaa
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liilketoiminnan lopettaminen. Koronapandemian vaikutukset keskipitkalla aikavalilla ovat
todennakdisesti usealla alalla laskusuuntaiset. Ndin on myds kiinteistoliiketoiminnassa.

Vuokratuotot laskevat, mutta kulut pysyvat lahes ennallaan. (KTl Kiinteistotieto Oy, 2020, s. 6)

3.1 Yritysvastuullisuus kiinteistoliiketoiminnassa

Liiketoiminnan vastuullisuusteemat ovat nousseet yha merkittdvampaan osaan kiinteistdalalla
toimivien yritysten strategioissa. Yritysvastuullisuuden kaikki osa-alueet ovat keskeisia
kiinteistéliiketoiminnan johtamisessa. Kiinteistdalan yritysten vastuullisuusstrategioissa ja -
keskusteluissa on korostunut ymparistonakokulma. Tama johtuu siitd, etta kiinteistdalan rooli on
erityisen merkittava energian kulutuksen ja paastojen osalta koko kiinteistéjen elinkaaren eli

rakentamisen, kayton ja yllapidon ajan. (Kaleva ym., 2013, ss. 7—11)

Suomessa kulutettavasta energiasta lahes 40 % on rakennusten kayttamaa. Lisaksi rakennukset
aiheuttavat yli 30 % kaikista padstoista. Rakentaminen, rakennusten kaytto ja liikenne eli ns.
rakennettu ymparisto aiheuttaa yli puolet Suomen vuotuisista paastoistd. Euroopan alueella
rakentaminen kuluttaa raaka-aineista noin 50 % painoprosentteina mitattuna. Osuus on eri
teollisuuden aloista eniten. Kiertotalouden merkitys kasvaa jatkuvasti. Tana paivana
rakennuskannan CO,-paastot ovat 76 %. Olemassa olevan rakennuskannan ennakoiva ylldpito ja
uudistaminen vahapaastdisempaan suuntaan on kiinteiston omistajien tarkeita toimenpiteita.
Nykyisin tdssa apuna kdytetdan digitalisaatiota ja erilaisia teknisia ratkaisuja. (KTl Kiinteistotieto

Oy, 2019, s. 4; RIL, 2021, ss. 5—13)

Kiinteistoliiketoiminnan vastuullisuusteemat ovat korostuneet koronapandemian aikana. Vastuu
yhteistyokumppaneista, asiakkaista ja henkilostosta ovat nakyneet selvasti yritysten toimissa.
Monet vuokralaiset ovat karsineet kassavirran ehtymisesta ja maksukykyyn kohdistuneista
vaikeuksista. Vuokranantajat ovat pyrkineet auttamaan vuokralaisia vuokranmaksun alennuksilla,
pidennetylla maksuajalla tai vuokrien anteeksiantamisella. Vastuullinen toiminta on aiheuttanut
kiinteistosijoittajille pienempia vuokratuottoja. Kulut ovat kuitenkin usein sdilyneet ennallaan.
Kiinteistojen yllapito ja henkiloston palkkamenot seka velvoitteet rahoittajille ja verottajalle on

pitanyt hoitaa kuten ennenkin. (KTI Kiinteistotieto Oy, 2020, s. 4)
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3.2 Standardit kiinteistoliiketoiminnassa

Yritykset pyrkivat osoittamaan vastuullista toimintaansa erilaisten standardien, mittareiden,
sertifioinnein ja raportoinnin avulla. Ndita on maailmalla ja Suomessa kehitetty erilaisia mm.
palvelemaan kiinteist6ja, niiden elinkaaren ja kdyttétarkoituksen eri vaiheessa. Seuraavissa

luvuissa on kerrottu Suomessa kaytossa olevista kiinteistéliiketoiminnan standardeista.

3.2.1 Sertifioinnit

Rakennusten ymparistéluokitukset ovat osa yritysvastuullisuutta. Luokitusten avulla voidaan
rakennuksen suorituskykya suhteessa sen toimintaymparistoon arvioida lapinakyvasti.
Luokituksissa huomioidaan myds rakennuksen elinkaarivaatimukset. Rakennuksia arvioitaessa
huomioidaan eri indikaattoreita ja osa-alueita. Indikaattoreille on asetettu raja-arvoja, joiden
perustana ovat joko kansalliset tai kansainvaliset saaddkset. Kokonaisarvosana muodostuu

painotuskerrointen avulla. (Rakennusteollisuus, n.d.)

Suomessa kaytetaan rakennusten ymparistoluokituksissa kotimaista RTS-ymparistoluokitusta seka
kansainvalisia BREEAM- ja LEED-luokituksia. Ndiden laajojen ymparistoluokitusten lisdksi on
kaytdssa myos vain jonkun osa-alueen arviointiin keskittyvia arviointitydkaluja. Tallaisia ovat mm.
Suomessa taloyhtion kuntotodistus ja sisdilmaluokitus seka EU:n alueella kdytossa oleva
energiatodistus. Taulukossa 2 on esitetty Suomessa sertifioitujen rakennusten maaraa ja

jakautumista eri sertifikaattien valilla syyskuun 2018 tilanteen mukaan. (Rakennusteollisuus, n.d.)

Taulukko 2. Sertifioitujen rakennusten maarat Suomessa 09/2018 (Green Building Council Finland,

n.d.)

Kaytossa olevat
Uudisrakennukset | rakennukset

LEED 109 37
BREEAM 73 76
Joutsenmerkki 3 0
RT-luokitus 0 0
WELL 0 1
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RTS

RTS-ymparistdluokitus on Suomen oloihin kehitetty. Se on tarkoitettu rakennushankkeiden
tilaajalle ja kiinteiston yllapitoon. Ymparistoluokitus perustuu eurooppalaisiin standardeihin eli
CEN TC 350 -standardeihin. Siind huomioidaan myds muita Suomessa kaytdssa olevia kaytantoja
kuten rakennusten elinkaarimittarit, viherkerroinmenetelma ja sisdilmastoluokitukset. RTS-
ymparistéluokitus perustuu kolmannen osapuolen auditointiin. RTS-ymparistéluokituksen avulla
yritys voi parantaa myos tyoympariston viihtyisyytta ja tyontekijoiden hyvinvointia.

(Rakennustietosaatio, 2021; Rakennustieto, 2021)
BREEAM

BREEAM eli Building Research Establishment Environmental Assessment Method on alun perin
Englannissa kehitetty luokitusjarjestelma (Rakennusteollisuus, n.d.). Se on Euroopan alueen
johtava rakentamisen alan ymparistoluokitusjarjestelma, joka on suunnattu kauppakeskuksille ja
liikekiinteistdille (Green Building Council Finland. n.d.). BREEAM arvioi rakennuksen
ympadristovaikutuksia tarkastelemalla yhdeksaa eri osa-aluetta mm. jatehuoltoa, maankayttoa,
energian- ja vedenkulutusta, johtamista ja kaytettyja materiaaleja. BREEAMSssa arvioitavat teemat
on esitelty alla kuvassa 2. Lisaksi kuvassa on kiteytettyna kenelle BREEAM on tarkoitettu ja miten

sitd voidaan hyodyntaa. (Breeam, 2021b; Ecoreal, n.d.)

Kuva 2. Ymparistoluokitus BREEAM eri osa-alueet (Ecoreal, n.d.)

Arvicinti kaytéssa olevien kiinteistdjen

ymparistosuorituskyvysta. Pddasiassa
likekiinteistoille ja kauppakeskuksille (ei
L]

asuinrakennuksille).

Auttaa tunnistamaan kiinteiston
tehottomasti toimivat osat ja rohkaisee
parantamaan ymparistosuorituskykya ja
kiinteistonhoitoa

BREEAM In-Use siséltda yhdeksan eri
@ teemaa, joiden mukaan kiinteistoa

arvioidaan.

-
& s &

9 \ i .
Ak
Materiaalit
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BREEAM sertifioinnissa yrityksen ulkopuolinen, paikallinen arvioitsija tekee kiinteiston arvioinnin ja
tarkistaa eri osa-alueiden vaatimusten tayttymisen. Laatuauditoinnin jalkeen han laatii raportin,
jonka pohjalta BRE (Building Research Establishment) myontaa sertifioinnin. Tulosten perusteella
kiinteistdé saa BREEAM-luokituksen, joka heijastaa kiinteiston saavuttamaa pistemaaraa. Sertifiointi
luokittelee kiinteistot viiteen eri luokkaan. N&ita luokkia ovat Pass, Good, Very Good, Excellent ja

Outstanding. (Building Research Establishment Ltd, n.d.; Breeam, 2021b)

LEED

LEED eli Leadership in Energy and Environmental Design on amerikkalaisten kehittdma maailman
kdytetyin rakennusten ymparistoluokitusjarjestelma. Se on kaytossa yli 130 maassa. Jarjestelman
vahvuutena on sen vertailtavuus kansainvalisellad tasolla. Useat sen vaatimuksista perustuvat
amerikkalaisiin kdaytantdihin, mutta osaan on mahdollista soveltaa myo6s paikallisia kaytantoja.

(Green Building Council Finland, n.d.)

LEED jarjestelmassa on kaytossa alajarjestelmat tietyille rakennustyypeille:

e asuinrakennukset
e uudet ja peruskorjattavat rakennukset, joissa yksi kayttaja

e monen kayttdjan rakennukset esim. kauppakeskukset, toimistot

(Green Building Council Finland, n.d.)

Sertifioinnissa riippumaton kolmas osapuoli arvioi rakennuksen tai rakennushankkeen eri osa-
alueita. Naita ovat mm. rakennuksen sijaintipaikka, materiaalin-, energian-, ja veden kulutus koko
rakennuksen elinkaaren aikana. (Rakennusteollisuus, n.d.) Sertifiointihakemuksen tarkastaa ja
myontda GBCI (Green Building Certification Inc.), joka on USGBC:n (U.S. Green Building Council)
alainen jarjesto. Sertifioidut rakennukset jaetaan neljdan eri tasoon taytettyjen kriteerien

perusteella. Tasoja ovat sertifioitu, hopea, kulta ja platina. (Green Building Council Finland, n.d.)
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3.2.2 Mittaamisen ja arvioinnin tydkalut

WWF Green Office

WWEF Green Office on ymparistojarjestelma ja sertifikaatti, joka toimii tyokaluna yrityksen
ymparistdjohtamiselle. Sertifikaatti perustettiin vuonna 2002. Green Officen avulla yrityksen on
helppo asettaa tavoitteet, mitata ja seurata niiden toteutumista. Yritykselld on myds mahdollisuus

kayttaa luonnonvaroja viisaammin ja pienentaa hiilijalanjalkea. (WWF Suomi, n.d.)

Jarjestelma on valmis malli, jonka pohjalta yritys voi luoda omiin tarpeisiinsa sopivan
ymparistojarjestelman. Sertifikaatin teemoja on seitseman ja ne on valikoituneet aihealueista,

joissa toimistojen ymparistovaikutukset ovat merkittavimmat:

johtaminen

energia ja vesi
hankinnat

viestinta ja sitoutuminen
liilkkuminen

ruoka

N o u A w NoR

kierratys, lajittelu ja siivous

(WWF Suomi, n.d.)

Alussa yrityksen on selvitettdva toimintansa haitalliset ymparistovaikutukset ja niiden aiheuttajat.
Naiden tulosten pohjalta laaditaan joka vuodelle uusi vuosisuunnitelma eli ymparistdoohjelma.
Yritys saa WWF Green Office-sertifikaatin, kun ymparistojarjestelma on valmis ja sen tiloissa on
suoritettu auditointi hyvaksytysti. Suomessa vuonna 2019 oli WWF Green Office toimistoja 345 ja

niissa tyoskenteli yhteensd noin 58 800 tyontekijaa. (WWF Suomi, n.d.)

GRESB

GRESB eli Global Real Estate Sustainability Benchmark on globaali arviointi- ja
vastuullisuusraportointi tydkalu. Sen perusti vuonna 2009 joukko eldkerahastoja, jotka halusivat

saada luotettavaa tietoa sijoitustensa ESG (Environment, Social and Governance) teemoihin
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liittyen. GRESB onkin suunnattu palvelemaan kiinteistosijoittajia, kiinteistosijoitusyhtidita ja -
rahastoja seka kiinteistoalan yrityksia. GRESB koostuu seitsemasta eri vastuullisuusnakdkulmasta,
joita ovat mm. ymparistokysymykset, johtamisjarjestelmat, riskienhallinta ja raportointi. GRESB:iin
osallistuvien yritysten on taytettava kysely, jonka avulla niiden suoritusta eri osa-alueilla

arvioidaan pisteyttamalla. (KTl Kiinteistotieto Oy, 2015, s. 11; GRESB, 2020)

3.2.3 Raportointiohjeistot

GRI

Global Reporting Initiative -organisaation yhteiskuntavastuuta koskeva raportointiohjeisto eli GRI
Sustainability reporting guidelines, on maailmanlaajuisesti yleisin kaytossa oleva
yritysvastuuraportointi standardi (KTI Kiinteistotieto Oy, 2015, s. 10). Yhteiskuntavastuuraportin
avulla organisaatio viestii ja arvioi sidosryhmilleen onnistumisestaan yhteiskuntavastuu-
tavoitteissaan. Raportin on oltava tasapuolinen ja laaja kuvaus raportoitavan yrityksen
toiminnasta. Sen on sisdllettava yrityksen toiminnan myodnteisia ja kielteisia yhteiskunnallisia

vaikutuksia. (Global Reporting Initiative, n.d., s. 3)

GRI perustettiin Bostonissa vuonna 1997. Perustamisen taustalla oli Exxon Valdezin aiheuttama
Oljykatastrofi ja sen mukanaan tuoma julkinen huoli yritysten toiminnan vaikutuksista
ymparistéon. Ensimmainen GRI-ohjeisto julkaistiin vuonna 2000. Sen jalkeen ohjeistoa on

paivitetty sadannollisesti ja vuonna 2013 julkaistiin viimeisin versio. (Global Reporting, 2021)

Vuonna 2016 GRI julkaisi ohjeistuksen sijaan ensimmaisen maailmanlaajuisen standardin eli GRI-
standardin. N&in siitad saatiin vertailukelpoinen ja yhdenmukainen raportointityokalu. (Global
Reporting. 2021) GRI-raportointistandardi sisdltaa yleisen ohjeiston ja toimialakohtaiset
erityisvaatimukset. GRI-mittaristo Cress eli Construction and Real Estate Sector Supplement on
kiinteist6- ja rakennusalan yritysten oma mittaristo. Siina keskeisimmat tunnusluvut liittyvat
padstoihin, vedenkulutukseen, energiatehokkuuteen ja tydvoimaan. (KTl Kiinteistotieto Oy, 2015,

s. 10)
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4 Vastuullisuus yritys X:n kauppakeskuksissa

Yritys X uudisti vuonna 2019 vastuullisuusohjelmansa vuosille 2020-2022. Yrityksen

vastuullisuuspaallikko Airaksisen mukaan vastuullisuusohjelma kasittdaa kahdeksan teemaa:

terveelliset ja turvalliset tilat

1. kestdva ja lapinakyva liiketoiminta ja riskien hallinta
2. henkiléston hyvinvointi ja osaamisen kehittdminen
3. hankintaketjun vastuullisuus

4. asiakaslahtoisyys

5. ekotehokkuus

6. hiiliviisaus

7.

8.

tiedolla johtaminen ja digitaalisuuden hyddyntaminen

(Airaksinen, henkilokohtainen tiedonanto, 17.12.2019)

Yrityksen kauppakeskusten vastuullisuus vuonna 2020-2022 koostuu jatehuollon edistamisesta,
ymparistosertifioinneista, kestavan kehityksen tavoitteista, hiilineutraaliuden saavuttamisen ja
sosiaalisen vastuun teemoista. Kyseiset tavoitteet hyvaksyttiin yrityksen vastuullisuuden
ohjausryhmassa ja kauppakeskustiimissa. Ne tukevat yrityksen vastuullisuuden kokonaistavoitteita

ja ylatason strategiaa. (Airaksinen, henkil6kohtainen tiedonanto, 17.12.2019)

4.1 Jatehuolto

Kauppakeskusten kiertotaloutta kehitetdaan yhteistydssa ulkopuolisen kumppanin kanssa.
Ulkopuolinen kumppani tarjoaa ymparistokoordinaattorin palveluja, jonka tehtdvana on opastaa
kauppakeskuksen vuokralaisia jatteiden lajittelussa. Ymparistokoordinaattori raportoi
havaitsemistaan epakohdista kauppakeskuksen johdolle. Toimenpiteet epdkohtien korjaamiseksi
pyritddn I6ytamaan heti. Nain valtytdaan ongelmien kasautumiselta ja kertautumiselta. (Airaksinen,

henkilékohtainen tiedonanto, 17.12.2019)

Tarkea osa-alue kiertotalouden kehittamisessa on viestinta. Vuokralaisille halutaan kertoa

onnistumisista esim. lajitteluprosentin kasvusta ja kierratettavien jatejakeiden osuuksista.
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Suunnitelmissa on kehittaa jatehuollon peruskoulutus osaksi kauppakeskuksen

turvallisuuskoulutusta. (Airaksinen, henkilokohtainen tiedonanto, 17.12.2019)

Tavoitteena on kartoittaa muovin kierto kauppakeskuksessa seka vuokralaisen etta kuluttajan
nakokulmasta. Talla toimenpiteelld halutaan varmistaa, ettd kauppakeskuksessa kerdtaan
kattavasti kalvomuovia. Lisdksi kartoitetaan kauppakeskuksessa kuluttajille nakyvat muovit. Tahan
kuuluvat esim. yleisissa - ja liilkkeiden tiloissa esiintyvat muovit. Taman kartoituksen avulla saadaan
selville, miten muovia kdytetdaan kauppakeskuksessa. Kartoituksen tuloksista viestitdaan
vuokralaisille ja annetaan vinkkeja, miten muovin kayttda voisi vahentaa sekd opastetaan muovin
oikeanlaisessa kierrattamisessa. Lisdaksi tuodaan esiin kiertotaloustarinoita. Niissa kerrottaan, mita
muoville tapahtuu kerdyksen jalkeen ja millaisia uusiotuotteita muovista tehdaan.
Kauppakeskukseen halutaan tuoda myds asiakaspalautuspiste eli kuluttajapakkausten keradyspiste.

(Airaksinen, henkilékohtainen tiedonanto, 17.12.2019)

4.2 Ympadristosertifioinnit

Kauppakeskukselle on vuonna 2017 mydnnetty BREEAM® In-Use, Very Good tason
ympadristosertifikaatti. Vuonna 2020 kyseinen sertifikaatti laajentui koskemaan koko kiinteistda eli
myos toimistoa. Sertifikaatti aiotaan uusia saanndllisesti, silla sen avulla viestitaan yrityksen
vastuullisesta toiminnasta sen sidosryhmille. (Airaksinen, henkildokohtainen tiedonanto,

17.12.2019)

4.3 Kestdvan kehityksen tavoitteet

Yritys X:n uusia vastuullisuustavoitteita rakennettaessa, on niihin integroitu YK:n kestavan
kehityksen tavoitteet, jotka ovat kuvattuna kuvassa 3. Yrityksen tavoitteet on linkitetty YK:n

kestavan kehityksen tavoitteista seuraaviin:

4 hyva koulutus

7 edullista ja puhdasta energiaa

8 ihmisarvoista tyota ja talouskasvua

9 kestavaa teollisuutta, innovaatioita ja infrastruktuureja

11 kestavat kaupungit ja yhteisot
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12 vastuullista kuluttamista

13 ilmastotekoja

Lisaksi halutaan tukea vuokralaisten tarinoita ja ndiden perusteella luonnostellaan suunnitelma
vuosikellon muodossa. Vuosikellon vastuullisuuspaivista valitaan yksi tai useampi ja niihin
osallistumalla tuodaan esille myos vuokralaisten toimintaa. (Airaksinen, henkilokohtainen

tiedonanto, 17.12.2019)
Kuva 3. YK:n kestdvan kehityksen tavoitteet (YK liitto, n.d.)
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4.4 Hiilineutraalius

Pyrkimyksend on saavuttaa hiilineutraali kauppakeskus. Se on mahdollista minimoimalla
energiankulutus erilaisten energiatehokkuushankkeiden ja opastuksen avulla. Kauppakeskuksessa
on mahdollista tuottaa uusiutuvaa energiaa mm. aurinkovoiman, geoenergian ja erilaisten
lampopumppujen avulla. Uusiutuvaa energiaa voidaan myds ostaa. Tallaisia ostettavia
vaihtoehtoja ovat mm. hiilineutraali kaukolamp®, vihrea sahko eli tuuli -, vesi -, bio- tai ekosahko.
Lisaksi kauppakeskuksessa voidaan kompensoida paastoja. Tasta on esimerkkina jatehuollon

kompensointi. (Airaksinen, henkilokohtainen tiedonanto, 17.12.2019)
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4.5 Sosiaalinen vastuu

Sosiaalisen vastuun teema sisaltaa erilaiset kauppakeskuksessa toteutettavat kampanjat
yhteisty6ssa eri tahojen kanssa. Vastuullisuuspaivista laadittu vuosikello toimii apuna ja tyokaluna
kampanjoiden valinnalle. (Airaksinen, henkilokohtainen tiedonanto, 17.12.2019).
Kauppakeskuksen markkinointi toteuttaa kampanjoita yhteistydssa erilaisten yhteiskunnallisesti
merkittavien toimijoiden kanssa. Markkinointipdallikkd Vekkelin mukaan hyva esimerkki
kauppakeskuksissa toteutettavista vastuullisuutta tukevista kampanjoista on mm. John Nurmisen
saation Itameripadivan yhteydessa toteutettavat tempaukset ja paivan kampanjointiin lahjoitettu
ilmainen nakyvyys kauppakeskuksen omissa medioissa. (Vekkeli, henkilokohtainen tiedonanto,

25.5.2020)

5 Asiakastyytyvaisyystutkimus

KTI:n kanssa jarjestetyssa asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten purkutilaisuudessa KTl:n
johtava asiantuntija Riitta Lahtinen toi esiin, etta asiakastyytyvaisyystutkimus on tydkalu
johtamisen ja vuokraustoiminnan kehittamiseen. Sen avulla voidaan mitata ja vertailla yrityksen
toimintaa kilpailijoihin ndhden. Lisdksi se on valine asiakasvuorovaikutukseen.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatavien tulosten avulla voidaan arvioida yrityksen toimintaa ja
saadaan uusia ideoita sen kehittamiseen mm. resurssien kohdentamisessa, henkiloston
palkitsemisessa ja sopimuskumppanien arvioinnissa. (R. Lahtinen, henkilékohtainen tiedonanto,

27.11.2020)

Yritys X:n uudessa vastuullisuusohjelmassa on maaritetty, ettd kattavat asiakastyytyvaisyyskyselyt
tehdaan kerran vuodessa. Kyselyn tulosten avulla voidaan kehittaa yrityksen toimintaa ja sita
kautta asiakastyytyvaisyytta. Yrityksessa tunnistetaan, etta vuokralaiset ovat yrityksen yksi
tarkeimmista sidosryhmista. Vuokralaisten tyytyvaisyys on tarkea osa alan ja yrityksen
vastuullisuutta. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden suorittamisesta kysytdan BREEAM In-Use -
sertifioinneissa ja GRESB -vastuullisuusarvioinneissa, joissa toteutetusta tutkimuksesta on

mahdollisuus saada pisteita. (Airaksinen, henkilokohtainen tiedonanto, 17.12.2019)
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5.1 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen tulosten on taytettava reliabiliteetin ja validiteetin tunnuspiirteet. Reliabiliteetti
tarkoittaa tutkimuksen tulosten toistettavuutta eli luotettavuutta. Tutkimuksen tulosten taytyy
perustua huolellisuuteen ja ne eivat voi olla sattumanvaraisia. Validiteetilla tarkoitetaan sit3,
miten hyvin erilaiset mittarit ja tutkimusmenetelmat onnistuvat mittaamaan tutkittavaa asiaa.
Validiteetin tayttavassa tutkimuksessa johtopaatokset ovat patevia ja perusteltuja. (Hirsijarvi ym.,

2004, ss. 216-217; Metropolia, n.d.)

5.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvantitatiivisen eli maarallisen ja kvalitatiivisen eli laadullisen
menetelman yhdistelma. Valtaosaan tutkimuksen kysymyksistd vuokralaisia pyydettiin
vastaamaan arviointiasteikolla 0-5, jossa 0 = EOS eli en osaa sanoa, 1 = erittdin tyytymatoénja 5 =
erittain tyytyvdinen. Tutkimuksessa osa kysymyksista oli avoimia kysymyksia, ja ne kuuluvat
kvalitatiivisen tutkimusmenetelman piiriin. Niiden avulla vuokralaiset pystyivat kertomaan
tarkemmin ja yksityiskohtaisemmin kokemuksistaan ja toiveistaan. Tutkimus suunnattiin kaikille

vuokralaisille eli kyseessa oli kokonaistutkimus.

5.3 Suositteluhalukkuus

Tutkimuksen avulla selvitettiin vuokralaisten suositteluhalukkuus eli NPS (Net Promoter Score). Se
on Fred Reichheldin ja Bain & Companyn vuonna 2003 julkaisema mittari, joka on kehitetty
mittaamaan asiakasuskollisuutta. Sen avulla voidaan selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja
suositteluhalukkuutta kysymalla kysymys: kuinka todennakdisesti suosittelisit palvelua / tuotetta
ystavallesi tai tyokaverillesi? Vastaus kysymykseen annetaan asteikolla 0-10. Tallin O on ei
ollenkaan todennakdinen suosittelija ja 10 on erittdin todennakoinen suosittelija. Kuvassa 4 on

kuvattuna vastaajien jakaminen kolmeen eri luokkaan:

9-10 = suosittelija, 7-8 = passiivinen / neutraali, 0-6 = arvostelija
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NPS indeksi saadaan vahentamalla suosittelijoiden prosenttimaarasta arvostelijoiden
prosenttimaara. Saatu luku on valilla -100 eli ei yhtaan suosittelijaa ja 100 eli ei yhtaan

arvostelijaa. (Net Promoter System, n.d.)

Kuva 4. Suositteluhalukkuus eli NPS (Trustmary, n.d.)

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat

0000000
NPS = O - O

5.4 Aineiston keruu

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttajaksi valittiin ulkopuolinen toimija syysta, etta nadin
tulosten luotettavuus paranee. Lisdksi kolmannen osapuolen suorittama kysely tuo GRESB:ssa
lisapisteitd. KTl:n toteuttama tutkimus toteutetaan useassa Suomen kauppakeskuksessa. Nain

saadaan tarkeaa vertailevaa tietoa kilpailevien kauppakeskusten toiminnasta.

KTI eli Kiinteistotieto Oy on puolueeton asiantuntijaorganisaatio, joka palvelee suomalaista
kiinteistdalaa tuottamalla monipuolisia tutkimus- ja informaatiopalveluja kiinteistéjohtamisen
tarpeisiin. KTl:n perustehtdvana on tarjota palveluja, joiden avulla kiinteistdalanyritykset voivat

parantaa liiketoiminnan tuottavuutta ja kilpailukykya. (KTl kiinteistétieto Oy, n.d.)

Tutkimuksen aikataulutusta suunniteltaessa, pohdittiin Covid-19 pandemian tuomaa haastetta
toimialalle ja sen vaikutusta vastauksiin. Kysely oli tarkoitus tehda jo kevaalla 2020, mutta Covid-
19 pandemian takia sita siirrettiin syksylle 2020. Kyselyn vastaajiksi valittiin yritysten
myymalapaallikot- ja vastaavat. Tahan paadyttiin siksi, ettd heillda on omakohtainen nakemys
kauppakeskuksen toiminnasta sen ollessa heidan fyysinen tyopaikkansa. Kysely toteutettiin

suomeksi ja englanniksi.
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Tutkimuksen aineisto eli tutkittava materiaali kerattiin sahkoisesti kyselyn avulla. Talléin pystyttiin
poissulkemaan haastattelijan vaikutus vastaajien vastauksiin. Lisaksi kaikkien vuokralaisten
edustajille oli tiedossa oleva sahkdpostiosoite. Vastaajien sahkopostiin lahetettiin linkki, jonka
kautta heiddn oli mahdollisuus paasta kyselyyn. Linkin mukana Idhetettiin saatekirje, jossa
korostettiin, etta kyselyn avulla kauppakeskus haluaa kehittda toimintaa ja palvelutarjontaa
entista paremmin asiakkaidensa ja vuokralaistensa tarpeita vastaavaksi. Vastaajan oli mahdollista

vastata kyselyyn anonyymisti, mutta hanellad oli mahdollista vastata myds omalla nimella.

Asiakastyytyvaisyystutkimus kartoitti vastaajien tyytyvaisyytta seuraaviin osa-alueisiin:

e kauppakeskusjohtamiseen

e markkinointiin ja viestintaan

o kauppakeskukseen kokonaisuutena

e omaan liiketilaan ja sen olosuhteisiin

o ylldpitopalveluihin (siivous ja ulkoalueet, huolto ja yllapito, turvallisuus ja
jarjestyksenvalvonta)

e vuokranantajan vastuullisuustoimiin

e suositteluhalukkuus (NPS = Net Promoter Score)

Kyselyssa oli myos avoimia kysymyksia, joissa vastaajalla oli mahdollisuus kertoa nakemyksiaan
vapaasti omin sanoin. Linkki kyselyyn lahetettiin sahkdpostitse 13.10.2020. Ensimmaisessa
vaiheessa vastausaikaa annettiin 25.10.2020 saakka. Ensimmainen muistutus kyselyyn
vastaamisesta ldhetettiin 19.10.2020. Toinen muistutus Idhti 22.10.2020. Tuolloin kyselyn
vastausaikaa jatkettiin 1.11.2020 saakka. Kyselyn kaksi viimeista muistutusta lahti 27.10.2020 ja
30.10.2020. Lisaksi kyselysta muistutettiin vuokralaisille jarjestettavassa vuokralaisinfossa, jossa
kauppakeskuksen operatiivinen johto paivittaa vuokralaisille kauppakeskuksen ajankohtaisia

asioita.

6 Tulokset

KTl:n analyysi ja palaute kyselyn vastauksista sisalsi taulukoinnin, avoimet kommentit ja aineiston.
Kyselyn tuloksista tdssa tyossa keskitytaan avoimiin kysymyksiin, kyselyn vastuullisuusosioon,

suositteluhalukkuuteen ja kokonaistyytyvaisyyteen. Lisdksi kerrotaan vastaajien taustamuuttujista
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eli mita toimialaa vastaaja edustaa, kuinka usein vastaaja on ollut tekemisissa
kauppakeskusjohdon kanssa ja kuinka pitkdan vastaaja on tyoskennellyt kauppakeskuksessa.

Kyselyn tulokset kokonaisuutena ovat tilaajayrityksen ja KTl:n sopimuksesta salassa pidettavia.

6.1 Taustamuuttujat

Kysely lahetettiin 69 vuokralaiselle. Kyselyyn saatiin vastauksia yhteensa 19. Vastausprosentti oli
30. Vastanneista viisi antoi vastauksensa omalla nimelldan. Alla olevassa kuvassa 5 on kuvattuna
vastaajien edustamat toimialat. Paaosa kyselyyn vastanneista oli kahvilat ja ravintolat toimialalta.
Naita oli 11 kappaletta. Toiseksi eniten eli kolme vastausta saatiin kauneus-, terveys- ja

hyvinvointipalveluja edustavista yrityksista.

Kuva 5. Kyselyyn vastaajat toimialoittain

12

10

2
9 -- -.

Vastaajan toimiala

B Muoti ja asusteet M Vapaa-aika
Kahvilat ja ravintolat M Piivittaistavarat ja tavaratalot

B Kauneus- terveys- ja hyvinvointipalvelut m Muut kaupalliset palvelut

Valtaosa vastanneista eli kuusi olivat kauppakeskusjohdon kanssa tekemisissa muutaman kerran
vuodessa. Muutaman kerran kuukaudessa tai kerran kuukaudessa oli tekemisissa nelja vastaajaa.
Viikoittain oli tekemisissa kolme vastaajaa ja harvemmin kuin muutaman kerran vuodessa kaksi

vastaajista. Tama kay selville kuvasta 6.
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Kuva 6. Kuinka usein vastaaja on tekemisissa kauppakeskusjohdon kanssa?

Kuinka usein olet tekemisissa
kauppakeskusjohdon kanssa?

7
6
5
4
3
2
1 I
0
Léhes Viikoittain Muutaman Kerran Muutaman Harvemmin
paivittain kerran kuukaudessa kerran
kuukaudessa vuodessa

Kuvassa 7 on kuvattuna, etta vastaajista enemmist6 eli yhdeksan oli tydéskennellyt
kauppakeskuksessa 1-2 vuotta. Kolme vastaajaa oli tydskennellyt 6-11 kk ja 3-5 vuotta. Vastaajista

kaksi oli tyoskennellyt kauppakeskuksessa alle 6 kuukautta ja saman verran yli 5 vuotta.

Kuva 7. Kuinka pitkdan vastaaja on tyoskennellyt kauppakeskuksessa?

Kuinka pitkaan olet tyoskennellyt tassa
kauppakeskuksessa?

=
o

alle 6 kk 6-11 kk 1-2vuotta 3 -5vuotta yli 5 vuotta

O P N W b U1 O N O O



25

6.2 Avoimet kysymykset

Alla on kyselyn avoimet kysymykset ja niihin saatuja vastauksia teemoittain. Vastuullisuuteen

liittyvat avoimet kysymykset on esitetty luvussa 6.3 Vastuullisuus.

Kauppakeskusjohtaminen

Kysymys: Missa asioissa kauppakeskusjohto on onnistunut? Mika toimii hyvin?

e Kaynnissa olevista asioista ja hankkeista tiedotetaan hyvin.

e informaatio

e Uusien aukioloaikojen luominen.

e Korona-aikana tajuttiin se, etta ei ole pakko pitaa auki, etta saastaa edes tyontekijoiden
palkassa.

e On arjessa mukana.

e Yhteistyo sujuu hyvin.

e kauppakeskuksen uusimisessa

Kysymys: Missa asioissa kauppakeskusjohdolla olisi eniten kehitettavaa? Mihin toivoisit

parannusta taikka muutosta?

e Bringing more people to the shopping center.

e Opasteet kauppakeskuksessa ovat surkeita, eika vuokralaisella ole juurikaan
mahdollisuuksia vaikuttaa niihin.

e Tyhjiin tiloihin vuokralaisia.

e Olisivat ahkerammin tayttamassa tyhjia tiloja kauppakeskuksessa.

e Korona tilanteen huomioiminen vaikeuksissa oleville liikkeille ja ravintoloille.

Markkinointi ja viestinta

Kysymys: Missa asioissa markkinoinnissa ja viestinnassa on onnistuttu? Mika toimii hyvin?

e Haastavassa markkinatilanteessa nakyvyys on sailynyt.
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e Yrittavat |oytaa erilaisia keinoja markkinoinnissa, etta ostava asiakkaat tulisi
kauppakeskukseen.

e Itsendinen markkinointi seka nopea reagointi vuokralaisen mainostustoimintaan.

e Joulun kampanjat olivat kivoja.

e IImoitetaan tapahtumista ja muutoksista ymparilla.

Kysymys: Miten kauppakeskuksen markkinointia ja viestintda tulisi kehittaa ja uudistaa?

Kauppakeskuksena varsin tuntematon monille ihmisille yleisesti jostain syysta.
e Instagramissa ehdottomasti.

e Jalkautua katsomaan asioita asiakkaan silmin.

e Tahan saakka kampanjoissa ei ole monta liiketta, eika riittavasti tuotteita.

e Verkkomainontaa voisi kehittaa lisaa.

Kauppakeskus kokonaisuutena

Kysymys: Miten kauppakeskusta ja kauppakeskuksen liike- ja palveluvalikoimaa tulisi kehittaa?

Voit kertoa vapaamuotoisesti kehitysideoita ja esimerkkeja uusista liikkeista ja palveluista.

e Tyhjiin tiloihin vuokralaisia.

e Tyhjiin liiketiloihin vaikka vahan halvemmalla joku.

o Kauppakeskukseen ei kannattaisi tayttaa samanlaisella liikkeillda, my6s hyva olla erilaisia
liikkeitd, jotka kiinnostaisivat seka turisteja ja paikallisia.

e Lisda valoja. Nyt on jatetty paljon pimeita nurkkia.

e Vartiointi vield nakyvammaksi.

Oma liiketila ja sen olosuhteet

Kysymys: Mahdolliset perustelut ja kommentit omiin tiloihin liittyen.

e Muuten hyvaa mutta valilla lampotilan sdately huolettaa asiakkaita.
e Tilat lilan isot.

e Toimistotilat ajoittain todella tunkkaisia, kesdisin kuuma ja kostea ilma.
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e Vield jos viemareissa pysyisi tavara sisalla niin hyva.

Yllapitopalvelut

Kysymys: Mahdolliset perustelut ja kommentit kauppakeskuksen yllapitopalveluihin liittyen. Miten

yllapitopalveluja tulisi kehittaa?

e Vartijat kiertelisivat vahan enemman kuin nyt.

e Turvallisuuskoulutusta vuokralaisille on toivottu useasti. Ndita jarjestetdan monissa muissa
kauppakeskuksissa sdaannollisesti ja useassa erdssa vuoden mittaan.

o Kiinteistopaallikko koettaa vain siirtaa kaikki kulut yrittajalle.

e Aika paljon valilla sekopaita varsinkin vessoissa.

e Nakyvaa vartiointia lisaa ja myos wc tilojen valvontaa huomioiden siisteys.

e Koulutus jatehuollon laitteiden kayttoon niiden kayttdjille eli meille vuokralaisille.

6.3 Vastuullisuus

Kyselyn vastuullisuuden osiossa, vuokralaisia pyydettiin arvioimaan, miten tyytyvaisia he ovat
vuokranantajan toimintaan tietyissa vastuullisuusnakdkulmissa. Vuokralaisia pyydettiin arvioimaan
arviointiasteikolla 0-5, jossa 0 = EQOS eli en osaa sanoa, 1 = erittdin tyytymaton ja 5 = erittain

tyytyvadinen, seuraavia vastuullisuuteen liittyvia kysymyksia:

e kiinteiston energiatehokkuus

e uusiutuvien energiamuotojen kaytto

e jatteiden kierratysmahdollisuudet

e toimenpiteet ilmastonmuutoksen hillitsemiseksi

e tilojen terveellisyyteen ja turvallisuuteen panostaminen

e vuokralaisten tukeminen ja osallistaminen tilojen ymparistoystavalliseen kayttoon

e viestinta vastuullisuusasioista

e asiakkaiden toiminnan ohjaaminen

e vastuullisuustiedon tarjoaminen mm. jatemaarat, energian- ja vedenkulutus, CO2 -paastot

ja uusiutuva energia
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Eniten en osaa sanoa -vastauksia annettiin uusiutuvien energiamuotojen kaytoélle. Kyseisia
vastauksia oli 15. Myds tyytyvaisyys uusiutuvien energiamuotojen kayttéon kerasi paljon EOS -
vastauksia. Naita oli 12. Kumpaankaan kysymykseen ei saatu vastaukseksi valittu vaihtoehtoja 1
tai 2. Erittain tyytyvaisia = 5 valitsi kiinteiston energiatehokkuuteen kaksi ja uusiutuvien

energiamuotojen kayttoon yksi vastaaja. Nama tulokset kayvat ilmi alla olevasta kuvasta 8.

Kuva 8. Vastaajan tyytyvaisyys kiinteistén energiatehokkuuteen ja uusiutuvien energiamuotojen

kayttd6n

16
14
12
10

o N B~ O

EOS 1=erittdin 2 3 4 S5=erittain
tyytymaton tyytyvdinen

Tyytyvaisyys kiinteiston energiatehokkuuteen

Tyytyvaisyys uusiutuvien energiamuotojen kayttoon

Jatteiden kierratysmahdollisuus kysymykseen saatiin kymmenen vastausta vaihtoehtoon 4 ja kuusi
vastaajista valitsi vaihtoehdon 5 eli erittdin tyytyvdinen. Kuvassa 9 on kuvattuna edellisten lisaksi
myo0s vastaukset kysymykseen tyytyvaisyys toimenpiteisiin ilmastonmuutoksen hillitsemiseksi.
Tahan saatiin EOS -vastauksia 14, yksi vastaajista valitsi vaihtoehdon 5=erittdin tyytyvadinen ja kaksi

vaihtoehdon 4.
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Kuva 9. Vastaajan tyytyvaisyys kiinteistdn jatteiden kierratysmahdollisuuksiin ja vuokranantajan

toimenpiteisiin ilmastonmuutoksen hillitsemiseksi

16
14
12
10
8
6
4
2
0 [ . [ |
EOS 1=erittdin 2 3 4 S5=erittdin
tyytymaton tyytyvdinen

Tyytyvaisyys jatteiden kierratysmahdollisuuksiin

W Tyytyvdisyys toimenpiteisiin ilmastonmuutoksen hillitsemiseksi

Vastaukset kysymykseen tyytyvaisyydesta tilojen terveellisyyteen ja turvallisuuteen
panostamisessa kayvat ilmi kuvasta 10. Vastaajista kuusi valitsi arvosteluasteikosta vaihtoehdot 4
ja 3. Vaihtoehdon 5= erittdin tyytyvadinen sai kolme valintaa. Tyytyvaisyys vuokralaisten
tukemiseen ja osallistamiseen tilojen ymparistoystavalliseen kayttoon kysymyksessa kaksi valitsi
vaihtoehdon 5= erittdin tyytyvainen, kolme valitsi vaihtoehdon 4 ja seitseman vaihtoehdon 3. EOS

-vastauksia tahan kysymykseen saatiin kuusi.



Kuva 10. Vastaajan tyytyvaisyys vuokranantajan toimintaan tilojen terveellisyyteen ja

turvallisuuteen panostamisessa ja vuokralaisten tukemiseen ja osallistamiseen tilojen

ymparistoystavalliseen kayttéon

w b~ U OO N

N

EOS 1=erittain 2 3 4 S5=erittdin
tyytymaton tyytyvdinen

Tyytyvaisyys tilojen terveellisyyteen ja turvallisuuteen panostamisessa

B Tyytyvadisyys vuokralaisten tukemiseen ja osallistamiseen tilojen
ympadristoystavalliseen kayttoon

Alla olevaan kuvaan 11 on kuvattu vastaukset kysymyksiin tyytyvaisyys viestintaan

vastuullisuusasioista, tyytyvaisyys asiakkaiden toiminnan ohjaamisesta ja vastuullisuustiedon
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tarjoamisesta mm. jatemaarista, energian- ja vedenkulutuksesta, CO2 -paastoista ja uusiutuvasta

energiasta. Kysymykseen viestintdaan vastuullisuusasioista oli kaksi vastaajaa vastannut

vaihtoehdon 2 ja vaihtoehdon 3 seitseman vastaajaa. Vastaajista viisi valitsi téhan vastauksen EOS.

Asiakkaiden toiminnan ohjaamiseen tuli EOS -vastauksia yhteensa kahdeksan. Kuusi vastaajaa

valitsi vaihtoehdon 4 ja vaihtoehdon 3 valitsi viisi vastaajaa. Vastuullisuustiedon tarjoamiseen mm.

jatemaarat, energian- ja vedenkulutus, CO2 -p&dastot ja uusiutuva energia -kysymykseen suurin osa

vastaajista valitsi EOS -vastauksia. Naita oli 11 kappaletta. Kyseiseen kysymykseen yksi vastaaja

valitsi arvosteluasteikon vaihtoehdon 5 = erittdin tyytyvainen ja kaksi vaihtoehdon 4. Vaihtoehdon

3 valitsi nelja vastaajaa.
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Kuva 11. Vastaajan tyytyvaisyys viestintaan vastuullisuusasioista, asiakkaiden toiminnan
ohjaamisesta ja vastuullisuustiedon tarjoamisesta mm. jatemaarat, energian- ja vedenkulutus, CO2

-paastot ja uusiutuva energia
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EOS 1=erittain 2 3 4 S5=erittdin
tyytymaton tyytyvdinen

Tyytyvaisyys viestintdaan vastuullisuusasioista
B Tyytyvaisyys asiakkaiden toiminnan ohjaamisesta

B Tyytyvaisyys vastuullisuustiedon tarjoamiseen mm. jatemaarat, energian- ja
vedenkulutus, CO2 -paastot ja uusiutuva energia

Vastuullisuuteen liittyvissa avoimissa kommenteissa saatiin alla olevia vastauksia.

Kysymys: Mahdolliset kommentit ja kehitysideat vastuullisuuteen liittyen:

e Enemman tietoja naista asioista, ehka jarjestaa palaveri asiantuntijoiden yhteydessa.

e Tahdn en osaa kommentoida, ndma asiat eivat ole tulleet minulle nakyviksi.

e Korona aikana tulisi tulla vastaan vuokrissa ravintoloita ja liikkeitd, joilla vaikeuksia selvita
mitka johtuu korona ilmi6sta.

e Noista voisi tiedottaa.

6.4 Suositteluhalukkuus / NPS

Suositteluhalukkuutta kysyttaessa annettiin vastausvaihtoehdoiksi aktiivinen suosittelija,
passiivinen ja kriittinen. Kuvassa 12 on esitetty vastausten jakautuminen eri vaihtoehtojen vililla.
Vastauksista kriittisia oli 9 kpl, passiivisia 6 kpl ja aktiivisia suosittelijoita 4 kpl.

Nettosuositteluindeksiksi saatiin -26.
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Kuva 12. Vastaajien suositteluhalukkuus eli NPS = Net Promoter Score

Suositteluhalukkuus / NPS

Aktiivinen suosittelija

Kauppakeskuksen vuokralaisille suunnatussa asiakastyytyvaisyystutkimuksen

kokonaistyytyvaisyystulos oli 3,58.

7 Johtopaatokset ja jatkotoimenpiteet

Kyselyyn saatiin verrattain vahan vastauksia. Tahan syyna voi olla yritysten edustajien
mielenkiinnon vahyys tdman kaltaisiin kyselyihin erityisesti, kun saman aikaisesti he joutuvat
selviytymaan koronapandemian tuomien haasteiden kanssa. Vastausaikaa jatkettiin ja
muistutuksia kyselyyn osallistumisesta ldhetettiin perati nelja eli kyselysta tiedotettiin useampaan

kertaan.

Vastuullisuuteen liittyvien kysymysten vastauksissa korostuu En osaa sanoa -vastausten suuri
maara. Vuokralaisilla ei selkeasti ole tarpeeksi tietoa vuokranantajan toimista vastuullisuuteen
liittyen. Vastuullisuus asioista viestiminen onkin yksi selkea kehityskohde. Téahan ratkaisuna toimisi
vastuullisuuden sdannollinen nostaminen vuokralaisinfojen agendalle. Sielld kauppakeskustiimi
voisi kertoa vuokralaisille mm. energiankulutukseen ja jatteidenkierratykseen liittyvista
toimenpiteista. Vuokralaisille voitaisiin jakaa tietoja ja vinkkeja erilaisista vastuullisuuteen

liittyvista aiheista.
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Vastausten perusteella vuokralaiset kokevat eniten tyytyvaisyytta vuokranantajan toimintaan
jatteiden kierratysmahdollisuuteen liittyen. Talla hetkelld kauppakeskuksessa tehdaan aktiivista
yhteisty6ta palveluntarjoajan kanssa, jonka ymparistokoordinaattori kiertaa kohteessa
saannollisesti ja raportoi kauppakeskustiimille havainnoistaan. Raportointia voitaisiin kehittaa
siten, etta sita voitaisiin suunnata myos vuokralaisille. Raportissa koordinaattori voisi nostaa esiin
pari havaitsemaansa kehityskohdetta. Raporttiin olisi hyva liittdaa mukaan kuvia, silla niiden avulla

on helppo viestia epakohdista mm. jatteiden kierratykseen liittyen.

Avoimiin kysymyksiin annetut vastaukset antoivat arvokasta tietoa siita, milla osa-alueilla on
kehittamisen varaa ja millaisia asioita vuokralaiset toivovat vuokranantajalta. Koronan vaikutus
nakyi vastauksissa. Palautteissa korostui vuokralaisten huoli ja toive korona-ajan paremmasta
huomioimisesta mm. vuokratasossa. On kuitenkin huomioitava, etta myds vuokranantajalla on
velvoitteet omistajien ja rahoittajien suuntaan. Lisaksi kiinteiston yllapidosta aiheutuu jatkuvasti
kuluja, jotka pitaa kattaa. Vuokranantajan paatds vapauttaa kauppakeskuksen aukioloajat
pahimpana korona-aikana eli kevaalla 2020 sai usealta vuokralaiselta kiitosta. Positiivista
palautetta annettiin my0s viestinndsta. Kauppakeskus tiimin on jatkossakin hyva panostaa
avoimeen ja aktiiviseen viestintaan. On myos tarkeda, etta viestinta on saannollista ja etta se

tavoittaa mahdollisimman monen kauppakeskuksessa tyoskentelevan.

Markkinoinnissa korostui kauppakeskuksen tunnettavuuden kasvattaminen. Kauppakeskuksen
kannattaakin Idhitulevaisuudessa keskittya brandi markkinointiin, jonka avulla voidaan lisata
tunnettavuutta. Lisaksi toivottiin, etta kauppakeskus on markkinoinnissaan aktiivinen myos
Instagramissa. SOME-markkinointi onkin tdta paivaa ja sen avulla voidaan edullisesti tehda

kohdennettua markkinointia.

Kauppakeskusta kokonaisuutena kommentoidessaan vastaajat nostivat esiin tyhjat liiketilat.
Uusien vuokralaisten saaminen kauppakeskukseen on nykyisessa markkinatilanteessa varsin
haastavaa. Vuokraus tekee kuitenkin aktiivisesti toita l0ytaakseen tyhjiin liiketiloihin uusia
tulokkaita. Yhtena vaihtoehtona vuokrauksessa on se, ettd annetaan liiketiloja ns. pop up
toimijoiden kayttoon. Ndin saadaan vuokranantajalle lyhytaikaista vuokratuottoa ja liiketilat eivat

ole tyhjina.
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Vuokralaisten vastaukset omiin liiketiloihin liittyen toivat esiin muutamien kohdalla
tyytymattomyyden sisdilman laatuun ja lampétilaan liittyen. Kauppakeskuksen yllapitopaallikon
kanssa onkin sovittu, etta tahan asiaan kiinnitetaan erityista huomiota. Myos
puhallinkonvektoreiden imurointi ja puhdistus polysta parantaa sisdilman laatua. Tama olisi hyva

toteuttaa kevaan 2021 aikana kaikissa liiketiloissa.

Kauppakeskuksen yllapitopalvelut pitavat sisallaan sisa- ja ulkoalueiden siivouksen, huollon ja
yllapidon, turvallisuuden ja jarjestyksenvalvonnan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksista esiin
nousseet palautteet on hyva kayda lapi kaikkien palvelutuottajien kanssa ja mahdollisiin
kehityskohteisiin olisi yhdessa loydettava toimenpideratkaisuja. Jatkossa ndiden toteutumista
seurattaisiin sdannollisesti pidettavissa yhteisissa tapaamisissa. Tehdyista toimenpiteista on hyva

my0Os kommunikoida vuokralasten suuntaan.

Vuokralaiset nostivat kommenteissa esiin vuokralaisten kouluttamisen. Tarvetta nahtiin mm. jate-
ja turvallisuuskoulutukselle. Vuokranantaja on suunnitellut vuokralaisille suunnattua koulutusta.
Kauppakeskus voisikin kehittaa vuokralaisten henkilékunnalle suunnatun verkkokoulutuksen, joka
koostuisi useasta eri teemasta. Koulutuksessa voisi olla osa-alueita liittyen jatteiden lajitteluun,
turvallisuuteen ja yhteisiin saantoihin. Jokainen uusi tyontekija olisi velvoitettu kaymaan
koulutuksen ja sen paatteeksi hanen pitdisi |apaista koe aiheisiin liittyvista kysymyksista. Taman
jalkeen, hanelle voitaisiin myontaa kauppakeskuksessa henkilokunnan kaytossa oleva
alennuskortti. Talla kortilla henkilé on oikeutettu saamaan alennuksia kauppakeskuksen liikkeista.
Koulutus ja koe olisi hyva olla saatavilla suomeksi ja englanniksi, silla kauppakeskuksessa on paljon

henkil6kuntaa, jotka eivat puhu suomea.

Kauppakeskus voisi lanseerata ns. yritysten tukihenkilon. Jokainen yritys valitsisi
henkilékunnastaan yhden edustajan, joka vastaisi erityisesti vastuullisuuden alle kuuluvista
asioista. Hanen vastuullaan olisi, ettd jokainen uusi henkilékunnan jasen suorittaa
kauppakeskuksen verkkokoulutuksen. Kauppakeskuksessa iso osa kiinteiston kuluista syntyy
jatteista. Tukihenkilon vastuulla olisi varmistaa, etta kaikki hanen yrityksensa henkilékunnan
jasenet tietdvat, miten kauppakeskuksessa lajitellaan jatteet ja toimisivat sen mukaisesti. Han
huolehtisi, etta yritysten tiloissa olisi mahdollisuus jatteiden lajitteluun. TukihenkilGille
jarjestettaisiin koulutusta kauppakeskuksen toimesta ja henkilé kouluttaisi edustamansa yrityksen

muut tyontekijat. Nain myos kauppakeskuksen tiedonkulku paranisi.
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Yhteenkaan vastuullisuuden osa-alueeseen ei saatu vastaukseksi 1=erittdin tyytymaton. Tama on
positiivinen signaali siitd, ettd kauppakeskuksessa on jo tdhan asti tehty paljon tyota
vastuullisuuden eri alueilla ja vuokralaiset ovat taman noteeranneet. Viestinnalla ja tiedottamalla

vastuullisuuteen liittyvista asioista voidaan tyytyvaisyytta lisata entisestaan.

Kauppakeskuksen kannattaa tehda uusi asiakastyytyvaisyystutkimus, joka on sisalloltdaan
mahdollisimman lahella nyt suoritettua, vuoden 2021 aikana. Ndin saadaan vertailua ja nahdaan,
ovatko toimenpiteet olleet oikeanlaisia. Sdannollisesti suoritetut sidosryhmille suunnatut kyselyt
ovat osa yritys X:n vastuullisuusohjelmaa. Nyt toteutetun vuokralisille suunnatun
asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset kannattaa huomioida yrityksen uutta
vastuullisuusohjelmaa arvioitaessa ja kehittdessa. Ndin ne ovat tarkea osa yrityksen

vastuullisuuden strategiaa ja arvonmuodostusta.
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