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Asiakkuus rakentamisessa
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Tutkija, TKK Rakentamistalous
tomi.ventovuori @ hut.fi

Asiakkuusajattelusta ja asiakkuuden hallinnasta
on syntynyt tirked perusta yritysten liiketoimin-
nalle ldhes kaikilla toimialoilla. Myds kiinteis-
to- ja rakennusalalla on alettu keskustella asiak-
kuudesta. Asiakkuuden hallinta ja asiakassuhtei-
den hoitamiseen liittyvi tutkimus ja kehitystyo
on useiden rakennusyritysten yksi keskeinen pai-
nopistealue tdni pdivand. Rakennusyrityksilld on
tarve luoda uusia asiakaslihtoisid toimintatapoja,
joilla voidaan palvella paremmin asiakkaita ja
tuottaa asiakkaille kilpailijoita enemmén lisdar-
voa. Tama tarkoittaa sitd, ettd kiinteisto- ja ra-
kennusmarkkinoilla on pystyttivd kehittimédn
aidosti asiakkaalle lisdarvoa tuottavia tuotteita
ja palveluita [1].

Kiinteistd- ja rakennusalan asiakkuutta on
analysoitu systemaattisesti vain vihin. Asiak-
kuuteen liittyvi kirjallisuuskin késittelee asia-
kaskdsitettd ja -suhteita teollisuustuotannon né-
kokulmasta kaupan alalla sekd yleensd kulu-
tushyodykemarkkinoilla. Sen vuoksi on ollut
tarve ryhtyd tutkimaan syvemmin kiinteisto- ja
rakennusalaan liittyvdd asiakkuutta ja samalla
madrittelemédn jasentymaitontd asiakkuuskisit-
teistod.

1 Asiakkuuden erityis-
piirteet rakentamisessa

Rakentaminen on projektituotantoa. Projekti-
tuotannolle luonteenomaista on, ettéi projekteil-
le on selvisti médritelty siséllollinen ja ajallinen
alku ja loppu. Lisiksi kuhunkin projektiin liitty-
vind luodaan uusi toteuttajaorganisaatio. Usein
myds projektin tilaaja ja toteuttajaorganisaatio
vaihtuvat projekteittain, jolloin tilaaja- ja toteut-
tajaorganisaatiot eivit ole tottuneet toimimaan
yhdesséd vaan osapuolien vilinen toimintatapa
Iuodaan uudelleen projektikohtaisesti.
Tuotantoprosessit ovat luonteeltaan projekte-
jajaerottuvat siten perinteisestd sarjatuotannos-
ta. Projektituotannon luonteesta johtuen ei pys-
tytd tarjoamaan sellaista jatkuvuutta kuin pitké-
aikainen asiakassuhde edellyttdd. Toimeksian-

604 notovatsiten useimmiten kertakauppoja, jolloin

my0s tuotantosarjoja on kidytannossé yksi. Tuot-
to on saatava aina kidynnissé olevasta projektis-
ta, joten se asettaa omat vaatimuksensa pitkéai-
kaiselle asiakassuhteelle.

Rakennushanketta voidaan pitdd monitasoise-
na kokonaisuutena, jossa osapuolet toimivat
koko hankkeen ajan yhteistyossd yhtdaikaisesti.
Kaikkien osapuolten yhtdaikainen toiminta poik-
keaa tavallisesta hyodykkeiden tuotannosta, jos-
sa osapuolet toimivat itsendisesti perdkkiisind
toimintoina, ajallisesti perdkkdisind ketjuina.
Projektituotannossa kaikki asiakassuhteet syn-
tyvit siten yhtdaikaisesti tayttdméaédn tiettyd het-
kellisestd tarvetta. Asiakassuhteet voivat syntyid
myohemmin uudelleen jonkin toisen tarpeen
tyydyttdmiseksi.

Rakennushankkeen ostoon tidhtdadvit padtok-
set tehdédidn ostokeskuksessa [2]. Pddtokset ovat
vaiheittaisia ja niihin vaikuttavat monet henkilot
organisaation eri tasoilla. Tilaajan liiketoimin-
nan erilaiset tarpeet ja vaatimukset lisdévét asia-
kastarpeiden radtidlointid. Rakennusten moni-
mutkaisuudesta ja rddtdloinnin tarpeesta joh-
tuen asiakkaalle syntyvi lisdarvo tuotetaan mo-
nien vaiheiden kautta ennen kuin se saa lopulli-
sen muotonsa ja luovutetaan tilaajalle. Monivai-
heinen prosessi lisdd tehokkaan viestinnin ja
yhteistyon tarvetta hankkeen aikana kaikkien
asiakasverkoston jdsenten kesken.

2 Asiakasrajapintojen
maarittiminen
rakennushankkeessa

Asiakasldhtoisen toiminnan edellytyksend ra-
kennusyrityksen on tunnistettava tilaajien ja
loppuasiakkaiden todellisten tarpeiden lisdksi
hankkeessa toimivien osapuolten viliset raja-
pinnat. Asiakasrajapintojen ja -tarpeiden mai-
rittelyn tekee kuitenkin hankalaksi sidosryhmi-
en moninaisuus, asiakas- ja projektikeskeiset
vaatimukset sekd yhteistyontarve monien am-
mattiryhmien kanssa [3].


mailto:tomi.ventovuori@hut.fi

Rakentajain kalenteri 2003 | © Rakennustietosaatio RTS, Rakennustieto Oy ja Rakennusmestarit ja insindorit AMK RKL ry

ASIAKKUUS RAKENTAMISESSA

Rakennushankkeen asiakkuusajattelun nako-
kulmasta organisoinnin kaksi peruskysymysti
ovat [4]:

* asiakasrajapinnan organisointi eli miten luo-
daan edellytykset sille, ettd asiakasrajapinnas-
sa toimivat henkilot ja prosessit pystyvit tuot-
tamaan asiakkaille suunniteltuja kohtaamisia
ja toimintoja.

* koordinointikysymykset eli miten koordinoi-
daan yrityksessd tapahtuva asiakkuuksien
syntyminen ja jalostaminen.

Asiakasrajapinnassa toimivien henkildiden
kohtaamiset ja prosessit voidaan hahmottaa
kédyttden apuna prosessikaavioita. Ennen kuin
voidaan laatia prosessikuvaukset, jotka kuvaa-
vat ulkoiset ja sisédiset asiakasrajapinnat sekid
osapuolten litketoimintaa, tulee tunnistaa asiak-
kaat sekd hahmottaa erilaiset toteutustavoista
johdettavat asiakassuhteen muodot.

2.1 Asiakas Kisitteené

Asiakkuudenhallinta edellyttdd asiakaskisit-
teen maédrittelemistd. Maidritelmad tarvitaan,
jotta osataan tunnistaa asiakkaat, suunnata yri-
tyksen tiedotus oikeille kohderyhmille seké ke-
ritd tietoa oikeista henkilGisti ja organisaatiois-
ta yrityksen toiminnan kehittdmiseksi. Asiak-
kaiden maidritteleminen muodostaa samalla pe-
rustan eri tyyppisille asiakkuusstrategioille sekéd
auttaa tunnistamaan, millainen vuorovaikutus-
suhde asiakkaan ja yrityksen vilille on pyrittdva
luomaan [5]. Asiakas kisitteend on kuitenkin
moniulotteinen ja nikokulmasta riippuvainen
(Taulukko 1).

Kun asiakaskdsitteen sisélto vaihtelee tarkas-
telundkokulman mukaan, on yleispitevdd mai-

ritelmdd vaikea jasentdd. Kiinteisto- ja raken-
nusmarkkinoilla erilaisten yhteistydmuotojen ja
kumppanuusajattelun myo6té asiakkaina kannat-
taa kuitenkin pitdd kaikkia niitd osapuolia, joi-
den toiminnalla on vaikutusta suoraan tai vililli-
sesti yrityksen taloudelliseen tulokseen, joko
positiivisesti tai negatiivisesti tuottavana kassa-
virtana. Toiminnan kehittimisen kannalta on
taas tirkedd, ettd asiakkaan on my0s tunnistetta-
varoolinsa suhteiden rakentajana ja nihtivi sa-
malla toteuttajaorganisaatio yhteistyokumppa-
nina omana asiakkaanaan.

2.2 Asiakassuhteen muodot

Kun rakennushankkeeseen osallistuu monia ta-
hoja, joilla on erilaiset tarpeet ja intressit projek-
tia kohtaan, syntyy osapuolten vilille tiiviin yh-
teistyon ja jatkuvan tiedonvaihdon tarpeen
vuoksi toisistaan erilaisia asiakassuhteita.
Asiakassuhteen muotojen komponentit voi-

daan hajauttaa seuraavasti [6]:

* Asiakas ostaa hyodykkeen. Téllainen asiakas-
suhde syntyy, kun rakennuksen tilaaja ostaa
rakennusyritykselti tarvittavat tilat. Tilaajas-
ta tulee rakennuksen omistaja tai kayttdja-
omistaja. Lopullisina asiakkaina voivat olla ti-
lojen tulevat asukkaat tai tyontekijét. Joskus
on kuitenkin vaikeaa yksiloida tarkasti, kuka
on rakennuksen todellinen kiyttdjd raken-
nushankkeen alussa tai rakennuksen elinkaa-
ren aikana.

* Monitasoinen asiakassuhde. Téllainen asiakas-
suhde syntyy rakennushankkeessa, kun seké
tilaaja ettd rakennusyritys organisoivat hank-
keeseen liittyvit tehtdvit ja eri tehtdvistd vas-
taavilla on erilaisia valtuuksia sopia asioista

Taulukko 1. Kirjallisuudessa esiintyvia asiakaskasitteita.

Asiakaskasitteen méaaritelma

Kirjoittaja

Asiakkaalla tarkoitetaan kaikkia, jotka ovat olleet yrityksen kanssa kontaktissa
joko ostotapahtuman yhteydessé, kuuluvat potentiaalisina asiakkaina segmenttiin

Rope, T. & Péllanen, P.
(1998)

tai ovat olleet yrityksen palveluiden kanssa vélillisessé kontaktissa.

Asiakkaita ovat organisaation kaikki tahot, jotka ovat palvelun kohteina, hyédyn-

saajina, rahoittajina tai maksajina.

Sipilé, J. (1999)

Yrityksen asiakkaita ovat kaikki ne osapuolet, jotka jollain tavoin osallistuvat yrityk-
sen tarjoamien tuotteiden hankintaan. Imhoff et al. (2001) ovat jaotelleet asiakkaan

Imhoff, C., Loftis, L.,
Geiger, J. (2001)

kahdeksaan luokkaan: valittdjat, edunsaajat, maksajat, toimeksiantajat, kilpailijat,

tyontekijat, takaajat ja talouskunnat.

Yrityksen nakdkulmasta kaikki asiakasketjun jasenet mukaan lukien yrityksen osak-

Barnes, J. (2001)

keenomistajat ja oman organisaation tyontekijat edustavat yrityksen asiakkaita.

Asiakas on prosessin tuotteen (output) vastaanottaja. Asiakkaita voivat olla kuluttajat
(B2C) ja toiset yritykset (B2B), jotka kayttavat tuotteita ja palveluja omassa liiketoimin-

Laamanen, K. &
Tinnila, M. (2002)

nassaan. Asiakkaita voivat olla my®&s liiketoimintakumppanit, jotka liittyvat tuotteiden
ja palveluiden jakeluun tai joiden kanssa tehd@an yhteisty6ta asiakkaiden palvelemi-
seksi. Laajimmillaan asiakas ymmarretaan henkil6na tai ryhméana henkiléita, joihin
prosessi tai sen tuote vaikuttaa joko suorasti tai epasuorasti.
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ja tehdd paitoksid sekd heidén tietotarpeensa
ovat erilaisia. Tdstd johtuen osapuolten vilil-
14 joudutaan toimimaan samanaikaisesti eri or-
ganisaatiotasojen vililld toisistaan riippumat-
ta.

e Osapuolten muut asiakassuhteet. Téllainen
asiakassuhde syntyy esimerkiksi silloin, kun
padurakoitsija ostaa urakkasuorituksia toisel-
ta urakoitsijalta eli aliurakoitsijalta, rakennut-
taja ostaa rakennustuotantoon tarvittavia tuo-
tantohyodykkeitd materiaalitoimittajilta tai ti-
laaja myy vuokrattavaa tilaa kéyttéjille. Tilaa-
jalla ja padurakoitsijalla on siten keskindisen
suhteen lisdksi omia asiakassuhteita muihin
toimijoihin.

* Asiakkaan asiakas. Tillainen asiakassuhde
syntyy esimerkiksi, kun tilaaja edellyttidd ra-
kennusyritykseltéd yhteyksia kayttdjaasiakkaa-
seen tai rakennusyritykselld itselldan on tarve
asioida kéyttdjdaasiakkaan kanssa. Projekti-
tuotannossa syntyy silloin asiakasketjuja.

* Sisdiset asiakassuhteet. Yrityksen sisilld eri
osastojen ja organisaatiotasojen vililld syn-
tyy vuorovaikutusta ja erilaisia suhteita. Orga-
nisaation yksiloiden vilisilld suhteilla ja kes-
kindiselld yhteistyolld voi olla merkitysté ul-
koisten asiakassuhteiden hoitamisessa. Lisdk-
si rakennushankkeessa on asiakkuuden hallin-
nan nidkokulmasta tirkedd ymmartdd ostokes-

Kayttaja

Tilaaja

sopimukset

Pa&urakoitsija

kuksen toimivien osapuolten keskindiset suh-
teet ja se kuinka he voivat vaikuttaa ostopéa-
tokseen organisaation sisilla.

» Sisdisen asiakkaan roolin muuttuminen. Yri-
tyksen sisilli eri organisaatiotasojen toimijoi-
den roolit ja tehtédvit saattavat muuttua projek-
tin aikana. Rakennushankkeen aikana eri or-
ganisaatiotasoilla olevat henkilot vaikuttavat
siten viliaikaisesti organisaation muilla tasoil-
la projektin osavaiheiden kulkuun. Talloin
tehtédvistd ja roolista johtuen ndmé henkil6t
toimivat vililld toisilla organisaatiotasoilla
palaten takaisin alkuperiisen tehtdvin mukai-
selle tasolle.

Yhdistelemilld asiakassuhteen muotojen kom-

ponentteja voidaan méadrittdd asiakasketju raken-

nushankkeen eri toteutusmuodoille ja erilaisille
organisaatiomalleille (Kuvat 1 ja 2). Rakennus-
yrityksen ja tilaajan organisaatioiden sisdiset
asiakastasot muodostavat keskenain ulkoisia, eri
tasoilla olevia asiakasrajapintoja. Osapuolilla voi
olla liséksi keskindisten asiakasrajapintojen taus-
talla omia asiakasrajapintoja kolmansiin toimi-

joihin, jotka tuottavat lisdarvoa asiakasketjun

kautta lopputuotteeseen. Rakentamishankkeen
aikana syntyvd vuorovaikutus tapahtuu siten
osapuolten vililld useilla eri tasoilla ja perdkkai-
sind ketjuina yhtdaikaisesti.

Suunnittelija

Aliurakoitsija

valvonta

tydnjohto

asiakasketju

Kuva 1. Asiakasrajapinnat suunnittelua sisdltdvissd tuotannossa; asiakassuhde, -taso ja -ketju.

Kayttaja Suunnittelija

Tilaaja

Aliurakoitsija
Paaurakoitsija

Sopimukset

valvonta

tyénjohto

asiakasketju

606 Kuva 2. Asiakasrajapinnat perinteisessd urakkatuotannossa; asiakassuhde, -taso ja -ketju.
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3 Informaation hallinta
asiakasverkostossa

Rakennushankkeessa tilaajalle ei toimiteta ai-
noastaan valmista tuotetta tai palvelua vaan ko-
konainen palveluprosessi. Palveluprosessissa
oleelliseksi osaksi tulee informaation sisillolli-
nen laatu seké toimintatavat, jolla informaatio
asiakasketjun jdsenille toimitetaan [7]. Asiakas-
ketjun jasenet muodostavat yhdessi keskindisen
informaatioverkoston, jossa jokaisen verkoston
jdsenen on pystyttdvi sovittamaan omat toimin-
taprosessinsa palvelemaan kaikkia osapuolia
mahdollisimman hyvin. Informaation hallinta
on siten keskeisessd asemassa ja toimii osana
asiakkuuksien hallintaa.

Asiakasverkostossa olevien suhteiden suuri
midrd rakennushankkeissa lisdd asiakassuhtei-
den hallinnan tarvetta eri toimijoiden vaélilld.
Aito intressi hallinnoida verkoston toimintaa on
silld osapuolella, joka on vastuussa asiakkaalle
eli rakennushankkeessa rakennusyritykselld,
jonka ensisijaisena intressind on tilaajan tarpeet.
Siksi kyseisen osapuolen on varauduttava ver-
kostossa tapahtuviin odottamattomiin tilantei-
siin, joissa esimerkiksi toimitus tavarantoimitta-
jalta ei ole suunnitelmien mukainen tai aliura-
koitsija toimii sovitun vastaisesti [8].

Rakennushankkeen aikana tilaaja voi olla vi-
littomissd asiakassuhteessa kdyttdjddn ja péd-
urakoitsijaan ja lisdksi vilillisessd suhteessa
my0s padurakoitsijan asiakkaaseen eli asiak-
kaan asiakkaaseen, joka voi olla esimerkiksi
suunnittelija tai aliurakoitsija (Kuva 3). Pddura-
koitsijaa ja tilaajaa voidaan silloin pitdd kayttd-
jéin tarpeiden eteenpdin viejind asiakasverkos-
tossa. Tavallisesti ongelmia kuitenkin syntyy,
kun tilaajalta ei saada riittdvésti 1ahtotietoja lop-
puasiakkaan tarpeista tai tavarat ja palvelut kul-

KAYTTAJA TILAAJA

IE]

Loppu-
asiakas

Toimitta|

informaatio (tarpeet)

tavarat/palvelut

raha

PAAURAKOITSIJA

kevat nopeammin kuin asiakkaan tarpeet. Mitd
pidemmastd asiakasketjusta tai laajemmasta
asiakasverkostosta on kyse, sitd suurempi on ris-
ki tiedonkulun ongelmien kasvusta.

Asiakasrajapinnassa olevat kontaktit ja sisdi-
set prosessien viliset kontaktit muodostavat
osan tiedonvilityksen rajachdoista. Ne ovat
epdjatkuvuuskohtia, joissa tiedonsiirron toimi-
minen riippuu osapuolten kyvystd muokata tie-
toa toisen osapuolen tarvitsemaan muotoon sekd
kyvysti tulkita toiselta osapuolelta vastaanotet-
tavaa tietoa [9]. Yleisin ongelma rakennushank-
keessa on asiakastarpeiden hidas kulku asiakas-
verkon eri osilla ja tietojen véddristyminen mat-
kan aikana. Lisiksi tieto voi olla vaarall4 tasolla,
vidrdassd muodossa. Tiedon pitdd olla oikeassa
muodossa ja hyodynnettdvissé oikeassa paikas-
sa. Asiakasrajapinnoilla oleva tieto tulee kéyttda
loppuasiakkaan kannalta hyodylliselld tavalla.

Tiedon asiakasrajapinnassa tapahtuvista muu-
toksista, esimerkiksi informaatio kdyttdjin tar-
peiden muuttumisesta, pitdd edetd nopeasti
koko asiakasketjun ldpi sisdlloltddn muuttumat-
tomassa muodossa tai sellaisessa muokatussa
muodossa, joka vastaa loppuasiakkaan todelli-
sia tarpeita. Vastaavasti tilaajan ja kidyttdjén on
oltava jatkuvasti tietoinen urakoitsijan tekemis-
td suunnitelmamuutoksista sekd seikoista, jotka
vaikuttavat kustannuksiin ja rakennuksen val-
mistumiseen. Tietojen hidas eteenpiin kulku
nikyy tavallisesti aikatauluongelmina projektin
loppupiissi. Projektien epdonnistumisen syyné
on usein juuri informaation kulun puutteet osa-
puolien vililld. Koko asiakasverkostossa oleva
informaatio on pystyttdvé hallitsemaan aina or-
ganisaation operatiivisesta tasosta strategiseen
tasoon.

Hankkeen kuluessa tapahtuvat muutokset
asiakkaiden tarpeissa lisdévit tiedon kulun oh-
jauksen ja hallinnan tarvetta kaikkien osapuo-

SUUNNITTELIJA

Toim\lltaja

ALIURAKOITSIJA

Kuva 3. Esimerkki informaation kulusta asiakasverkostossa rakennushankkeen suunnittelua sisdl-

tavdéissd tuotannossa.
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lien kesken. Osapuolien kommunikointikyvyt
korostuvat, jotta tieto siirtyy oikean muotoisena.
Osapuolten tuleekin kiinnittdd entistd enemméin
huomiota tiedon kulkuun ja asiakassuhteiden
kehittimiseen asiakasverkoston kaikilla osilla.
Jokaisen asiakasverkostoon osallistuvan jése-
nen on pystyttivi tuottamaan lisdarvoa loppu-
asiakkaalle.
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