Kerro,
kerro

kayttaja...




Kerco

ﬂbp&‘.

kayttaja...

Oppeja kayttajalahtoisista menetelmista
sote-keskuksen suunnittelussa

Inkeri Kankkunen

Aalto-yliopisto

Taiteiden ja suunnittelun korkeakoulu
Arkkitehtuurin laitos

Diplomityo

2021

svalli sesta
vastas...

s




Tekija

Tyon nimi

Laitos
Professuuri
Valvoja
Ohjaajat

Vuosi
Sivumaara
Kieli

Inkeri Kankkunen

Kerro, kerro kéyttdja... Oppeja kéyttdjalahtoisista
menetelmistd sote-keskuksen suunnittelussa
Arkkitehtuurin laitos

Arkkitehtuurin perusteet ja teoria

Jenni Reuter, professori

Laura Arpiainen, professori

Ira Verma, tutkijatohtori

2021

77

suomi

Tiivistelma

Laitila Arkkitehdit kdynnisti vuonna 2020 kayttdjdlahtdisen suunnittelun
kehitysprojektin yhdesséd palvelumuotoilutoimisto Solitan kanssa. Tama

diplomityo tarkastelee projektissa toteutettua tapaustutkimusta, jossa hyddynnettiin
kayttdjalahtoisid tutkimus- ja suunnittelumenetelmid Kymsoten alueen uuden sosiaali-
ja terveyskeskuksen suunnittelussa. Tavoite oli ottaa kdyttdjit osaksi suunnittelua jo
ennen varsinaista hankevaihetta.

Tyon teoreettisen lahdeaineiston muodostaa kirjallisuuskatsaus, jossa
kasittelen kayttajaldhtoisyyden, palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun piirteitd. Nama
tarjoavat pohjaa ja perusteluita tapaustutkimuksessa kaytettyihin menetelmiin, joita
kasittelen tarkemmin tyon kolmannessa luvussa. Tapaustutkimuksen prosessin avulla
tavoitteena oli selvittdd, miten siind kdytetyt menetelmit soveltuvat osaksi Laitila
Arkkitehtien suunnitteluprosessia.

Tapaustutkimuksen aineisto kerédttiin pddasiassa 14 teemahaastattelulla, joiden
tavoitteena oli selvittdd, miten Kymsoten alueen terveyspalveluiden tyontekijét,
asiakkaat ja sidosryhmien edustajat kokevat heille suunnitellut tilat. Aineiston
perusteella kehitysprojektin tiimi laati tulevaa hankevaihetta varten tiivistetyn
kayttdjaymmarryksen sisdltdvit ohjeet suunnittelun tueksi.

Haastattelujen perusteella nykyisista tiloista I0ydettiin arvoa tuottavia
piirteitd sekd suunnittelutydssa véltettavid ratkaisuja. Sote-alan toimintamallin
muutoksesta johtuvat monitydtilat koettiin pddasiassa myonteiseksi uudistukseksi,
mutta henkilokunnan systemaattisempaa osallistamista muutos- ja kehitysprosessiin
toivottiin. Kéyttdjien osallistamista on tehty terveysalan tilasuunnittelussa
aikaisemmin, mutta se ei ole aina ollut onnistunutta. Prosessissa tulisi olla laajasti

edustettuna ryhmét, jotka tiloja eniten kayttavat.

Avainsanat: kiyttdjaldhtoinen suunnittelu, palvelumuotoilu, tapaustutkimus, sote-
keskus, kayttd;ja
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Abstract

In the beginning of 2020, Laitila Architects started a development project together
with the service design company Solita. The main focus of the project was to improve
Laitila Architects’ user-driven design methods by conducting a case study of a health
and social services centre in the area of Kymenlaakso. The aim was to participate the
users well before the project planning phase started.

The theoretical framework is formed through a literature review that presents
topics such as user-centered design, service design and design thinking. These
ideologies form the background and justification for the methods used in the process
of the case study. The goal was to find out how these methods would fit in the design
process of Laitila Architects.

The research material of the qualitative study was gathered through 14
thematic interviews. The aim was to find out how the clinical personnel, customers
and other stakeholders of the Kymenlaakso area experience the current health service
facilities. Based on the research material the team of the development project formed
an in-depth user understanding to guide the forthcoming project planning phase of the
health and services centre.

The key finding of the case study consisted of some spatial solutions that
were valued the most and the least. The health services in Finland are going through
a reform, which was concidered positive among the interviewees. Although, they
emphasized, that the users should be more systematically participated in the process.
Participatory design methods are familiar in the field of health and social services,
but the participation process is not always a success. Those user groups, that use the

spaces actively, should be represented broadly in the information retrieval process.

Keywords: user-driven design, service design, case study, health and social services

centre, user
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”Architecture is made by design and by
use. The former is widely accepted and
is presumed to be the domain of the
architect. The latter, less recognised and
valued, is the realm of the user.”

“Arkkitehtuuria tehdddn suunnittelulla

ja kaytélld. Ndistd ensimmdinen on
laajalti hyviiksyttyd ja sen otaksutaan
olevan arkkitehdin aluetta. Jélkimmdinen,
véhemmdn tunnustusta ja arvostusta
saanut, on kéyttdjdn valtakuntaa.”

Jeremy Till*

1 Hill, Occupying architecture, 11.

1. Johdanto

a—

1.1 Tutkimuksen tausta

Laitila Arkkitehdit kdynnisti vuonna 2020 kéyttdjalahtoisten suunnittelumenetelmien
kehitysprojektin, jonka tavoitteena oli 16ytaa kiyttdjan ndkokulmaa paremmin huomi-
oivia menetelmid osaksi toimiston suunnitteluprosessia. Projektissa kayttijalahtoisia
menetelmid lahdettiin kokeilemaan tapaustutkimuksessa, jossa kohteena oli Kymen-
laakson sosiaali- ja terveyspalveluiden kuntayhtymén eli Kymsoten alueelle tuleva
uusi sosiaali- ja terveyskeskus.

Laitila Arkkitehdit oli tunnistanut tarpeen kayttijalahtoisyyden kehittdmiselle, joten
maailmalla kiertdvin koronaviruksen aiheuttamasta poikkeustilanteesta ja siitd seu-
ranneesta toimiston tilauskannan notkahtamisesta johtuen tarjoutui tilaisuus hakea ke-
hitysrahoitusta Business Finlandilta. Kehitysprojekti toteutettiin yhteistydssa palvelu-
muotoiluyritys Solitan kéyttdjdlahtdisyyden asiantuntijoiden kanssa. Heidén roolinsa

oli opastaa projektitiimid ja toimia tapaustutkimuksen prosessin fasilitoijina.

Diplomityoni toteutettiin tilaustyonid osana kehitysprojektia toimeksiantaja Laitila
Arkkitehdeille. Tehtdvinéni oli dokumentoida projektin kulkua, avustaa tapaustutki-
muksessa, kartoittaa aiheesta jo tehtyé tutkimusta ja etsid uusia ndkokulmia. TyOstd
maksettiin Tekniikan Akateemisten (TEK) mukaista diplomityon suosituspalkkaa
viideltd kuukaudelta.



1.2 Rajaus ja tutkimuskysymykset

Diplomityoni rajaukseen liittyvit padtokset tein itsendisesti, mutta kuitenkin mukail-
len kehitysprojektille yhdessé asetettuja tavoitteita. Tutkimuskysymykset muotoilin
niin, ettd ne tuottaisivat kehitysprojektin ndkdkulmasta merkityksellistd tutkimustie-

toa.

Laitila Arkkitehtien halu kehittd toimintatapojaan kytkeytyy laajemmin yhteiskunnan
asenteiden murrokseen. Vuonna 2008 Suomessa nostettiin kysynta- ja kédyttdjalahtoi-
syys osaksi kansallista innovaatiopolititkkaa. Tamai kertoo siitd, kuinka merkittdvéksi
kéyttdjien omaama tietimys ja osaaminen nykyddn koetaan osana kehitystyota.' Toi-
mintatapojen jatkuva kehitys vaatii uudenlaisia tapoja suunnitella ja késitellé ratkais-

tavana olevaa ongelmaa.

My0s rakennusalalla on heritty kéyttdjildhtoisen suunnittelun tirkeyteen osana niin
ajallisesti kuin rahallisesti mittavia rakennusprojekteja. Vuonna 2019 Rakennustieto
Oy julkaisi uuden kéyttdjalahtoisyydestd ja palvelumuotoilusta kertovan ohjekortin
suunnittelun ja rakentamisen tueksi. Se on tarkoitettu avuksi rakennusprojektin kaikil-
le osapuolille helpottamaan kayttéjien omaaman tiedon hyddyntdmistd osana suunnit-
telua.? Ohjekortilla pyritdan tarjoamaan tyokaluja eri toimijoiden véliseen kommuni-
kointiin. Nykyédén suunnittelijan ndkdkulmasta ongelmana on rakentamiseen liittyva
aikapaine, joka aiheuttaa pahimmassa tapauksessa siti, ettd tilan kéyttdjien tarpeisiin
perehtymiseen ei ole tarpeeksi aikaa tai resursseja. Tilan eri kdyttdjaryhmilld on kui-
tenkin ensisijaista tietoa siitd, millaisia tiloja he tarvitsevat.? Kun tiloja suunnitellaan
kayttdjan kannalta toimiviksi ja viihtyisiksi, luodaan etenkin julkisten kompleksisten
rakennusprojektien kohdalla 1dhtokohtaisesti kestdvampaé arkkitehtuuria ja sddstetdén
my06s myohemmin ilmenevisti korjauksista johtuvissa kustannuksissa. Etenkin raken-
nuksen toteutusvaiheessa tehtavit muutokset nostavat koko projektin kustannuksia ja
aiheuttavat viivastyksid aikatauluun.* Rakennustiedon ohjekortti on askel kohti kayt-

tdjdlahtoisen suunnittelun laajempaa hyddyntéimistd osana koko rakennusalaa.

| Tiede- ja teknologianeuvosto, Linjaus2008., 34.

2 ”RT-103058. 2019. Palvelumuotoilu kiinteisto- ja rakentamisalalla. RT-Ohjekortti.”

3 Aalto, Kdytettivyystekijoiden huomioiminen sairaala-, perusterveys- ja vanhuspalvelurakennusten
tyotiloissa, 14.

4 Josephson, Larsson, ja Li, "Illustrative Benchmarking Rework and Rework Costs in Swedish
Construction Industry”.

Arkkitehtien suunnitteluty0 pohjautuu ulkopuolelta tuleviin ohjeistuksiin ja sdddok-
siin sekd tilaajalta saatuun tilaohjelmaan. Miten suunnitteluprosessi muuttuu, kun
kayttdjien toiveet ja tarpeet tuodaan sen keskioon? Diplomityoni ensisijaisena ta-
voitteena on selvittid tapaustutkimuksen avulla, miten kiyttdjaldhtoisen suunnittelun
menetelmat tuodaan osaksi arkkitehtisuunnittelua. Avaan etenkin suunnitteluprosessin
alkupddssa kaytettyja menetelmii. Tavoitteenani on my0s pohtia, mitd projektitiimim-
me tekemistd tapaustutkimuksesta opittiin ja samalla etsid prosessista haasteellisia ja

ongelmallisia kohtia, joita voitaisiin tulevaisuudessa ratkaista.

Kymenlaakson sairaanhoitopiiri teki paatoksen vuonna 2019 keskittdd toimintojaan
sote-keskuksiin.’ Kymsoten toimitusjohtaja Annikki Niiranen esitti kuntayhtymén
hallitukselle, ettd Eteli-Kymenlaaksoon sijoittuva laajan palvelun sote-keskus sijoi-
tettaisiin joko Kotkan keskussairaalan ldheisyyteen tai Karhulaan.® Projektitiimi totesi
kyseisen hankkeen sopivan hyvin tapaustutkimukseksi, silld Laitila Arkkitehtien
toinen toimipiste sijaitsee Kotkassa. Vuoden 2021 alussa jarjestettiin kaksi ensim-
mdistd yhteissuunnittelutydpajaa, joihin osallistui Kymsoten kiinteistokantaa hoitavan
ja rakennuttamisesta vastaavan Kymsote kiinteistot Oy:n projektijohtaja ja raken-
nuttajapaillikko, sekd Kymsoten palveluita suunnitteleva kolmihenkinen tyoryhma.
Heidait saatiin vakuutettua kédyttdjalahtoisen suunnittelun tuottamista hyodyistd, joten
tyoryhmai lupautui mukaan projektiin.

Tapaustutkimuksessa pyrittiin selvittimédn 14 teemahaastattelun avulla, miten haas-
tateltavat tyontekijat ja asiakkaat kokevat heille suunnitellut timénhetkiset tilat ja
kuinka hyvin ne toimivat tarkoituksessaan. Tavoitteemme oli ymmartia, mité nykyi-
sissé tiloissa koetaan positiivisiksi ja arvoa tuoviksi ratkaisuiksi, ja mitkd puolestaan
tuottavat negatiivisia tuntemuksia ja hankaluuksia. Ndiden havaintojen perusteella
uusi sote-keskus voitaisiin my6hemmin suunnitella vastaamaan paremmin kéyttdjien

tarpeisiin ja toiveisiin.

5 Suurin osa sosiaali- ja terveyspalveluista on lakisdéteisid, eli lakisdddanto velvoittaa kunnat jéarjesti-
méédn ndma palvelut. Sosiaalipalveluihin kuuluu muun muassa sosiaalityd, kasvatus- ja perheneuvonta,
koti- ja asumispalvelut, omaishoidon tuki, lasten ja nuorten huolto, lasten paivéhoito, pdihdehuolto ja
kehitysvammaisten erikoishuolto. Terveydenhuoltoon liittyviin palveluihin lukeutuu esimerkiksi ter-
veysneuvonta, sairaanhoito ja kuntoutus, hammashuolto kouluterveydenhuolto, ty6terveyshuolto seki
mielenterveyspalvelut.

6 "Terveysasemia aiotaan karsia Kymenlaaksossa — katso tdaltd, miten palvelut muuttuisivat”.



Tavoitteisiin perustuvat tutkimuskysymykseni ovat:
Miten kayttajildhtoisen suunnittelun menetelmit tuodaan osaksi arkkitehti-
suunnittelua? Miten Kymsoten alueen terveyspalveluiden kiyttijiat kokevat

heille suunnitellut timénhetkiset tilat?

Ensimmaéinen tutkimuskysymys on muotoiltu niin siksi, ettd sen avulla pyrin ymmér-
tamadn kayttdjalahtdisen suunnittelun prosessista nimenomaisesti silloin, kun tarkoi-
tuksena on tuottaa syvempad ymmarrysta kéyttdjien tarpeista osaksi arkkitehtuuria ja
tilasuunnittelua. Toinen tutkimuskysymys puolestaan liittyy projektissa toteutettuun
tapaustutkimukseen. Kayttéjiltd kerdtyn tietimyksen perusteella Laitila Arkkitehtien
tavoitteena on jatkaa sote-keskuksen suunnittelun parissa, kun projektin hankesuunni-

telmavaihe alkaa tulevaisuudessa.

Projektin tapaustutkimuksessa tarkoitus oli luoda ymmarrysté sote-keskuksen tiloista
kéyttdjien ndkokulmasta, joten jdtin tilojen viralliset vaatimukset rajaukseni ulkopuo-
lelle. Diplomityoni ei késittele myOskédn sote-keskuksen hankesuunnitteluvaihetta,

silld hanke ei ole marraskuussa 2021 toistaiseksi edennyt Kymsoten puolesta.

1.3 Rakenne

Ty0On toisessa luvussa perehdyn kayttdjaldhtoisen suunnittelun teoreettiseen viiteke-
hykseen. Pyrin avaamaan aiheeni peruskésitteitd ja kdyn ldpi muita kayttdjaldhtdisen

suunnittelun pohjalla vaikuttavia ilmiditd ja ideologioita.

Kolmannessa osassa esittelen tapaustutkimuksen ja siind kaytetyt kdyttdjaldhtoisen
suunnittelun menetelmét. Kerron tutkimusprosessin muotoutumisesta ja perustelen,
miksi kyseisiin menetelmiin paddyttiin. Aineistonkeruumenetelmind on kéytetty
pddasiassa teemahaastatteluja, mutta prosessi koostuu myods muista kéyttdjalahtoisen

suunnittelun menetelmista.

Neljés luku sisdltdd tapaustutkimuksen aineiston analyysin. Aloitan kdymalla 14dpi
haastattelujen tulokset kdyttdjaryhmittiin ja jatkan esittelemalld ndiden perusteella

laaditut ohjurit, joiden tehtiva on ohjata tulevaisuudessa sote-keskuksen suunnittelua.

Viidennessi luvussa pohdin tulosten pohjalta tehtyja johtopéaatoksid. Kéayn lapi, miten
tapaustutkimus mielesténi onnistui ja pohdin, mité olisi voitu tehdi toisin. Kédyn

lapi kéyttdjalahtoisessd suunnitteluprosessissa havaittuja ongelmia ja pohdin niille
mahdollisia ratkaisuja. Kuvaan tutkimuksen rajoitteita ja lopuksi pohdin mahdollisia

jatkotutkimusaiheita.

1.4 Paalahteet ja prosessi

Kaytén diplomityoni aineistona tapaustutkimusta. Osallistuin projektin jokaiseen
vaiheeseen lukuun ottamatta vuoden 2021 alussa pidettyjd ensimmadisid kokouksia.
Kaikki tapaustutkimuksen haastattelut ja yhteissuunnittelutyopajat ovat yhdessa to-
teutettuja, joten my0s niiden pohjalta laaditut tulokset ovat yhdessé tuotettuja. Projek-
tiryhma tapasi viikoittain Laitila Arkkitehtien ja Solitan kesken Teamsin vilitykselld
videoyhteydelld 1,5 tunnin pituisissa kokouksissa. Kehitysprojekti loppui virallisesti
toukokuussa 2021, jolloin Solitan asiantuntijat laativat Laitila Arkkitehdeille jatkoa
varten kdyttdjaldhtoisen suunnittelun pelikirjan. Siihen on listattu tapaustutkimukses-
sa kéytettyjen menetelmien lisdksi muita heidén kdyttimidén menetelmii ja vinkkeja
Laitila Arkkitehtien suunnittelun kehittdmistd varten. Tastd eteenpdin jatkoin tapaus-
tutkimuksen tulosten parissa itsendisesti. Kerron tydssini erikseen, mitkd osat ovat

projektitiimin yhdessé laatimia, ja mitki itse tuottamiani.

Liséksi haastattelin diplomity6téni varten kiyttdjéldhtoisen suunnittelun asiantunti-
joita. Haastateltavina olivat vuoden 2021 kevéén ja kesédn aikana terveysalan tilojen
toiminnallinen suunnittelija Brigid Barriscale Kanadasta, kiytt4jildhtoiseen suunnit-
teluun liittyvdn RT-kortin suunnittelussa mukana ollut arkkitehti Hilla Rudanko ja
kayttdjaldhtoisen suunnittelun fasilitointiin keskittyvian Et May -yrityksen perustajat
arkkitehti Anni Hapuoja sekd muotoilija Piritta Hannonen. Haastatteluissa opittua

kdytin apuna tarkentamassa tyoni rajausta.

Diplomitydni toisen osion teoreettinen viitekehys on laadittu kirjallisuuskatsauksena.
Tarkoitukseni oli esitelld tapaustutkimuksen kannalta oleellinen aikaisempi tieto ja
tarjota uusia ndkokulmia aiheesta. Teoreettinen viitekehys rakentui tapaustutkimuk-
sen rinnalla, eikd prosessissa edetty lineaarisesti teoriasta kdytdntoon, vaan vapaasti

néiden valilla.



Alun perin tarkoituksenani oli késitelld tapaustutkimuksessa kdyttimiemme mene-
telmien lisdksi myos muita kayttdjalahtdisen suunnittelun menetelmié tarjotakseni
laajempaa nidkokulmaa aiheesta, mutta selkeyden vuoksi jitin ne pois. Kisittelen
ainoastaan niitd menetelmid, joita tapaustutkimuksessa kiytettiin, jotta voin arvioida

ja perustella my6hemmin tydssini niiden toimivuutta suunnitteluprosessissa.

Loppuun olen lisédnnyt liitteiksi kehitysprojektin tydpajoja, haastatteluja ja tapaami-
sia varten laadittua materiaalia. Materiaalia oli kuitenkin niin paljon, etti liitteend on

kustakin vain havainnollistavat esimerkit. Olen pyrkinyt tiivistdiméén niiden sisdllon
tyOsséni.
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2. Teoreettinen
viitekehys

Tassé luvussa avaan tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen ja sen tirkeimmat késit-
teet. Tutkimus hyddyntdid etenkin kédyttdjalahtdisen suunnittelun, palvelumuotoilun
sekd muotoiluajattelun teorioita. Kéyttdjid osallistavien eri suunnittelufilosofioiden
teoriat ovat hyvin samankaltaista, ja koska termien viliset rajat ovat hdilyvié, sivuan
tyossini kayttdjalahtoisen suunnittelun lisdksi myds muita vastaavia periaatteita ja
menetelmid, kuten kéyttdjakeskeistd suunnittelua. Selkeyden vuoksi muualla tissa

diplomitydssa kaytetddn kuitenkin ainoastaan késitettd kdyttdjdldhtoinen suunnittelu.

2.1 Kayttajalahtoinen suunnittelu

Maaritelma

Kayttdjalahtoisella suunnittelulla tarkoitetaan kéyttédjid osallistavaa prosessia, jossa

tavoitteena on kerédtd syvempdd ymmarrysta siitd, minkélaisia odotuksia ja toiveita

kayttdjilld on koskien suunniteltavaa palvelua, tilaa tai tuotetta. Prosessissa syntynytti

ymmarrysté jalostetaan tiiviimpain muotoon, jota sitten kiytetdin ohjaamassa suun-
nittelua oikeaan suuntaan. Arkkitehtuurin, tarkemmin tilasuunnittelun kontekstissa,
tarkastelun kohteena on tilassa tapahtuva toiminta ja edellytykset sen sujuvuudelle.
Kayttdjalahtéinen suunnittelu nostaa tilan loppukayttijit keskioon ja keskittyy siihen,
miten heille voidaan tarjota parhaat mahdolliset olosuhteet tehdé t6ita tai asioida

tilassa.”

7 Miettinen ym., Palvelumuotoilu.

Kayttdjalahtoisessd suunnitteluprosessissa tarkoitus on keriti erilaisia menetelmid
apuna kayttden kayttdjdymmarrystd, joka sisiltda kédyttdjien toiveet, motiivit, tunte-
mukset, tarpeet ja pelot aiheeseen liittyen. Tietoa on kuitenkin monenlaista: osa on
helposti sanoin kommunikoitavaa, kun taas osa vaikeasti esiin tulevaa. Sandersin
mukaan tdma tieto on siksi jaettu neljadn eri luokkaan. Ihmisen ilmaistessa sanoin
asioita itsestddn, on kyse tarkasta tiedosta (engl. explicit knowledge). Seuraamalla
heidén tekemistddn syntyy aiheesta havainnoitavaa tietoa (engl. observable infor-
mation). Néiden lisdksi on selvitettdva myos, mitd ihmiset tietdvit ja tuntevat, jotta
vaikeasti kommunikoitava hiljainen tieto (engl. tacit knowledge) saadaan esille. Kun
vield saadaan kisitys siitd, mistd ihmiset unelmoivat ja millaisia toiveita heilld tule-
vaisuudelle on, voidaan 10ytaa piilevid tarpeita (engl. latent needs). Ymmartadkseen
kayttdjien kommunikoimaa tietoa, on osattava empatian kautta elidytyd heidén tilan-
teeseensa. Ottamalla huomioon yhtéaikaisesti kaikki nelja perspektiivia suunnittelus-

sa, voidaan niin vastata heidén tarpeisiinsa ja toiveisiinsa paremmin.®

Kayttdjalahtdisen suunnittelun menetelmid on valtavasti, ja méérd kasvaa jatkuvasti
alan kehittyesséd. Van der Bijl-Brouwerin ja Dorstin mukaan uudet hyvit menetelmét
eivit synny korvaamaan jotakin aikaisemmin kéytettyd menetelméad, vaan tdydenta-
médn niitd.” Talld hetkelld alaa vaivaa eri menetelmien ja termien médrittelyn epétark-
kuus, miti tulisikin tulevaisuudessa késitelld laajemmin, jotta menetelmien hyddynté-

minen, vertailu ja arvioiminen olisi tehokkaampaa.'®

Kayttdjid osallistavia eri ajatusmalleja ja ideologioita on lukuisia, mutta Kujalan
mukaan ne kaikki ldhtevit tavoitteesta, ettd kdyttdjaa osallistamalla saavutetaan lop-
putulos, joka palvelee kdyttdjad mahdollisimman hyvin.!" Sandersin mukaan kéayt-
tdjien osallistamisella ei tarkoiteta ainoastaan uusia suunnittelukeinoja, vaan myos
asennetta, jolla suunnittelija suhtautuu suunnitteluty6hon ja suunniteltavan tuotteen

tai tilan kéyttdjiin.

8 Sanders, “From user-centered to participatory design approaches”.

9 van der Bijl-Brouwer ja Dorst, ”Advancing the Strategic Impact of Human-Centred Design”.

10 Campese, Amaral, ja Mascarenhas, “Restating The Meaning Of UCD And HCD For A New World
Of Design Theories”, 34.

11 Kujala, ”User Involvement”.
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Kayttajalahtoisyys vai -keskeisyys?

Kayttdjalahtdinen suunnittelu ja kdyttdjakeskeinen suunnittelu (engl. user-centered
design) muistuttavat termeind toisiaan ja joskus niitd voi ndhda kéytettdvén toisten-
sa synonyymeind. Kéyttdjikeskeiselld suunnittelulla tarkoitetaan kuitenkin tiettyd
suunnitteluprosessia ja siithen liittyvédé suunnittelun filosofiaa, jotka kansainvélinen
standardisoimisjérjestd International Organization for Standardization (ISO) on méaa-
ritellyt dokumentissa ISO 9241-210 (aikaisemmin ISO 13047)."? Standardi kasittelee
kayttdjakeskeisyyttd 1dhinnd ohjelmistosuunnittelun ndkdkulmasta, mutta sitd voidaan
soveltaa muissa konteksteissa, joissa kayttdja toimii vuorovaikutuksessa palvelun tai

tilan kanssa saavuttaakseen tietyn tavoitteen. ISO-standardi on kehitetty varmista-

maan, ettd kayttéjén tarpeet otetaan huomioon suunnitteluprosessin kaikissa vaiheissa.

Standardissa kuvailtu prosessi koostuu neljdstd vaiheesta: ymmartdminen ja konteks-
tin kartoitus, kdyttdjan profilointi, suunnitteluratkaisujen tuottaminen seké arviointi.'
Kayttdjakeskeistd suunnittelua (UCD, user-centered design) nimitetddn dokumentissa
myo0s ihmiskeskeiseksi suunnitteluksi (HCD, human-centered design) seké kéytet-
tavyyden tekniikaksi (usability engineering).'* Kéyttdjakeskeinen ja ihmiskeskeinen
suunnittelu rinnastetaan usein toisiinsa, vaikka ne tarkoittavat hiukan eri asioita.
Ihmiskeskeinen suunnittelu on johdettu kéyttdjakeskeisestd suunnittelusta, mutta se
sisdltdd tdismallisemmaén ldhestymisen ihmisen ndakokulmaan.'> Muotoiluyritys IDEO
on tunnettu ihmiskeskeisesté lahestymistavastaan suunnitteluongelmiin. He ovat
julkaisseet vuonna 2015 vapaasti ladattavana olevan oppaan ihmiskeskeisistd suunnit-

telumenetelmista ja niilld saavutettavista hyodyista.'®

12 ”ISO - International Organization for Standardization”.

13 Miettinen ym., Palvelumuotoilu, 23.

14 Jokela ym., ”The standard of user-centered design and the standard definition of usability”, 53.
15 Gondomar ja Mor, ”From UCD to HCD and Beyond. Conciliating the Human Aims Between
Philosophy and Design Education”, 108.

16 IDEO, The Field Guide to Human-Centered Design.
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Kayttdjalahtoisen suunnittelun taustaa

Kayttdjaldhtdisen suunnittelun taustalla vaikuttaa monen eri tieteenalan samanaikai-
nen kehitys, niin poliittiset kuin kulttuuriset ilmidt sekd niiden vaikutus yhteiskunnan
asenteisiin. Esittelen seuraavaksi joitakin nédkokulmia siithen, mistd kédyttdjalahtoinen

suunnittelu on saanut alkunsa.

Sachsin mukaan termin “kayttdjd” kehittymiseen on vaikuttanut voimakkaasti 1960-
ja 1970-lukujen sodanjilkeisissd Yhdysvalloissa syntyneet tieteellisen tutkimuksen
haarat.!” Tuolloin ihmisldheisempi ja holistisempi ndkdkulma sai jalansijaa yhteis-
kirjoitti aiheesta jo 1930-luvulla. My6hemmin hénen kirjoituksiaan uudelleentulkittiin
muun muassa kaupunkisuunnittelija Kevin Lynchin toimesta teoksessa ”The Image of
the city”.'s

Néamé 1960-luvulla vaikuttaneet ilmidt johtivat ymparisto- ja kdyttdytymistieteiden
(EBS, Environment-behavior studies) syntyyn. Monitieteellisen alan tutkijat kehitteli-
vét menetelmid ja konsepteja kuvaamaan ihmisen luonnollisessa ympéristossa ilme-
nevad kiyttaytymistd, minké pohjalta puolestaan syntyi uutta teoriaa ja ymmaérrysté
kuvailemaan esimerkiksi yksityisyyteen ja joukkoontumiseen liittyvéd kayttaytymis-
td. Arkkitehdeille tarjoutui ympéristo- ja kdyttdytymistieteiden synnyn myoté tilaisuus
yhdistda tieteellistd faktaa osaksi suunnitteluprosessiaan.'” Cupersin mukaan kayttaja-

lahtoinen tutkimus ja suunnittelu saivat tuolloin alan kehityksen myd6ta alkunsa.?

Sachsin mukaan yhé kéytossd osana arkkitehtien tyotd. Nykyddn etenkin sairaaloiden
suunnittelussa apuna kéytetyn ndytt66n perustuvan suunnittelun (engl. evidence-ba-

sed design) nousun myo6td ne ovat saaneet jalleen enemmén huomiota.?!

17 Cupers, "Use Matters”, 83.
18 Cupers, 76-77.

19 Cupers, 77-78.

20 Cupers, 6.

21 Cupers, 83.
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Kayttdjad osallistavan suunnittelun juurien ndhdaan olevan myos 1960- ja 1970-lu-
vuilla Skandinavian eri maissa vaikuttaneiden ammattiliittojen pyrkimyksissé vaatia
demokraattisempaa paatoksen tekoa tyopaikoilleen.?? Goransdotterin ja Redstromin
mukaan ajalle tyypillisté oli turvallisempien tydolojen vaatiminen ja muiden sosiaa-
listen epdkohtien vastustaminen. Kuluttajakeskeisyyteen oltiin kylléstytty ja haluttiin

luoda muotoilun keinoilla jotakin merkityksellisempad.?

Muotoilutoimistojen suunnitteluprosesseissa kayttdjikeskeisyys alkoi saada jalansijaa
1980-luvulla, kun niissé pilotoitiin kdyttidjan osallistamista yhteistydssd yhteiskunta-
tieteilijoiden kanssa. Psykologiaa ja antropologiaa opiskellut Sanders kertoo olleensa
yksi ensimmadisissd kokeiluissa mukana olleita yhteiskuntatieteilijoitd. Sandersin
tehtiva oli tiivistdd prosessiin osallistuneiden kiyttédjien ajatukset periaatteiksi ja oh-
jeiksi, joita muotoilijat sitten kéyttivit apuna tydssidin. Prosessissa yhteiskuntatieteili-
ja tai -tutkija toimi siis tavallaan kayttdjan ja suunnittelijan viliseni tulkkina. Mukana
olleita tutkijoita ja kayttdjid osallistettiin my0s prosessin myShemmissé vaiheissa,

kuten kaytettivyyden testaamisessa.

Blundell Jones kertoo omien kokemustensa kautta vuonna 1968 Tsekkoslovakiassa
puhjenneen Prahan kevaiksi nimitetyn poliittisesti liberaalin ajanjakson ja samaan
aikaan vaikuttaneiden kansainvélisten opiskelijaprotestien olleen syyni tuon ajan
asenteiden muutokseen.?* Uusi nuori opiskelijasukupolvi oli optimistinen ja vaati ta-
sa-arvoa. Albrechtin mukaan 1960-luvun lopulla modernistisen arkkitehtuurin myota
sosiaaliset ongelmat olivat jdéneet toissijaisiksi, johon yhteisdd osallistava arkkiteh-

tuuri ja kaupunkisuunnittelu néhtiin ratkaisuna.

22 Ehn, Work-Oriented Design of Computer Artifacts.

23 Goransdotter ja Redstrom, ”Design Methods and Critical Historiography”, 22-23.
24 Blundell Jones, Petrescu, ja Till, Architecture and Participation., 127.

25 Albrecht, ”"Towards a Theory of Participation in Architecture”, 24.
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2.2 Kaytettavyys

Kéyttdjalahtoiselld suunnittelulla pyritddn tilojen kiytettdvyyteen asettamalla kayttdji-
en tarpeet ja odotukset suunnittelun keskioon. Kéytettdvyydella tarkoitetaan Nielsenin
mukaan monimutkaista ominaisuuksien kokonaisuutta, jonka on perinteisesti ajateltu
koostuvan opeteltavuudesta, tehokkuudesta, muistettavuudesta, virheiden minimoin-
nista sekd kdyttdjien tyytyviisyydestd.? Kaytettdvyydelld voidaan myos mitata suun-
nittelutyon onnistumista ndissé tavoitteissaan.?” Sote-keskusten kohdalla kaytettavyys
koostuu Aallon mukaan tilan toiminnallisuudesta, turvallisuudesta, terveellisyydestd,

orientoitavuudesta, vuorovaikutuksellisuudesta seka viihtyisyydestd.?®

Maguire listaa artikkelissaan ”Methods to Support Human-Centred Design” pééta-
voitteet, joihin kéytettdvyyden huomioimisella pyritddn. Palvelun tai tilan tehokkuus
paranee, kun sen kiyttd on suunniteltu kdyttdjan ndkokulmasta toimivaksi. Myos
virheiden maaré laskee, kun palvelun kdyttd on suunniteltu kayttdjan kannalta mah-
dollisimman selkeédksi. Téalloin myds kdyttoon liittyvin ohjauksen ja kouluttamisen
tarve laskee. Epdsuoraksi kéytettivyyden huomioimisen seuraukseksi voidaan lukea
my0s kéyttdjien parantunut suhtautuminen tilaan tai palveluun. Hyvillad kéyttdjakoke-
muksilla on suora yhteys palvelun tarjoavan yrityksen maineeseen, mikd puolestaan
parantaa yrityksen mahdollisuuksia menestyé tyomarkkinoilla.?” Aalto puolestaan
toteaa viitoskirjassaan seuraavasti: “Rakennuksen hyvd kdytettavyys syntyy siitd, ettd
ihmisen pdivittdinen toimiminen tiloissa ja rakennuksessa on mahdollisimman luonte-

vaa eikd aiheuta hankaluutta.’™°

Kéytettdvyyteen ja siten myos kéyttdjaldhtdisen suunnittelun onnistumiseen vaikut-
taa kdyttdjakokemus. Sandersin mukaan kéyttdjdkokemus on kuitenkin vaikeasti
madriteltdva subjektiivinen kisite, silld kokemukset tiloista, tuotteista ja palveluista
ovat henkilokohtaisia ja ainutlaatuisia. Sandersin mukaan kokemista on se hetki, kun

muistot ja mielikuvitus kohtaavat. Kéyttdjdn kokemukseen vaikuttaa aina

26 Nielsen, Usability Engineering, 26.

27 Miettinen ym., Palvelumuotoilu, 23.

28 Aalto, Kdaytettdvyystekijoiden huomioiminen sairaala-, perusterveys- ja vanhuspalvelurakennusten
tyotiloissa.

29 Maguire, "Methods to Support Human-Centred Design”, 587-88.

30 Aalto, Kdytettivyystekijoiden huomioiminen sairaala-, perusterveys- ja vanhuspalvelurakennusten
tyotiloissa, 15.
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suunnittelijan tarjoaman tilan tai palvelun liséksi se, miti kayttija itse tuo tilantee-
seen, kuten muistot ja toiveet. Siksi suunnittelijan on tunnettava kayttdjan edelliset
kokemukset suunniteltavasta tilasta, tuotteesta tai palvelusta, jotta tulevaisuudessa

osattaisiin suunnitella paremmin.*!

2.3 Palvelumuotoilu

Kehitysprojektissa mukana olleiden palvelumuotoilijoiden vuoksi ldhestymistapamme
tapaustutkimukseen sisdlsi myds palvelumuotoilun teoriaa ja kiytint6d hyodyntiviad
ndkokulmia. Tuulaniemen mukaan palvelumuotoilun tarkka méérittely on haastavaa,
silld ala muovautuu jatkuvasti osana maailman globaaleja muutoksia.*> Englanninkie-
liselld sanalla ”design” on laajempi merkitys sanana, eik sille ole suoraa suomennos-
ta, mutta silld voidaan tarkoittaa esimerkiksi muotoilua tai suunnittelua. Tuulaniemen
mukaan suomennos “’palvelumuotoilu” on kuitenkin toimiva nimitys, silld: "Palvelu-

muotoilu on palveluiden suunnittelemisen yhteinen kehikko.

Palvelumuotoilu perustuu pohjimmiltaan kdyttdjalahtdiseen suunnitteluun. Sen ensi-
sijaisena tavoitteena on kehittda ja luoda palveluita vastaamaan paremmin kayttédjien
tarpeisiin. ** Prosessissa hyodynnetddn systemaattisesti erilaisin muotoilusta tutuin
menetelmin kerdttyd ymmarrystd kayttdjistd. Palvelumuotoilun avulla ei pelkéstdin
haeta ratkaisua ongelmaan, vaan myds pyritdédn selvittiméén ratkaistavana oleva
ongelma. Thmisten tarpeet ja ongelmat muuttuvat nopeaan tahtiin, sillé elinympéaristo-
jen sosiaalinen, teknologinen ja taloudellinen kehitys on jatkuvaa. Palvelumuotoilun

tyokalujen avulla ndihin muutoksiin voidaan reagoida helpommin.?’

Palvelumuotoilussa on siis ennen kaikkea kyse soveltamisesta. Tuulaniemen mukaan
muotoiluosaamisen avulla voidaan tehdé tyhja nékyviksi, eli konkretisoida aineeton
suunnitteluongelma. Teollisilta muotoilijoilta opitun vahvan prosessi- ja menetelma-

osaamisen avulla ongelmaa voidaan visualisoida ja prototypoida.*®

31 Sanders, ”From user-centered to participatory design approaches”.
32 Tuulaniemi, Palvelumuotoilu, 10—11.

33 Tuulaniemi, 63—64.

34 Miettinen ym., Palvelumuotoilu, 13—14.

35 Miettinen ym., 26.

36 Tuulaniemi, Palvelumuotoilu, 59—-60.
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Palvelumuotoilussa kyse on suunniteltavan tuotteen sijaan palvelusta, jolla tarkoi-
tetaan palveluntarjoajan ja asiakkaan vélistd vuorovaikutusprosessia. Tuulaniemen
mukaan palvelumuotoilun avulla minimoidaan palvelun epdonnistumisen riski, koska

palvelu on jo alun perin kayttdjan todellisten tarpeiden pohjalta suunniteltu.?’

Palvelumuotoilun syntyyn on vaikuttanut jo 1970-luvulta ldhtien l&nsimaiden palve-
luistuminen. Talouden painopiste siirtyi tuolloin materiaalituotannosta palveluiden
tuottamiseen, ja nykyéén palvelusektori onkin laajin talouden toimiala 1&hes kaikissa
OECD-maissa.*® Tuulaniemen mukaan palvelumuotoilu nykyisessd muodossaan on
perdisin 1990-luvun alkupuolelta, kun professori Michael Erlhoff lanseerasi osaami-
salan Kolnin teknillisessé yliopistossa (KoIn International School of Design, KISD).
Alan kehitykseen on sanottu vaikuttaneen merkittivimmin yliopistossa vuonna 1995

palvelumuotoilun professorina aloittanut Birgit Mager.*

2.4 Muotoiluajattelu

Palvelumuotoilun juuret juontavat myo6s muotoiluajattelusta (engl. design thinking).
Silld tarkoitetaan ihmiskeskeistd luovaa ajattelutapaa tai asennetta, jonka avulla pyri-
tddn tuottamaan uusia 16ydoksid ja havaintoja ja kehittiméén niiden pohjalta ratkaisu-
ja ongelmiin. Muotoiluajattelussa hyodynnetdan kayttdjdymmarrysti, strategista muo-
toiluosaamista seki erilaisia luovia tydskentelytapoja. Ratkaisuehdotuksia iteroidaan
sykleissd kohti uusia innovaatioita ja kdyttokelpoisia ratkaisuja.* Iterointi tarkoittaa
toistoa, eli kaytdnndssa se tarkoittaa ratkaisun edelleen kehittdmisti yha uudelleen ja
uudelleen niin kauan, ettd tavoite on saavutettu.*! Erityisesti hypoteesien muodosta-
minen ja kokeilemisen kautta niiden kehittiminen ovat hyodyllisid muotoiluajattelun

piirteitd, joita myos kayttdjalahtoisessd suunnittelussa hyddynnetddn.*

37 Tuulaniemi, 68.

38 Wolfl, ”The Service Economy in OECD Countries”, 2005/03:7.
39 Tuulaniemi, Palvelumuotoilu, 58.

40 Miettinen ym., Palvelumuotoilu, 27.

41 Tuulaniemi, Palvelumuotoilu, 101-2.

42 Boland, Managing as designing, 193-94.
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Vaikka metodina ja ajattelutapana muotoiluajattelu onkin melko tuore ilmio, sen
keinot ja metodit ovat kehittyneet vuosikymmenten ajan osana eri tieteenaloja.*
Buchanan toteaa artikkelissaan ”Wicked problems in design thinking”, ettd muotoilu-
ajattelun perusolemus on menetelmiltdin ja ideoiltaan niin laajalle ulottuvaa ja alati
kehittyvia, ettei sitd pystyisi yksinkertaistamaan tietylle taiteen tai tieteen alalle tyy-
pillisin raameihin.* Hén késittelee tekstissddn muotoilua ja sen merkitystd modernille
yhteiskunnalle “’vihelidisten ongelmien” (engl. wicked problems) kautta. Buchananin
tulkinta rakentuu Rittelin 1970-luvulla kehittimalle teorialle, jonka mukaan suurin
osa muotoilijoiden kohtaamista ongelmista on niin sanottuja vihelidisid ongelmia,

eli vaikeasti méériteltdvid monimutkaisia sosiaalisia tai yhteiskunnallisia haasteita.
Naille ongelmille ei ole "oikeaa” tai “vadrad” ratkaisua, vaan ’parempia” ja ’huo-
nompia” ratkaisuja. Myds Rowe kertoo teoksessaan ”Design Thinking” muotoilun
avulla ratkaistavien ongelmien laadusta: ne voivat olla joko hyvin jdsennelty;ja (engl.
well-defined) tai vaikeasti jdsenneltdvid (engl. ill-defined). Rowen mukaan osa on-
gelmista on niin vaikeasti jasenneltévid, ettd niitd kutsutaan vihelidisiksi ongelmiksi.
Néiden ongelmien piirteet ovat kaikkein olennaisimpia puhuttacssa muotoiluajattelun

keinoista.®

Oikeastaan viheliddn ongelman maiérittely on jo ongelma itsesséén. Rittelin ja Web-
berin vuonna 1973 julkaisemassa artikkelissa kaksikko kayttdd esimerkkiné painavaa
yhteiskunnallista ongelmaa: kdyhyyttd. Rittelin ja Webbberin mukaan ongelman maé-
rittely ja ratkaisu edellyttivat ymmarrysta siitd, mistd ongelma johtuu. Kéyhyyden
aiheutumista on kuitenkin vaikea mééritelld: se ei johdu ainoastaan siité, ettd henkilon
tulot ovat pienet, vaan taustalla vaikuttaa joukko moninaisia muita ongelmia, kuten
koulutuksen laatu seki saatavilla olevat terveys- ja mielenterveyspalvelut.*® Vihelidi-
sid ongelmia voi kuitenkin hahmottaa, jisennelld ja priorisoida muotoiluajattelun me-
netelmilld. Se tapahtuu kolmessa vaiheessa. Ensin tdhditdin tunnistamaan kaikkien
ongelmaan liittyvien kayttdjaryhmien nikokulmat, minka jélkeen pyritddn muodosta-
maan kokonaiskuva ongelman laadusta. Lopuksi kehitetdén ratkaisuhypoteeseja, joita

iteroidaan kohti olosuhteisiin ndhden parasta ratkaisua.*’

43 IDEO, The Field Guide to Human-Centered Design.

44 Buchanan, "Wicked Problems in Design Thinking”, 5.

45 Rowe, Design thinking, 39—41.

46 Rittel ja Webber, ”Dilemmas in a General Theory of Planning”, 161-67.
47 Buchanan, "Wicked Problems in Design Thinking”, 17.
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Koska muotoilijan kohtaamilla vihelidilld ongelmilla ei ole absoluuttista ratkaisua,
niiden méérittelemiseen ei ole yhtd oikeaa keinoa. Rittelin tulkinnan mukaan kyse on
argumentaation prosessista. Kun muotoilija kehittdi ratkaisuehdotuksia, hin muovaa
samalla jatkuvasti ongelman méaaritelmaa. Siksi hypoteeseilla on merkittivd asema
muotoiluajattelussa. Ongelmaa késiteltdessd luodaan useita ratkaisuhypoteeseja, joista
lupaavimmat valitaan jatkokehittelyyn ja testattavaksi. Samalla opitaan lisd4 ongel-

man luonteesta, jolloin ratkaisuhypoteeseja voidaan iteroida ja kehittdd lisda.*s

Rittel huomauttaa, ettd kaupunkisuunnittelun ja arkkitehtuurin kontekstissa hypo-
teesien testaaminen on ongelmallista, silld ratkaisun toimivuuden selvittiminen on
vaikeaa ennen kuin se konkretisoituu rakennettuna. Suurien julkisten hankkeiden
vaikutukset ovat peruuttamattomia ja jattavit aina jalkensa yhteisoon. Seurauksena
voi syntyé uusia vihelidisid ongelmia.* Siksi ratkaisuchdotuksia on testattava erilaisin
muotoiluajattelun menetelmin esimerkiksi prototypoimalla tai virtuaalimaailmassa,

jolloin prosessiin ei liity riskeja.

2.5 Kayttajalahtoinen suunnittelu kestdavyyden perustana

Kestivyydelld tarkoitetaan ympériston kannalta kestdvén toiminnan lisdksi myos
taloudellisesti ja sosiaalisesti kestdvidd toimintaa. Kaikkien ndiden tekijéiden taytta-
miselld tdhddtddn siihen, ettei tulevilta sukupolvilta riistetd mahdollisuuksia hyvén
eldmédn suhteen. Ojalan mukaan yhdyskuntaa voidaan kuvailla sitd kestdviammaéksi,
mitd vihemmain se kuluttaa luonnonvaroja ja uusiutumatonta energiaa siti rakennet-
taessa tai siind elettdessd.”® Kayttdjaldhtoiselld suunnittelulla pyritdén suunnittelemaan
rakennuksia, jotka ovat kiytettdvyydeltdin toimivia ja tarvittaessa joustavia muutos-
ten edessd. Siksi kayttdjaldhtdisen suunnittelun avulla luodaan myds lahtokohtaisesti

toimivaa, ja siten kestdvaa arkkitehtuuria.”!

48 Boland, Managing as designing, 194.

49 Rittel ja Webber, ”Dilemmas in a General Theory of Planning”, 163.
50 Ojala, Kestdvdn yhdyskunnan kdsikirja, 10.

51 Sellers ja Fiore, ”Sustainable and User-Centered”.
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Vuonna 2015 Yhdistyneet Kansakunnat julkaisi Agenda2030:n, eli kestdvén kehityk-
sen toimintaohjelman, joka siséltdd yhteensa 17 kestdvén kehityksen paatavoitetta.>
Nama tavoitteet késittelevit kestidvyyttd kokonaisuutena, mutta kukin hiukan eri
nidkokulmasta. Sosiaalisen kestdvyyden tavoitteissa kyse on etenkin sen varmistami-
sessa, ettd hyvinvoinnin edellytykset siirtyvit seuraavalle sukupolvelle. Monet sosi-
aaliset ongelmat, kuten koyhyys, ruoka- ja terveydenhuollon takaaminen seki tasa-ar-
von toteutuminen ovat ongelmia, joita sosiaalinen kestdvyys kaisittelee.>* Ekologinen
kestdvyys puolestaan saavutetaan niin, ettei luonnonvaraisia resursseja ylikuluteta ja
ympéristd otetaan huomioon kestévilla tavalla kaikessa tekemisessd. Taloudellisessa
kestdvyydessi kasvu on taloudellisesti tehokasta, ja sen tulokset jactaan tasaisesti
sukupolvien vililld. Sen mukaisesti kestdvéssd yhdyskunnassa tulisi toimia energiaa

sddstden ja suosia uusiutuvia energiamuotoja.**

Moni kestdvén kehityksen tavoite voidaan ottaa huomioon suunnittelussa kayttija-
lahtoisten menetelmien keinoin. Kuulemalla kaikkia kdyttdjaryhmid suunnittelun
aikana pyritdén yhdenvertaisuuden ja tasa-arvon parantamiseen. Tapaustutkimuksessa
kasitellyn sote-keskuksen suunnittelussa tima oli yksi keskeisid teemoja. Kaikilla
tulisi olla yhdenvertaiset mahdollisuudet laadukkaisiin sosiaali- ja terveyspalveluihin
riippumatta mistdén henkiloon liittyvésti syysté, kuten idsti, asuinpaikasta, varalli-

suudesta, sosiaalisesta statuksesta tai terveydentilasta.

Kayttijalahtoiselld tilasuunnittelulla tihditadn myos kéytettivyyden kautta tybolojen
parantamiseen. Kunnollista tyotd voidaan tehdi, jos olosuhteet tyOpaikalla ovat asian-
mukaiset eivitkd aiheuta ylimaariista kitkaa tyonteon sujumiseen. Leena Aalto késit-
telee vaitoskirjassaan kattavasti kdytettavyyttd ja sen merkitysté tyooloihin.*> Ekono-
miseen kasvuun vaikuttaa vahvasti kansalaisten tyokuntoisuus, jota voidaan yllapitda
laadukkaan ja toimivan tilasuunnittelun avulla. Ty0ssé kisitellyn tapaustutkimuksen
kohdalla hyviksi esimerkiksi voisi nostaa sosiaali- ja terveyskeskuksen palvelujen
matalan kynnyksen saavutettavuuden. Niin hoitoon hakeudutaan jo hyvissé ajoin,
mahdollisesti jopa ennaltachkdisevisti, mikd osaltaan vaikuttaa esimerkiksi tyokyvyt-

tomyyseldkkeiden ja sairauspoissaolojen maéraan.

52 Piccolo ym., "Human-Centred Technology for Sustainable Development Goals”.

53 Piccolo ym.

54 Ojala, Kestdvdin yhdyskunnan késikirja, 11.

55 Aalto, Kdytettdvyystekijoiden huomioiminen sairaala-, perusterveys- ja vanhuspalvelurakennusten
tyotiloissa.
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2.6 Osallistavan suunnittelun kritiikista

Osallistaminen tarkoittaa sité, ettd suunnittelun keskiossé oleva yhteiso otetaan
mukaan osaksi suunnitteluprosessia. Etenkin yhteison heikoimmassa asemassa olevat
ryhmét pyritddn saamaan mukaan péaiatoksentekoon.’® Vuonna 2005 julkaistussa
teoksessa ’Architecture and participation” Blundell Jones, Petrescu seké Till toivat
esille huolen siité, ettd sanaa osallistaminen (engl. participation) kdytetdén arkkiteh-
tuurin suunnittelusta puhuttaessa liian huolettomasti ilman ymmaérrysti siitd, mita
silld oikeasti tarkoitetaan. Heiddn mukaansa etenkin Yhdysvalloissa ja Euroopassa
osallistaminen on otettu osaksi julkisten projektien padtoksentekoa, mutta sen insti-
tutionalistaminen on johtanut siihen, ettd se koetaan vain pelinappulana osana moni-
mutkaista prosessia. Vaarana on, etti osallistamisen varjolla tilaaja tai suunnittelija
voi perustella joitakin omia tarkoitusperidén. He muistuttavat, etti vaikka kayttdjalah-
toisyys voikin olla perustana kestdavyydelle, liittyy prosessiin riskejd ja epdvarmuutta,

jotka tulee ottaa huomioon.”’

Blundell Jones, Petrescu ja Till argumentoivat, etti osallistamisen prosessia ei tulisi
standardoida, silld yleistimélld menetelmédt nihdddan myos kiyttdja ainoastaan stan-
dardina osana prosessia. Kisiteltdvit ongelmat, etenkin vihelidiset sellaiset, ovat
niin monimutkaisia kokonaisuuksia, ettd niitd ymmartddkseen ja késitelldkseen tulisi
kéayttdd useita eri osallistamisen menetelmid.’® Myos kayttdjalahtéisen suunnittelun
fasilitointiin keskittyvian Et May -yrityksen arkkitehti Anni Hapuoja ja muotoilija
Piritta Hannonen painottivat haastatellessani heitd, etti kdyttd;id osallistava prosessi

ja sithen valittavat menetelmait on aina suunniteltava projektikohtaisesti.*

56 Albrecht, ”Towards a Theory of Participation in Architecture”, 27.

57 Blundell Jones, Petrescu, ja Till, Architecture and Participation., Xiii—Xiv.
58 Blundell Jones, Petrescu, ja Till, xvi.

59 Hapuoja ja Hannonen, haastattelu.
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3.Iutkimusaineisto
ja menetelmat

Tassé luvussa esittelen tapaustutkimuksessa kiytetyt kédyttdjalahtoiset tutkimus-
menetelmat, joista moni on erityisesti palvelumuotoilun prosesseissa kiytettyja.
Diplomityossini késittelemini tapaustutkimus on erityinen, silld sen tavoitteena oli
ensisijaisesti oppia kayttdjaldhtoisestd suunnitteluprosessista ja saada kokemusta siind
kiytetyistd menetelmistd. Tdmén lisdksi tapaustutkimuksessa késitelldan oikeaa pro-
jektia, jonka tavoitteena oli kerdtd kédyttdjaymmarrystd Kotkan uuden sote-keskuksen

suunnittelemista varten.

Kehitysprojektiin valittiin vain yksi tapaustutkimus, jotta prosessin myohempi tarkas-
telu olisi selkedmpéé. Tapaustutkimuksissa, jotka perustuvat vain yhteen esimerkkiin,
tutkitaan yhden tapauksen lukuisia monimutkaisia tekijoité, jolloin niistd voidaan
saada syvempad ja merkityksellisempéaa tietoa.®® Tapaustutkimuksen aineisto keréttiin
14 videoyhteyden avulla toteutetulla puolistrukturoidulla teemahaastattelulla.

60 Sarvimiki, Case Study Strategies for Architects and Designers, 10.
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3.1 Prosessimalli

Suunniteltaessa jotakin uutta palvelua, tilaa tai tuotetta, kulkevat vaiheet aina jonkin
prosessimallin mukaisesti. Dubber on kerdnnyt teokseensa "How do you design” yli
sata eri prosessimallia esimerkiksi arkkitehtuurin, teollisen muotoilun ja ohjelmisto-
kehityksen aloilta. Suurin osa ndistd on versioita lineaarisesta analyyttisestd mallista.’
Esimerkkiné palvelumuotoilun alalta yksi yleisimmisti prosessimalleista on British
Design Councilin esittelema tuplatimantti-malli (engl. double diamond). Tuplati-
mantin idea on prosessin aikana hioutuvassa kahdessa timantissa, joissa tietoa ensin
kerdtdin, ja sitten tiivistetddn. Ensimmadinen timantin kohdalla muodostetaan ymmir-
rysté ratkaistavasta ongelmasta. Toinen timantti sisdltdd ratkaisuideoiden kehittaimisen

ja niistd parhaiden valitsemisen.

Laitilan nykyiseen prosessimalliin oli tavoitteena sisdllyttda kayttdjéléahtoisyys erityi-
sesti kahteen vaiheeseen: ennen luonnossuunnitteluvaihetta ja sen jalkeen. Térkeim-
miksi kohdiksi koettiin kdyttdjdymmaérryksen muodostaminen ldhtdtietoihin luon-
nossuunnittelua varten sekd luonnosuunnitteluvaiheen jilkeen ldahtotietojen oikeaksi
varmistaminen kayttéjiltd. Alapuolella on kaavio Laitila Arkkitehtien prosessimallista,

johon on sisdllytetty kdyttdjaymmarryksen kerdédmisen vaiheet.

KAYTTAJ\EN
0SALLISTAMINEN

KAYTTAJIEN
OSALLISTAMINEN

|
YR!\'KENI\IUSLUW(

61 Dubberly, How do you design?
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LAHT G- KAYTTAJA- YMMARRYKSEN

KO HDAT YMMARRYKSEN HYODYNTAMINEN
PROJEK-(T &= KERVY = =
TILLE

Tapaustutkimuksemme prosessimalli mukautui Solitan asiantuntijoiden kéyttiman
kayttdjalahtoisen suunnittelumallin mukaiseksi. Se koostui tiivistetysti kolmesta vai-
heesta: projektin lahtokohtien laatimisesta, kdyttdjdymmarryksen kerdédmisestd seké

ymmairryksen hyddyntdmisestd osana suunnittelua.

Tassé luvussa kisittelen jarjestyksessd ndissi eri vaiheissa tutkimuksessa kiytettyja
menetelmid. Olen jakanut tapaustutkimuksessa kdytetyt kdyttdjalahtoisen suunnittelun

menetelmat prosessimallin mukaan kolmeen osaan:

1.) Lihtokohdat projektille
2.) Kayttajaymmairryksen keruu

3.) Ymmaérryksen hyodyntiminen
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3.2 Lihtokohdat projektille

Prosessin ensimmadisessa vaiheessa pyrittiin méaritteleméén sille 1ahtokohdat. Tavoite
oli selvittdd, mitd ongelmia ollaan ratkaisemassa. Tdssd vaiheessa tavoitteena oli
luoda ymmarrysta tilaajan toiveista ja tavoitteista, joiden pohjalta osattiin ottaa seu-

raavassa vaiheessa oikea suunta kéyttdjatiedon kerddamistd varten.®

TyOpajat

Kéyttdjalahtoiselle suunnittelulle ja palvelumuotoilulle yksi tyypillisimpié piirteitd
on yhteiskehittdminen.® Siind on kyse kéyttdjén tai tilaajan tiedonannosta muille
prosessissa mukana oleville. Tavallisesti yhteiskehittimistd tehddén erilaisissa tyopa-
joissa. Nykyaén tydpajoja voidaan jérjestdd myds virtuaalisina.® Téssd diplomitydssé
késitellyn tapaustutkimuksen suunnitteluprosessi ldhti kdyntiin vuoden 2021 alussa
kahdella tyopajalla, joihin osallistuivat kaikki projektin osalliset lukuun ottamatta
itsedni, silld liityin osaksi tiimié vasta niiden jilkeen helmikuussa. Molemmat aloitus-
tyOpajat toteutettiin koronaviruksen aiheuttaman pandemian vuoksi Teams-alustalla

virtuaalisesti.

TyOpajan tavoitteina on sitouttaa osapuolia projektiin ja vakuuttaa jo alkuvaiheissa
tilaaja kayttdjalahtoisyyden hyoddyistd. Et May:n Hapuoja ja Hannonen painottivat
haastatellessani heitd, ettd yksi kdyttdjalahtoisen suunnittelun merkittdvimpia tyoka-
luja on kiyttdjien sitouttaminen. Jo se, ettd kdyttéjid ja tilaajia osallistetaan lépi koko
suunnitteluprosessin luo arvoa. Sitouttamisessa on Hannosen mukaan kyse myds vies-
tinndstéd osallisten vélilld. On tirkedd, ettd osallisille vilittyy vaikutelma siité, ettd he

ovat merkittdva osa prosessia.®

62 Tuulaniemi, Palvelumuotoilu, 100.
63 Tuulaniemi, 106.
64 Tuulaniemi, 108.
65 Hapuoja ja Hannonen, haastattelu.
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Ensimmadisiin tydpajoihin osallistuivat Kymsoten kiinteistokannasta ja rakennuttami-
sesta vastaava projektijohtaja ja rakennuttajapaillikko, sekd Kymsoten palveluiden
kehittdmisestd vastaava tiimi, johon kuuluivat kaksi projektisuunnittelijaa sekd muu-
tosjohtaja. Yhteissuunnittelutyopajassa kéytiin 14pi projektin tavoitteita ja mahdolli-
sia ongelmakohtia yhdessa tydoryhmén kanssa. Téssd vaiheessa haettiin hyvaksynta

projektin etenemiselle ja sovittiin jatkon menettelyista.

Muistilappuseina Miro

Koronaviruspandemian aiheuttamista poikkeusjérjestelyistd johtuen Solitan kaikki
projektit siirtyivat nettiyhteyden kautta tehtdviksi. Aikaisemmin isoa osaa heidan
suunnitteluprosessissaan on néytellyt Post-it -muistilaput. Miro on nettisivusto, joka
tarjoaa yhteiskdyttoon reaaliajassa paivittyvin taulun, johon osallistujat voivat kiinnit-
tad digitaalisia muistilappuja.®® Solitan palvelumuotoilija Vaarakallion mukaan: "Miro
on ollut etdtapaamisten pelastus. Se on siitd hyvd, ettd sithen mihin se muistilapun
liimapinta jdd, niin se ainakin pysyy siind. " My6s Et May:n Hapuoja ja Hannonen
kertoivat kdyttdvansa kaikissa projekteissaan Miro-taulua. Hannosen mukaan Mi-
ro-taulu toimii tutkimusseinéni, johon tieto jad palveluun talteen ja osallisista kuka
tahansa paisee katsomaan sitd halutessaan. Vaikka kaikki saattaisivatkin olla fyysi-
sesti kaukana toisistaan, ovat kaikki saman nakymén &darelld.*® Tapaustutkimuksen
kahdessa ensimmaéisessd tyopajassa kéytettiin Miroa apuna, joten minun oli helppo
tutustua niiden aikana syntyneeseen aineistoon, vaikken itse ollutkaan paikalla.

66 ”What Is Miro?”
67 Vaarakallio, haastattelu.
68 Hapuoja ja Hannonen, haastattelu.
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Tavoitteiden asettaminen

Projektin ensimmaéinen vaihe oli tavoitteiden asettaminen. Kun suunnittelun suun-
nasta ja lopputuloksesta on selked késitys, on prosessin eteneminen sujuvampaa.
Projektin edetesséd on helppoa peilata ja priorisoida suunnitelmia alussa asetettuja
tavoitteita vasten, jolloin pddmaéra pysyy selkednd. Tavoitteita asetettaessa on kayt-
tdjan ndkokulman lisdksi otettava huomioon tilaajan projektille asettamat rajoitteet
budjetin, aikataulun ja muiden reunachtojen suhteen.® Prosessin edetessd ndkemykset

ja vaatimukset voivat eldd, mikd on myds huomioitava tavoitteita laadittaessa.

Tavoitteet suunniteltiin kahden ensimmaisen tydpajan aikana Laitila Arkkitehtien,
Solitan ja Kymsoten tyéryhmén kesken. Yhteisten keskustelujen kautta uudelle
sote-keskukselle tunnistettiin useita tavoitteita, joista keskeisimmiksi nousivat: 1.)
asiakkaille sujuva, saavutettava ja johdonmukainen asiointi, 2.) muuttuvien toiminta-
mallien ja laadukkaan potilaiden hoitamisen tukeminen tilaratkaisuin ja 3.) kustannus-
tehokkaan rakentamisen mahdollistaminen. Kullekin tavoitteelle asetetaan projektin
alussa sen onnistumista arvoiva mittari.”” Ensimmadisen tavoitteen mittariksi valitsim-
me CES:in (engl. Customer Effort Score), jolla mitataan kayttdjikokemusta ja sen
vaivattomuutta.”' Toisen tavoitteen mittariksi valittiin projektin jalkeen suoritettavat
tilaan liittyvat kdyttdjédhaastattelut. Kolmannen tavoitteen mittareiksi listattiin toteutu-

neet kustannukset, kdyttoaste sekd muutostoistd aiheutuvat kustannukset.

Kayttdjaryhmien maarittely

Kun tutkimus alkoi, oli selvitettdva tilojen keskeisimmat kayttdjaryhmat ja heidén
tarpeensa tilojen kdyton suhteen. Projektin ensimmaisessé tydpajassa Kymsoten pal-
veluita kehittévalta tiimiltd saatiin tilaohjelma, jonka perusteella pystyttiin méérittele-

maédn tilojen ensi- ja toissijaiset kdyttdjaryhmat.”

69 Tuulaniemi, Palvelumuotoilu, 118.

70 Tuulaniemi, 212-13.

71 Dixon, Freeman, ja Toman, ”Stop Trying to Delight Your Customers”.
72 Tuulaniemi, Palvelumuotoilu, 118-19.
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TyGpajojen jilkeisessd projektitiimin kokouksessa kliinisen henkilékunnan ja asiak-
kaiden lisdksi tunnistettiin merkittaviksi sidosryhmiksi myds logistiikan tyontekijét

seki tyon puolesta sote-keskuksessa asioivat virkavallan edustajat.

Solita kéyttdé usein projekteissaan yritystd nimeltddan Norstatt, joka on erikoistunut
haastateltavien etsimiseen kaikenlaisia tilanteita varten. Norstattin kautta haastatte-
limme kuutta kdyttdjaa ja Kymsoten tyoryhmén kautta haastateltaviksi saatiin viisi
henkilokunnan jasentd. Liséksi tapaustutkimukseen rekrytoitiin projektitiimin omien

kontaktien kautta kolme asiakasta, jotka kéyttavit eri alueiden sote-keskuksia.

Hypoteesikuvat

Palvelumuotoilussa paljon haastattelujen tukena kéytettyd menetelmad kutsutaan vi-
sualisoinniksi. Tuulaniemi kayttad termid skenaariot, mutta tissi tapaustutkimuksessa
kéytimme termié hypoteesikuvat. Niiden avulla suunnitteluun liittyvét skenaariot
voidaan visualisoida, eli luoda niisté helposti ymmarrettidvid kuvia. Hypoteesikuvilla
esitetddn esimerkiksi yhteissuunnittelutyOpajassa tai osana haastattelua suunnitteluun
liittyvid vaihtoehtoisia kuvauksia tulevaisuudesta tai suunniteltavasta tilasta. N&ité
voidaan tulosten mukaan iteroida ja kdyda taas ldpi uudestaan.” Osa kuvista voi olla
vaihtoehtoisia toisilleen tai jopa ristiriidassa keskenéén, jotta haastateltavaa herétel-
ladn arvottamaan elementtien tirkeyttd sekd perustelemaan eri ratkaisujen mielek-

kyytta.

Tapaustutkimuksen tyopajassa Kymsoten tyoryhmén kanssa syntyneiden keskus-
telujen perusteella Solitan kuvittaja loi teemahaastatteluja varten 14 eri tilannetta
esittdvad hypoteesikuvaa. Koska aikaa oli kunkin haastateltavan kohdalla vain tunti,
valikoimme aina kunkin henkilon kohdalla esimerkiksi tyonkuvaan liittyen keskei-

simmat hypoteesikuvat osaksi haastattelua.

73 Tuulaniemi, 192-93.
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3.3 Kayttajaymmarryksen keruu

Tassd vaiheessa tapaustutkimuksessa keskityttiin kerddmidn suunnittelua ohjaavaa
kayttdjdymmarrystd, jota analysoimalla kehitettiin ratkaisuehdotuksia suunnitteluon-
gelmaan. Tdma on Tuulaniemen mukaan yksi palvelumuotoilun prosessin kriittisim-
pid vaiheita.”* Koska tilat halutaan suunnitella vastaamaan kéyttdjien tarpeisiin ja toi-

veisiin, on erittdin tdrkedd koostaa kokonaisvaltainen ymmaérrys heiddn motiiveistaan.

Teemahaastattelu

Haastattelut ovat yksi tehokkaimmista laadullisessa tutkimuksessa kéytetyistd me-
netelmistd.” Kun tutkimuksen tavoitteena on kdyttdjan kokemuksen ymmaértdminen,
tiedon saa parhaiten kdyttajalta itseltddan.”® Kokonaiskuva tutkittavasta ongelmasta
puolestaan muodostuu, kun haastatellaan useampaa kayttdjaryhman edustajaa. Siten
tietoa saadaan my0s monesta eri ndkokulmasta. Néistd syisté tisséd tutkimuksessa

aineisto keréttiin haastattelujen avulla.

Haastatteluja voidaan toteuttaa monella eri tavalla. Yleensd haastattelu toteutetaan
yksilohaastatteluna kasvokkain, mutta se voidaan jirjestdd myos esimerkiksi ryhmés-
sd, puhelimessa tai internetissé. Esitettavit kysymykset voidaan suunnitella etukéteen
tarkasti strukturoiduksi rungoksi, tai vaihtoehtoisesti haastattelu on mahdollista to-
teuttaa vapaamuotoisesti.”” Tarkeintéd haastattelua suunniteltaessa on keskittya siihen,

mitéd sen avulla halutaan saada selville ja pyrkid pitiméiin haastattelun fokus siini.

Koska tdmin tutkimuksen tavoite oli ymmartaa kdyttdjien kokemuksia terveyden-
huoltopalveluiden tilaratkaisuista, haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina. Se on
yleisin kayttdjdldhtdisessa suunnittelussa kaytetty haastattelumenetelma, jossa haas-
tattelurunko jaetaan késiteltavddn aiheeseen liittyviin teemoihin ja niihin pohjautuviin
kysymyksiin. Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa haastattelija seuraa ennalta

suunniteltua rakennetta, mutta kysymykset voivat olla vapaamuotoisia, eikd niiden

74 Tuulaniemi, 128-29.

75 Denzin ja Lincoln, "Handbook of Qualitative Research”, 645.
76 Jones, Design methods, 214.

77 Denzin ja Lincoln, "Handbook of Qualitative Research”, 645.
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tarvitse olla samassa jérjestyksessé kaikilla haastattelukerroilla. Metodologisesti tee-
mahaastatteluissa korostetaan haastateltavien omia tulkintoja ja niille muodostamiaan
merkityksid. " Teemahaastattelun etu on sen joustavuus ja sovellettavuus. Haastat-
telija voi tarvittaessa tarkentaa kysymysta haastateltavalle, jolloin voidaan vilttia
vaarinkasityksid.” Kayttdjalahtoisessd suunnittelussa on olennaista ymmartaa kayt-
tdjan ajattelua ja kokemuksia, jolloin on hyoddyllistd kysya tarkentavia kysymyksia ja

pyytdd haastateltavaa kuvailemaan tarkemmin ajatuksiaan.

Etahaastattelu

Haastattelut toteutettiin poikkeustilanteen vuoksi kokonaan virtuaalisesti Microsoft
Teams -alustalla. Tavanomaisessa tilanteessa Solitan kdyttdjahaastattelut tapahtuvat
paikan péélla. Solitan asiantuntijoiden mukaan nédin on mahdollista tehdd yhdessi
merkintdjd ja muokkauksia hypoteesikuviin tai muihin materiaaleihin, joita ndytetdén

paperisina haastattelutilanteessa.

Etdhaastattelussa voi ndhdé sekd hyotyja ettd haittoja. Haastatteluissa ilmaisu on
ylipdétdédn aina tulkinnanvaraista ja kulttuurisidonnaista, vaikka kysymykset olisi
pyritty muotoilemaan mahdollisimman neutraaleiksi. Ennakkoluulot ja asenteelliset
vinoumat voivat vaikuttaa sekd haastattelijan ettd haastateltavan tulkintaan tilantees-
ta. My0s haastattelijan asema, sukupuoli tai ulkoinen olemus, kuten pukeutuminen,
voi vaikuttaa sithen, miten haastateltava kokee tilanteen. Tdma voi osaltaan vaikuttaa
luottamuksen rakentumiseen. Jos haastateltava tuntee olonsa mukavaksi ja turvalli-
seksi haastattelijan seurassa, haastattelun tulokset ovat usein parempia. *° Videoyhtey-
den avulla haastattelemalla on my0s mahdollista ratkaista kasvokkain haastatteluun

liittyvid ongelmia, kuten esimerkiksi sopivan tilan 16ytamisen. *'

78 Hirsjarvi ja Hurme, Tutkimushaastattelu, 48.

79 Tuomi ja Sarajarvi, Laadullinen tutkimus ja sisdllonanalyysi, 73.
80 Denzin ja Lincoln, "Handbook of Qualitative Research”, 655.

81 Jenner ja Myers, “Intimacy, rapport, and exceptional disclosure”.
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Laadullista tutkimusta tekeviat huomauttavat usein, ettd videoyhteyden avulla ei pysty
luvomaan samanlaista vuorovaikutusta haastateltavan kanssa kuin kasvokkain tehta-
véssd haastattelussa.® Laadullisessa tutkimuksessa onkin perinteisesti kdytetty aineis-
tonkeruumenetelmina kasvokkain haastattelua. Silloin haastattelu alkaa jo ennen kuin
ensimmadinen kysymys on esitetty, kun haastattelija ja haastateltava siirtyvit samaan
tilaan. Ympaéristosta, toisen eleisti ja tunnetiloista voi poimia tiedostaen tai tiedosta-

mattaan sanattomia johtolankoja.

Toisaalta Brandy M. Jenner ja Kit C. Myers (2019) toteavat kahden haastattelututki-
muksen aineistoon perustuvassa artikkelissaan, ettd tutkimuksessa Skypen vélityksel-
14 tehdyt haastattelut eivit eronneet kasvokkain toteutetuista haastatteluista: haasta-
teltavat kertoivat itsestdin saman verran ja yhtd avoimesti. Lisdksi tutkimuksista kavi
ilmi, ettd videohaastattelu voi olla sopivampi vaihtoehto joissakin tilanteissa, kuten
vaikeasti saavutettavissa paikoissa asuvien henkildiden kohdalla tai tilanteissa, jossa
haastattelu koskee arkaluontoista tai erittdin henkilokohtaista aihetta. Loydoksisti
kavi ilmi se, etti rauhallisella ja yksityiselld haastatteluymparist61ld on enemmaén

merkitystd haastattelun tuloksiin, kuin silld, milld keinolla haastattelu on tehty.*

Toinen vuonna 2020 Athabascan yliopistossa tehty tutkimus osoitti, ettd kaikkien
tutkimusta varten haastateltavien mielestd Zoomin yhteydella toteutettu videohaas-
tattelu oli myonteinen kokemus. Videohaastatteluiden vahvuuksiksi nimettiin muun
muassa kayton helppous ja kitevyys, parempi yksityisyyden tunne keskusteltaessa
henkilokohtaisista asioista, saavutettavuus oman laitteen vélitykselld seka siirtymis-
matkoissa siistetty aika. Tutkimuksessa 10ydettyihin videohaastatteluiden huonoihin
puoliin lukeutui mahdollisten teknisten ongelmien ilmeneminen kesken haastattelun.
Tutkimusraportissa listatuissa videohaastatteluihin liittyvissé suosituksissa kehotettiin
tutkijoita tutustumaan huolellisesti etukéteen kiytettivdaan ohjelmistoon ja tarjoamalla
kokemattomille haastateltaville tarvittavat ohjeet kdyttod varten.®* Ndiden perustelu-
jen nojalla myos téssd tutkimuksessa haastattelut paddyttiin toteuttamaan videoyhtey-
den vilityksella.

82 Jenner ja Myers.
83 Jenner ja Myers.
84 Gray ym., "Expanding Qualitative Research Interviewing Strategies”, 1295.
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Haastattelun kulku

Haastateltavat olivat pddasiassa Kymenlaakson ja Keski-Uudenmaan alueelta. Haas-
tateltavista seitsemén oli terveysasemalla, sote-keskuksessa tai sairaalassa tyOsken-
televdd hoitohenkilokuntaa tai esimiesasemassa olevaa. Kolme haastateltavaa edusti
muuta sote-keskuksen tai sairaalan henkilokuntaa, kuten logistiikkaa tai puhtaanapi-
toa. Lisdksi haastattelimme yhti poliisia, joka tekee liikkuvaa ty6td Kymenlaakson
alueella. Haastateltavista asiakkaita oli kolme, joista kaikki ovat kdyttineet sote-kes-
kuksen palveluita useamman kerran. Saimme osan haastateltavista kehitysprojektissa

mukana olleen Kymsoten tyéryhmén kautta.

KAYTTAJARYHMA Paivimaari ja klo Paikallaolijat
Virkavalta : Y poliisi 26.2.2021,9.00 TV, MT, IK, PN
Hoitotyon esimies 26.2.2021, 10.15 TV, MT, IK, TK
Apulaisosastonhoitaja 11.3.21, 14:30 TV, MT, IK, TK
Osastonhoitaja 12.3.21, 9:00 TV, MT, IK, PN
Suunterveys, tiimiesihenkild 12.3.21,11.00 TV, MT, IK
Suunterveys, tyontekijoiden esimies 16.3.21, 16:00 MT, IK, TK
Sairaanhoitaja 17.3.21, 13.00 TV, IK, PN
Johtotiimi, projektikoordinaattori 17.3.21, 15.00 TV, IK, TK
Palveluohjaaja 3.3.21, 9:00 TV, MT, IK, TK
Hankintapaallikko 5.3.21, 12.00 TV, MT, IK, TK
Logistiikan tydntekija 11.3.21, 13.00 MT, IK, TK
Asiakas 16.3.21, 9:00 MT, IK, TK
Asiakas 18.3.21, 9:00 MT, IK, TK
Asiakas 18.3.21, 12:00 TV, IK, PN
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Teemahaastattelut jaettiin kahteen osaan: nykytilanteen kartoittamiseen sekd hypotee-
sikuviin tulevaisuuden skenaarioista. Ensimmaéisessé osassa diat olivat yksinkertaisia
sisdltden vain yhden kysymyksen selkeélld nékyvailla fontilla. Taustalle oli valittu
jokin neutraali kysymykseen liittyvé kuva. Néin pysyttiin kartalla késiteltédvisti tee-
masta, mutta diat eivit ohjanneet litkaa keskustelun suuntaa. Toisessa osassa késitte-

limme Solitan luomia hypoteesikuvia yksi kerrallaan.

Kéaytinnossa etdhaastattelut toteutettiin niin, ettd paikalla oli haastateltavan lisdksi
vaihtelevasti asiantuntijoita Solitalta sekd Laitila Arkkitehdeiltd. Suurin osa haastatte-
luista nauhoitettiin, jotta materiaalia voisi kdyda tarvittaessa ldpi myohemmin. Ennen
jokaista haastattelua jaoimme projektitiimin kesken roolit, joihin kuului haastattelija
sekd padkirjuri. Vililla haastatteluosuus oli jaettu kahtia niin, ettd toisen vastuulla

oli haastateltavan nykytilanteen ldpikdyminen, ja toinen kévi ldpi hypoteesikuvat ja
niihin liittyvét ajatukset. Padkirjurin tehtdva oli kirjata haastattelutilanne mahdol-
lisimman tarkasti ylos. Tamén lisdksi muut paikalla olleet tiimin jisenet kirjasivat
haastattelun aikana pédkohtia ylos. Sovimme, ettd ldhtokohtaisesti muut lasndolijat
pitdvit mikrofoniaan kiinni selkeyden vuoksi. Pidimme kuitenkin videokuvan pailla,
jotta naytolla niakyi kaikkien naamat luoden vaikutelmaa, etti kaikki ovat lasna tilan-
teessa. Jokaisen osion jdlkeen haastattelija kysyi, onko muilla projektitiimin jésenilla

lisété tarkentavia kysymyksié, jolloin my6s muut padsivit déneen.

Kaikkien liityttyd Team-kokoukseen yksi ennalta valittu henkil6 tyéryhmasta esitteli
tiimimme jésenet ja kertoi lyhyesti mitd olemme tekemadssé ja miksi haastattelemme
kayttdjid. Tassd vaiheessa kdytiin 1dpi muut kdytdnnon asiat, kuten sen, ettd haas-
tattelutilanne videoidaan, mutta haastateltavan nimed tai kuvaa ei tulla kéyttimaan
materiaalien yhteydessa jalkeenpdin. Muistutimme my0s haastateltavaa siité, ettd ky-
symyksiin ei ole oikeita tai védrid vastauksia, joten asioista voi kertoa tdysin omasta
ndkokulmastaan. Ennen varsinaisiin haastattelukysymyksiin siirtymisté kerroimme
my0s Norstattin kautta maksettavasta palkkiosta, jonka haastateltavat saisivat myo-

hemmin.

Haastattelun lopuksi kysyimme haastateltavalta, mitd hdnelld jai padllimméaisena
mieleen ja olisiko hénelld vield jotakin lisdttdvad. Tenhula opasti tyoryhmaéa, ettd aina
haastattelun lopuksi voi kerrata aiheet, jotka haastateltava on nostanut vastauksissaan

padosaan. Tenhula palautti aiheet haastateltavan mieleen jokaisen haastattelun lopuksi
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aloittamalla kysymyksen: "Ymmdrsinko nyt oikein, ettd koet tdrkeimmdiksi asioiksi
ndamd....? " Ndin haastateltava sai vield mahdollisuuden selventéd joitakin mielipitei-

tddn ja nostaa niiden joukosta hidnen mielestién tarkeimmat seikat ylos.

Jokainen haastattelu kesti noin tunnin. Aina haastattelun jilkeen tiimimme kokoon-
tui keskustelemaan sen siséllostd. Etenimme kysymys kerrallaan haastattelun lépi, ja
kukin tiimimme jdsen kertoi tdrkeimmaéksi kokemansa havainnot haastateltavan vasta-
uksista. Naméi keskustelut olivat hedelmallisid, kun eri ndkdkulmat tulivat esiin ja
synnyttivit keskustelua. Yksi tiimin jdsenistd listasi haastattelun keskeisimmaét annit
yhteiseen Solitan laatimaan pohjaan, jossa haastateltavat oli luokiteltu sidosryhmiin
tyonkuvansa mukaan. (viittaus liitteeseen) Nédiden poimintojen perusteella teimme
kayttdjaymmarryksen kiteyttdmistd, eli listasimme eri kdyttdjaryhmille tairkeimmét
tilan kayttoon liittyvit positiiviset arvontuojat sekd ongelmakohdat, eli niin sanotut
pullonkaulat. Kiteytysvaiheessa karsimme kéyttdjdymmarryksesti sellaiset havainnot,

jotka eivit liittyneet tilank&dytollisiin ratkaisuihin tai hankesuunnitelman laatimiseen.
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Haastattelurungot

Haastattelurunko oli suunniteltu niin, ettd sitd hiukan muokkaamalla haastateltavan
tyonkuvan mukaan se soveltui jokaiselle sidosryhmélle. Solitan asiantuntijat olivat
jérjesténeet haastattelut, joten he muokkasivat rungon sopivaksi aina ennen haastatte-
lun alkua. Aina haastattelun alussa pyysimme haastateltavaa esitteleméén itsensd, ker-
tomaan tyonkuvastaan ja tyypillisestd tyopdivastddn. Muut haastattelukysymykset ja
hypoteesikuvat koskivat pddasiassa sote-keskukseen saapumista, sielld liikkkumista ja
tilojen toimivuutta. Nédiden teemojen avulla mydhemmin hankesuunnitelmavaiheessa
voitaisiin tehdé linjauksia rakennuksen muodosta ja kulkusuunnista seka tilojen kes-

kindisistd yhteyksista.

Henkilokunta (hoitotyo, logistiikka, puhtaanapito)

Haastateltavat henkilokuntaa edustavat kertoivat aluksi taustastaan alalla ja mita
heiddn nykyiseen tydonkuvaansa kuuluu. Tdmaén jélkeen kdvimme ldpi, miten tyypil-
linen tyOpiiva etenee ja miti eri tiloja he pdivin aikana kéyttavit. Kéytydmme lépi
ensin tilat, joissa ty0td suoritetaan, kehotimme heité kuvailemaan, miten ne tdlla
hetkelld toimivat tarkoituksessaan.

Seuraava teema oli yhteisty0 eri tahojen vililld. Kliinisen henkilokunnan kohdalla
ensimmaéisend aiheena oli asiakkaiden saapuminen tiloihin ja sielld oikeaan paik-
kaan 16ytdminen. Lisdksi kysyimme hitdajoneuvojen paikalle saapumisesta ja heidin
asiointinsa sujuvuudesta. Pyysimme haastateltavaa kuvailemaan, miti kautta esimer-
kiksi ambulanssilla tai poliisin mukana saapuva potilas kuljetetaan tiloihin. Tdimén
jéilkeen kysymykset koskivat yhteistyoté logistiikan kanssa. Haastateltavat kertoivat,
miten ja mitd kautta tavarakuljetukset saapuvat ja onko jirjestely koettu toimivaksi.
Viimeinen nykytilannetta kartoittavan osion kysymyksisti koski tulevaisuuden so-
te-keskuksia. Haastateltavilta kysyttiin, miten he suhtautuvat sosiaali- ja terveyspalve-

luiden kehittdmiseen ja millaisia odotuksia tulevaisuudelle on.
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Seuraavaksi siirryimme haastattelun toiseen osioon: hypoteesikuviin. Téhén oli
varattu noin puolet ajasta. Henkilokunnan haastatteluissa kdytimme yhdeksia eri
hypoteesikuvaa. Niisté ei ehditty kdyda kaikkia lépi, joten tilanteen mukaan hypimme
joidenkin kuvien yli. Jos jokin kuva herétti erityisen vahvoja mielipiteitd, pysytte-
limme sen parissa pidempéédn saadaksemme vieldkin syvempad kdyttdjadymmarrysta

aiheesta. Etenkin ndissd kohdissa kidytimme viisi kertaa: miksi?”” -menetelmaa.

Asiakkaat

Asiakkaiden kohdalla taustalla, kuten koulutuksella, ei ollut samanlaista merkitysti
kuin henkilokunnan taustalla, silld asiakkaille esitetyt kysymykset koskivat piddasiassa
henkil6n asiointia sote-keskuksissa. Ndissi tilanteissa asetelma on erilainen haastatel-
tavan ollessa asiakkaana henkilokohtaisista syistd, joista ei valttdmatta haluta puhua.
Tamén vuoksi korostimme haastattelun alussa sité, ettd tarkempia yksityiskohtia,
kuten kdynnin syiti ei tarvitse kertoa. Painotimme, ettd suunnittelun kannalta meille

tarkedd olisi vain asioinnin sujuvuus ja tiloihin liittyvit piirteet.

Ensimmadisen osion kysymykset koskivat pddasiassa haastateltavan kokemuksia
sote-keskuksissa asioinnista. Haastateltavan annettiin kertoa melko vapaasti, miten
perille 16ytdminen, ilmoittautuminen ja keskuksessa navigoiminen on onnistunut.
Keskityimme myos tulevaisuuden sote-keskukseen ja niihin tekijoihin, jotka tekisivit
siitd toimivan. Kysyimme, mitd haastateltava sdilyttdisi nykyisesti keskuksesta ja
missé kohdissa olisi syytd parannuksiin.

Toisessa osiossa siirryttiin hypoteesikuviin. Ensimmaéisessd diassa hypoteesikuvassa
oli rakennus, sitd ympardiva parkkipaikka sekd ylla kysymys “"Mikd auttaa loytd-
mddn perille?”. Seuraavat kuvat liittyivét ilmoittautumiseen. Aiheina oli esimerkiksi
tilanne, jossa ilmoittautua voisi jo parkkipaikalla kela-kortin avulla automaattiin

ja aulaan saapuminen ja sielld eri vaihtoehdot ilmoittautumiselle. Tésti jatkoimme
aulasta oikeaan odotusaulaan I0ytdmiseen ja hyvéaan odottamiskokemukseen. Viimei-

nen hypoteesikuva liittyi etdvastaanottoihin ja ajatuksiin niisti.
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Poliisi

Yksi tavoittelemistamme sidosryhmista oli hilytysajoneuvojen kuljettajat ja tyonte-
kijat. Saimme haastateltavaksi Kymsoten alueella toimivan litkkuvan poliisin, jolla
on kokemusta laajan alueen terveyskeskuksista ja sairaaloista. Pyysimme hénta aluksi
kertomaan lyhyesti tydnkuvastaan. Seuraavat kysymykset koskivat tilanteita, joissa
asiakkaita kuljetetaan syystd tai toisesta terveydenhuollon pariin tai poliisi kutsutaan
paikalle. Pyysimme héntd kuvailemaan niiti tilanteita ja kertomaan, miten niiss toi-
mitaan. Seuraavaksi kdsittelimme poliisin ja sote-keskusten yhteisty6ta, ja sitd, mika

on tirkedd poliisin ndkokulmasta sote-keskuksia suunniteltaessa.

Hypoteesikuvissa keskityimme padasiassa poliisin paikalle 16ytdmiseen ja parkkipai-
kan etsimiseen sote-keskuksen alueella. Kysyimme, mité kautta poliisin mielesté olisi
sujuvinta tulla sisélle sote-keskukseen asiakkaan kanssa. Seuraava hypoteesikuva
liittyi taas ilmoittautumiseen ja siihen, miten se hoituisi helpoiten viranomaisen niko-
kulmasta. Meitd kiinnosti tietdd, mité sitten tapahtuu, kun poliisin asiakas on ilmoit-
tautunut saapuneeksi ja missa vaiheessa poliisin vastuu siirtyy hoitohenkilokunnalle,

jos kyseessd on esimerkiksi rikoksesta epdilty henkilo.
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3.4 Ymmarryksen hyodyntaminen

Haastattelujen, tydpajojen ja muiden menetelmien avulla kerdtyn kayttdjatiedon
jélkeen aineistosta aletaan muodostamaan kayttdjdymmarrysté. Siithen kiteytyy kehit-
tamisen kohteena olevan toimintaympéristoon liittyvét kayttajatarpeet.® Ymmaérryk-
sen pohjalta kehitetdén suunnitteluohjurit, eli ohjenuorat, joiden avulla kayttdjaym-

maérrystd voidaan konkreettisesti hyddyntédd tehtdessd suunnittelupadtoksia.

Suunnitteluohjurit

Teemahaastattelujen jilkeen projektitiimi kdvi yhdessé niistd kerddntyneen aineiston
lapi. Kéyttdjadymmarrys muodostetaan tutkimustiedon pohjalta, ja se sisdltdad kaytta-
jien haasteeseen liittyvét motiivit, tuntemukset, tarpeet ja pelot. Kayttdjadymmaérrysté
kehitetddn selvittimailld, miten tietty kohderyhmé toimii eri tilanteissa ja millaisia
haaveita tai ongelmia tiettyyn palveluun tai tilaan liittyy.*® Ymmartdmalla kayttajan
nidkokulmaa voidaan varmistaa, ettd suunnittelun keinoin ratkaistaan oikeita ongel-

mia.

Suunnittelun tueksi muodostetaan kdyttdjiymmarryksen pohjalta ohjureita (engl.

»”

design drivers), tai Tuulaniemen mukaan tuttavallisemmin “design draivereita”, jotka
siséltdavit suunnittelua ohjaavia médrittelyja siitd, miten suunnittelulla tuetaan kayt-
tdjien tarpeita.’” Laadimme projektitiimin kanssa yhdessé suunnitteluohjurit, jotka
tulevat antamaan my6hemmin ohjenuorat sote-keskuksen hankesuunnitelmaehdotusta
varten. Samalla suunnitteluohjurit kuvastavat tuloksista tekemiimme pédtelmié ja

keinoja, miten kiteytettyd kayttdjadymmarrysta tulee sisdllyttdd suunnitteluun.

Ohjurien avulla pyritddn my0s saavuttamaan tilojen hyva kéytettivyys. Kuten luvussa
"2.1 Kaytettidvyys" esittelin, koostuu kdytettdvyys sote-keskusten kohdalla Aallon
(2019) mukaan tilan toiminnallisuudesta, turvallisuudesta, terveellisyydestd, orientoi-

tavuudesta, vuorovaikutuksellisuudesta seké viihtyisyydestd.

85 Tuulaniemi, Palvelumuotoilu, 100.

86 Tuulaniemi, 128-30.

87 Tuulaniemi, 149-50.

88 Aalto, Kdytettivyystekijoiden huomioiminen sairaala-, perusterveys- ja vanhuspalvelurakennusten
tyotiloissa.
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4. Analyysi

Téssé luvussa esittelen tapaustutkimuksessa 10ydetyt tulokset. Ensin kerron aineis-
ton analyysimenetelmasté seké siihen liittyviastd tutkimusetiikasta. Sitten kédyn lapi
tulokset kdyttdjaryhmittdin. Esittelen lopuksi tulosten pohjalta projektitiimin yhdessa
laatimat suunnitteliohjurit ja kerron viimeisesta tyopajasta, jossa tulokset esiteltiin

Kymsoten palveluja kehittaville tydryhmalle.

Téssé osiossa tuloksia analysoimalla vastaan luvussa 1.2 Rajaus ja tutkimuskysy-
mykset” méirittelemadni toiseen tutkimuskysymykseen:
Miten Kymsoten alueen terveyspalveluiden kiyttijat kokevat heille suunnitellut

tamanhetkiset tilat?

Haastatteluista poimituissa tuloksissa oli myds muihin teemoihin, kuin tilankéaytt66n
liittyvid havaintoja, mutta ne rajattiin pois analyysisti, silld arkkitehtuurin ja tilasuun-

nittelun nédkokulmasta ei ole perusteltua kiyda niitd lapi.
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4.1 Aineiston kasittely

Tutkimusetiikka

Koska tapaustutkimuksessa pyritddn havainnollistamaan yksityiskohtaisten esi-
merkkien avulla kidsiteltdvid teemoja, on tutkijan otettava huomioon tutkimusetiikan
mukaisesti osallistujien tunnistettavuuden estiminen. Myos tietosuojalainsddadannon
nakokulmasta tutkimukseen osallistuneiden mahdollinen tunnistaminen on kriittinen
tekija.® Tdmain takia olen jakanut haastateltavat kayttdjat karkeasti kdyttdjaryhmiin.
Puhuessani yksittdisten haastateltavien mielipiteistd tai siteeratessani heitd kdytin ai-
noastaan henkilon tyoroolia. Nimed, k&4 tai sukupuolta ei tuoda esiin missdan yhtey-
dessd. Lisdksi péétin jattdd kertomatta haastateltavien asuin- tai tyopaikkakunnan ja
henkil6kunnan kohdalla tydpaikan. Teemahaastattelujen nauhoitteet ja haastateltavien
yhteystiedot olivat ainoastaan Solitan asiantuntijoiden hallussa, jotta tietosuojalain eli

GDPR:n (engl. General Data Protection Regulation) mukaiset menettelyt toteutuivat.

Analyysimenetelma

Seuraavassa osiossa, jossa kdyn ldpi tapaustutkimuksen tulokset, noudatin aineisto-
lahtoisen sisdllonanalyysin periaatteita. Timédn menetelmén tavoitteena on muodos-
taa tutkittavasta ilmiosté tiivistetty kuvaus.”® Kyngés ja Vanhanen (1999) puhuvat
aineiston abstrahoinnista, eli kasitteellistdmisestd. Aineistoa analysoidessa pyritdin
muodostamaan siitd kategorioita, jotka kuvaavat teemoja ryhmittdin. Laadullisella
sisdllonanalyysilld pyritddn ndiden tiivistettyjen kategorioiden avulla tarjoamaan
tietoa ja ymmarrysté tutkittavasta ilmiosta.”! Néin ollen siséllonanalyysi tukee timéan
tapaustutkimuksen tavoitteita muodostaa tiivistettyd ymmarrysti kdyttdjien tarpeista

tilankdyton suhteen.

Kéytanndssa toteutin sisdllonanalyysin niin, ettid kdvin ensin ldpi haastattelunauhoit-

teet ja omat muistiinpanoni niistd. Sen jélkeen tdydensin aineistoani projektitiimin

89 Kuula, Tutkimusetiikka, 75.
90 Tuomi ja Sarajérvi, Laadullinen tutkimus ja sisdllonanalyysi, 95.
91 Kyngés ja Vanhanen, ”Siséllon analyysi”, 10.
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yhdessé tekemilld haastattelumuistiinpanoilla. Ne kirjattiin tapaustutkimuksessa
Solitan laatimiin pohjiin, joissa haastatteluissa tehdyt havainnot oli luokiteltu kaytta-
jaryhmittdin: hoitoty0Osta vastaavat, muu henkilokunta (logistiikka ja puhtaanapito),
asiakkaat seka poliisi. Analyysin toteutin niin, ettd etenin teema kerrallaan ja luokitte-
lin jokaisen yksittdisen havainnon tilankayttdon liittyviin kategorioihin. Pyrin proses-
sin aikana hahmottamaan yhtildisyyksid ja yhdistelin tarvittaessa kategorioita, jolloin
kavin uudestaan koko aineiston ldpi ja arvioin paillekkdisyydet. Lopuksi koostin

listaamieni kategorioiden perusteella kiteytetyn kayttdjiymmaérryksen.

4.2 Tulokset kayttajaryhmittain

Tulokset: Hoitotyosta vastaavat

Puolet haastateltavista edusti kliinistd hoitoty6td tekevidd tai johtotehtdvissd toimivaa

henkilokuntaa. Alle olen listannut teemoittaan padhuomioita haastatteluista.

Aula ja turvallisuus

Erds Kymsoten alueen terveysasema toimii véistotiloissa vuoteen 2023 asti. Sairaan-
hoitajan haastattelussa kévi ilmi, ettd timénhetkiset aulatilat eivét toimi tarkoituk-
sessaan hyvin. Sisdéntuloaulassa sijaitseva ldhihoitajan ja terveyskeskusavustajan
piste oli sijoitettu suoraan ulko-ovea vastapddtd, jolloin sithen kévi jatkuva tyontekoa
héiritseva veto. Piste siirrettiin kulman taakse, mika puolestaan aiheutti turvallisuus-
riskin asiakkaille, silld aulan pisteelld tyoskentelevét ldhihoitaja ja terveyskeskusa-
vustaja eivdt ndhneet aulaan saapuvia potilaita. Sairaanhoitaja kertoi huolesta, jossa
asiakas lyyhistyisi aulaan, eikd kukaan huomaisi tdtd. Lisdksi alueella on ollut hinen
mukaansa paljon hiiriokédyttdytymistd, jolloin vartioimaton aula saattaisi mahdollistaa
asiattoman oleskelun tiloissa. Tastd syysti terveyskeskus joutui palkkaamaan yhden
lahihoitajan aulahenkil6ksi opastamaan asiakkaita. Liséksi sairaanhoitaja mainitsi,

ettd poikkeustilanteissa aulat ovat liian ahtaat.

40



Moni hoitotydstéd vastaavasta haastateltavasta kertoi, ettd yksi selked pidovi asiakkail-
le olisi kulkureittien hahmottamisen kannalta parempi. Hoitotyon esimies Keusoten
alueelta korosti, ettd satunnaisen kivijan on 16ydettiva helposti perille. Usean eri
sisddnkdynnin koettiin aiheuttavan episelvyyksii ja sekoittavan litkaa asiakkaiden
kulkua oikeaan paikkaan. Positiiviseksi koettiin my0s aulassa péivystdva aulavahti-

mestari, joka ohjaa asiakkaita.

Henkilokunnan oma sisddnkaynti koettiin toimivaksi ratkaisuksi, jotta tydvuoroon
paidsee katevisti suoraan henkilokunnan tiloihin. My0s tyontekijéiden turvallisuus
nostettiin tissd yhteydessé esiin. Eréds haastateltava kertoi, ettd ndin voitaisiin valttaa
vaaralliset tilanteet, kuten jos joku pééttéisi lahted seuraamaan tyontekijaa hianen

vuoronsa loputtua.

Erés haastateltava mainitsi turvallisuuden kannalta huomattavan puutteen osastonsa
ladkehuoneessa. Sielld on vain yksi ovi, misti johtuen mahdollisessa vaaratilantees-
sa esimerkiksi aggressiivisen asiakkaan uhatessa hoitajaa, ei hian padse pakenemaan
toisen oven kautta huoneesta. Hian muistutti, ettd henkilokunnan turvallisuus on oltava

ensisijaista téllaisissa tilanteissa.

Opasteet

Tilojen suunnittelulla voidaan vaikuttaa paljon siihen, kuinka helppoa sote-keskukses-
sa on suunnistaa oikeaan paikkaan. Moni hoitaja koki kuormittavaksi sen, etti tilojen
monimutkaisuuden takia asiakkaat ovat usein eksyksissd kaytivilla ja kysyvét apua
kiireisiltd hoitajilta, jolloin heidén aikataulunsa venyy entisestién.

Selkedn sisddankdynnin ja tilaratkaisujen liséksi opasteilla on iso rooli ohjaamassa
asiakkaita oikeaan paikkaan. Moni haastateltava kertoi, ettd nykyisissi tiloissa on
pahasti puutteita opasteiden suhteen. Pahimmillaan tima voi johtaa siihen, ettd asiak-
kaat padtyvat vaaradn rakennukseen tai sen osaan ja myohéstyvit varatusta ajastaan.
Erés suunterveydenhuollon tiimivastaava kertoi, ettd alueen poliklinikan vanhassa
sairaalassa ovat niin usein potilaat eksyksissé, ettd heilld on olemassa téllaisia tilan-
teita varten “kadonneet potilaat”’-numero, johon soitetaan, jos vastaanotossa ilmoit-
tautunut asiakas ei saavu varattuun aikaansa. Puhelun saatuaan asiakaspalvelu alkaa

etsiméén asiakasta, jotta hinet voidaan neuvoa oikeaan paikkaan.
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Opasteiden selkeyttdmiseksi ehdotettiin muun muassa selkedé virikoodausta osastoit-
tain ja lattioissa kulkevin kulkureitein. Erds hammashoidon tydntekijd ehdotti vari-

koodauksen jatkamista kerrosten vililla ja jopa hisseissi:

”Ne vois olla vaikka niin, ettd sininen ohjaa suunterveydenhuoltoon
ja vihred réntgeniin, ettd ne jotenkin erottuis. Kun vdrit on jo lapsel-
le helppoja. Ja sitten hississé samat. Md oon ndhnyt yhden talon,
jossa oli just télleen sitd vidrimaailmaa, niin sielld oli niinku ympy-
réity, ettd seuraa vihreetd ja paina hississd vihreetd.”

Parkkipaikat

Parkkipaikkoja koskevan hypoteesikuvan kohdalla keskustelimme siitd, voisiko
henkilokunnan parkkialueen sijoittaa kauemmas sote-keskuksesta, jotta kaikkein
laheisimmat paikat olisivat ensisijaisesti asiakkaiden kéytossd. Moni suhtautui tdhén
myoOnteisesti. Erds suunterveyden tiimiesihenkild kertoi kuitenkin, ettd heilld tyonte-
kijoille varattu parkkipaikka oli jouduttu siirtimaan kauemmas rakennustyomaasta
johtuen, joten osa tyontekijoistd alkoi kdyttda asiakkaille varattuja ilmaisia ja aikara-
joituksettomia paikkoja. Tamén hén koki huonoksi ratkaisuksi, silld asiakkaat joutu-
vat nyt ajoittain etsimdin parkkipaikkaa kauempaa. Henkilokunnan parkkipaikkojen
suhteen moni haastateltava korosti tasapuolisuutta, jotta esimerkiksi rajallinen maara

lammitystolppia ei aiheuttaisi epdtasa-arvoisuutta.
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Tyotilat

Jokainen haastateltavista koki, ettd koko henkilokunnan yhteiset monitoimitilat kan-
nustavat yhteistyohon eri ammattiryhmien vililld ja parantavat yhteishenked. Moni-
tydtiloihin suhtauduttiin pddasiassa myOnteisesti, mutta ndiden yhteydessé olevien
rauhallisten tilojen tarkeyttd korostettiin. My0s dénieristysten ja tilojen sijoitteluun
otettiin kantaa. Esimerkiksi puhelinty6ta tekevit olisi hyva sijoittaa eri osaan, kuin

rauhallisempaa ympiristoa tarvitseviin tehtiviin tarkoitetut tilat.

Muuntojoustavuudesta puhuttaessa moni haastateltavista oli sitd mieltd, ettd tilan
muuntokykyisyys ja jaettavuus on positiivinen asia, kunhan kaikki toimii kuten pitéa.
Erés hoitotyOntekijé kertoi seuraavasti:

“Joskus on hyvd, ettd on niitd tiimin jésenié samassa tilassa, se vd-
hentdd kylléd toimitilojen neliditd ja hitsaa yhteen niitd tiimejd, kyllé
ne on mun mielesté hyvié ratkasuja. Ongelmaksi md koen vielé
meijéin talossa jos on timmdsid kokoustiloja, esimerkiksi jaettavia,
niin niiden viiliseinien toimivuus on ollu aika heikkoa ja hankalaa.
Se vaatii oman aikansa, mullakin meni semmoset kuukauden pdiviit
tai varmaan parinkin, ettd md opin sen. Mutta kyllé ne hyvié on
sitten, tietynlaisen logiikan vaatii.”
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Joidenkin hoitotyoti tekevien haastateltavien mukaan tilamuutoksia on tehty hoito-
henkilokunnan nidkokulmasta huonompaan suuntaan. Joissakin tapauksissa tyotilo-
jen muunneltavuus ei ole toteutunut, sill tiloissa on siirreltdva ensin paljon raskaita
kalusteita tai laitteita. Osa taas koki, ettd uusissa monitoimitiloissa, joissa on paljon
avokonttorimallista tilaa, yksityisyys ja asiakkaan tietoturva karsivét. Erds johtotiimin
jésen pohti my®ds sitd, onko kahden ammattilaisen kyseenalaista kiydd avoimessa
tilassa lapi asiakkaiden asioita. Moni haastateltava muistutti samasta asiasta: ndihin
tilanteisiin tulisi olla tarpeeksi hiljaista tydtilaa. Erés tiimiesimies kertoi, ettd hén on
kuullut hoitajien kokevan stressaavaksi sen, etti vapaita tyotiloja joutuu vililla etsi-

méén pitkdankin.

Osa haastateltavista koki, ettei kokousten pitdmiseen soveltuvia tiloja ole ollut tar-
peeksi. Vililld on jouduttu kdyttamiin esimerkiksi taukotiloja kokouksia varten.
Taukotilat olivat monen mielesté erittéin térkeitd tydohyvinvoinnin kannalta, jolloin

taukotilojen kdytt6 muuhun tarkoitukseen on epireilua hoitajien taukojen kannalta.

Yksi haastateltaville ndyttimamme hypoteesikuva liittyi henkilokunnan ja asiakkai-
den erottamiseen eri kéytiville niin, ettd toisella puolella hoitohuoneita olisi tausta-
tiloja, joiden kautta henkilokunta, logistiikan kuljetukset sekd puhtaanapito liikkuisi.
Tama kuva heritti paljon keskustelua. Kiireen ja stressin vuoksi ratkaisu koettiin toi-
mivaksi, silld tauolle paisisi ndin livahtamaan helposti ja nopeasti, jotta koko lyhyen
tauon saisi kiytettyd hyodyksi. Erdén hoitotyon esimiehen mukaan kéytavilla kulkies-
sa tulee aina jollakin asiakkaalla kysyttdvaa. Toisaalta juurikin avuntarpeen maéra
kéaytavilla on merkki siité, ettd henkilokunnan ldsnéoloa tarvitaan yleisissa tiloissa

ja kaytavilla opastamassa sekd luomassa turvan tunnetta asiakkaille. Erds hoitotyon

esimies kuvaa tilannetta niin:

”No useinhan se on tietysti niin, jos sielld sitten tdmd hoitaja tai
lddkdri ja kuntalainen kohtaavat, niin se on kumma et heillé on
aina jotain kysyttévdd. Niin vdlillé hoitajat on sanoneet, ettd he ei
halua edes pissalle mennd, kun aina sieltd tulee joku kysymys ja se
venyy se kdynti sitten. -- Se on kakspiippunen juttu siind mielessd,
ettd hyvdhdn se on, ettd asioita hoidetaan, mutta sitten taas siitd
toisesta nédkékulmasta jos ajattelee, ettd pikasesti kéiyn vaan ja se
venyy ja venyy, niin se tarkoittaa usein, ettd se heijastuu johonkin
muualle sitten.”
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Taustatilat

Erds hammashoidon esimies koki hoitohuoneita yhdistdvén taustatilan hyviksi ja
toimivaksi ratkaisuksi. Taustatila on henkilokunnalle varattua avointa tilaa, jossa on
erilaista toimintaa pdivin mittaan: poytid kokoontumista varten, tarvikehyllyjd, sohvia
sekd samassa yhteydessé esimiesten huoneet. Hin kertoi tyontekijoiden kutsuvan

taustatiloja bakkariksi:

“Me puhutaan bdkkdristd. Nyt sielld on kokoontumisrajoitukset,
mutta ennen koronaa se oli kauheen semmonen kivanolonen.
Siihen bédkkdrille kokoonnuttiin aina ja kaikki tyéntekijéit oppivat
tuntemaan toisiaan. Siind on tosi paljon hyvdad.”

Hin kertoi taustatilan olevan mielestdin kompaktia ja kustannustehokasta tilaa.
Liséksi positiiviseksi taustatilassa hén kokee sen, ettd konsultoivat tyontekijét voivat

kulkea huoneesta toiseen takatilan kautta. Han kuvailee titi seuraavasti:

”Yks mistd md piddn siiné bdkkdrissé on se, ettd sielld pédisee
kulkemaan vdlissd, kun esimerkiksi tuolla yhdessd toisessa terveys-
keskuksessa asiakas ihmettelee, ettd miksi se Iddikéiri juoksentelee
tuolla huoneesta toiseen, kun se kdy konsultoimassa vaan, vaikka
joku oikomisen erikoislédkdri. Tédlla meilld on se hyvdé puoli, ettd se
asiakas ei koskaan nde tdmmdstd konsultaatiota, ettd joku hyppe-
lee sielld. Se on sen tyétd, mutta maalikko ei tajua, ettd sen tyotd
saattaa olla se, ettd se konsultoi ja saattaa johtaa monta eri hoito-
huonetta samaan aikaan.”
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”Se taustatila tukee monihuonemallia ja henkilékunnan yhteistyétd.
Mutta ehdottomasti myéds turvallisuuden kannalta, ettd sd pddset
asiakasta karkuun, kun siind on molemmilla puolilla se ovi.”

Hammashoidon esimies korosti my0s taustatilan vaikutusta hoitajien turvallisuuteen.
Sama haastateltava korostaa kuitenkin ikkunoiden tirkeytté tyo6- ja hoitohuoneiden
yhteydessa ja kertoo oman ty6huoneensa ikkunan tuovan vaihtelua hinen paivaan-
sd. Sote-keskuksissa, joissa on hoitohuoneita yhdistivit taustatilat, on hoitohuonei-
siin mahdotonta saada ikkunoita, silld yhdelti sivulta asiakkaat kulkevat huoneisiin
odotusaulasta, ja yhdeltd kuljetaan toisen oven kautta taustatiloihin. Hin mainitsee,
ettd erddssd sote-keskuksessa, jossa on hoitohuoneisiin yhteydessé olevat taustatilat,
tyotekijit ahdistuvat ikkunattomista pienistd hoitohuoneista. Vastaavanlaisissa tausta-

tiloissa on siis niin hyvii, kuin huonoja puolia.

Hoitohuoneiden mitoitus

Erds suunterveyden tiimivastaava nosti esiin hoitohuoneiden asianmukaisen mitoi-
tuksen. Heilld oli uusien tilojen suunnittelun vuoksi tehty yhteistyota tyontekijoiden
kanssa ja kuultu heidén toiveitaan ja tarpeitaan. Jossain vaiheessa prosessia oli kuiten-
kin kdynyt virhe, josta johtuen hammashoitohuoneista rakennettiin liian kapeita. Han

kertoi kokemuksistaan aiheeseen liittyen seuraavasti:

“Halutiin 20 neliétd, eli 4x5 metrid, jotta mahtuu hoitokoneen
lisdiksi sdnky ja paarit ja Idhelle imuja ja réntgenid. Me saatiin 3x6
metrinen huone, ja nyt se on liian kapea. Ovi on my@és liian pieni,
nyt sairaalasénky ei mahdu sisddn huoneeseen, eiké isokokokoiset
potilaat mahdu sillé siséén. Hoitokoneen kanssa ei mahtunut séinky
eikéd paarit. Hoitokone laitettiin siirrettdvdéksi, koska sinne ei mahdu
kaapistot niin, ettd ne olisi ergonomisesti oikein. Eli hoitajat ja ldd-
kdrit juoksevat ja hakevat tarvikkeita eri puolelta, joutuvat kiertd-
mdiéin hoitotuolin. Se on tosi katastrofi, me ollaan yritetty miettici
se uusiksi ja uusiksi, ja mulla on tyén alla, ettd tulisi kalustepuolen
ihmisid miettimdédn sitd, milld me saataisiin se toimimaan. Se tuli
liian myéhddn meille se tieto. Suunnitteluvaiheessa oli varattu met-
rin levedmpi huone, mutta sitten oli kdynyt ilmi, ettd yldkerroksen
pdivystyksestd puuttui sanelukopit, se tila otettiin meiltd. Néé on
ollut erikoisia tilanteita, ettd ei kdyttdjid konsultoitu.”
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Hyva tydergonomia nostettiin ldhes jokaisessa haastattelussa tiarkedksi teemaksi. Tila-
suunnittelulla voi vaikuttaa tdhinkin esimerkiksi huoneiden muotojen ja kalusteiden,

kuten hoitolaitteiden sijoittelujen avulla.

Tilaratkaisut

Tilaratkaisuista puhuttaessa erdén sairaalan osastonhoitaja toi esille sairaalan kolman-
nessa kerroksessa sijaitsevan atriumsisdpihan. Tila on kaunis, mutta sen kayttdaste

on huono, silld isoa korkeaa tilaa on vaikeaa eristi4 tai jakaa tarvittaessa. Atriumsisa-
pihaa on kritisoitu, silla tila oltaisiin voitu kayttdd hyodyksi muualla. Nyt akustisesti

huonossa korkeassa tilassa joudutaan pitiméén vililld palavereita.

Muutama haastateltava nosti esille logistiikan ja muiden sote-keskuksen toimijoiden
yhteistyOstd puhuttaessa sen, ettd joissakin tapauksissa informaatiokatkoista johtuen
logistiikantoimitukset jadvit lojumaan takakéytivélle. Erds haastateltava mainitsi, ettd
yhteistyGtd voisi parantaa ja helpottaa my0s tilaratkaisujen keinoin niin, etti vastaavia

tilanteita ei padsisi kdymaan.

Erés suunterveyden hoitotyoté tekeva haastateltava tuo esille akuuteista tapauksista
kysyttiessa, ettd ambulanssihalliin, jonne ambulanssit ajavat hélytystehtivissé, on
suunniteltu litan matalat ovet. Uudenlaiset korkeat ambulanssit eivat mahdu sisdén,

miké aiheuttaa ikdvid ongelmia.
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Tulokset: Muu henkilokunta — puhtaanapito ja logistiikka

Haastattelimme kolmea muuta henkilokunnan edustajaa: kahta logistiikan tyontekijaa

sekid yhtd puhtauspalveluista vastaavaa palveluohjaajaa.

Varastotilat

Muun henkil6kunnan haastatteluista kavi ilmi, ettd varasto- ja siivoustilat ovat heidén
mielestddn timénhetkisissa tiloissa piddasiassa alimitoitettuja. Lisdksi osa varastoista
on sijoiteltu epétarkoituksenmukaisesti, mista johtuen esimerkiksi puhtaanapidon

tyontekijoille tulee turhaa edestakaisin kévelya.

Haastattelimme puhtaanapitopalveluista vastaavaa palveluohjaajaa, joka on vajaan
vuoden verran tyoskennellyt vasta valmistuneessa uudessa sairaalassa. Heti huomat-
tiin, ettd sielld ei ole riittdvasti varastotilaa. Toimintamalleja on pyritty kehittdméén,
jotta ilmenneitd haasteita voitaisiin ratkaista. Talla hetkelld osaa tarvikkeista on sdily-
tettdvd henkilokunnan kiytévilla erilaisissa sdilytinkérryissa ja rullakoissa. Vililld séi-
lytinkérryt ovat kadoksissa, jolloin tarvittavien tarvikkeiden kuljetus siivouskomeroon
hankaloituu. Lisdksi hoitolaitteet vievit tilaa kédytavilla, silld niille ei ole suunniteltu

omia varastoja.

Hénen mukaansa ajatus yhdestd isosta keskusvarastosta ilman kerroskohtaisia varas-
toja et olisi puhtaanapidon nidkokulmasta toimiva, silld tarvikkeita jouduttaisiin hake-
maan liian kaukaa. Erilliset kerrossiivousvarastot toimivat suhteellisen hyvin, mutta
paras ratkaisu siivouksen sujuvuuden kannalta olisi yksikkokohtaiset varastot. Niin

kaikki tarvikkeet olisivat 1dhelld, eikd siirtymiin kuluisi ty6aikaa.
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”Se, ettd meilld on siivouskomero, johon mahtuu yksi ihminen, kun
se menee sinne sivuttain seisomaan, nii se ei ole kenenkddn etujen
mukaista. Sit se aiheuttaa sen, ettd ndd meiddn vdlineet joudutaan
sdilyttdmddn kéytdvdlld, vaikka oli puhe, ettd niin ei tehtdisi ndissd
uusissa tiloissa. Se vaikuttaa ihan dlyttémdn paljon siihen tyénteke-
miseen, jos sielld ei ole tilaa sdilyttéid edes siivouspyyhkeitd.”

Palveluohjaaja kertoi pddsseensd itse mukaan uuden sairaalan tilojen suunnittelupro-
sessiin, mutta olleensa jo tuolloin skeptinen. Hén kyseenalaisti haastattelussa sen,

miksi puhtaanapidon toiveita ei otettu kunnolla huomioon uusissa tiloissa.

Asiakkaiden ohjaaminen

Palveluohjaaja kertoi, ettd iso osa hidnenkin ty6tddn on asiakkaiden neuvominen. Hén
mainitsi osittaiseksi syyksi puutteelliset opasteet ja vaikeasti hahmotettavat tilat. Hin
kertoi tilanteista, joissa asiakas on pitidnyt opastaa kiertdimaan ulkokautta padstikseen
sairaalan toiseen osaan. Haastateltavan mukaan se, ettd he ovat ndkyvilla tiloissa, luo
osaltaan arvostusta ammattiryhmaé kohtaan. Henkilokunnan ldsnidolon asiakkaiden
kanssa samoissa tiloissa hidn koki valttamattomaksi, silld se luo turvallisuuden tunnet-

ta asiakkaille.

“Vidlilld harmittaa, etté md opastan ihmisen, ettd sun tdytyy nyt
ulkokautta kiertddi, jos ei itelld satu just olemaan aikaa, ettd pystyisi
viemddn sen ihmisen sieltd lukittujen ovien Iépi sisGkautta.”
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Logistiikan ndkdkulmasta olisi taas hyva, ettd he eivit kohtaisi asiakasvirtoja teh-
dessidén esimerkiksi tavaratoimituksia. Erds logistiikan hankintapaéllikko kertoi, ettéd
heiddn timénhetkisissa tiloissaan olosuhteiden pakosta logistiikka joutuu kayttdméaan
osittain samoja kdytavid. Taéma on turvallisuuden kannalta huono jérjestely. Hinen
mielestddn materiaalilitkenne asiakkaiden keskelld on my0s imagoasia. Rullakoiden
kanssa kulkiessa asiakkaiden véistely kdytévilld voi tuntua ajoittain erittiin kiusalli-

selta.

Ty0- ja taukotilat

Monityétilat koettiin hyviksi ratkaisuksi, kunhan niihin varataan riittdvésti hiljaisia
tyotiloja. Eri ammattiryhmien viélisissa tiloissa hyvéksi koettiin se, ettd vuorovaiku-
tusta olisi mahdollisesti enemman ja tutustuisi myds muuhun henkildkuntaan. Lo-
gistitkan tyontekijat olivat sitd mieltd, etti perinteistd toimistotilaa on oltava myos
saatavilla niité tarvitseville. Seka logistiikan, ettd puhtaanapidon tydntekijét toivoivat
tiimiensd omia palavereita varten rauhallisia kokoustiloja. He kokivat, ettd koko
henkilokunnan kesken jaettavat tilat soveltuisivat tdhén tarkoitukseen, kunhan ne ovat

tasapuolisesti kaikkien varattavissa.

Tulokset: Poliisi

Haastattelemallamme poliisilla on vuosien kokemus liitkkuvassa poliisissa tydskente-
lystd, minkd vuoksi hidnelle on tullut tutuksi moni terveyskeskus ja -asema eri alueilta.
Nykyéddn hin on osa poliisin litkenneryhmaii, jossa tehdéén laaja-alaisesti litkenteen-
valvontaa. Hin kertoi, etti tistd syystd my0s nykyisissé tyotehtdvissa terveyskeskuk-
set ovat tulleet tutuksi, sill liikennettd valvovan poliisin tulee vieda rattijuopumuk-
sesta epdilty verikokeisiin terveyskeskukseen. Poliisin tehtdvi on valvoa henkila lapi
koko prosessin ja pitdd huolta siité, ettd tehtdva suoritetaan turvallisesti my6s muiden
asiakkaiden kannalta. Liséksi heille tulee ajoittain mielenterveyspotilaiden saattoteh-

tavid yhdessd ambulanssin kanssa.
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Saapuminen

Poliisin haastattelussa korostui oikealle sisddnkdynnille opastamisen tdrkeys. Viran-
omaispaikoille tulisi olla kunnollinen ja nékyvé ohjeistus, jotta kiireellékin saavut-
taessa loydetddn oikeaan paikkaan. Hén kertoi, ettd erddssé sosiaali- ja terveyskeskuk-
sessa on valilla ollut hAmminkié, mistd ovesta he saavat tulla sisddn. Poliisi korosti,
ettd tilanteessa, jossa heilld on mukanaan hankala asiakas, olisi heille varattu oma
lukittava odotustila sivummalla paras vaihtoehto. Sivuovesta sisdin tuleminen on

my0s kuljetettavan asiakkaan yksityisyyden kannalta parempi vaihtoehto.

Poliisiauto olisi hyvd saada mahdollisimman lihelle sisddnkayntid. Terveyskeskuk-
sessa vierailun aikana poliisi saattaa joutua kdyméén autolla, jos epdiltyd joudutaan
esimerkiksi kuulemaan kesken kaiken. Haastateltavan mukaan he pyrkivét aina
saamaan ajoneuvon ldhelle ovea hiiritseméttd asiakkaita tai ambulanssien kulkua.

Joissakin tilanteissa ajoneuvo joudutaan kuitenkin pysidkoimadn vaarin.

“Meistd olis mukavaa hoitaa se meiddn tehtdvd niin, ettei me pis-
tetd silmddn sielld. Jos me vaikka ajetaan se auto siihen pddovelle
poikittain sen takia, ettd sielld ei nyt satu olemaan mitéén muuta
paikkaa jérkevdsti. Se aiheuttaa ndrdd muissa asiakkaissa ja tuntuu
itsesté myds tosi ikdvdéltd mennd hoitamaan omaa tyétehtévdd ja
jéttdd se auto siihen kulkuvdyldlle.”

Yhteistyon henkilokunnan kanssa poliisi kertoi toimivan hyvin. Tilojen nékdkulmasta
on kuitenkin tirkeda, ettd poliisin saavuttua paikalle asiakkaan kanssa, heidit huoma-

taan heti ja ohjataan eteenpdin henkilokunnan toimesta.
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Tulokset: Asiakkaat

Kaikki kolme haastateltua asiakasta valitsi haastattelujen tairkeimmaiksi aiheeksi
sote-keskuksessa litkkumisen selkeyden. Helposti ymmarrettivit opasteet, jotka
alkavat jo tarpeeksi kaukaa, selked pddovi ja tilojen loogisuus nostettiin myds esille.
Pédsisdankdynnin tulisi asiakkaiden mukaan olla maamerkkimaéinen, jotta se ankku-
roisi saapuvan asiakkaan pddmaiérén jo kaukaa. Sisddntuloaulasta pitiisi olla selkedt

opasteet eteenpdin, jottei sithen synny pullonkaulaa harhailevista asiakkaista.

“llmoittautumisautomaatit heti siséiéinkédynnin jdlkeen ruuhkautti
aulaa, ne vei huomiota, ettd mihin piti mennd. Olisi hyva, ettd se
aula olisi aula, eiké siind ihmiset odottaisi.”

Henkilokunnan ldsnéolon jo heti sisdén tultaessa koettiin tuovan turvallisuuden
tunnetta asiakkaille. Erdédn haastateltavan mielesté olisi parempi, ettd aulassa olisi
vartijan sijaan esimerkiksi aulavahti, jotta vastaanotto tuntuisi miellyttivimmalta esi-
merkiksi vanhusten nédkokulmasta. Henkilokuntaa toivottiin ndkyvén myds muualla
tiloissa. Yksi haastateltavista kertoi, etti erddssa sote-keskuksessa vieraillessaan,
pitkélld odotuskéytivilld ei ndkynyt henkilokuntaa tai muita asiakkaita ollenkaan.
Sen sijaan kolkon kéytidvan valtavista ikkunoista néki suoraan viereisen asuinker-
rostalon asuntoihin sisdén, mika oli hinen mukaansa epdmiellyttdvia. Ilmoittautu-
misautomaatista saadut vuoronumerot eivdt menneet jérjestyksessd, joten asiakkaalla
ei ollut tietoa siitd, kauanko hin joutuisi vield odottamaan. Hén lisidsi, ettd tylsissd ja
virikkeettomissé tiloissa odottaminen voi olla puuduttavaa, ja toivoi, ettd asiakkaan

odotuskokemus otettaisiin paremmin huomioon uusia tiloja suunniteltaessa.
Odotustilojen toivottiin olevan mieluummin rauhallisia, pienempid ja yksityisyyden

tunnetta luovia, kuin isoja hallimaisia tiloja. Erds asiakas painotti véljyyden merkitys-

td tiloissa, joissa mahdollisesti kohtaa sairaita ihmisia.
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4.2 Yhteenveto

Téassd luvussa kdyn ldpi projektitiimin yhdessa laatimat suunnitteliohjurit ja kerron
viimeisestd tyOpajasta, jossa tulokset esiteltiin Kymsoten palveluja kehittaville tyo-

ryhmalle.

Suunnitteluohjurit

Kiteytetyn kayttdjdymmairryksen pohjalta projektitiimi laati suunnitteluohjurit so-
te-keskuksen suunnittelua varten. Namai ohjurit esiteltiin tyGpajassa Kymsoten tyo-
ryhmaélle. Alle olen tiivistidnyt projektitiimin yhdessé kehittelemien ohjurien pohjalta
tarkeimmait tyontekijadkokemukseen ja asiakaskokemukseen liittyvit ndkokulmat.
Lisdksi olen avannut lyhyesti, mité ohjuri tarkottaisi kdytdnnossd suunnittelun nidko-

kulmasta.

Ohjurit tyontekijakokemuksen nakokulmasta

Mahdollista moniammatillinen yhteistyo ja monitiimityo tilaratkaisuin.
- Monitydétiloihin on suunniteltava jokaiselle erilaista tilaa vaativalle toiminnol-
le asianmukaiset tilat, miké tarkoittaa esimerkiksi tarpeeksi neuvottelutiloja,

hiljaisia ty6tiloja ja henkilokunnan yhteisty6td edesauttavia tiloja.

Tue tyontekijin hyvinvointia tilaratkaisuin - tyoskentelytilat, ergonomia, sisdilma,
taukotilojen ja tyétilojen suhde, tyopaikalle saapuminen ja poistuminen.

- Tilojen kokoon ja sijoittelun on kiinnitettiva erityistd huomiota.

Tue hyvilaatuisia asiakaskohtaamisia. Aulahenkilét vastaanottamassa asiakkaita.
Ald poista kaikkea henkilokuntaa kéytéviltd.
- Henkilokunnan kulkureittejé ei tulisi eriyttdd kokonaan asiakasvirroista.
Tilojen selkeyttd ja hahmottamista on tuettava suunnittelun keinoin ja ndin

vihentdd asiakkaiden opastamisen tarvetta.
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Suunnittele tilat tukemaan turvallista tyoskentelyd. Ota huomioon asiakkaiden tieto-
turva sekd lddketarvikkeiden ja potilaiden vaivaton kuljetus. Varaudu poikkeustilan-
teisiin, kuten pandemia.

- Jo suunnittelun alussa tulisi huomioida ergonomia ja turvallisuus kaikissa tyo-

ja oheistiloissa.

Poista tila- ja teknologiaratkaisuin automatisoitavissa olevia tyotehtivid. Esim.
varastotilojen puute ja varastojen sijoittelu, manuaaliset hankintaprotokollat.
- Myos logistiikan tiloihin liittyvit tarpeet tulisi selvittidd ajoissa. Tarpeen
mukaan logistiikan ja hoitohenkilokunnan yhteisty6td voi tukea erilaisten

automatisoitujen logistiikkajirjestelmien avulla.

Valmistaudu tulevaisuuteen muuntojoustavin tilaratkaisuin. Mm. etdtyon lisddntymi-

nen ja tarpeet, joita ei vield tiedetd.

Pidd ruohonjuuritason tyontekijit mukana lipi suunnittelutyon!
- Kéyttdjien sitouttaminen suunnitteluprosessiin luo jo itsessiddn heille arvoa.
Tiloihin liittyvistd suunnittelupdatoksistd tulisi kommunikoida kayttéjille lapi-

ndkyvisti, jotta he tietdvit tulleensa kuulluksi.

Ohjurit asiakaskokemuksen nakokulmasta

Tue tilaratkaisuilla ja opastuksilla tilan hahmottamista. Opasta oikealle sisddnkdyn-
nille ja tee saapumisesta ja tiloissa litkkumisesta vaivatonta.
- Péaasisdankiynnin tulisi olla helposti havaittavissa jo kaukaa. Tilojen selkey-
delld tuettaan niiden hahmottamista ja vihennetdin asiakkaiden opastamisen

tarvetta.

Tue asiakkaiden yksityisyytti ja odotuskokemuksen viihtyvyytti tilasuunnittelun
keinoin. Tue hallinnan tunnetta odottaessa tarjoamalla esim. tietoa odottamisen kes-
tosta, mahdollisista viiveistd.

- Vaikka asiakkaat eivit viettdisi kdytdvilld tai odotustiloissa pitkid aikoja, on

odotuskokemuksesta tehtdva positiivinen.
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Takaa turvallinen liikkuminen niin keskuksen ulko- kuin sisdpuolella. Erota jalan-
kulkijoiden reitit selkedisti ajoneuvojen vaylistd. Mahdollista riittivd valvonta odotus-
tiloissa myos tilaratkaisujen keinoin, jottei hdiriotilanteita synny. Noudata vaadittavia
mitoituksia, jotta palveluita pystytdidn kdyttdmddn yhdenvertaisesti.
- Kaéytdvit ja odotusalueet tulisi suunnitella niin, ettd ne tukevat seki valvot-
tavuutta, ettd asiakkaiden yksityisyyttd. Alueelle saapumisessa tulisi ottaa

tasa-arvoisesti huomioon eri kulkuvilineilld saapuvat seké jalankulkijat.

Tyopaja: tulosten esittely

Aineiston kerddmisen jilkeen jarjestimme uuden tyOpajan, johon osallistui Kymsoten
palveluita kehittdva tyoryhma. Tavoitteena oli kdyda lépi pddhavainnot haastatteluis-
ta ja kuvata tunnistetut kéyttdjiléhtoiset teemat, joiden pohjalta suunnitteluohjurit
muotoiltiin. Tarkoitus oli sopia myds jatkosta ja puhua tulevasta hankesuunnitteluvai-

heesta.

TyOpajassa esittelimme Kymsoten tyoryhmalle tapaustutkimuksen aikana kerétyn
aineiston ja sen pohjalta luodut suunnitteluohjurit. Tydryhma painotti projektin alusta
alkaen, ettd kdyttdjdlahtoiset suunnittelumenetelmait ovat heille tuttuja, ja osallista-
mista tehdddnkin osana palveluiden kehittamistd. Heiddn mukaansa ongelmana on
kuitenkin nykyéén se, ettd rakennushankkeet kestdvét niin kauan, ja vuosien aikana
toimintamallit sekd henkil6t vaihtuvat. Jélkeen pdin voi olla vaikeaa muistaa, miksi
joitakin paédtoksid tehtiin ja mitkd asiat vaikuttivat niiden taustalla. Siksi heiddan mie-
lestddn kayttdjdymmairryksen sisdllyttaimisen keinoja osana koko suunnitteluprosessia
tulisi kehittdd. Tyopajassa keskustelimme esimerkiksi raporttimuotoisesta doku-
mentaatiotavasta, jonka avulla my0s kdyttédjien tarpeiden syyt olisivat esilld. Yhtend
mahdollisuutena mietittiin myds kéyttdjadymmarryksen pohjalta laadittujen suunnitte-
luohjureiden kirjaamista huonekortteihin. Toimintamallien kehittyessé olisi muutokset

muistettava péivittdd kaikkiin suunnittelumateriaaleihin.

Yksi Kymsoten tyoryhmaén jdsenistd muistutti, ettd kdyttdjien toiveilla on oltava myds
perusteet, jotka kantavat vield vuosien pddhén. Jokaista toivetta ei yleensd voida
toteuttaa, joten padtoksid tehdessd on osattava priorisoida. Haastattelujen aikana
tuleekin kyseenalaista, miksi jokin vaihtoehto koetaan mieleisimmaéksi, ja voisiko sen

suhteen tehdd kompromisseja.
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Toimme tyOpajassa esille haastatteluissa ilmenneiti tiloihin liittyvid ongelmia, joista
osaan oli jo reagoitu kehittdmalld toimintatapoja. Jatkossa pyritdén vélttdmadn esi-
merkiksi sellaisia virheitd, joita aiheutui suunterveyden hoitohuoneiden mitoituksen
epaonnistuminen myoti. Tapaus vaikutti suunnitteluprosessiin niin, ettd nykyain

kalustamisen mallit ovat mukana jo tilasuunnittelussa.

TyOpajassa keskusteltiin myos henkilokunnan taustatiloista, eli “bdkkdristd”, ja mita
ajatuksia aihe herittdd. Tyoryhméin mukaan tulevan sote-keskuksen suhteen ideasta
on jo kuitenkin luovuttu, silld taustatilat veisivit liikaa hukkanelioiti. Lisdksi so-
te-keskuksen kéytto painottuu pdivédaikaan, joten logistiikan ja puhtaanapidon tehté-

vét voitaisiin suorittaa osittain virka-aikojen ulkopuolella.

Myo6s Kymsoten tiimi oli tunnistanut tarpeen pienemmille taukohuoneille. Tyonte-
kijoille on tarjottava mahdollisuus viettidé rauhassa taukoaan, eiké tdméa valttimatta

onnistu isossa hélyisédssi taukotilassa.
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5. Pohdinta

Tassé luvussa kisittelen tapaustutkimuksen johtopaatoksid. Pohdin ensin tapaustut-
kimuksen tuloksia. Luvun toisessa osassa tarkastelen tutkimuksen rajoitteita, kuten
omaa asemaani tutkijana. Koska tapaustutkimus toteutettiin koronaviruspandemian
aikaan, kdsittelen my®0s siitd johtuneiden toimenpiteiden vaikuttamista tuloksiin.
Oliko etdyhteydelld toteutetut haastattelut ja tydpajat onnistuneita, ja tulisiko niistd
opittuja kaytintoja hyodyntdd vai valttad tulevaisuudessa? Esittelen myos kehityspro-

jektin aikana havaitsemiani aiheita, joita olisi vield syyta tutkia lisaa.

5.1 Johtopaatokset

Tama diplomity0 toteutettiin osana Laitila Arkkitehtien kdyttdjdldhtoisen suunnitte-
lun kehitysprojektia. Luvussa "1.2 Rajaus ja tutkimuskysymykset" tyolleni asettamat
tavoitteet olivat selvittidd tapaustutkimuksen avulla, miten kayttdjalahtoista arkkitehti-
suunnittelua tehdddn ja pohtia, mitd projektitiimimme tekemaistd tapaustutkimuksesta

opittiin. Tutkimuskysymykseni olivat:

Miten kéyttijilihtoisen suunnittelun menetelmét tuodaan osaksi arkkitehti-
suunnittelua?
Miten Kymsoten alueen terveyspalveluiden kiyttijit kokevat heille suunnitellut

timanhetkiset tilat?

Kayttijalahtoisen suunnitteluprosessin jarjestimiseen on monia keinoja, mutta tapa-
ustutkimuksessamme kokeilimme yhdenlaista prosessimallia, joka perustui Solitan
palvelumuotoilijoiden kdyttdmaan malliin. Sen avulla selvitettiin, miten kaytt4jalah-
toisen suunnittelun menetelmit voidaan tuoda osaksi Laitila Arkkitehtien suunnittelu-
prosessia. Menetelmien avulla saatiin runsaasti aineistoa, jonka pohjalta muodostet-

tiin kayttdjaymmarrysta sote-keskuksen kéyttdjien tarpeista ja toiveista.
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Toinen tutkimuskysymys késitteli tapaustutkimusta, jossa pyrittiin selvittdmain,
miten Kymsoten alueen terveyspalveluiden kiyttdjat kokevat heille suunnitellut ta-
minhetkiset tilat. Teemahaastattelujen avulla pyrimme kartoittamaan kayttéjille arvoa
tuovien ratkaisujen liséksi suunnittelussa véltettdvia ratkaisuja. Tapaustutkimuksen
aineistosta kavi ilmi useita arkkitehtisuunnittelun kannalta kiinnostavia nidkdkulmia.
Tahan tutkimuskysymykseen vastasin laajemmin luvussa "4. Analyysi", jossa esittelin
tapaustutkimuksen tulosten pohjalta syntyneen kiteytetyn kéyttdjaymmarryksen ja

niiden pohjalta luodut suunnitteluohjurit.

Suunnitteluohjureiden perusteella sote-keskuksen hankesuunnitelmaa on helppo
lahted suunnittelemaan niin, ettd kayttdjiymmaérrys on jo alusta asti mukana. Osa
ohjureista, kuten tyoturvallisuudesta kertova, voi vaikuttaa jopa liian ilmiselvalta
suunnitteluohjeelta. Ndma asiat ovat kuitenkin ehdottoman térkeité tilasuunnittelussa,

joten niihin tulee kiinnittdd huomiota.

Kayttdjalahtdinen suunnittelu sai positiivisen vastaanoton niin tilaajien, kuin haasta-
teltavien kdyttdjien puolesta. Kéayttdjaymmarrysté tulisi kuitenkin kerdtd ja hyodyntaa
systemaattisesti, jotta saavutettaisi parempia tuloksia. Sote-keskusten monityétilan
esitteleminen osaksi heidén tydtilojaan on heréttinyt varmasti jonkin verran muutos-
vastarintaa. Kayttdjaldhtoisen suunnittelun avulla kédyttdjid saadaan sitoutettua projek-

tiin, jolloin myds muutosvastarinta pienenee.

Viestinnan puutteesta

Muutamassa haastattelussa kévi ilmi, ettd nykyisten tilojen suunnitteluvaiheessa
prosessiin oli osallistettu my0s henkilokuntaa. Néissa tapauksissa heti tilojen valmis-
tuttua ilmeni niisséd kéyttoon liittyvid virheitd. Huoneiden mitoitukseen tai sijoitteluun
liittyvien puutteiden lisdksi haastateltavat mainitsivat muunlaisista ongelmista, kuten
liian pienistd ovista, hoitolaitteiden epdergonomisesta sijoittelusta ja monimutkaisista
kulunvalvontajérjestelmistd. Kertoessaan néistd ongelmista haastateltavat kyseen-
alaistivat, miksi heidén toiveitaan ei huomioitu suunnittelussa. Hannonen painotti
haastatellessani hintd, ettd kayttijalahtoisessd suunnittelussa on tirkeda pitdd viestin-

nin avulla kaikki osalliset tilanteen tasalla 1api koko prosessin. Suunnitteluratkaisujen
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lapindkymaittomyys aiheuttaa kayttdjissa helposti tunteen siitd, ettd heitd ei ole kuultu.
Prosessin lopuksi kaikille osallistuneille kéyttdjille lahetettdva kiitosviesti voi olla
pieni vaiva, mutta yllattdvan merkityksellinen osoitus heidén osallistumisensa tuotta-

neesta arvosta.

Aiheen ulkopuolelle jaavista tuloksista

Kiteytetystd kayttdjaymmaérryksestd karsittiin sellaiset havainnot, jotka eivét liittyneet
tilankdytollisiin ratkaisuihin tai hankesuunnitelmaan. Haastatteluaineistosta kivi kui-
tenkin ilmi monia aihealueen ulkopuolelle jadvia kéyttdjien tarpeita. Miten kayttijien
kommunikoima tieto esimerkiksi kalusteista tai opasteista voidaan valittdd myohem-
piin vaiheisiin? Tallaista tietoa ei ole tarpeellista sisdllyttii tilasuunnitteluvaiheen
aineistoon, mutta olisi hyva ottaa my06s ndmai tarpeet huomioon mydhemmin detaljita-

son suunnittelussa.

5.2 Tarkastelu

Tassé luvussa kdyn ldpi tapaustutkimuksen ja tyoni rajoitteita, joita ovat muun muas-
sa oma asemani tutkijana seké haastattelujen jarjestdmiseen liittyvit asiat. Késittelen
kehitysprojektin onnistumista ja menetelmien toimivuutta. Lisdksi esittelen muita

projektin aikana tai jilkeen syntyneitd huomioita ja jatkokehitysaiheita.

Asemani tutkijana

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta tirkedé on erotella tutkijan omat késitykset tut-
kittavista késityksistd. Suhteeni aiheeseen ei ole tdysin objektiivinen, vaikka olenkin
pyrkinyt tydsséni kdsittelemédn aihetta mahdollisimman neutraalisti. Olen itse opis-
kellut arkkitehtuuria ja ollut tdissd useammassa arkkitehtitoimistossa, joten edustan
osittain sisdpiirid. Vaarana oli, ettd piddn huomaamattani omia késityksidni oikeina ja
arvotan tutkimuksen aineistoa niiden valossa. Siksi olen pyrkinyt selkeisti erottele-
maan omat ndkemykseni tapaustutkimuksen tuottamista tuloksista ja projektiryhmén

yhdessd muodostamista kisityksisté.
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Kirjallisuudesta

Termiston pirstaleisuuden takia pdddyin ldhestymaddn kéyttdjaldhtoisyyttd monesta eri
ndkokulmasta. Koska kehitysprojektissa oli mukana palvelumuotoiluyritys, hyddyn-
nettiin tapaustutkimuksessa paljon palvelumuotoilun menetelmid. Palvelumuotoilusta
on kirjoitettu yllattdvan vahan suomeksi. Suuri osa alan kirjallisuudesta on ammatti-
kirjallisuutta, jota olen kdyttanyt harkiten ldhteend diplomitydsséni. Péddasiassa olen
pyrkinyt kdyttdimaan lahteend kuitenkin vertaisarvioituja tutkimuksia. Tarjotakseni
aiheesta ndkemyksid mahdollisimman laajasti kisittelin kappaleessa "2.6 Osalistavan

suunnittelun kritiikistd" myds osallistavan arkkitehtuurin kritiikkia.

Laadullisen tutkimuksen kritiikki

Laadulliseen tutkimukseen kohdistuva kritiikki késittelee yleensa siti, ettei sitd voida
pitda tdysin objektiivisena, silld tutkimusta tekevdn oma subjektiivinen tulkinta valit-
tyy vékisinkin tuloksiin. Toisaalta arkkitehdin tyd on eri asioiden vililld painottelua
ja niiden arvottamista. Sama kysymys herdd kayttdjiltad kerattya tietoa analysoidessa;
kuka on oikeassa ja miten kiyttdjien tarpeita voidaan arvottaa toistaan tdrkeammaksi
projektin kannalta? Ty on ennen kaikkea kompromissien tekemisté ja tasapainon ja

konsensuksen 16ytdmistd eri sidosryhmien vilille.

Aineiston analyysista

Haastatteluissa, joissa keskustellaan haastateltavalle henkilokohtaisista tai arkaluon-
toisista asioista, voi haastateltava pyrkid kaunistelemaan vastauksiaan.”? Kaunistelun
taustalla voi olla myds haastateltavan kokemus siité, ettd hdnen on vastattava ”oikein”
miellyttddkseen haastattelijaa. Pertti Alasuutarin mukaan kyse voi olla siité, ettd haas-
tateltava haluaa itsensd ndhtdvén sivistyneend ja hyvitapaisena. Téllaisessa tilanteessa
hén saattaa antaa jopa keskendin ristiriitaisia vastauksia. ** Vastaavanlaisia tilanteita
oli huomattavissa myos tapaustutkimuksen joidenkin haastattelujen kohdalla. Esimer-

kiksi yksi haastateltavista kertoi koko henkilokunnan yhteisten taukotilojen olevan

92 Alasuutari, Laadullinen tutkimus, 142.
93 Alasuutari, 80-81.
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hyva ratkaisu, mutta myohemmin toiseen kysymykseen vastatessaan hian suosi kuiten-
kin pienempié eri ammattiryhmien omia taukotiloja. Tima on hyvé tiedostaa tuloksia
tarkasteltaessa.

Esitetty kysymys on aina monitulkintainen, vaikka sen asettelisikin mahdollisim-
man selkedin ja selittdvddn muotoon. Haastateltava kokee aina kysymyksen omasta
subjektiivisesta ndkdkulmastaan, jolloin kysymyksen sisédltoon liittyy jo valmiiksi
ennakkoasenteita tai olettamuksia. Vastaavasti my0s haastattelija ndkee kisitelté-
vit aitheet omasta nikokulmastaan, jolloin vaarinymmarryksié voi sattua herkésti.
Sen takia haastattelussa tulisi aina pyrkid ymméartdmain haastateltavan ndkemysta
asiaa kohtaan pureutumalla syvemmadlle hdnen vastustensa syihin kysymallad useasti
putkeen "Miksi?”. Kyseenalaistamalla haastateltavan vastauksia ja ohjaamalla hanta
perustelemaan niitd saavutetaan syvempad ymmaérrysti asenteen tai mielipiteen pe-

rimmaisista syista.

Haastattelujen jarjestelyista

Koska kyseinen tapaustutkimus oli osa Laitila Arkkitehtien kéyttijélédhtdisen suunnit-
telun kehitysprojektia, oli prosessi osalle harjoituksenomainen. Toisaalta Solitan pal-
velumuotoilun asiantuntijoille menetelmaét olivat tuttuja, mutta arkkitehtisuunnittelun
vaiheista ja Laitila Arkkitehtien tavoista oli ainoastaan paépiirteittdinen kuva. Koska
tiitmissdmme oli yhteensa viisi henkild4, ja kuhunkin haastatteluun osallistui aina
vain osa, oli kokoonpano joka kerta hiukan erilainen. Alkupéén haastatteluissa toinen
Solitan asiantuntijoista hoiti haastattelun, ja muut tarkkailivat ja kirjasivat havainton-
sa. Haastatteluiden edetesséd myos Laitila Arkkitehtien jasenet padsivit kokeilemaan
haastattelua. Jaoimme haastattelurungon kahtia niin, ettd yksi keskusteli haastatelta-
van taustoista, tyOtehtévistd ja paivittdisistd toiminnoista tyopaikalla. Noin puolessa
vilissd vaihdoimme haastattelijaa, ja toinen osio késitteli projektitiimimme laatimia

hypoteesikuvia.

Taméa menetelma tuntui ontuvan hiukan joidenkin haastateltavien kohdalla. Etina
videoyhteyden vilitykselld tehtyné on vaikeampaa synnyttdé haastateltavan kanssa
keskusteluyhteys, silld toista ei pysty katsomaan silmiin puhuteltacssa. Haastateltavan
eleet ja reaktiot jid helpommin huomaamatta kuin samassa tilassa oltaessa. Lisdksi

heikon internetyhteyden tai muiden verkosta johtuvien ongelmien vuoksi keskustelua
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voi olla vaikeaa rytmittéé, silld viiveelld tulevasta videokuvasta tai ddnesté johtuen
puhuu herkemmin toisen padlle. Télloin keskustelu ei ole yhté vaivatonta ja soljuvaa,

kuin kasvotusten oltaessa.

Kun haastattelija vaihtui joissakin haastatteluissa puolessa vilissi, vaikutti osa haasta-
teltavista tdmén jilkeen hiukan varaantuneilta. Kun ensimmaéisen haastattelijan kanssa
oli saavutettu hyva keskusteluyhteys ja juteltu noin 30 minuuttia, saattoi haastattelijan
vaihtuminen tuntua heista yllattavalta, vaikka siitd olisi informoitu jo haastattelun
alussa. Tuulaniemen mukaan haastateltava rentoutuu sitd enemman, mitd kauemmin
hénen kanssaan aikaa viettdd.” Siksi olisikin ollut ehkd parempi, ettd yksi henkild
olisi suorittanut koko haastattelun. Teamsin vélitykselld tehdyissd haastatteluissa on
my0s se huono puoli, ettd kun haastattelija jakaa ndytt6dan niin, ettd havainnekuvia
pystytdédn katselemaan yhdessi, ei tapaamiseen osallistuvien henkildiden kameraku-
vat ole tarpeeksi hyvin nékyvilld. Pienet osallistujien videoruudut ndytdn reunassa
eivit tunnu riittdvalta tavalta olla 14sné tilanteessa. Koska olimme sopineet niin, etti
kaikki muut pitdvat mikkiddn kiinni lukuun ottamatta haastattelijaa seki haastatelta-
vaa, osa tapaamisessa olleista jdi varsin etdisiksi haastateltavalle. Jos haastattelu olisi
tehty niin, ettd kaikki olisivat olleet 14snd samassa tilassa, olisi vuorovaikutus osallis-

ten vililld voinut toimia paremmin.

Koronaviruspandemian vuoksi projektitiimilla ei ollut vaihtoehtoa jirjestdd haastatte-
luja kasvotusten paikan paélla haastateltavien oikeissa ty0ymparistoissd. Etdhaastatte-
lut olivat kuitenkin monessa suhteessa toimiva vaihtoehto. Koska puolet projektiryh-
min jasenistd asuu padkaupunkiseudulla, olisi Kymenlaakson alueella suoritettaviin
haastatteluihin matkustamiseen kulunut enemmaén aikaa ja rahaa. Lisdksi aikataulu-
jen yhteensovittaminen olisi voinut aiheuttaa hankaluuksia. Ty6skentelin itse koko
vuoden 2021 keviin ja kesén kotoa kisin. Etdyhteydelld paisin osallistumaan jokai-
seen haastatteluun tyopdytini ddrestd. Mielestini timi on iso etu verrattuna enemman
resursseja vaativaan kasvotusten jarjestettivaan haastatteluun. Lisdksi Teams-alustalla
haastattelujen nauhoitus on vaivatonta ja sen voi tehda vain yhdelld napin painalluk-

sella, eika siitd aiheudu lisdkustannuksia.

94 Tuulaniemi, Palvelumuotoilu, 137.
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Keskustellessani tapaustutkimuksen jalkeen Teemu Vaarakallion kanssa hén kertoi,
ettd vaikka koronaviruspandemiasta johtuvia rajoituksia on alettu purkamaan, jér-
jestdd hin silti nykyiin etdné ldhes kaikkien projektien haastattelut. Etdhaastattelu

on todettu monen projektin kohdalla niin helpoksi ja kiteviksi, ettd siitd on tullut

osa vakiintuneita toimitapoja. Hin lisdd vield, ettd toivoisi tydpajassa kiyttamadmme
Miro-taulun hyddyntamistd myo0s jatkossa, vaikka tyOpajat toteutettaisiin kasvotus-
ten samassa tilassa. Miro-taulussa paras ominaisuus on Vaarakallion mukaan se, etti
aineisto siilyy sivustolla kaikkien néhtavilld. Oikeissa muistilapuissa huonoa on se,
ettd ne taytyy yleensi irrottaa tyOpajan lopuksi seindltd ja kerdtd kasaan, jolloin niiden

jarjestys voi menni sekaisin.

Haastateltavista

Kayttdjaryhmid mairiteltdessa on otettava huomioon jokainen mahdollinen kéyttdja,
joka tilaa tai palvelua saattaisi joskus kayttda. Jos suunnittelussa otetaan huomioon
kéyttdjairyhmien déripdét ja mahdollistetaan heille vaivaton ja turvallinen tapa kéyttaa
tilaa tai palvelua, hyotyvit ddripdiden véliin jadvét ryhmit myos vaistimatta ratkai-
suista. Usein suunnittelua tehddén kuitenkin malliasiakasprofiilien® tai ideaalien ske-
naarioiden pohjalta, jolloin eniten haasteita kohtaaville kayttdjille ei vélttdmatta 10ydy

vaihtoehtoa. Keskitasolle suunnitellessa ei oteta kaikkia huomioon.

Kun haastateltavaksi valitaan kayttéjid, tehddédn valinnat yleensa eri kéyttdjdryhmien
edustajista, jotka ovat ilmoittautuneet vapaaehtoisiksi. Haastateltavat saattavat saada
palkkion haastatteluun osallistumisesta, jolloin on otettava huomioon se, etti osalle
tama voi olla perimméinen motivaatio osallistua. Jos haastateltavien varvidmiseen
kiytetddn jotakin ulkopuolista toimijaa, kuten case-esimerkissa kéytettyd Norstattia,
tulisi muistaa, etteivit heidin kauttaan tavoitetut kayttdjat valttamatta edusta koko
kiyttdjien skaalaa. Siksi haastateltavia olisi etsittivd my0s muilla keinoilla. Internetin
kautta toimivat ilmoittautumistavat eivét tavoita esimerkiksi sellaisia henkilditd, jotka
eivdt osaa kéyttid tietotekniikkaa tai joilla ei ole mahdollisuutta sithen. Kayttéjéryh-
mid médriteltdessa tulisi ottaa myOs huomioon sellaiset henkildt, joilla on jokin syy

tai itsestddn riippumaton este jaada tavoiteltavien kohdehenkildiden ulkopuolelle.

95 Tuulaniemi, 148-49.
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Erilaiset sairaustilat, litkunnalliset rajoitteet tai psykologiset hdiriot voivat hankaloit-

taa yhteissuunnitteluun osallistumista.

Téssé vaiheessa todettiin, ettd kolme asiakasta riittdd, mutta myohemmin olisi hyva

osallistaa asiakkaita laajemmin. Vaikka henkilokunta kayttddkin tiloja péivittiin, ja oli
siksi laajemmin edustettuna haastateltavissa, eivét he tiedéd asiakkaiden ndkokulmasta
tarpeeksi laajasti. Lisédksi todettiin, etti tulevissa vaiheissa olisi hyvéa haastatella myos

sosiaalipuolen tyontekijoitd, silld tapaustutkimuksessa heiti ei ollut edustettuna.

Tapaustutkimuksessa haastatellut tyontekijit olivat pddasiassa esimiestasolla tyosken-
televid. Lahes jokainen esimiestason tai keskijohdon tyontekija muistutti haastattelun

paitteeksi, ettd on ensisijaisen tirkeda haastatella myos niitd “ruohonjuuritason”

tyontekijoitd, jotka tekevit kaikista kiytannonléheisintd tyotd. Haastateltavien
jakauma aseman suhteen olisi voinut olla siis vieldkin laajempi. Tama tulisi ottaa
jatkossa paremmin huomioon niin Laitila Arkkitehtien projekteissa, kuin Kymsoten

palveluiden kehittdmisessa.

Menetelmista

Vaikka kéyttdjalahtdisyyden menetelmét ovatkin tuttuja monelle suunnittelijalle, ei
niiden systemaattiseen hyodyntamiseen ole totuttu. Rakennushankkeen alkuvaiheessa
saatetaan kiyda keskusteluita mahdollisten loppukéyttdjien kanssa, mutta tiedon huo-
lelliseen dokumentointiin ja analysointiin ei ole kiinnitetty tarpeeksi huomiota. Usein
suunnittelija tekee ratkaisun oman tulkintansa ja intuitionsa varassa, eiké valttaméatta
tunnista omaa ennakkoasennettaan aiheeseen liittyen. Systemaattisella ja huolellisella
syvan kayttdjadymmarryksen kerddmiselld varmistetaan se, ettd suunnitellessa keskity-
tddn oikeiden haasteiden ratkaisemiseen, eiké ratkaista vahingossa vadrai ongelmaa.
Néin myos véltytddn siltd, ettd suunnitteluratkaisut pohjautuvat yhden ihmisen oletta-

maan tai mielipiteeseen.

Tapaustutkimuksen avulla menetelmid pystyi kokeilemaan myos kdytannossé, mika
helpottaa niiden toimivuuden arvioimista samankaltaisissa projekteissa. Jo ensim-
madisen haastattelun jilkeen huomasi, kuinka paljon yhdessa tunnissa voi kerété tietoa

haastateltavan arjesta, tottumuksista, toiminnasta ja sen haasteista tutkittavassa tilassa.
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Hypoteesikuvia olisi voinut myohemmassi vaiheessa iteroida pohjautuen edellisiin
haastatteluihin ja niissd poimittuihin havaintoihin. Voi olla, etti joku hypoteesikuvista
ei aukene kunnolla haastateltaville, tai kuva on liian yksityiskohtainen ja ohjaa liikaa
keskustelua tiettyyn suuntaan. Tamén tutkimuksen puitteissa iteroinnille ei kuitenkaan

riittdnyt resursseja, mutta jatkon kannalta timé on hyvé ottaa huomioon.

Diplomityoni rajauksen ulkopuolelle jattdmidni muita kayttdjalahtoisen suunnittelun
menetelmid, kuten havainnointia ja ryhméahaastattelua, olisi hyva paistd kokeilemaan
kiytannossd. Ndin omaa kisitystdni menetelmien soveltuvuudesta Laitila Arkkitehtien

suunnitteluprosessiin voisi laajentaa entisestéén.

Kayttdjaymmarrys tilaajan nakékulmasta

Menetelmien kirjo on laaja, ja eri toimijat suosivat eri menetelmié. Kayttdjalahtoi-
sid suunnittelumalleja on hyvinkin erilaisia niin sisélloltddn, kuin laajuudeltaan.

Jotta kdyttdjaymmarrystd voitaisiin hyodyntidd paremmin arkkitehtisuunnittelussa,
olisi kéyttdjalahtdisyyden menetelmié kiytettdva systemaattisesti ja dokumentoitava
prosessi huolellisemmin. Nédin myds mahdollisista taloudellisista sddstdistd voitaisiin
kerité tarkempaa dataa, miké helpottaisi kiyttdjan osallistamisen tuoman arvon perus-
telua tilaajille tai muille paatoksentekijoille. Koska samaa hanketta ei voida toteuttaa
kahta kertaa samoissa olosuhteissa, on hankalaa todistaa tieteellisesti kayttdjalahtoi-
syyden tuomat suorat vaikutukset esimerkiksi kustannuksiin. Kun projektin alusta
lahtien kerdtadn kayttdjdymmarrysti systemaattisesti, tunnistetaan keskeiset suunnit-
teluratkaisut jo aikaisessa vaiheessa, jolloin sdéstetddn muutoskuluissa myohemmissa

vaiheissa.

Vaikka kéyttdjalahtoisen suunnittelun hyddyt ovat alalla usein puheenaiheena, ovat
silti hierarkiat ja niiden sisdlla tehtdvit paatoksentekoprosessit melko jaykkid. On
totuttu tekemadn asiat tietylld tapaa, jolloin muutosvastarintaa voi olla havaittavissa.
Julkisten projektien kohdalla byrokraattisista kdytdnnoistd johtuva jaiykkyys ja pro-
sessin joustamattomuus jattdvat suunnittelutiimin usein voimattomaksi, jos hyvaksi
perustellut ratkaisut eiviat mene ldpi. Niissa tilanteissa vaaditaan karsivallisyytté ja
laajempaa perustelua, jotta pysyva muutos suunnitteluprosessissa on mahdollinen.

My®0s paitdsprosessien perinpohjainen tarkastelu ja uudelleenmuotoilu olisi tarpeen.
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Kymsoten tyoryhmén kanssa pidetyssé viimeisessa tyopajassa keskustelimme yhdesséa
tapaustutkimuksemme tuloksista ja niiden pohjalta laadituista ohjureista. Paallim-
maiisend jdi mieleen, ettd tydryhma koki tietdvénsa aiheesta perusteellisemmin kuin
projektiryhmé@mme, mutta silti tutkimuksessamme tehtiin heididnkin ndkdkulmastaan
joitakin uusia 10ydoksid. Vaarana vain yhden alan asiantuntijoista koostuvissa tiimeis-
sd on ndkokulman supistuminen. Moniammatilliset tiimit voivat 10ytdd herkemmin
keskendén poikkeavia ndkdkulmia. Jos jo ennen ulkopuolisten tarkkailijoiden osallis-
tumista suunnitteluprosessiin oletuksena on, ettd asiantuntijat tietdvit paremmin, ei

uusien havaintojen syntymiselle ole yhté otolliset olosuhteet.

Yksi padloydoksisté oli, ettd suuri osa haastateltavista koki, ettd meidén olisi pitdnyt
haastatella enemmin ja perusteellisemmin niitd, joiden tyontekoon tilat eniten vaikut-
tavat. "Ruohonjuuritason” tyontekijoita ei siis ollut mukana tarpeeksi. Viisi haasta-
teltavista rekrytoitiin Kymsoten tyéryhmin toimesta. Heistd neljé oli esimiestason tai
johtotiimin tyOntekijoitd ja vain yksi edusti kaikista kidytannonléheisinta tyota tekevad
henkilokuntaa. Jatkossa tdma olisi hyvd huomioida jo kéyttdjaryhmid maariteltdessa
ja haastateltavia rekrytoidessa, jotta jokaisesta kdyttdjaryhmastd kuullaan tarpeeksi

montaa edustajaa.

Kehitysprojektin loputtua yhteistyé Kymsoten kanssa jéi tauolle, silli Kymsoten pal-
veluita kehittiva tydryhma selvittéd, olisiko sote-keskus mahdollista sijoittaa Kotkan
keskussairaalan ldheisyyteen. Varsinainen keskussairaalan tontin rakennusoikeus on
kéytetty ja tontille oli tehtdva rakennushistoriallinen kaupunkikuvallinen selvitys.
Keskussairaalan yhteydessd on useita kiinteist6jd, kuten kolme 1960 -luvulla raken-
nettua henkilokunnan asuinrakennusta, joiden mahdollisesta purkamisesta tai sdilyt-
tdmisestd on tehty yhteistyotd kaupungin Museoviraston kanssa. Kymsote Kiinteistot
Oy:n projektijohtajan mukaan tonttien saaminen sote-kayttoon vaatisi kuitenkin kaa-
vamuutoksen, joten asian selvittiminen tulee viemaén aikaa.”® Téstd johtuen kehitys-

projektin jélkeen hankesuunnitelmaehdotusta ei olla paésty vield vieméén eteenpdin.

96 Kotkan uuden sote-keskuksen sijainti ratkeaa pian — Kymsoten pdydilld on nyt 3 eri vaihtoehtoa”.
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5.3 Lopuksi

Yksi diplomitydni keskeisimpid 16ydoksid on se, ettd vaikka joissain terveydenhuol-
lon palveluiden aikaisemmissa suunnitteluprosesseissa kiyttdjid onkin osallistettu, ei
se ole ollut tiysin onnistunutta. Jossakin vaiheessa suunnittelua kiyttdjdymmarrys on
pudonnut pois suunnitelmista tai se ei ole ollut tarpeeksi selkedsti esilld. Onko on-
gelman taustalla kenties kommunikaatiokatkokset, vaarénlaiset dokumentointitavat,
hierarkiset syyt vai ehki kustannussddstoihin pyrkiminen? Aiheeseen on perehdyttava

lisaa.

Suunnittelija ei voi tietdd kdyttdjien hiljaista tietoa, joten hédnelle on pystyttava tarjo-
amaan asianmukaiset, niin ajalliset kuin taloudelliset resurssit kdyttdjaymmarryksen
muodostamiseksi. Jos tdssé el onnistuta, voi tilojen suunnittelussa tapahtua harmillisia
virheitd. Ei ole kenenkdidn edun mukaista, ettd tiloihin joudutaan tekemiin muutoksia
heti rakennuskohteen valmistuttua. Vastaavassa tilanteessa suunnittelun aikana tehdyt
sddstot voivat tulla kalliiksi, etenkin massiivisissa julkisissa projekteissa. Yhteis-
kunnallisesti tima tarkoittaa, ettd kéyttdjalahtoisyys tulisi integroida osaksi kaikkea
rakentamisen padtoksentekoa. Kuka muu aiheesta voi tietdd enemmaén, kuin kéyttdja

1itse?
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Haastatteluissa asiakkaiden kanssa kévimme lépi asioinnin eri vaiheita
seuraavien kuvien avulla

Mitd jos ilmoittautuminen

Mika auttaa loytamaan perille?
voisi jo parkkipaikalla?

Millainen on hyva Mika auttaa loytamaan
ilmoittautumiskokemus? oikeaan odotusaulaan?

TRI_VIRTAMEN _—
/=)
o 80 ;,N.ﬂ_\
Mistd hyva odotuskokemus muodostuu? _ Millainen on hyva

Mistd lasten hyvad odotuskokemus muodostuu?

etalaakarikokemus? rmm.ﬂm—m

Liite 1.

3. Esimerkki kdyttdjdymmarryskalvoista
4. Esimerkki suunnitteluohjurikalvoista

1. Hypoteesikuvat: asiakkaat
2. Hypoteesikuvat: tyontekijét

Liitteet
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Nostimme keskeiset tilankadytoélliset ongelmakohdat esiin k

Tyontekijoiden nakokulma

Keskeiset asioinnin pullonkaulat tilojen ndkékulmasta

Hoitohenkilskunnan ndkékulma

On valoisaa ja on mukava tehdé tbits. On
saddeltévit poydét ja fyssari katsoo

ergonomian palle. On yritetty
mahdollisimman hyvéksi tehda tydn
tekeminen. Jarvenpéda on edellékavijé kun

* Hoitohuoneet tai niiden sijoitielu eivat tue tyn sujuvuuta,
turvallisuutta tai ergonomiaa

* Tiloja joudutaan muokkaamaan heti niiden valmistuttua,
Koska ne eivat sovellu nykyisiin toimintamalleihin

* Tilat eivét tue tai mahdollista moniammatillista yhteistyota.

. tydllistavat
* Henkildkuntaa ei pidetd mukana lapi

suunnittelun, olennainen tieto unohtuu tai siité
karsitaan ymmértamatta seurauksia tybarkeen,

Keskeiset asioinnin pullonkaulat tilojen ndkékulmasta

Logistiikan ja siivouksen ndkékulma

@

*  Varasto- ja siivoustilojen riittamatomyys ja
niiden epétarkoituksenmukainen sijoittelu ja koko.

toistensa
kanssa > useita jarjestelmi ja useita avaimia

Tavaran purku silloin, kun se sitoo likaa paikallista
henkildkuntaa

varastojen ia

Liite 3.

Haastatteluissa tyéntekijoiden kanssa kévimme lépi
seuraavien kuvien avulla

Miten yhteistyota eri tydntekijaryhmien
valilla voidaan tukea?

[N
e
=
—

HEMKILGKY MM AN
PARKKIPAIKER

Kéyttéjymmaérryksen kiteytys: pullonkaulat

Asiakasniakokulma

Keskeiset asioinnin pullonkaulat tilojen nakékulmasta

Asiakkaan ndkokulma

¢

+ Epavarmuus oikean paikan |0ytamisessa
-> opastuksen ja/tai
ohjeistuksen puutteellisuus tai
epaselvyys

+ Hallinnan tunteen puute odottaessa
(halyisyys, turvattomuus, ei tietoa
odotuksen tai asioinnin kestosta)

Kuinka kaukana henkilokunnan
parkkipaikka voi sijaita?

Millainen on hyva taukotila?

ayttajary

i hyvé, kun siit heti

aula, vasemmaila on labrat, oikealla

Sidosryhmana

Poliisin ndkokulma

K

¢

« Epavarmuus, minne polii
auton jattaminen muiden tielle

i jattaa auton tai

uhrien paikalli inen

asiakkaissa

Mikali ei erillista sisdankayntia tai odotustilaa,
voi aiheuttaa rauhattomuutta muissa

Useampi ovi huoneissa, joissa asiakasta

vartioitava.

Miten henkilokunta- ja asiakasvirrat

tulisi suunnitella?

Miten tilojen muuntojoustavuuden
tulisi toteutua?

-

Ge
—

kokulma

‘Saapumisen ja asioinnin sujuvuus on meile

u itsollekaan olo, ettd
nyt on muiden tiellé tai h

Keskeiset asioinnin pullonkaulat tilojen ndkékulmasta

00
(- — mw_@a

O
O

Millaisia ovat toimivat
logistiikkaratkaisut?

Lty '
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Kéyttéjdymmaérryksen kiteytys: arvontuoton tekijét

Lkeen kiteytimme hyvin tilankayton ohjurit suunnittelun tueksi.

Sidosryhman

Suunnitteluohjurit asiakaskokemuksen i
ndkoékulmasta Suunnitteluohjurit sidosryhmien nakékulmasta

Ennakkovalmistautuminen - Kerro minulle, miten voin valmistautua ja mita dokumentteja tarvitsen
een. Akuuteissa tilanteissa ohjaa
minut oike:
Saapuminen - Auta mi wten julkisen likenteen pysakilts. Opasta minut Kartoita sidosryh
oikealle sisaankaynr tilan hahmottamistani. .
kuljetukset, yms.)
limoittautuminen lista iimoittautuminen automaatil
tanvittaessa henkilokunnalla, Ohjeista oikeaan odotusaulaan.

nologiaratkai 4
jen puute ja varastojen si . ityisyys. i Varmista nopea poistuminen tarvittaessa

Pida ruohonjuuritason ty&ntekijat mukan: i suunnittelutyon! Asioinnin turval - i i ipuolelia. Erota
jatankulkijoiden reitt myds
tilaratk: jen ki
Kayttamaan yhdenves







