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Palvelukeskeisyys on viime vuosina korostunut rakennusliiketoiminnassa. Asia-
kaslahtdisen ajattelun on huomattu olevan tehokkaampi tapa luoda pitkaaikaisia
yhteistyOkumppanuuksia verrattuna tuotantoon keskittyvaan toimintatapaan.
Palvelukonsepti tarkoittaa jonkin tietyn palvelun kokonaiskuvausta, jossa kay-
daan yksityiskohtaisesti l1api palvelun idea.

Tassa opinnaytety0ssa tavoitteena oli tutkia palvelukonseptia rakennusalan na-
kOkulmasta ja soveltaa tata erityisesti tehdasrakentamiseen. Palvelukonseptin
avulla rakennusliike pyrkii luomaan pitkakestoisia asiakassuhteita ja syventa-
maan naita. Tutkimusmenetelmina kaytettiin kirjallisia l1ahteita seka asiantuntija-
haastatteluita. Tyon tilaajan toimi Pirkanmaan alueella toimiva rakennusyritys
Lempaalan Rakentajat Oy. Taman opinnaytetydn tuloksena ei syntynyt valmista
palvelukonseptia, vaan talla pyrittiin luomaan pohjaa tulevalle palvelukonseptille.

TyoOn tuloksena saatiin kerattya tietoa rakennusalan asiakkuudesta seka laajen-
nettua rakennusyrityksen tietdmysta palvelukonseptointiin littyen seka kehitys-
ideoita yhteistyon syventamiseksi teollisen toimijan kanssa.

TyOn tuloksista voidaan paatella, etta asiakkuus rakennusalalla on muuttumassa.
Onnistuakseen hyvan palvelukonseptin luomisessa, on rakennusyrityksen ym-
marrettava asiakkaan prosessi kokonaisuudessaan, ja tehtdva omasta toimin-
nastaan siihen mukautuvaa.
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This thesis focuses on service conceptualization from a construction perspective.
Customer-oriented thinking has become more efficient way of creating long last-
ing partnerships compared to production-oriented thinking. Service concept is a
description of a particular service, that includes the details of the service.

This thesis focuses on the development of customer relationships in factory con-
struction. The main goal of this thesis is to gather knowledge on how to develop
cooperation between a construction company and an industrial operator. Meth-
ods used were study of written sources and interviews. This project was commis-
sioned by construction company Lempaalan Rakentajat Oy. Lempaalan Ra-
kentajat Oy is a medium sized construction company that operates in the Pir-
kanmaa region.

This thesis does not provide ready service concept. The goal was to do a basic
study for the future service concept. Results of this thesis include information
from customership in the construction industry and development ideas on
strengthening the collaboration between the construction company and industrial
operator.

From the results of this thesis, it can be concluded that customership in the con-
struction industry is changing. To succeed in creating a working service concept,
the construction company needs to understand the customers whole process and
direct their own business accordingly.

Key words: service concept, customership, customer-oriented thinking, indus-
trial, business development
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1 JOHDANTO

Rakennusalalla, kuten muillakin teollisuuden aloilla on siirrytty kohti palvelukes-
keisempaa lahestymistapaa projekteihin. Tyon tilaajana toimii rakennusurakoin-
tia ja projektinjohtopalveluita tarjoava rakennusliike Lempaalan Rakentajat Oy.
Yritys tyollistda n. 20 henkildéa ja toteuttaa keskimaarin viidestd kymmeneen pro-
jektia vuodessa riippuen projektin laajuudesta. Tilaajan tavoite on taman opin-
naytteen avulla syventaa yhteistyota teollisen toimijan kanssa seka kasvattaa lii-
ketoimintaansa teollisen toimijan suuntaan. Lempaalan Rakentajat Oy on vuonna
2009 perustettu, Pirkanmaalla sijaitseva rakennusalan yritys, joka on suuntautu-

nut liikke-, teollisuus- ja hallirakentamiseen.

Paatavoitteena oli tutkia ja maarittda rakennusliikkeelle palvelukonsepti, jolla ra-
kennusliike pyrkii parantamaan palveluitaan teollisen toimijan rakennushank-
keissa. Konseptin avulla rakennusliike pystyy tarjoamaan teolliselle toimijalle pa-
remmin kohdistettuja palveluita ja tdten mahdollistaa pidempiaikainen yhteistyo.

TyoOssa tutkittiin rakennuspalvelukonseptia tehdasrakentamisen nakdkulmasta.
Tarkoituksena oli kartoittaa rakennusliikkeen palvelut seka teollisen toimijan tar-
peet ja yhteensovittaa seka kehittda naitd. Tama opinnaytetyo ei kuitenkaan ole

valmis palvelukonsepti.

Tassa projektissa ohjaavana kysymyksena oli, millaisilla toimilla voidaan vieda
rakennusliikkeen seka teollisen toimijan yhteistyota kustannustehokkaampaan

suuntaan.

Opinnaytety0ssa apuna on kaytetty kirjallisia l1ahteita seka asiantuntijahaastatte-
luita. Kirjallisten lahteiden avulla on saatu selville palvelukonseptin keskeisimmat
osa-alueet ja se mista hyva palvelukonsepti koostuu. Haastatteluiden avulla py-
rittiin kartoittamaan ongelmakohtia tehdasrakentamisen hankkeissa seka ratkai-

suja naihin.



2 PALVELUKONSEPTI

2.1 Yleista palvelukonseptista

Palvelukonsepti on kasitteena abstrakti. Useimmiten silla kuitenkin tarkoitetaan
suunnitellun palvelun kokonaiskuvausta, jossa kaydaan yksityiskohtaisesti lapi
palvelun idea. Palvelun konseptoinnilla pyritdan selvittamaan yhteinen nakemys
palvelusta, kuten kenelle palvelu on suunnattu, mita palvelusta hyotyy, miten pal-
velua kaytetaan seka mita resursseja palvelu vaatii. Kuviossa 1 perusmalli pal-

velukonseptista. (Maenpaa 2017.)

Mita
Strategiset Palvelukonsepti Asiakas
tavoitteet
Miten

KUVIO 1. Palvelukonsepti, muokattu lahteesta (Maenpaa 2017)

2.2 Palvelukonseptin rakentaminen

Palvelukonsepti pohjautuu tutkittuun tietoon palvelun sen hetkisesta tilasta ja ta-
voitteista. Siksi palvelukonseptin suunnittelu vaatii ymmarrysta niin palvelun kayt-
tajista, organisaatiosta kuin toimialastakin. Maijalan mukaan palvelukonseptin
suunnittelussa kannattaa ottaa avuksi palvelumuotoilu. Sen avulla suunnitellussa
konseptissa on nelja vaihetta. Tutki, maarita ja ymmarra, kehita seka toimita.
(Maijala 2018.)

Tutkimisvaiheessa kerataan tietoa itse palvelusta, palvelun kayttajasta, organi-
saatiosta seka alasta. Tassa vaiheessa on myds oltava tiedossa tavoite, jota pal-
velukonseptilla haetaan. Maarita ja ymmarra -vaiheessa tutkimisvaiheessa saa-

tua tietoa analysoidaan ja aletaan tyostamaan. (Maijala 2018).
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Kehita -vaiheessa, kun tieto on analysoitu, voidaan alkaa ideoimaan ja konkreti-
soimaan konseptia. Tassa vaiheessa on tarkea pitaa mielessa, miksi ja kenelle
palvelua ollaan suuntaamassa. Jotta konsepti pysyy hallittuna ja selkeana koko-

naisuutena, se taytyy rajata juuri asiakkaan tarpeiden mukaan. (Maijala 2018).

Toimita -vaiheessa lopullinen konsepti esitetdan asiakkaalle. Sen pohjalta voi-
daan sitten tehda paatoksia, kuten miten jatketaan ja otetaanko konsepti kayttoon
sellaisenaan vai tehdaankd muutoksia. On kuitenkin tarkeaa koko kehittamispro-
sessin ajan osallistaa myos konseptin kayttajaa. Talloin saadaan kehitettya kon-
septi, joka on sopiva juuri oikeaan tarpeeseen ja oikealle kayttajalle. (Maijala
2018).

2.3 Toimivan palvelukonseptin edellytykset

Maijalan mukaan toimiva konseptisuunnitelma on selkeasti dokumentoitu koko-
naisuus. Se on myos kokonaisvaltainen, laaja-alainen seka avoin uusille ideoille
ja nakemyksille. Palvelukonseptoinnissa otetaan huomioon organisaatio, kaytta-
jat ja erilaiset sidosryhmat. Palvelukonsepti ei myodskaan saisi jaada vain hyvien
ajatusten tasolle, vaan siita tulisi l10ytaa heti kayttoon otettavia, asiakasta hyodyt-
tavia kehittamisideoita. (Maijala 2018).

Tekesin (2010) mukaan palvelukonseptin tulee sisaltaa ainakin seuraavat ku-
vaukset:

e palvelun ansaintamalli

e palvelun keskeisimmat ominaisuudet

e palvelun asiakkaalle tuottama hyoty

e palvelun tuottamiseen kaytettavat resurssit.



3 PALVELUKONSEPTI RAKENNUSALALLA

3.1 Rakentamisen toimintaymparisto

Rakentaminen eroaa kuluttajamarkkinoista merkittavasti. Rakennusliikkeen tuot-

teet ovat yleensa monimutkaisempia ja vaativampia toteuttaa kuin kuluttajamark-

kinoiden tuotteet. Tama myo0s tarkoittaa, etta rakennusliikkeen tuotteet vaativat

enemman raatalointia. Tuotteet kayvat monta vaihetta Iapi ennen kuin ne voidaan

luovuttaa asiakkaalle. Rakentamisessa ja varsinkin tehdasrakentamisessa tuot-

teet tulevat organisaation tarpeeseen eli ne ovat organisaatiosidonnaisia. Taulu-

kossa 1 on lueteltu rakennusmarkkinoiden ja kuluttajamarkkinoiden eroja. (Ven-

tovuori, Kankainen & Pekkanen 2002, Maenpaan 2017 mukaan).

TAULUKKO 1. Rakennusmarkkinoiden ja kuluttajamarkkinoiden eroja. (Vento-

vuori, Kankainen & Pekkanen 2002, Maenpaan 2017 mukaan).

Erottava tekija

Asiakassuhteet raken-

nusmarkkinoilla

Asiakassuhteet kulut-

tajamarkkinoilla

Paatoksenteko

Monitasoinen
sentekoyksikko

paatok-

Itsendinen paatdksente-
koyksikkd

teita tai palveluita, jolloin
on luotava pitkaaikai-
sempi asiakassuhde

Asiakkaiden maara Rajattu maara suuria | Paljon kuluttaja-asiak-
asiakkaita kaita

Tuote Monimutkainen  tuote, | Tuotteet yksinkertai-
jonka valmistaminen | sempia massamarkki-
vaatii raataloityja ratkai- | noilla vahainen yksildin-
suja nin tarve

Viestinta Kommunikointi koko | Kommunikointi  loppu-
asiakasketjuun asiakkaaseen

Asiakkuus Myydaan harvoin tuot- | Myydaan paljon tuotteita

ja palveluja pitkdn ajan
kuluessa

Rakennustoiminta koostuu kahdesta erilaisesta prosessista; tuotantoon liittyvista

kuten suunnittelu ja aikataulutus seka projektitoiminnan prosesseista kuten tilaa-




9

jan, suunnittelijan tai urakoitsijan liiketoimintaprosessit. Rakennusalalla tyypilli-
nen ongelma on, ettd ndma prosessit on jaettu eri toimijoille, joiden osalta vastuut
eivat valttamatta ole selvia. Taman seurauksena kukin osapuoli pyrkii ensisijai-
sesti saavuttamaan omat tavoitteensa. Tasta syntyvat ongelmat nakyvat esimer-
kiksi suunnittelun ja tuotannon laadunhallinnan eriytymisena. Naiden ongelmien

ratkaisemiseksi on rakennusalalla siirrytty prosessiajatteluun. (Maenpaa 2017.)

Prosessiajattelun perusidea on se, ettad projektit toistavat samaa kaavaa. Niille
yleensa maaritetdan lopputuote sekd taman aikaansaamiseksi vaadittavat tyo-
vaiheet, resurssit ja |ahtotiedot. Prosessin tavoitteena on muuntaa asiakkaan al-
kuvaatimukset ja -toiveet odotusten ja tarpeiden mukaiseksi lopputuotteeksi.
(Maenpaa 2017.)

Rakennusalalla tilaaja on se taho, joka laittaa rakennushankkeen liikkeelle. Ra-
kennushankkeen osapuolia voidaan tarkastella asiakasketjunjasenina, jossa yh-
den osapuolen toimet voivat vaikuttaa kaikkiin muihin ketjun jasenien toimintaan.
Urakoitsijan on siis huomioitava myos muiden asiakasketjun osallisten valiset
suhteet. Maenpaa kayttaa esimerkkina tilaajan kiinnostusta projektinaikaisiin pal-
veluihin, kustannuksiin ja tuottoihin, kun taas loppukayttajaa kiinnostaa tuotteen

sopivuus itselleen. (Maenpaa 2017.)

Rakentaminen on myds hyvin projektiluontoista. Projektituotannolle on maaritelty
seka sisallollinen etta ajallinen loppu. Projektien vaihtuvat olosuhteet, osapuolet
ja niiden yksildllinen luonne aiheuttavat sen, etta aiempia kokemuksia on vaike-
ampi hyddyntaa. Rakentamisessa on kuitenkin tietty peruskaava, joka toteutuu
projektista toiseen, mika mahdollistaa sen, etta prosessi on osittain standardisoi-
tavissa. Vakioidut kokonaisuudet ja kullekin asiakkaalle raataloidyt yksityiskohdat

muodostavat yhdessa palveluprosessin. (Maenpaa 2017.)

Rakennushankkeille on ominaista, etta projektin eri vaiheisiin osallistuu useita eri
toimijoita. Nailla toimijoilla on usein myds omat tavoitteensa. Rakennusliikkeen
on pyrittava vastaamaan eri toimijoiden tarpeisiin koko projektin lapi. Ongelmaksi
muodostuukin yleensd kommunikaation puute toimijoiden valilla. Kommunikaa-
tion puutteen korjaamiseksi on rakennusliikkeen pyrittava aktiivisesti ratkaise-

maan ongelmia hankkeen eri osapuolten valilla. (Maenpaa 2017)
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3.2 Projektituotannon asiakkuus

Asiakkuusajattelu ja asiakaskeskeisyys ovat nopeasti nousseet tarkeaksi toimin-
nan perustaksi kaikilla tuotannon aloilla. Asiakaslahtdisen toimintakonseptin ke-
hittdminen perustuu siihen, etta todellisen lisdarvon tuottaminen asiakkaalle edel-
lyttda asiakkaan prosessien ymmartamista ja niihin osallistumista. On olemassa
asiakkuuteen perustuva toimintatapa, jossa asiakkaan palvelemisen lisaksi on
tarve luoda yhteistydsuhteita asiakkaan ja toimittajan valille. (Ventovuori, Kankai-
nen & Pekkanen 2002.)

Rakennushankkeissa tilaajat ovat yleensa erittain ammattitaitoisia ja tuntevat
oman toimialansa hyvin, mika lisda entisestaan rakennusyritysten tarvetta erottua
kilpailijoistaan erilaisin toimintatavoin ja palveluin. Tasta syysta saadakseen Kil-
pailuetua yritysten on panostettava asiakassuhteiden kehittdmiseen seka erilai-
siin toimintatapoihin. (Ventovuori ym. 2002.)

Asiakkaan nakokulmasta yrityksen tehtavana on luoda asiakkaalle enemman ar-
voa kuin kilpailijat. Yrityksen nakokulmasta on kuitenkin eriarvoisia asiakassuh-
teita, toiset ovat arvokkaampia kuin toiset. Yrityksen toiminnan kulmakivi on 10y-

taa, tunnistaa ja kehittda naita arvokkaita asiakassuhteita. (Ventovuori ym. 2002.)

Vallitsevassa kilpailutilanteessa asiakassuhteiden kehittdminen on ensiarvoisen
tarkeaa, mikali yritys haluaa edistaa kilpailuetuaan. Yksittdisen rakennusliikkeen
kilpailuetu perustuu siihen, miten yritys on organisoitu ja miten se toteuttaa liike-
toimintaansa. Kilpailuetua voidaan edistaa esimerkiksi keksimalla uusia toiminta-
tapoja ja tehostamalla nykyista toimintaa jarkevampaan suuntaan. Kilpailuedun
sailyttaminen on helpompaa, mikali edun lahteita on useita. (Ventovuori ym.
2002.)

Pelkastaan hinnalla kilpaileminen ei ole optimaalista, silla silloin se tehdaan kan-
nattavuuden kustannuksella. Jokaisen rakennusliikkeen taytyy selvittaa perus-
teellisesti, mika on sellainen asiakkaan saama lisaarvo, josta tdma suostuu mak-

samaan. Hinnan lisaksi kilpailuetuun vaikuttavat rakentamisen laatu, viestinta ja
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se miten asiakkuussuhteet hoidetaan. Rakentamisen laatua pidetaan itsestaan-
selvyytena. Tuotteiden hinnoittelu onnistuu helposti mutta ei palvelun osaamisen
hinnoittelu. Asiakassuhteen hoitamisessa tarkeda on osoittaa asiakkaalle, etta
siita valitetaan ja etta se on tarkea rakennusliikkeelle. Ventovuoren ja kumppa-
neiden mukaan yhdeksan kymmenesta asiakkaasta vaihtavat toimittajaa siksi,

ettei ole tyytyvainen toiminnan laatuun. (Ventovuori ym. 2002.)

Rakentamisen projektituotantoa voidaan myds tarkastella perinteisen asiakkuu-
den kolmion nakokulmasta (kuvio 2). Kulmina ovat talldin kayttaja, urakoitsija ja

tilaaja. (Ventovuori ym. 2002)

KAYTTAJA
(asiakas)
ASIAKKUUS
TILAAJA URAKOITSIJA
(tuote) (tuotanto)

KUVIO 2. Asiakkuuden kolmio. (Ventovuori ym. 2002)

Rakennushanketta asiakasnakokulmasta tarkasteltuna puhutaan asiakaslahtoi-
sestd ajattelutavasta. Siina urakoitsija huomioi seka kayttajan etta tilaajan tar-
peet. Toiminta organisoidaan siten, etta jokaiselle asiakasta kohti on oma vas-

tuuhenkild rakennusyrityksessa. lahde?

Asiakkuutta voidaan myds tarkastella toisesta nakdkulmasta, mika on myds ta-
man opinnaytetydn kannalta jarkevampi (kuvio 3). Talléin kolmion kulmina ovat

rakennuttaja, rakennus ja urakoitsija.
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RAKENNUTTAJA
(tilaaja)
ASIAKKUUS
RAKENNUS URAKOITSIJA
(tuote) (tuotanto)

KUVIO 3. Asiakkuus rakennuttajan, rakennuksen ja urakoitsijan nakdkulmasta.
(Ventovuori ym. 2002)

Tarkasteltaessa tata kolmiota tuotteen nakokulmasta puhutaan tuotesuuntautu-
neesta organisaatiosta. Tuotesuuntautuneissa organisaatioissa korostuu tilaajan
eli rakennuttajan ja urakoitsijan valinen keskinainen kommunikointi. Tassa tarke-
assa roolissa ovat myos osapuolten henkilokohtaiset suhteet ja sosiaaliset taidot.
(Ventovuori ym. 2002.)

Jotta asiakastyytyvaisyys sailyisi, edellyttaa se rakennusliikkeelta taitoa suunni-
tella ja toteuttaa palveluita laadukkaasti. Ongelmaksi osoittautuu kuitenkin ura-
koitsijan ja tilaajan valiset vastuukysymykset rakennuksen lopputuloksesta.
Suunnittelua sisaltavassa toteutuksessa vastuu on urakoitsijalla. Tamankaltai-
sessa toteutuksessa on ensiarvoisen tarkeaa pitaa asiakasta mukana projektissa
heti sen alusta alkaen. Nain oikeiden suunnitteluratkaisujen I6ytaminen on hel-

pompaa. (Ventovuori ym. 2022.)

Koko asiakkuus tulee kuitenkin ndhda kaikkien osapuolten nakékulmien kokonai-
suutena. Tavoitteena on, etta kaikki osapuolet hyotyvat. Silloin kaikkien osapuol-
ten tulee myGs panostaa yhteistyon yllapitamiseen ja kehittamiseen. Jos esimer-
kiksi vain rakennusliike pyrkii kehittdmaan yhteisty6ta ja tilaaja ei, ei talldin lop-

putulos ole kestava ja pitkaaikainen yhteistyd. (Ventovuori ym. 2022.)
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3.3 Asiakastyytyvaisyyden luominen

Rakennusalalla on perinteisesti maaritelty laatu siten, etta rakennus on laadukas,
kun se on teknisesti toimiva ja kaikin puolin virheeton. Tassa ei kuitenkaan ole
huomioitu sita, ettd myds loppuasiakkaan nakemys laadusta voi olla eri. Usein
teknista laatuakin tarkeampaa asiakkaalle on laadun emotionaalinen ja toimin-
nallinen ulottuvuus. Ventovuori ja kumppanit viittaavat vuoden 2001 rakennutta-
japalautteeseen urakoitsijalle, jonka mukaan suurimmat tyytymattomyyden ai-
heuttajat yhteistydssa olivat muun muassa palveluhalukkuus, palvelun laatu, luo-
tettavuus, yhteydenpito ja luovuus. Sen sijaan yhdeksan kymmenesta oli tyyty-
vaisia tyon tekniseen laatuun. (Ventovuori ym. 2002; Kankainen, J. & Kihiman, P.
2001.)

Vaikka rakennusmarkkinoilla ydintuote on markkinoilla olon syy, ydintuotteen eli
rakennuksen tekniset tekijat eivat luo rakennusliikkeelle erityista etua muihin kil-
pailijoihin nahden. Siksi teknista laatua merkittdvammaksi tekijaksi nousee toi-
minnallinen laatu eli se, miten rakennusliike hoitaa palveluprosessin asiakkaalle.
Tahan liittyvat itse rakentaminen, viestinta, vuorovaikutus seka mahdolliset tuki-
palvelut. Siksi myds toiminnallinen laatu saattaa menettaa merkitystaan, mikali
tilaaja tekee ostopaatoksen vain esimerkiksi halvimman hinnan perusteella.

(Ventovuori ym. 2002.)

Tukipalveluilla voidaan erottua muista toimijoista. Niilla haetaan asiakkaalle lisa-
arvoa. Naita ovat muun muassa erilaiset ongelmanratkaisut kuten esimerkiksi ti-
laajan ohjaaminen kohti edullisempaa vaihtoehtoa tai esittamalla ratkaisuja suun-
nittelupuutteille. Talla myos osoitetaan, ettd asiakkaasta ja sen rahoista valite-

taan. Talla on suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. (Ventovuori ym. 2002.)

Rakennusprojektin tekninen osuus liittyy siihen, mita rakennusliike on urakkaso-
pimuksessa luvannut ja kuinka se lupauksensa pystyy pitamaan, esimerkiksi py-
symalla sovitussa aikataulussa. Luottamus on tarkea tekija asiakastyytyvaisyy-
den kannalta. Luotettavuus voi olla tilaajalle merkittavasti vaikuttava tekija, kun
se valitsee urakoitsijaa. Luottamuksen syntymiseen vaikuttaa osapuolten valinen

projektinaikainen vuorovaikutus. Rakennushankkeen aikana tietoa liikkuu suuria
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maaria, joten taman hallitseminen seka tiedon laatu ja luotettavuus ovat avain-

asemassa. (Ventovuori ym. 2002.)

3.4 Pitkaaikaisen asiakassuhteen luominen

Rakennusalalla asiakassuhteet ovat luonteeltaan jaksottaisia. Suhde syntyy aina
jotain tiettya projektia varten ja se loppuu samaan aikaan projektin kanssa. Eli
pitkaaikaisetkaan asiakassuhteet eivat valttamatta ole yhtajaksoisia. Joskus pro-
jektien valissa voi olla pitkidkin taukoja, ennen kuin samat osapuolet kohtaavat
uudestaan. Ja vaikka sopimuskumppanit olisivatkin samat seuraavassa projek-
tissa, niin itse projektiin osallistuvat henkilot ovat voineet vaihtua. Jaksoittainen
asiakassuhteen luonne lisaa tarvetta asiakassuhteen yllapitamiselle. (Ventovuori
ym. 2002.)

Yhtena keinona luoda kestavaa asiakassuhdetta on jarjestaa erilaisia sidoksia.
Naita ovat taloudelliset sidokset, rakenteelliset sidokset, omistukselliset sidokset
seka sosiaaliset sidokset. Taloudellisia sidoksia voivat olla esimerkiksi hankki-
malla rakennettuihin tiloihin vuokralaisia tai tarjoamalla rahoitusjarjestelmia hank-
keen avuksi. Rakenteellisia sidoksia ovat esimerkiksi jonkin asiakkaan tarpee-
seen sopivan mitoitusohjelman kehittaminen, jota voidaan kayttaa juuri kyseisen
asiakkaan projekteissa apuna. Omistuksellinen sidoksessa omistaminen pakot-
taa asiakassuhteeseen esimerkiksi, kun tilaaja hankkii rakennusliikkeelta tarvit-
tavat tilat, joutuu tama myos hankkimaan talotekniset jarjestelmat rakennusyri-
tyksen kautta. Sosiaalisissa sidoksissa pyritaan luomaan asiakkaalle luottamuk-
sen tunne. Nama korostuvat erityisesti neuvottelu-urakkamenettelyssa, jossa
urakoitsijan valinta joudutaan tekemaan nopeasti kiireellisen aikataulun vuoksi.
Lupauksien pitaminen vahvistaa luottamusta edelleen ja luo edellytykset kesta-
vammalle asiakassuhteelle. (Ventovuori ym. 2002.)

Rakennusalan kilpailussa korostuu myos brandin merkitys. Luonnollisesti jos ti-
laaja on kuullut rakennusyrityksen toiminnasta ja laadusta hyvaa, on ostopaatok-
sen tekeminen helpompaa. Brandin kehittdminen rakennusalalla tapahtuu hi-
taasti. Se vaatii useita onnistuneita projekteja monelle eri asiakkaalle. (Vento-

vuori ym. 2002.)
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4 HAASTATTELUT

Tassa opinnaytetydssa haastateltiin teollisen toimijan rakennuttajapuolta seka ra-
kennusliikkeen hallintoa. Haastatteluiden avulla pyrittiin selkeyttdmaan raken-

nusliikkeelle teollisen toimijan ongelmat ja kehittamista vaativat asiat.

Osana opinnaytetydon prosessia haastattelin kahden tehtaan palvelupaallikk6a
seka kunnossapitopaallikkda. Kysymykset haastatteluun 10ytyy liitteesta 1.

Tarkeimpana onnistumisen mittarina korostuivat aikataulussa pysyminen seka
projektin vieminen loppuun kustannustehokkaasti. Laadukasta tyota ja tyoturval-
lisuutta pidettiin myos korkealla prioriteettilistalla.

Suurimmiksi haasteiksi haastateltavat kokivat erityisesti sen, ettd rakennukset
ovat vanhoja. Tasta syntyy haasteita siksi, etta usein rakennuksen piirustukset
ovat puutteellisia tai niita ei ole ollenkaan. Historiatietokaan ei ole periytynyt tar-
peeksi hyvin. Tehdasrakentamiseen erikoistuneita suunnittelijoita ja mestareita
on hyvin rajallinen maara. Esille tuli myos rakennuksen kunnostusvelka seka pit-
kantahtaimen suunnitelman puuttuminen rakennuksen kunnostamisen osalta.

Myas priorisoinnissa on ongelmia.

Tehtailla tyoturvallisuus on erittain suuressa roolissa ja siihen kaytetaan paljon
resursseja. Kaytossa on muun muassa henkilokohtaisten vaaran arviointi lomak-
keiden taytto ennen jokaista tyovaihetta. Haastateltavat puhuivat myos ennakoi-

van turvallisuustyon toteuttamisesta vuonna 2022.

Viidennella ja kuudennella kysymyksella pyrittiin kartoittamaan sita, mihin suun-
taan tehdasrakentaminen on kehittymassa. Haastateltavien mukaan turvallisuus
seka suunnitelmallisuus on kehittynyt valtavasti ja niiden kehittdmiseen panoste-

taan edelleen.

Kysyttaessa haastateltavien nakemysta siitd, mitkd ovat rakennusliikkeen tar-

keimmat arvot, liittyi molempien vastaukset tavalla tai toisella luottamukseen.
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Tarkeanad haastateltavat pitivat mydés molemminpuolista joustavuutta seka |a-

pinakyvyytta.

Suurimpina kehityskohteina koettiin molemmin puolin se, etta jotta suunnitelmal-
lisuus sailyisi hyvana, taytyy tiedonkulkua kehittda ja helpottaa edelleen. Tahan
ratkaisuna otettiin kokeiluun kuukausittaiset kunnossapidon palaverit, johon osal-
listuu seka rakennusliikkeelta etta teolliselta toimijalta projekteihin liittyvat henki-

16t.
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5 PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Tassa kappaleessa pohditaan, milla tavalla aiempaa teoriaosuutta voidaan so-
veltaa rakennusliikkeen ja teollisen toimijan yhteisty0hon. Tarkeana seikkana pal-
veluiden kehittdmisessa on I6ytaa niista sellaiset tekijat, jotka selvasti tuottavat

lisdarvoa asiakkaalle ja kehittaa naita.

Keskeisena tehtavana yhteistyon syventamiseen liittyen rakennusliikkeen tulisi
pystya tarjoamaan ratkaisuja mahdollisimman laajasti teollisen toimijan ongel-
miin. Mita aikaisemmassa vaiheessa rakennusliike paasee teollisen toimijan pro-

jekteihin mukaan, sen helpompi sen on tuottaa lisdarvoa asiakkaalle.

Ensimmaiseksi kehityskohteeksi opinnaytetydprosessin aikana huomattiin saan-
ndllinen kommunikointi teollisen toimijan kanssa. Taman seurauksena alettiin pi-
tamaan kuukausittaisia palavereita, jossa kaydaan lapi menneita, kaynnissa ole-
via seka tulevia rakennusprojekteja tehtaalla. Naiden palavereiden selkein hyoty
on se, etta projektien suunnittelu, resursointi seka aikataulutus helpottuu molem-
min puolin. Naissa palavereissa rakennusliike paasee myds projekteihin mukaan

aikaisessa vaiheessa.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta tarkeimpana onnistumisen mittarina tehtaan raken-
nushankkeissa pidettiin aikataulussa pysymista seka kustannusten kurissa pita-
mista. Aikataulussa pysymista voidaan kehittaa edelleen esimerkiksi siten etta
luodaan aikataululle molempien toimijoiden kannalta realistinen tavoite. Liian
kunnianhimoinen aikataulu ei yleensa palvele ketdan ja pahimmassa tapauk-

sessa aiheuttaa vain lisakustannuksia.

Yhtena haasteena oli myOs se, ettd rakennukset ovat vanhoja ja piirustukset
puuttuvat. Rakennusliikkeen tietdmys ja kokemus tehdasrakentamisesta on to-
della arvokas piirre teollisuuden toimijan nakdkulmasta. Siksi rakennusliikkeen
tulisi perehtya ja dokumentoida jo menneita projekteja siten, etta niista olisi hyo-
tya myoOs tulevissa projekteissa. Esimerkiksi tieto siita, millaisia rakenneratkaisuja

tehtaita rakentaessa on kaytetty tulisi olla arkistoituna.
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Erilaisia tukipalveluita kehittamalla rakennusliike voi laajentaa palvelutarjon-
taansa. Naita voivat olla esimerkiksi kustannusarviot jo projektin alkuvaiheessa

seka korjaussuunnitelmien tekeminen.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittda rakennusliikkeen ja teollisen toimijan yh-
teistyota seka saada selville teollisen toimijan keskeisimmat ongelmat ja keksia
naille ratkaisuja. Valmista palvelukonseptia ei ollut tarkoitus tuottaa, vaan luoda
pohjaa ja kerata tietoa tulevaa palvelukonseptia varten. Tassa onnistuttiin kohta-

laisesti, silla yhteisty0 syveni mutta tyostettavaa Ioytyy viela.

Tyo6ssa oli onnistumisia siten, etta rakennusliike sai kehitysideoita tulevaa varten.
Konkreettisia hyotyjakin saatiin heti kayttoon. Oppimistavoitteena oli laajentaa
naytteen tekijan tietotaitoa tehdasrakentamiseen ja sen asiakkuuteen liittyen.
Tama onnistui hyvin, silla tyon loppuunsaattamiseksi oli perehdyttava laajaan

pohja-aineistoon erityisesti rakennusalan palveluliiketoiminnan nakokulmasta.

Aiheena palvelukonsepti oli erittdin haastava. Palvelukonsepti on kasitteena niin
laaja, etta sen rajaaminen opinnaytetydlle sopivaan mittaan oli hankalaa. Raken-
nusalan palveluita ja palvelukonsepteja on kuitenkin tutkittu hyvin vahan ja pal-

veluiden kehittdaminen olikin pitkalti opiskelijan kokemusten varassa.

Tama toimeksianto ei rajaudu tahan opinnaytetyohon, vaan aiheeseen perehty-

minen jatkuu opiskeluiden jalkeen.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelurunko

Yleista

1. Kerro kuka olet ja mik& on roolisi yrityksessanne.

Tehtaan rakennushankkeet

2. Mika on mielestasi tarkein onnistumisen mittari tehtaan rakennushankkeissa?
3. Mitka ovat mielestasi suurimmat haasteet tehtaan rakennushankkeissa?

4. Miten tydturvallisuus mielestanne toteutuu tehtaan rakennushankkeissa?
Missa kehitettavaa?

5. Miten tehdasrakentaminen on muuttunut viimeisen 10 vuoden aikana?

6. Miten uskot tehdasrakentamisen kehittyvan lahitulevaisuudessa?

Rakennusliike

7. Mitka ovat mielestasi yhteistydmme tarkeimmat arvot?

8. Miten nykyiset rakennuspalvelut toimivat ja mita haluaisitte muuttaa?

9. Mita mielta olette Lemrakin palvelujen sisallosta ja laajuudesta? Missa kehi-
tettavaa?

10. Millaisia toiveita tiedotuksen ja asioiden informoinnin suhteen? Miten tieto

kulkee talla hetkella



