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RAKENNETUN YMPARISTON
KAYTETTAVYYS

Kayttajan ja tilan vuorovaikutusta
tutkimassa

Rasila, H., Nenonen, S. & Karna, S. (toim.)






Esipuhe

Kaytettdvassa rakennetussa ympadristdssa saamme suoritettua tehta-
vamme ja tydomme helposti ja tyytyvaisind. Tallaisen alustan luomi-
nen ja kehittdminen on monen toimijan yhteinen ponnistus.
Kaytettavaa rakennettua ymparistod on tutkittu CIB:n (International
Council for Research and Innovation in Building and Construction)
tyoryhmassa W111 Usability of Workplaces. Kansainvalisten tutki-
musten innoittamana Aalto-yliopiston Rakennetun ymparistén palve-
lut —tutkimusryhma yhteistydbkumppaneineen on tutkinut kaytetta-
vyyttd kehittden ja soveltaen erilaisia menetelmia useissa eri tilatyy-
peissa.

Monivuotisen tutkimuksen myo6ta tutkijat ovat kehittdneet eri tie-
teenalojen (esim. yhteiskuntatieteet, kognitiotieteet) tutkimusme-
netelmiin perustuvia sovelluksia kdytettavyyden tutkimiseksi ja arvi-
oimiseksi. Ne ovat koottuna tahan kirjaan oppimateriaaliksi seka vi-
rikkeeksi tilojen suunnittelusta ja kaytosta kiinnostuneille henkildille.
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Haluan kiittda kaikkia rakennetun ympdriston kaytettavyystutkimusta
tehneita tutkijoita ja tdman kirjan kirjoittajia seka kaikkia niita yksi-
tyisia ihmisid ja organisaatioita, jotka ovat antaneet toimintansa ja
tilansa meille tutkittaviksi. Yhdessa on synnytetty teoriapohja, pro-
sessit ja menetelmat rakennetun ymparistén kaytettdvyyden tutkimi-
selle. Niiden avulla pystymme kehittdmaan meille kaikille tiloja ja
paikkoja, joissa toimiminen on helppoa ja miellyttavaa.

Espoo 10.10.2012

Suvi Nenonen
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Kaytetyt lyhenteet

POE — Post Occupancy Evaluation, termi on yleisnimitys tilojen kay-
tonaikaisen toiminnallisuuden arviointimenetelmille.

DQI — Design Quality Indicators, tilojen kayt®énaikaisen toiminnalli-
suuden arviointimenetelma.

BM — Benchmarking, oman toiminnan vertaamista toisten toimintaan,
usein parhaaseen vastaavaan kaytantéon.

BIU — Building in Use, tilojen kaytonaikaisen toiminnallisuuden arvi-
ointimenetelma.

BRE — Building Research Evaluation, tilojen kdayténaikaisen toiminnal-
lisuuden arviointimenetelma.

CIB - International Council for Research and Innovation in Building
and Construction.

SIT — Sequential Incident Technique, palveluiden mallintamisen tek-
niikka, joka tarkastelee palveluiden ja tilojen vuorovaikutusta asiak-
kaan nakdkulmasta.

CIT - Critical Incident Technique, palveluiden mallintamisen tek-
niikka, jossa huomio kiinnittyy joko positiivisella tai negatiivisella ta-
valla keskeisiin hetkiin palvelu- ja tilakokemuksessa.



1. Kaytettavyyden tutkiminen raken-
netussa ymparistossa

Johanna Lehto, Sami Karnd, Suvi Nenonen & Heidi Rasila

Mitd kaytettavyys on?

Rakennetun ympdriston kaytettdvyys on osa jokapaivaista arke-
amme. Kaytettdvyys on kunnossa, kun pystymme toimimaan erilai-
sissa tiloissa ja ymparistdissa vaivatta. Emme useinkaan pohdi kay-
tettdvyyteen tai tilatyytyvaisyyteen liittyvia asioita silloin, kun tila
toimii. Kaytettavyys konkretisoituukin erityisesti silloin, kun siind on
jotain parannettavaa. Puutteellinen kaytettdvyys saa meidat arty-
neiksi ja turhautuneiksi. Siihen tarvaantyy aikaa. Joskus kaytettavyy-
den ongelmat nayttdytyvat jopa arjen komediana.

Kaytettavyydessa on ongelma silloin, kun kayttdjan toiminta tiloissa
hankaloituu. Parkkihallien pylvaat saattavat estdaa auton oven avaa-
misen ja poistuminen autosta on hankalaa jollei mahdotonta. Hissien
opasteet voivat olla hammentavia ja ristiriitaisia — vastaava kaytetta-
vyysongelma on tyypillinen erilaisissa opasteissa, vaikkapa sairaalas-
sa. Aulatilojen lattiat julkisissa tiloissa voivat olla nayttavia, mutta
vaikeasti puhtaana pidettavia. Esimerkkeja 16ytyy niin erilaisista tilois-
ta kuin erilaisten kayttdjienkin nékdkulmista.

Tilojen kaytettdvyyden puutteita voidaan korjata muuttamalla joko
tilaa tai sen kayttétapoja. On tyypillista, ettd ihminen sopeuttaa toi-
mintansa ymparistén vaatimuksiin helpommin kuin muokkaa ympa-
ristéaan. Usein toiminnan muuttaminen onkin helpoin tapa parantaa
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kdytettavyyttd. Tama ei kuitenkaan ole aina tehokkain tai ergonomi-
sin tapa toimia, vaan jarkevampda voi olla toteuttaa tilassa muu-
toksia.

Kaytettivyyden maaritelma

Kaytettdvyyden kasitettd on sovellettu laajemmin rakennetun ympa-
ristdbn tutkimuksessa vasta vuosituhannen vaihteesta (Jensg & al.
2004). Tutkimuksessa on tyypillisesti otettu lahtdkohdaksi ISO 9241-
11 standardin mukainen maaritelma kaytettavyydestd. Standardin
mukaan kaytettavyyttd on "se tuloksellisuus, tehokkuus ja tyytyvai-
syys, jolla tietyt maaritellyt kayttdjat saavuttavat tavoitteet tietyssa
kayttéymparistossd'.

Rakennetun ympadriston nakokulmasta tama kadytettdvyyden madri-
telma tarkoittaa, etta tiloissa pitda pystya tekemaan tuloksellisesti,
tehokkaasti ja kayttajaa tyydyttavalla tavalla ne asiat, jotka siella on
tarkoitus tehda. Taman tavoitteen haastavuutta lisaa se, etta sama
tila voi olla tuloksellinen ja tehokas seka tyytyvaisyytta tuottava yh-
della hetkelld, kun taas toisessa kayttotilanteessa se ei sita ole. Tila
voi olla my@s eri tavalla kdytettava eri henkildille.

Yksilotasolla kaytettdvyyskokemukseen vaikuttavat esimerkiksi kult-
tuuri, yksilon persoona, sosiaaliset tilannetekijat seka kayttajan ta-
voitteet. Koska kayttdjakokemus on henkilokohtainen ja moniulottei-
nen, sitd ei voida koskaan tdysin suunnitella. Kayttdjatieto muodos-
taa sen raaka-aineen, jonka avulla kayttdjakokemusta voidaan hah-
mottaa ja ennakoida. Jotta tahan raaka-aineeseen paastdadn kasiksi,
pitdd ymmartaa mita tekijoitd kayttdjakokemukseen liittyy.

Kéytettavyyden alusta muodostuu vaiheittain

Kaytettavyyden kehittamista kuvaava prosessi on esitetty Kuvassa 1
((Lindahl & al., 2011). Kaytettdvyyden ldhtdkohtana on todellinen
kayttdtilanne. Tastd tilanteesta voidaan kerdtd tietoa ja tuottaa ai-
neistoa kayttdajan kokemuksia kartoittamalla. Tama uusi kayttajatieto
(kuvan vaihe 3) vaikuttaa joko kayttdéon tai siirtyy suunnitteluun
(vaihe 4) sekd rakennuksen tuottamiseen. Kaytettavyyteen vaikute-
taan siis myds rakennusvaiheessa ja rakennusprojektin edetessa lyo-
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daan lukkoon monia seikkoja, jotka parhaimmillaan takaavat myon-
teisia kaytettavyyskokemuksia. Tahtdimessd on suunniteltu kaytté
(vaihe 6), joka ikddn kuin varmennetaan ndin syntyvassa kaytetta-
vyyden syklissd. Taman viitekehyksen avulla voidaan tunnistaa eri
toimijoiden ja vaiheiden merkitys kaytettdvyyden kehittamisessa.
Lisdksi Kuva 1 ilmentaa kaytettdvyystiedon kehittymista prosessina.

1. TODELLINEN KAYTTO
N 2. TIEDON
KAYTTO- TUOTTAMINEN
TILANNE JA AINEISTOT
6. SUUNNITELTU KAYTTO /
3. UUSI TIETO

TUOTTAMISEN - PROJEKTI- 4. OHJAAVAT
TILANNE chi:i"/_‘"“’\/":“'\ﬁ",‘\] PERIAATTEET
JOHTAMINEN

Kuva 1: Kéytettdvyys syntyy eri vaiheissa (Lindahl & a/. 2011)

Meilld on kaytéssamme tiloja, joiden paivittdisesta kaytosta voidaan
kerata tietoa tassa kirjassa kuvatuilla menetelmilld ja sovelluksilla.
Taman tiedon avulla voidaan kehittdd olemassa olevia tiloja. Tietoa
voidaan kayttda myos uusien tilojen suunnittelussa, suunnittelua oh-
jaavien periaatteiden huomioimisessa ja suunnitteluvaiheen johtami-
sessa. (Blakstad & Hansen, 2012.)

Rakennusvaihe, tuottaminen seka projektitoiminnan johtaminen ovat
oma kokonaisuutensa, jossa toteutetaan ratkaisuja, jotka joko lisaa-
vat tai heikentavat kaytettavyytta. Juuri tassa vaiheessa on keskeista
ajatella asioita loppuun saakka. Kuvan 1 kuvaama kaytettdvyystie-
don prosessi voi olla myds tapa kehittda kaytettdvyysinnovaatioita.
(Blakstad & Hansen, 2012.)



Kaytettavyystiedon kerdaminen

Kaytettavyystietoa kartoittavien menetelmien pohjalla on erilaisia
teknispainotteisia menetelmia. Rakennuksen kdytdn aikaista arvioin-
tia kutsutaan yleisnimella POE (Preiser, & a/ 1988). Tama lyhenne
tulee englanninkielisistéd sanoista Post Occupancy Evaluation. POE
tutkimukset keskittyvat rakennusten fyysisten ja teknisten ominai-
suuksien arvioimiseen. Naihin arviointeihin voidaan kerata tietoa eri-
laisilla menetelmilld, kuten asiantuntijakatselmuksilla, kayttdja-
kyselyilla ja objektiivisilla mittauksilla.

Esimerkiksi Ornstein ja kumppanit (1999) tutkivat Sao Paolossa toi-
mistotaloa kyselyyn perustuvan POE:n avulla ja tulivat siihen loppu-
tulokseen, ettd rakennuksen keskeisimmat kehittamiskohteet ovat
paloturvallisuus ja sisdilman laatu. Taman kaltaisten 16ydésten poh-
jalta on usein helppo tehda parannusehdotuksia kohteen kehittdmi-
seksi. Lisaksi menetelmdlla saatuja tietoja voidaan kdyttdd saman-
kaltaisten rakennusten suunnittelussa ja arvioinnissa.

POE on toiminut perustana muille rakennuksen arviointimenetelmille,
kuten Design Quality Indicators (DQI), Building in Use (BIU) ja Buil-
ding Research Evaluation (BRE). Yksi kiinnostava menetelma on Da-
visin (1993) kehittdma rakennuksen palvelu-ulottuvuutta luotaava
palvelukykytyokalu, eli englanniksi Serviceability tool. Davis erottaa
toisistaan kasitteet suoritus- ja palvelukyky (performance and servi-
ceability). Hanen mukaansa palvelukyky (serviceability) liittyy raken-
nuksen kykyyn vastata sille asetettuihin vaatimuksiin ja suorituskyky
taas viittaa rakennuksen todelliseen toimintaan tietylla hetkelld (per-
formance).

Yhteista POE:lle ja palvelukykytydkalulle on, etta ne arvioivat ja mit-
taavat tilojen ja rakennusten fyysisia tekijoita suhteessa tilojen aiot-
tuun tai nykyiseen kayttéon. Ne keskittyvatkin tilojen toiminnallisuu-
teen. Hyva tilojen toiminnallisuus on tarkeda, muttei ainoa kriteeri
tilan menestyksekkaalle kaytdlle (Alexander & a/. 2005; Hansen & al.
2010a; Rothe & a/. 2007; Karna & a/. 2010).
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Rakennetun ympadriston kaytettavyystutkimuksessa huomioidaan ti-
lan toiminnallisuus, mutta painopiste siirretdan tiloista ja niiden kayt-
totarkoituksesta kdyttajan kokemukseen tilasta. POE-menetelmien ja
rakennetun ymparistén kaytettavyyden tutkimuksen eroja on koottu

Taulukkoon 1. (Alexander, 2006; Blakstad et a/. 2010.)

Taulukko 1: Menetelmien vertailua

POE-menetelmat

Kaytettavyyden tutkimus-
menetelmat

Tutkimuksen nako-
kulma

Rakennuksen
suorituskyky

Tilojen ja kayttajien
rovaikutus

vuo-

Tutkimuskohteeseen | Tekniset ominai- | Kayttotilanteet, arvot, kult-
vaikuttaa suudet ja niiden tuuri
toimivuus
Tutkimuksen kohde | Tilojen ominai- Kayttdjien tavoitteiden to-
suudet teutuminen eri kayttajaryh-
milla
Tutkimuskohteen Rakennuksen Kayttdjien subjektiiviset psy-
objektiivisuus/ sub- | mitattavat, objek- | kososiaaliset tekijat
jektiivisuus tiiviset tekijat

Vertailukohta

Suunnittelutavoit-
teiden toteutumi-
nen

Toiminnan tavoitteiden toteu-
tuminen

Kéytettavyyden tutkimusmenetelmat ja sovellukset

Rakennetun ymparistén kaytettavyyden tutkimiseen on sovellettu eri
tieteenalojen perinteisia tiedonkeruumenetelmia. Kaytettyja mene-
telmia ovat olleet haastattelut, kyselyt, havainnointi, dokumentti-
analyysi seka erilaiset olosuhdemittaukset. Rakennetun ymparistdon
kaytettdvyyden tutkimisessa kaytettyja tutkimusmenetelmia on esi-
telty hyvin yleisella tasolla 7au/ukossa 2.
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Taulukko 2. Eri tieteenalojen tiedonkeruumenetelmid

Menetelma

Lyhyt kuvaus

Haastattelu

Yksilo- tai ryhmahaastattelu, jossa tutkija kysyy haastatel-
tavalta/haastateltavilta tutkittavasta ilmidista joko edeltaka-
sin tdysin tai osin strukturoidun haastattelurungon avulla tai
tiettyihin yleisen tason aiheisiin perustuvien teemojen kaut-
ta teemahaastatteluna. Sovelluksena kaytettavyyskatsel-
mus, jossa ryhmdhaastattelu toteutetaan samalla kun kier-
retaan tutkittavassa ymparistossa.

Kysely

Kyselylomakkeeseen perustuva sdhkdinen tai paperilla oleva
menetelma, jossa tietysta joukosta joko satunnaisesti tai
tietyilla kriteereilla valitut vastaajat vastaavat edelta maari-
teltyihin kysymyksiin. Aineisto koodataan ja analysoidaan
tilastollisilla menetelmilla.

Havainnointi

Havainnointi kohdistuu tietyn ymparistdn kayttdjien toimin-
taan niin etta tutkija on joko passiivisena tarkkailijana taus-
talla tai aktiivisena toimijana tilanteessa. Havainnot tekee
tutkija joko etukateen strukturoidun viitekehyksen avulla tai
strukturoimattomasti tilanteen etenemisen ohjatessa ha-
vainnointia. Havainnot dokumentoidaan esimerkiksi teke-
malla muistiinpanoja, valokuvaamalla, daanittamalla tai vide-
oimalla.

Dokumentti-
aineistot

Dokumenttianalyysia suoritetaan kaytettavyystutkimuksen
esitutkimusvaiheessa kohteen olosuhteiden selvittamiseksi.
Aineistoa ovat esim. rakennekuvat, kayttajatyytyvaisyys-
kyselyn aineistot, lupapaperit, arkkitehtipiirustukset ja olo-
suhdemittausten tulokset.

Kertomukset
/ paivakirjat

Valituilta ihmisilté pyydetéan joko kirjallinen, kuvallinen tai
suullinen kertomus tutkittavasta ilmidista. Kertomus on ku-
vitteellinen tarina tietysta tilanteesta. Paivakirjan avulla ke-
rataan tietoa ihmisten todellisista kokemuksista, tuntemuk-
sista ja ajatuksista tietylla ajanjaksolla.

Olosuhde- Olosuhdemittauksia suoritetaan kohteen fysiologisten olo-
mittaukset suhteiden selvittdmiseksi. Mittauksista voidaan kayttaa esi-
merkkina akustisia mittauksia, lampétilamittauksia, ilmanvir-
tamittauksia tai sisdilman epdpuhtauksien mittaamista.
Kokeet ja Kontrolloiduissa olosuhteissa tehdyt kokeet tai laboratorio-
laboratorio- mittaukset, joissa pyritaan vakioimaan olosuhteet niin, ettd
tutkimukset paastaan tutkimaan ymparistdn muuttujien vaikutusta kayt-

vield vahan kaytetty rakennetun ympariston kaytettédvyyden
arvioimisessa.
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Taulukossa 2 esitetyilla tiedonkeruumenetelmilla saadaan monenlais-
ta aineistoa rakennetun ympariston kaytettavyydesta. Tata aineistoa
voidaan analysoida monilla erilaisilla analysointimenetelmilld. Raken-
netun ympariston kaytettdvyyden tutkimuksessa kaytettyja tiedon
analyysimenetelmia esimerkiksi pdivakirjoihin liittyen ovat olleet nar-
ratiivinen analyysi, diskurssianalyysi, sisalldnanalyysi, verkosto-
analyysi, tyypittelyt ja teemoittelut seka erilaiset tilastolliset analyysit.

Tuotesuunnitteluun liittyvdssa kaytettavyystutkimuksessa on perin-
teisesti keratty tietoa my6s kokeellisesti ja kaytettdvyys-
laboratoriotutkimuksilla. Rakennetun ympariston kokonaisuus ei kui-
tenkaan sovi laboratorioon. Erilaiset simulaatiot ja visualisoinnit ovat
kehittyneet ratkaisemaan tata pulmaa ja niitéd on hyédynnetty esim.
teollisuustilojen kaytettdvyyden tutkimisessa.

Rakennetun ymparistdn kaytettavyyden tutkimisessa tiedonkeruu- ja
analysointimenetelmid on kaytetty erilaisina yhdistelmind. Hyvaksi
koetuista yhdistelmistd on kehitetty vakiintuneita rakennetun ympa-
ristdn kaytettdvyyden tutkimuksen sovelluksia. Téman kirjan seuraa-
vissa luvuissa esitelldan seuraavat tutkimussovellukset 1) kaytetta-
vyyskatselmukset, 2) kayttajamatka-analyysi, 3) palveluiden mallin-
taminen, 4) kaytettdvyysmittaristot, 5) palautesystematiikka ja 6)
teknis-kokemukselliset analyysit. (Ks. Taulukko 3).
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Taulukko 3. Rakennetun ympadriston kaytettavyyden tutkimisen so-
vellukset

Menetelma

Sovellus

Haastattelu
Havainnointi
Dokumentti-
aineistot
Olosuhde-
mittaukset

Kysely

Kaytettavyys-
katselmus
Kayttajamatka-
analyysi
Palveluiden
mallintaminen
Kaytettavyys-
mittaristot
Kayttajapalaute-
jarjestelma
Teknis-kokemukselliset

analyysit X X X X X

>
>
>

X | X | X | X

Kirjan rakenteesta

Kirjan ensimmaisessa luvussa kuvataan rakennetun ympariston kay-
tettavyyttd kokonaisuutena. Taman jalkeen luvuissa 2-7 kuvataan
erilaisia tutkimussovelluksia siten, ettd lyhyen taustoituksen jalkeen
kuvataan sovellusta ja esitellddn sovelluksen kayttéa kohde-
kohtaisten esimerkkien avulla. Lukujen sisallét, esimerkkikohteet ja
kirjoittajat on tiivistetty 7aulukkoon 4.
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Taulukko 4. Kirjan luvut, menetelmat, kohteet ja kirjoittajat

Menetelma Kohde Kirjoittaja
3
4
3
1 Teoriatausta Johanna Lehto, Suvi
Nenonen, Sami Kar-
na
2 UseTool prosessi | Toimistorakennus | Heidi Rasila, Suvi
Kaytettavyys- Senioritalo Nenonen, Leena
katselmus Koulu Aalto ja Peggie Rot-
he
3 Kayttdjamatka- Asuintalo Kaisa Airo ja Heidi
analyysi Virastotalo Rasila
Rautatieasema
4 Palveluiden Hyvinvointikeskus | Sami Karna ja Heidi
mallintaminen Toimistorakennus | Rasila
5 Kaytettavyys- Kauppakeskus Johanna Lehto, Re-
mittaristot Senioritalo nita Niemi, Suvi Ne-
nonen, Leena Aalto
6 Palaute- Yliopisto Sami Karna
jarjestelma
7 Teknis- Teollisuustilat Leena Aalto, Tarja
kokemukselliset Kuntoutuskeskus | Mdkeld, Heidi Rasila,
analyysit Ulla-Maija Hellgren
8 Menetelmien ver- Suvi Nenonen, Inka
tailu Kojo, Heidi Rasila

Kirjan lopussa luvussa 8 vertaillaan eri sovelluksia ja esitelldan lyhy-
esti viitekehys kayttdjakokemuksen jasentamiseksi. Luvussa hahmo-
tellaan myds muutamia tulevaisuuden kannalta térkeita suuntia kay-
tettdvyyden tutkimuksessa. Naitd ovat esimerkiksi kaytettavyyden
kokemuksellisuus, virtuaalisuus ja kestavyys.
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2. Kaytettavyyskatselmus kokoaa eri
nakokulmia

Heidi Rasila, Suvi Nenonen, Leena Aalto & Peggie Rothe

Tausta

Kaytettavyyskatselmus oli ensimmadisia suomalaisessa rakennetun
ympariston kaytettdvyystutkimuksessa hyddynnettyja kaytettavyyden
arviointimenetelmia. Menetelmaa kaytettiin yhtena tiedonkeruu-
menetelmang, jolle luonteenomaista oli usean kayttdjan nakdkulman
kokoaminen kohteesta. Kaytettavyyskatselmus on merkittdva osa
monia rakennetun ympariston kaytettavyyden tutkimussovelluksia.
Tassa kirjassa esitellyissa kohde-esimerkeissa on lahes jokaisessa
tehty kaytettavyyskatselmuksia.

Tutkimusten tekemisen my6td havaittiin, ettd kaytettavyyskatsel-
muksiin perustuvat kaytettavyystutkimukset voidaan kuvata proses-
simallina. Tassa prosessissa kaytettavyystutkimus on yksi osa laa-
jempaa kaytettavyystutkimuksen prosessia. UseTooliksi nimetty pro-
sessimalli kehitettiin pohjoismaisena yhteistydna. Tama prosessimalli
esitellddn seuraavassa ja esimerkkeind sen hyddyntamisesta kayte-
taan julkishallinnon toimistokohdetta ja senioriasumisen kohteita.

Taman jalkeen perehdytaan tarkemmin prosessin yhteen vaiheeseen,
eli kaytettavyyskatselmukseen. Tama yksi osa UseTool prosessia esi-
telldadn tarkemmin, koska se — kuten jo ylla todettiin — muodostaa
keskeisen osan useimpia kaytettavyyden tutkimisen sovelluksia.
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Kaytettavyyskatselmus prosessimallina

Kaytettavyyskatselmuksen prosessitydkalu - UseTool - kehitettiin ku-

vaamaan kaytettdvyyden arvioinnin prosessia. Arviointivaiheita on

viisi:

1.

Arvioinnin tavoitteiden maarittdminen. Tassa vaiheessa
maaritelldan kaytettdvyyden arvioinnin paamaarat ja suunni-
tellaan arvioinnin kdaytannon toteuttaminen. Menetelmana kay-
tetddn haastattelua kayttdjaorganisaation johdon kanssa. On
tarkead, etta kaytettavyyden arvioinnin tavoitteet ovat linjassa
organisaation toiminnan tavoitteisiin ja siihen mita toimintoja
kdytettavan tilan tulee tukea.

Kartoitusvaihe. Tdssa vaiheessa kartoitetaan kaytettavyy-
teen liittyvad taustatietoa esimerkiksi tilojen pohja-
piirustuksista, teknisista tiedoista, aiemmin keratyista kayttaja-
palautteista ja mahdollisista muutostoimenpiteistd. Menetel-
mid ovat mm. dokumenttianalyysit, aiemmat kyselytulokset ja
haastattelut.

Katselmusvaihe. Katselmusvaiheessa toteutetaan eri kayt-
tdjaryhmien edustajien kesken kaytettdvyyskatselmuksia, jois-
sa pyritdan saamaan syvallisempaa tietoa mielenkiinnon koh-
teena olevista seikoista. Kaytettavyyskatselmuksia voidaan
suorittaa useampia ja niiden sisall6llisia painopisteita voidaan
muunnella. Kaytettavyyskatselmus on kuvattu tarkemmin
my6hemmin tassa luvussa.

. Yhteenvetovaiheen tyopajat. Kartoituksen ja katselmuk-

sen tulokset vedetdan yhteen ja tuloksista keskustellaan kayt-
tajdorganisaation kanssa tytpajoissa. Ndin muodostetaan ku-
va kdytettdvyyden kehittamishaasteista suhteessa organisaa-
tion asettamiin tavoitteisiin.
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5. Toimintasuunnitelma. Tdssa vaiheessa tehdaan toiminta-
suunnitelma kaytettdavyyden kehittamiseksi lyhyella ja pitkalla
aikavalilld. Toimintasuunnitelmaan maaritellddn toimenpitei-
den lisaksi vastuuhenkilot seka maaritelldan kehittymisen seu-
raamista helpottavat mitattavat tekijat, joiden avulla saadaan
uutta arviointitietoa. Suunnitelma voi liittya tilojen kunnosta-
miseen tai tilojen kdyttétapojen muuttamiseen.

Taulukossa 5 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa UseTool ty6-
kalu kehitettiin ja muutama keskeinen teemaan liittyva julkaisu.

Taulukko 5: UseTool tydkalun kehitys ja keskeisid ldhteitd

UseTool-tydkalu kehitettiin tutkimusprojektissa: User-oriented
Benchmarking for Usability and Sustainable Performance of Real
Estates (REBUS). Mukana hankkeessa Aalto-yliopisto, Danish Tech-
nical University (DTU), Norwegian University of Science and Tech-
nolgy (NTNU).

Englanninkielinen esite tydkalusta:
http://www.metamorfose.ntnu.no/Dokumenter/USEtool _handbok-

small.pdf

Aalto-yliopiston loppuraportti: Karng, S., Nenonen, S. & Junnonen,
J.-M. (2010) Kayttajalahtdinen rakennuksen arviointimenetelma —
Asiakaskokemukset kehittémisen valineena.
http://bes.aalto.fi/en/publications-002/reports/raportti b21/

Kohde-esimerkki: Valtionhallinnon toimistorakennus

Tutkittavana kohteena oli valtionhallinnon toimistorakennus, joka oli
korjattu muutamaa vuotta aiemmin perusteellisesti. Perinteinen huo-
netoimisto muutettiin monitilatoimistoksi, jossa omien tyd-huoneiden
sijasta kaikki tydntekijat paajohtajasta lahtien siirtyivat avotoimistos-
sa oleviin nimettyihin tyopisteisiin. Lisdksi toimistoon rakennettiin
tiloja yhteisille toiminnoille, kuten kokoustiloja ja taukotiloja. Keskit-
tymistd vaativaa tyotd, luottamuksellisia keskusteluja ja pitkia puhe-
luita varten toimistoon rakennettiin pienia “puhelinkoppeja”, jotka
olivat tyontekijoiden vapaassa kaytossa.
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Muutosprosessissa oli huomioitu se, etta tilamuutoksen yhteydessa
on tarpeen keskustella asiasta tyontekijoiden kanssa ja kouluttaa
heitéd uudessa tilassa tydskentelemiseen. Lahtokohdat onnistuneelle
tilamuutosprosessille olivatkin erittdin suotuisat. Kuitenkin muutamaa
vuotta mydhemmin naytti siltd, ettd tilat eivat vastanneet odotuksia,
eivatka tyontekijat olleet vielakdan sopeutuneet uuteen ymparistéon-
sd. Tasta syysta kaynnistettiin UseTool -prosessin mukainen kaytet-
tavyyden selvitys kohteessa. Prosessi eteni seuraavalla tavalla:

Vaiheessa 1 kartoitettiin kaytettdvyyden ongelmakohtia. Tama to-
teutettiin tydpajana tilojen kayttdjaorganisaation edustajien ja tutki-
musosapuolten vdlilla. Tyopajan pohjalta kohteen keskeisimmiksi
kaytettavyysongelmiksi maarittyivat avotoimiston akustiset ongelmat,
yksityisyyden puute ja sisdilmaan liittyvat ongelmat (veto, kyl-
myys/kuumuus).

Vaiheessa 2 kartoitettiin ongelmia tarkemmin tutustumalla olemas-
sa olevaan tietoon rakennuksesta ja sen kayttdjista. Kaytossa oli kor-
jauksen hankesuunnitelma ja sen jdlkeiselta ajalta kayttdjapalautetie-
toja. Hankesuunnitelmasta selvisi se, miten toimisto oli suunniteltu
kaytettdvaksi ja mitka strategiset valinnat olivat tehtyjen tilaratkai-
suiden takana. Kayttdjapalaute puolestaan vahvisti sitd kasitystd,
ettd tyontekijat eivat olleet kovin tyytyvaisia tiloihin.

Liséksi Tyoterveyslaitos suoritti kohteessa sisaymparistomittauksia.
Niilld mitattiin tilojen akustiikkaa eli danen kuulumista ja kulkemista
tiloissa sekd lampo- ja veto-olosuhteita. Mittausten yllattéva 16ydos
oli, etta sisdolosuhteet olivat suositusten mukaisia, joten ongelmaa ei
voitu ndilta osin korjata teknisesti. Myds akustiikka oli tilaohjelmassa
maaritellyn tason mukainen.

Vaikka fysiologisten mittausten mukaan olosuhteet siis olivat kohdal-
laan, olivat melu, vyksityisyydenpuute ja ilmanlampé kayttdja-
palautteen mukaan kuitenkin ongelmia. Erityisesti adnen hairidsade
koettiin ongelmalliseksi. Tassa vaiheessa olikin tarkoituksenmukaista
selvittda sita, voiko ongelmiin vastata tilojen kayttda muuttamalla
teknisten muutosten sijaan.

Vaiheessa 3 toteutettiin katselmus kohteessa. Tdssa katselmukses-
sa oli tarkoitus synnyttad ymmarrysta siita, miten vaiheessa 2 saadut
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tulokset nakyvat kayttdjien arjessa. Katselmuksen pohjalta pystyttiin
vetamaan useita johtopaatoksia tilan kaytettavyydesta ja sen suh-
teesta tilan teknisiin ratkaisuihin. Johtopaatokset ryhmiteltiin tilan
kayttéon liittyviin toimenpiteisiin sekd tilan omistajuuteen liittyviin
toimenpiteisiin.

Tilan kayttéon liittyen havaittiin, etta tila ei ollut kaikilta osin tilaoh-
jelmassa madritellyssé kaytdssa. Esimerkiksi avotoimistoon oli varat-
tu pientiloja puheluita ja keskusteluita varten. Nama tilat olivat kui-
tenkin pikkuhiljaa siirtyneet muuhun kayttdéon, eivatkd tyontekijat
voineet kayttaa niita alkuperaiseen tarkoitukseensa. Tasta seurasi se,
etta pitkatkin puhelut ja keskustelut piti kdyda ty6pdydan aaressa
avoimessa tilassa, mistd syntyi muita arsyttavaa melua.

Toisaalta havaittiin, etta tyontekijat eivat kokeneet tiloja omikseen.
Tilamuutoksessa ei ollut mietitty riittavasti sita, miten tyo-
ymparistostd saadaan kayttdjiensd nakoinen. Tilat olivat hyvin sa-
mannakoisid, eika ymparistéa katselemalla pystynyt paattelemaan
missa kerroksessa tai minka tiimin alueella ollaan. Toisaalta tyo-
pisteet oli yksildity numero- ja kirjainkoodilla, joka ei kertonut tyo-
pisteen kayttajasta mitdan. Kayttajat olivat sopeutuneet kasvotto-
muuteen eivatka alkuperdiset ideat eri kerrosten erilaisista tunnel-
mista toteutuneet edes koko talon henkiléstélle tarkoitetuissa yhtei-
sissa tiloissa.

Vaiheissa 4 ja 5 tehtiin kirjalliset toimenpidesuositukset kohteelle ja
tulokset esitettiin neuvottelussa kiinteistésta ja tiloista vastaavien
tahojen kanssa. Tuloksista keskusteltiin pitkddn kohteen edustajien
kanssa. Heidan odotuksenaan oli, ettd annetut suositukset liittyvat
paaosin tilojen tekniseen parantamiseen. Todellisuudessa suositukset
littyivdat enemman tilojen kdyttédn. Tama vaati teknisesti orientoitu-
neilta kohteen edustajilta uuden ajattelutavan omaksumista, mika vei
oman aikansa.

Ehdotuksina oli, etta tietyt eritellyt tilat otetaan takaisin alku-
perdiseen kayttoonsa, muistutetaan tyontekijoita tilan kaytto-
saanngistd, sijoitellaan tyOpisteita hieman eri tavalla yksityisyyden
lisaamiseksi ja panostetaan viihtyisyyden ja toimiston oma-
leimaisuuden lisaamiseen. Positiivisena yllatyksena kohteen edustajil-
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le oli se, ettd suurin osa naista muutoksista oli tehtdvissa suhteellisin
pienin kustannuksin ja niin etteivat muutokset hairitse tydntekijoitd
paivittdisia toimia.

Taulukossa 6 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin val-
tionhallinnon toimistorakennuksen kaytettdvyytta sekd muutama
keskeinen teemaan liittyva julkaisu.

Taulukko 6: Kdytettdvyyden tutkiminen valtionhallinnon toimistora-
kennuksessa.

Valtionhallinnon toimistorakennusta tutkittiin osana Kayttajalahtoi-
set toimistotilat (TOTI) tutkimushanketta. Tutkimushankkeessa oli
Aalto-yliopiston lisaksi mukana Ty6terveyslaitos, Turun yliopisto ja
Satakunnan ammattikorkeakoulu.

Hankkeen loppuraportti:Hongisto, V., Haapakangas, A., Koskela,
H., Keranen, J., Maula, H., Helenius, R., Nenonen, S., Hyrkkanen,
U., Rasila, H., Sandberg, E. & Hyong, J. (2012) Kayttajalahtoiset
toimistotilat, tilaratkaisut, sisdymparisto ja tuottavuus.
http://www.ttl.fi/fi/verkkokirjat/Documents/TOTI loppuraportti.pdf

Tieteellinen artikkeli kohde-esimerkista: Rasila H., Rothe, P. & Ne-
nonen, S. (2012) Improving Open Plan Offices — Balancing Tech-
nical and Use-Based Solutions. Paper presented in European Real
Estate Society Conference (ERES), Edinburgh, Scotland, 13.-
16.6.2012.

Kohde-esimerkki: Senioritalon kdytettdavyyden arviointi

Toisena esimerkkikohteena UseToolin hyddyntamisesta voidaan kayt-
tda Leena Aallon tekemaa tutkimusta senioritalon kdytettavyydesta.
Tutkimuksessa tarkasteltavaksi otettiin senioritalon rakennuksen li-
saksi lahiymparisto palveluineen, koska erityisesti lahipalvelujen mer-
kitys korostuu senioritalojen sijoittamisessa rakennettuun ymparis-
téon. Menetelma arvioi seniori-ikdisen eldamanpiiria tekemisen kautta
ja siind otettiin huomioon seka ulko- etta sisatilat, niin fyysisen,
psyykkisen kuin sosiaalisenkin toiminnan paikkoina.
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Menetelma koostui kahdeksasta eri vaiheesta. Prosessi on sovellus
UseTool prosessista, jota on muokattu tutkimusongelmaa vastaavak-
si. Prosessin vaiheet on esitetty Auvassa 2. Vaiheet on kayty lapi seu-
raavaksi.

1. tausta-aineiston keraaminen
2. tutustuminen kohteeseen

3. tarkastuslistan laatiminen

4. asiantuntijakavely

5. kayttajamatkan suunnittelu

6. kayttajamatkan toteuttaminen
7. tutkimusaineiston analysointi

8. tutkimustulosten raportointi

Kuva 2: Kdyttdjamatka osana kehitysprosessia UseTool prosessin
mukaisesti.

Vaihe 1: Tausta-aineiston kerdaaminen. Aineistona kaytettiin
aiemmasta tutkimuksesta saatua tietoa seniori-ikdisten asumisesta ja
eldmisesta. Tausta-aineiston pohjalta seniorien ja vanhusten arjessa
esiintyvid ongelmia olivat tilojen esteettémyys seka tilavaraukset eri-
laisille liikkumisen apuvdlineille asuin- ja yhteistiloissa. Haasteena ol
myds ikdantyvien heikentynyt nakd ja kuulo seka lisdantyneet hah-
motusongelmat, jotka kaikki vaativat erityisia keinoja orientoitua ti-
lassa, suunnistaa ja selviytya erilaisissa ymparistissa. Vanhenevalla
henkil6lld on useammin myods jaykat polvet ja kipedt sormet, mika
aiheuttaa ongelmia tarttumisessa, ulottumisessa seka tilojen er-
gonomiassa.

Vaihe 2: Tutustuminen kohteeseen. Tutkijat tutustuivat huolella
kohteen arkkitehtipiirustuksiin, laajuustietoihin ja rakennusvaiheen
historiaan seké asuinalueen typologiaan, palvelutarjontaan ja liiken-
neyhteyksiin.
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Vaihe 3: Tarkastuslistan laatiminen. Vaiheiden 1. ja 2. aineiston
pohjalta laadittiin tarkastuslista. Tarkastuslistalle koottiin seniori-
talossa ja sen ympadristossa olevia potentiaalisia kaytettavyys-
ongelmia ihmiselle, jonka suorituskyky on heikentynyt. Kaikkiaan tar-
kastuslistaan listattiin 292 erillisté kohtaa, jotka voidaan jakaa seit-
seman padotsakkeen alle. Nama padotsakkeet olivat: rakennuksen
yhteistilat; kaytavatilat; rakennuksen aulatilat; asuintilat; lahiyhtey-
det ja ldhiymparistd; piha-alue; ja saavutettavuus.

Vaihe 4: Asiantuntijakadvely. Asiantuntijakavelyn aikana tutkijat
havainnoivat tiloja, asuinympdristda ja l|ahiympériston palvelu-
tarjontaa kokoamansa tarkastuslistan avulla (vrt. Nielsen 1993). Saa-
tua aineistoa dokumentoitiin valokuvin, kirjallisin muistiinpanoin,
pohjapiirustukseen merkitsemalla seka nauhoittamalla keskustelua.
Kokemuksen pohjalta on hyva ottaa mukaan joku talon asukkaista,
jotta tutkija voi tehda tarkentavia kysymyksid kohteesta. Asu-
kasedustaja myds todenndkoisesti luonnostaan esittelee luonte-
vimman reitin tilojen lapikdymista varten.

Asiantuntijakdvelyn pohjalta saadun ymmarryksen pohjalta muodos-
tettiin ohjenuora varsinaisen kaytettavyyskatselmuksen suunnittelua
varten. Samalla saatiin selville tilojen laadulliset ominaisuudet. Ta-
man vaiheen pohjalta maaritettiin viisi kaytettavyyden ulottuvuutta,
eli tekijaa, jotka maarittavat sen ovatko tilat kaytettavia vai ei. Nama
ulottuvuudet ovat toiminnallisuus, turvallisuus, orientoivuus, viihtyi-
syys ja vuorovaikutus (ks. Kuva 3).
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Kuva 3. Senioriasumisen laadulliset tekijat.
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Vaihe 5: Kaytettdvyyskatselmuksen suunnittelu. Asiantuntija-
kdvelyn perusteella laadittiin suunnitelma varsinaista kaytettavyys-
katselmusta varten. Kyseisessa kohteessa asiantuntijakavely osoitti,
ettd kaytettdvyyden tarkastelu tulee keskittda yhteistilojen kdytetta-
vyyteen, koska asukkaat viettdvat niissa paljon aikaa. Senioriasuk-
kaan kannalta koettiin tarkedksi ottaa mukaan myds lahiymparistd
seka lahipalvelut, koska ikaantyessa elinpiiri yleensa supistuu.

Tutkimuskohteessa kayttajamatkasta syntyi taustamateriaalin ja asi-
antuntijakdvelyn pohjalta Cobbin (2008) (ks. seuraava luku 3 asia-
kasmatkasta) viitekehyksen mukaisesti kaavio, joka kuvaa seniorita-
lon kayttdjamatkan etenemistd askeleina. Naita askeleita on kuusi
(kotona oleminen, kotona tekeminen, kotoa lahteminen, yhteistiloissa
oleminen ja tekeminen, muualla asioiminen, kotiin tuleminen) ja tar-
kasteltavia ulottuvuuksia on viisi (turvallisuus, toimivuus, viihtyisyys,
vuorovaikutus ja orientoitavuus) (ks. Kuva 4).

* ASKEL 1: kotona oleminen

_ ATTRIBUUTIT:
ASKEL 2: kotona tekeminen
— turvallisuus
- ASKEL 3: kotoa lahteminen toiminnallisuus

viihtyisyys
vuorovaikutus
orientoitavuus

 ASKEL 4: yhteistiloissa oleminen ja tekeminen
* ASKEL 5: muualla asioiminen

" ASKEL 6: kotiin tuleminen

Kuva 4. Senioritalon kdyttdjamatkan askeleet ja ulottuvuudet.

Kaytettavyyskatselmus teemat. Reitin lisaksi asiantuntijakdvelyn
pohjalta tehtiin lista kaytettdvyysteemoista, joita varsinaisessa kat-
selmuksessa kaytettiin apuna. Teemat syntyivat tarkastuslistan ja
asiantuntijakdvelyn pohjalta ja niiden tarkoitus oli kaytettavyys-
kdvelyn aikana nostaa ryhmdssa keskusteltavaksi kyseisessa koh-
teessa esiintyvat senioriasukkaan kannalta oleelliset asiat.
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Yleisesti voidaan todeta, etta teemat voivat olla samoja, joita kaytet-
tiin tarkastuslistan laatimisen apuna tai ne voivat muuttua asiantunti-
jakavelyn jalkeen paremmin kohteeseen sopiviksi. Kdytettdvyyskat-
selmuksen apuna kaytettavat teemat ko. kohteen sisa- ja ulkotiloissa
olivat:

1. Esteettomyys ja toimivuus

2. Saavutettavuus ja etdisyydet

3. Olosuhdetekijat: Sisédlla: 1ampdtila, sisdilma, akus-
tiikka, valaistus, Ulkona: tuulisuus, suojaisuus, va-
laistus.

4. Viihtyisyystekijat

5. Turvallisuustekijat ja kunnossapito

6. Orientoituvuustekijat: kulkureitit, opastus/kyltit,
selkeys/hahmotus, varit, valaistus, ndkymat,
luontoyhteys ja yhteydet muihin tiloihin

7. Tilan monikayttoisyys

8. Kalusteet, varusteet, laitteet, sisélla koneet

9. Ovet, ikkunat, painikkeet, pistokkeet

10.Virtuaaliyhteydet ja vuorovaikutusmahdollisuudet
tilassa

Vaihe 6: Kaytettavyyskatselmuksen toteuttaminen. Kaytetta-
vyyskatselmuksen toteutus mukaili téssa luvussa yleisesti esitettya
kaavaa. Senioritalon kaytettavyyskatselmusta jarjestettdessa erityista
huomiota on Kkiinnitettdva siihen, etta ryhmiin saadaan toiminta-
kyvyltdan erilaisia asukkaita. Huonommin liikkuvat ja heikkokuuloiset
tai -ndkdiset asukkaat tuovat arvokasta tietoa nimenomaan seniorita-
lon tilojen kaytettdvyyden kannalta. Lisaksi katselmus voidaan toteut-
taa osissa (esim. ulkona ja sisdlla erikseen), jos osallistujille yhden

pitkan katselmuksen tekeminen on liian raskasta.

Vaihe 7: Tutkimusaineiston analysointi. Kohde edusti yhteisol-
listd senioritaloa, missa asukkaat itse tekevat mahdollisimman paljon
myds talon hoitoon ja huoltoon liittyvid tehtdvid. Tavallisissa seniori-
taloissa tulee kaytettavyyskatselmuksia toteuttaa erilaisilla ryhmako-

koonpanoilla, jolloin myds ulkopuoliset tilojen kayttdjat tulee otettua
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huomioon. Analysoinnin ja riittdvan aineiston kannalta olisi hyddyllis-
ta toteuttaa kaytettdvyyskavely myds useita kertoja ja eri vuodenai-

koina kohteessa.

Vaihe 8: Tutkimustulosten raportointi. Tulosten perusteella
suunnittelijoille ohjenuoraksi nousee itse tekemisen huomioon otta-
minen. Senioriasukkaan kohdalla on muistettava, ettd voimia ja ket-
teryyttd heilld on nuorempia ihmisia vdhemman, joten siivottavuu-
teen ja esineiden painoon (huonekalut, parvekkeen terassilaudoitus
ja parvekelasitukset) tulee kiinnittdda enemman huomiota. Samoin
tyopoytatasojen korkeus tai pistokkeiden sijoitus voi olla asunnon
kaytettavyyden kannalta suuri ongelma. Myés turvallisuuden tuntee-
seen liittyvat asiat ovat seniori-ikdisille hyvin tarkeita asioita. Kuvassa
5on esitetty tutkimuksen tuloksena syntynyt senioriasumisen kaytet-

tavyyden viitekehys.
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Kuva 5. Senioriasumisen kdytettavyyden kokonaisuus
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Taulukossa 7 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin se-
nioriasumisen kaytettavyyttd seka kaksi keskeista teemaan liittyvaa
julkaisua.

Taulukko 7: Kaytettdvyyden tutkiminen senioriasumisen kohteessa.

Senioriasumisen kaytettdvyytta tutkittiin osana Tulevaisuuden se-
nioriasumisen liiketoimintamallit (SELMA) tutkimushanketta. Tut-
kimushankkeessa oli Aalto-yliopiston lisaksi mukana Tampereen
Teknillinen Yliopisto.

Hankkeen loppuraportti: Aalto, L., Nenonen, S. & Puhto, J. (2010)
Senioritalon kaytettdvyysmittaristo — Case Loppukiri.
http://buildtech.aalto.fi/fi/julkaisut/julkaisusarjat/julkaisu b23uusi/

Tieteellinen artikkeli teemasta: Saari, A. & Tanskanen, H. (2011)
Quality Level Assessment Model for Senior Housing, Property
Management, Vol. 29, Iss. 1, pp. 34-49.

Kaytettavyyskatselmuksen kdytdannén toteuttaminen

Kaytettdvyyskatselmus on yksi vaihe UseTool- prosessissa. Kaytetta-
vyyskatselmus on variaatio ryhmdhaastattelusta, jossa joukko haas-
tateltavia kiertaa tutkittavassa tilassa haastattelijan kanssa. Katsel-
muksia on toteutettu erityyppisissa rakennuksissa, kuten yrityspuis-
toissa, kouluissa, tehtaissa tai rautatieasemilla. Kaytettdvyyskatsel-
mus soveltuu myos ulkotilojen arviointiin. Kaytettavyyskatselmus on
hyva ratkaisu silloin kun tutkittava ymparisté on kohtalaisen laaja,
yhden huoneen tutkimiseksi kaytettavyyskatselmus soveltuu vain
osittain.

Lahtokohtana katselmuksen teossa on katselmuksen tavoitteiden
maarittaminen. Jos katselmus on osa UseTool — prosessia, ovat kat-
selmuksen tavoitteet kirkastuneet jo katselmusta edeltdvissa vaiheis-
sa. Tastd huolimatta on hyva katselmusta suunniteltaessa palauttaa
mieleen, mitd katselmukselta halutaan.

Tavoitteet voivat olla tutkimuksellisia tai kaytanndllisid. Usein tutki-
mukselliset ja kaytanndlliset tavoitteet yhdistyvat, koska katselmuk-
sesta saadaan kumpaakin kayttotarkoitusta palvelevaa tietoa. Tutki-
muksellisesta ndkdkulmasta tavoitteita ovat olleet esimerkiksi tydym-
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paristdjen ymmartaminen sosiaalisina, fyysisina ja virtuaalisin koko-
naisuuksina tai niiden ulottuvuuksien ymmartaminen, joilla tilojen
kayttajat arvioivat tilojen kdytettdvyytta. Kaytanndllisina tavoitteina
on ollut halu kehittda tiloja, tarve oppia vanhoista virheista tai halu
saada ulkopuolisen asiantuntijan kokoamaa tietoa itselle tutusta ym-
paristosta.

Tavoitteiden maarittdmisen jdlkeen tulee maarittda katselmukseen
osallistuvan ryhman kokoonpano, reitti ja katselmuksen toteutuksen
yksityiskohdat. Ryhman kokoonpanon maarittdminen alkaa kohteen
kayttajaryhmien selvittamisella. Kayttajaryhmien selvittamiseksi voi-
daan toteuttaa kevyt verkostoanalyysi, jonka avulla voidaan luoda
kuva siita, minkalaisia kayttdjaryhmia tiloissa liikkuu. Useissa kohteis-
sa eri kayttdjaryhmat saattavat liikkua eri aikoina ja eri paikoissa,
siten etteivat kaikki kayttdjaryhmat valttamattd kohtaa toisiaan. Ta-
ma on hyva muistaa kayttajaverkostoa selvitettdessa.

Kun on luotu yleiskuva siitd, keta tiloissa liikkuu, on aika paattaa mil-
le kayttajaryhmille katselmus suunnataan, vai pyritdanko kaikki kes-
keiset kayttajaryhmat ottamaan mukaan. Lisaksi voidaan paattaa
tehdaanké samassa kohteessa useampia katselmuksia. Katselmusten
lukumaaran lisdksi on padtettdva se, minkalainen kokoonpano on
yksittdisissa katselmuksissa. On pohdittava, halutaanko eri kayttdja-
ryhmille jarjestad omat katselmukset vai pyritadanko yksittaisiin kat-
selmuksiin saamaan osallistujia useammasta kayttajaryhmasta.

Seuraavaksi on mahdollista maarittaa se reitti, jota katselmuksessa
kuljetaan. Reitin suunnittelussa voidaan kayttéda apuna kohteen poh-
japiirustuksia. Joissain tilanteissa voi olla jarkevaa jattaa reitin paat-
taminen osallistujien tehtdvédksi. Lisaksi tutkijan on luotava teema-
tai kysymyspatteristo, jonka pohjalta katselmus etenee. Kysymykset
voivat olla hyvinkin yksityiskohtaisia tai sitten vain yleisia teemoja,
joiden piirissé keskustelu pyritdan katselmuksen aikana pitdmaan.

Katselmuksiin osallistuu aina katselmuksen vetdjd, tutkimuksellisissa
katselmuksissa vetdjana toimii tutkija. Vetajalla voi olla apulainen,
jonka tehtavana on nauhoittaa keskustelu ja ottaa valokuvia ja muu-
tenkin edesauttaa katselmuksen sujuvaa etenemistd. Kokemuksen
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mukaan optimaalinen haastateltavien maara on noin viisi. Jos mu-
kaan otetaan useampia haastateltavia, ei jokaiselle riitd puheaikaa
riittdvasti ja usein muutamat jaavat siten vain hiljaisiksi mukana ka-
velijoiksi. Toisaalta jos katselmukseen osallistuu vain muutama haas-
tateltava, ei tarvittavaa ryhmddynamiikkaa synny toivotulla tavalla.

Ennen katselmusta on otettava huomioon useita kaytannon jarjeste-
lyja. Osallistujien kanssa on sovittava katselmuksen ajankohta. En-
nen tata ajankohtaa osallistujille on toimitettava Iyhyt tiedote aihees-
ta esimerkiksi sahkopostitse. Tiedotteessa kerrotaan ainakin katsel-
muksen ajankohta, sen aloituspaikka ja kokonaiskesto. Lisdksi on
hyva tehda lyhyt selvitys siitéd mista katselmuksessa on kyse ja miksi
sellainen tehdaan.

Joskus osallistujat ovat epdvarmoja siita riittadké heidan osaamisen-
sa katselmukseen osallistumiseen. Tasta syysta on hyva mainita erik-
seen, etta mitdan erityisosaamista ei tarvita. Edelleen on hyva selvit-
tda etukateen tarvitaanko haastatteluun, kierroksen keskustelujen
nauhoittamiseen tai valokuvaamiseen lupa osallistujilta tai katsel-
muksen kohteena toimivilta tahoilta.

Aloituskokoontumisessa osallistujat ja tutkijaosapuolet esitelldan toi-
silleen. Samassa tilaisuudessa kerrataan miten katselmus toteutetaan
ja miksi se toteutetaan. Jo tdssa vaiheessa on myods hyva kertoa,
miten tulokset raportoidaan eteenpadin. Aloitustilaisuudessa voidaan
vield mainita, etta keskustelu kdydaan luottamuksellisesti. Aloitusti-
laisuus kestad noin 15 minuuttia.

Varsinainen katselmus toteutetaan edella tehdyn suunnitelman poh-
jalta mahdollisimman vapautuneessa ilmapiirissa. Osallistujille voi-
daan antaa muistiinpanovalineet, jos he haluavat kommentoida asioi-
ta sanomatta niita daneen. Vetdjan on hyva tehda muistiinpanoja jo
matkan varrella. Lisaksi keskustelun nauhoittaminen ja kierroksen
valokuvaaminen on kokemuksen mukaan tdrkeda, koska ne toimivat
muistin tukena ja valokuvilla ja suorilla lainauksilla voidaan elavéittaa
loppuraporttia. Varsinaisen katselmuksen kesto on tyypillisesti noin
1-1,5 tuntia.
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Kierroksen paatteeksi pidetddn purkutilaisuus, jossa voidaan viela
keskustella katselmuksesta, siind syntyneistd ajatuksista ja ehdotuk-
sista. Purkutilaisuudessa voidaan sopia siita miten katselmuksessa
esiin tulleet kdytdnnodn parannusehdotukset vieddan eteenpdin, ja
miten I8ydoksista viestitadn osallistujille. Purkutilaisuus kestaa koke-
muksen mukaan 15-30 minuuttia. Usein joku haastateltava on pois-
tunut katselmuksen aikana muiden kiireiden vuoksi, eika siksi osallis-
tu purkutilaisuuteen. Purkutilaisuudessa kasitellyt asiat onkin hyva
viestia vield esimerkiksi sahkdpostitse niille osallistujille, jotka ovat
joutuneet poistumaan kesken katselmuksen.

Kun tutkimukselliset ja kaytannolliset tavoitteet yhdistyvat, voi olla
jarkevaa tehda samasta aineistosta kaksi raporttia. Toinen raportti on
tieteellinen ja toinen kaytanndllinen. Jalkimmaisessa voidaan antaa
hyvinkin kaytdnndéllisia ja yksityiskohtaisia kehitysehdotuksia. Nama
voivat olla kayttdjien antamaa palautetta, mutta myds vetajan asian-
tuntemukseen perustuvia huomioita seka esimerkkeja siitd miten asi-
at on tehty muissa kohteissa.

Kaytettavyyskatselmus voidaan toteuttaa myds ns. hiljaista mene-
telmada soveltaen. Hiljaisessa katselmuksessa osallistujat kiertavat
tarkasteltavat tilat ja kirjoittavat mielipiteensa heille jaettuun lomak-
keeseen. Hiljaisessa katselmuksessa eri kayttajilla voi olla erilaisia
reitteja. Katselmuksen etuna voisi mainita mielipidevaikuttamisen
estymisen, koska muiden osallistujien mielipiteet eivat padse vaikut-
tamaan havaintoihin ja arviointeihin. Toisaalta vuorovaikutteisuuden
avulla saatava hyoty menetetaan. Hiljaista ja ns. aanekastd, vuoro-
vaikutuksellista katselmusta voidaan kayttaa toisiaan tédydentavina.

Kohde-esimerkki: Peruskoulun kdytettivyys

Esimerkkina kaytetty katselmus toteutettiin yhtendiskoulussa paa-
kaupunkiseudulla osana suurempaa tutkimusprojektia. Kaytannollise-
na tavoitteena oli siirtdd parhaita kaytanteita ja valttda huonoja rat-
kaisuja uudisrakennusprojektissa, jossa oli maara rakentaa uusi kou-
lurakennus jo olemassa olevan koulun viereen. Tutkimuksellisena
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tavoitteena oli kerdtd aineistoa kaytettavyyden tutkimiseksi niin tyo-
kuin oppimisymparistoista.

Katselmuksessa haluttiin ottaa mukaan koulun eri kayttdjaryhmat.
Katselmus toteutettiinkin niin, ettd lasna olivat talonmies, opettajien
edustaja, sairaanhoitaja, keittibhenkildkunnan edustaja ja erityisopet-
taja. Koulun rehtoria ei otettu mukaan, koska hanen esimiesaseman-
sa olisi saattanut vaikuttaa muiden osallistujien puheaktiivisuuteen ja
kommentteihin. Liséksi oppilaiden edustus jatettiin pois, koska pien-
ten alaikdisten kayttaminen tiedonldhteind tutkimuksessa on tutki-
museettinen kysymys. Katselmuksen liséksi oli myds kdytettavissa
muuta aineistoa liittyen oppilaiden toimintaan tilassa, jota voitiin
hyoédyntaa.

Katselmuksen pysahdyspisteiksi valittin ne tilat missa eri toimijat
tekevat paivan aikana ty6ta. Reitti kulki siis luokasta sairaanhoitajan
vastaanotolle ja sieltd erityisopettajan tilaan sekd keittiodn. Lisaksi
kaytiin taukotiloissa ja henkildkunnan pukuhuoneessa. Katselmus oli
onnistunut ja osallistujat kiittelivat erityisesti sitd, ettd he saivat tilai-
suuden ymmartaa toisiaan ja toistensa tekemaa tyota.

Tulokset raportoitiin  Powerpoint-kalvosarjana. Kalvosarja koostui
kahdesta osasta. Ensimmdisessa osassa kerrottiin tarvittavat yleis-
tiedot kohteesta ja toteutetusta katselmuksesta. Kaytanndélliset kehi-
tysehdotukset esitettiin valokuvana ja sen alle kirjattiin nelja kohtaa:
ensin havainto, sen jadlkeen kehitysehdotus, sitten jatettiin kaksi tyh-
jaa kohtaa taytettavaksi: toteutus ja paivays. Naihin kohteen vastuu-
henkilot saattoivat kirjata miten ongelma ratkaistiin ja esitys palveli
myds toimintasuunnitelmana.
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« Havainto: Soluista poistutaan erillisia portaita
pitkin. Kaide on pinnoitettu metallilevylld, joka
saattaa irrota iskun voimasta kiinnikkeistian. Osa
kiinnikkeista on irronnut. Pudotus on muutaman
metrin, eli yksittdinen onnettomuus saattaa olla
hyvin vakava.

« Kehitysehdotus: Kaikki kiinnikkeet tarkastetaan
ja vaurioituneet korjataan.

+ Toteutus:
« Pdivays: ?

Kuva 6. Esimerkki kehitysehdotuksesta

Kaytanndllisten kehitysehdotusten lisaksi aineistoa analysoitiin tie-
teellisestéd nakokulmasta. Saatu aineisto lisattiin osaksi suurempaa
aineistoa, joka oli saatu aiemmin toteutetuista kaytettdvyyskatsel-
muksista. Tasta aineistosta tehtiin sisallonanalyysi, jonka avulla pyrit-
tiin tarkastelemaan sitd, mitd ulottuvuuksia kiinteiston kayttajat so-
veltavat tilan kaytettavyytta arvioidessaan.

Aineistosta nousi uusia ulottuvuuksia, joilla kaytettavyytta arvioidaan.
Yksi ndista oli koettu turvallisuus (Rasila 2010). Kuten Kuvan 6 esi-
merkki kiinnitystavoista osoittaa, turvallisuus nousi myés kaytdnnén
kehitysehdotuksissa esiin. Kohteen katselmuksessa nousi esille teema
turvattomuuden tunteesta, joita synnyttava tietynlaiset tilaratkaisut,
jotka altistavat kiusaamiselle ja hairikdinnille.
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Esimerkiksi koulun pihalla on rakennusten keskelld “umpitunneli”,
johon ei ole mistddn nakdyhteyttd (Kuva 7). Tama veti puoleensa
ihmisid, jotka eivat halunneet tulla ndhdyiksi. Sen vuoksi tasta ohi
kulkeminen tuntui pelottavalta niin lapsista kuin aikuisistakin. Mielen-
kiintoista on, etta turvallisuuden tai turvattomuuden tunne on nous-
sut esille merkittavana kaytettavyyteen vaikuttavana tekijana mones-
sa muussakin tutkimuskohteessa. Yhtena nadista voidaan mainita
edella esitetty senioritalon kohde-esimerkki.

Kuva 7: Syrjdinen nurkkaus ja kulkureitti

Taulukossa 8 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin

koulujen kaytettavyyttd seka muutama keskeinen teemaan liittyva
julkaisu.
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Taulukko 8: Koulujen kaytettdvyyden tutkimus ja keskeisid ldhteitd

Koulujen kaytettavyytta tutkittiin osana InnoSchool tutkimusprojek-
tia. Yhteistydssa oli mukana Helsingin yliopisto, Lapin yliopisto ja
useat Aalto-yliopiston koulut ja sisdiset tutkimuslaitokset.

Hankkeen loppuraportti: Smeds, R., Krokfors, L., Ruokamo, H. &
Staffans, A: (2009) (toim.) InnoSchool — Vilittdva koulu. Oppimisen
verkostot, ymparistét ja pedagogiikka.

Tieteellinen artikkeli kohde-esimerkistd: Rasila H, Rothe, P. & Ke-
rosuo, H. (2010) Dimensions of Usability Assessment in Built Envi-
ronment. In Journal of Facilities Management, Vol. 8, Iss. 2, pp.
143-153.
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3. Kartta kayttajan arjesta: kaytta-
jamatka-analyysi

Kaisa Airo & Heidi Rasila
Tausta

Rakennettu ymparistd on laaja kokonaisuus, jossa ihmiset kulkevat
erilaisia reitteja pitkin. Kun kayttdjan kulkema matka otetaan tarkas-
telun 1dhtékohdaksi ja halutaan 16ytaa yleistettavissa oleva tyypillinen
reitti, jota kayttdjat ymparistossa kulkevat, voidaan puhua kayttdja-
matkan analysoimisesta. Keskidssa on matkan tutkiminen, tutkimus-
menetelmdksi voidaan valita useita menetelmia, kuten haastattelu,
havainnointi tai kyselyt.

Seuraavassa esitelldan kayttajamatkan toteuttaminen ja kolme koh-
de-esimerkkid. Teoreettisena taustana kdytetaan Cobbin (2008) asia-
kasmatka-analyysia ja siita johdetaan rakennetun ympariston tutki-
mukseen soveltuva kayttdjamatka-analyysi. Taman jalkeen menetel-
man soveltamista esitellddn kolmessa esimerkkikohteessa. Nama
ovat virastotalo, asuintalo ja rautatieasema.

Asiakasmatkasta kdyttdjamatkaan

Yksi tapa lahestya kayttdjamatkan tematiikkaa on Cobbin (2008)
asiakasmatka (customer journey) —viitekehys (ks. Kuva 8). Ajatukse-
na tassa matkassa on se, etta asiakkaat kulkevat aina palveluiden
lapi erilaisia polkuja pitkin. Néama polut voivat olla fyysista siirtymista
tilassa, mutta myds esimerkiksi sosiaalista kanssakdaymista tai virtu-
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aalista asioimista yrityksen kanssa vaikkapa sen nettisivujen kautta
tai puhelimitse.

Cobb (2008) tarkastelee asiakasmatkan askeleita viidesta nako-
kulmasta. Ensinndkin ovat ne askeleet, jotka asiakas ottaa palvelu-
prosessin aikana. Holmlund (2004) kayttda naistd askeleista nimitys-
ta episodi ja jakaa ne edelleen pienempiin osiin eli fekoihin. Naita
termeja kayttaen siirtyminen parkkipaikalta rakennuksen aulaan on
askel tai episodi. Tama siirtyminen voidaan edelleen jakaa tekoihin,
esimerkiksi ostoskassien ottamiseen autosta, auton ovien lukitsemi-
nen, kdaveleminen ulko-ovelle, oven avaaminen ja sisaan astuminen.

Jokaiselle palveluprosessin lapikavijélle muodostuu jonkinlainen ko-
kemus eri askeleista. Tasta kokemuksesta voidaan kayttéa myds ni-
mitysta fotuuden hetki (Moment of truth), koska ndma ovat ne het-
ket, joiden pohjalta muodostuu kokemus seka palvelun laadusta etta
koko palvelun asiakastyytyvaisyydesta (Gronroos, 1993). Kukin askel
muodostaa ihmisessa erilaisen asiakas-kokemuksen riippuen ihmisen
henkildkohtaisista ominaisuuksista, mielialasta, toiminnan tavoittees-
ta ja kaytettdvissa olevasta tilasta. Nain maaritettyna kdyttdjakoke-
mus voidaan ymmartaa synonyymina kaytettavyydelle.

Cobb (2008) erottaa kuvailluista askeleista kolme erityistapausta.
Ensinndkin ovat ongelmalliset askeleet (Problem areas), jotka ovat
niitd palveluprosessissa tunnistettuja haasteellisia askeleita, joiden
kehittamistarve tiedostetaan yrityksessa. Toisaalta voidaan puhua
kontaktipisteistd (Hot spots), jotka ovat kriittisid kohtia asiakas-
matkassa joko positiivisen tai negatiivisen asiakaskokemuksen muo-
dostumisen kannalta. Edelleen Cobb puhuu menestyshetkistd (Purple
Cows) eli palveluprosessin niista vaiheista, jotka potentiaalisesti syn-
nyttdvat asiakkaassa wow-kokemuksen, jonka he palvelukokemuksen
jalkeen jakavat tuttavilleen ja ystavilleen.

Edelleen, asiakasmatkaa tarkasteltaessa on tdrkedaa pyrkia arvioi-
maan asiakasmatkan askeleita ja askeleisiin liittyvda asiakas-
kokemusta erilaisilla varmentamismenetelmilla (Verification ac-
tivities). Taman kirjan luvussa 4 esitellyt palvelunmallintamisen me-
netelmat voivat toimia tallaisina varmentamismenetelmina.
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Askelmat ja totuuden hetket — toiminnot asiakaspolun
aikana

Kayttajakokemus asiakasmatkan eri vaiheissa—
asiakaskokemukset, toiveet ja tarpeet

Kontaktipisteet— oleelliset asiat ja paikat
asiakasmatkalla

Menestyshetket - positiiviset, odottamattomat
yllatykset

Ongelmakohdat—tunnistetut ongelmat ja
kehittdmiskohteet asiakasmatkalla

N 8 NSNS

Todentaminen, kehittdminen— arviointimenetelmat ja
-mittarit

Kuva 8. Asiakasmatkan viitekehys Cobbin mukaan (Cobb 2008).

Asiakasmatkasta ja palvelupolusta soveltaen voidaan hahmottaa
kdyttajamatka (user journey). Analyysi perustuu ajatukseen, etta
rakennetun ympariston kayttd on aina erdanlainen matka, jolla on
alku ja loppu. Se kenen tai minkd ryhman matkaa tutkitaan, riippuu
siitd minkalaista tietoa kayttdjistda ja heidan liikkeistdan halutaan.
Tutkimuksessa voidaan keskittya johonkin tiettyyn kayttdjaryhmaan
tai voidaan tarkastella kaikkia tilassa liikkuvia kayttajaryhmia.

Tarkasteluun valittu matka voi joissain tilanteissa olla hyvinkin tark-
kaan maaratty ja ennakkoon tuttu, mutta usein ihmiset kulkevat eri
ymparistoissa etukateen madrittelemattomia reitteja. Tasta nako-
kulmasta tarkasteluja voi tehda kolmella tavalla. Esimerkiksi kauppa-
keskuksissa voidaan asiakkaiden reitteja jaljittaa vaikka kénnykdiden
avulla niin, ettd pystytdan ndkemaan minkalaisia reittejd ihmiset
enimmakseen liikkuvat. Toisessa ddripadassa on mahdollista seurata
yhden tai muutaman ihmisen ennalta maardamatonta reittid ja tutkia
kayttdjakokemuksia tdlla reitilld. Joissain tilanteissa ihmiselld ei ole
montaa loogista reittia kahden maaratyn paikan valilla siirtymiseen ja

39



talloin tarkasteluun voidaan ottaa tama loogisesti todennakdisin reit-
ti.

Kayttajamatkan analysoimiseksi on valittu reitti jaettava askeleisiin eli
vaiheisiin. Asiakasmatka voi olla lyhyt, esimerkiksi reitti alaovelta ker-
rostalon asuntoon, jolloin matka voidaan pilkkoa hyvinkin yksityis-
kohtaisiin vaiheisiin. Toisaalta jos halutaan ymmartaa asiakasmatkaa
vaikka kauppakeskuksessa tai yrityspuistossa, voi olla luontevaa ot-
taa tarkasteltavaksi suurempia kokonaisuuksia, kuten eri tiloja tai
likkeiden valisia siirtymia. Valitut askeleet riippuvat myos siita, mista
ilmidsta halutaan tietoa ja luonnollisesti myds tutkittavasta kohtees-
ta.

Jokaiselle askeleelle maaritellaan arviointikriteerit, eli paatetaan mita
asioita kussakin vaiheessa tarkkaillaan. Nama kriteerit maaraytyvat
tutkimusongelman pohjalta. Esimerkiksi jos halutaan ymmartaa koh-
teen esteettdmyytta, tarkastelukriteereiksi valitaan erilaisia esteetto-
myyteen liittyvia parametreja, kuten se, pystyykd pyodratuolia kaytta-
va asukas siirtymaan reittia pitkin tai pystyyko heikkondkdinen luke-
maan opasteet.

Kulloiseenkin tilanteeseen ja tutkimusongelmaan sopivien arviointi-
kriteerien maarittaminen on hyvin tarkead, jotta analyysista saadaan
laadukasta tietoa. Kriteerien luomisessa voi kayttdd apuna erilaisia
oppaita, standardeja ja ohjeistuksia. Myds Luvussa 5 esitetyissa kay-
tettavyysmittaristoissa on luotu kaytettavyyskriteeristdja, joita voi-
daan hyddyntda asiakasmatka-analyysissa esimerkiksi kauppa-
keskuksen asiakasmatkaa analysoitaessa.

Kun on saatu maaritettya kenen reittia seurataan ja mita reittia seu-
rataan, voidaan itse kayttdjamatkaa analysoida monella tavalla. Yksi
tapa on edellisessa luvussa esitetty kaytettdvyyskatselmus. Tassa
luvussa esitelldan kuitenkin kayttdjamatka-analyyseja, jotka perustu-
vat asiantuntija-arvioihin, observointeihin ja satunnaisten tilankaytta-
jien haastatteluihin. Nailla menetelmilld ei tutkita varsinaisesti sitd,
miten yksittdinen ihminen kokee ymparistdnsa, vaan sité miten kayt-
tdjamatka tayttda edeltd maaritellyt kriteerit.
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Seuraavissa esimerkeissa rautatieasemilla tehty tutkimus tehtiin niin,
ettd asiantuntijat olivat mukana maarittelemassa kriteereitd, joilla
asiakasmatkaa analysoitiin. Talla tavalla oli mahdollista luoda kritee-
rit, joiden tayttymista pystyy arvioimaan myds henkild, jolla ei ole
kriteeriston luomiseen tarvittavaa asiantuntemusta. Toisaalta koh-
teen tarkkailijalle voidaan antaa myds aktiivisempi rooli niin, etta han
voi analyysia tehdessdadan muokata kriteeristéa kohteelle sopivaksi,
niin kuin tehtiin virastotalon kaytettavyyttd peilaavassa esimerkissa.

Koska kayttajamatkaa analysoidaan edelta madariteltyjen kriteerien
pohjalta, voidaan kohdekohtaisia havainnointeja varten luoda edelta
kasin lomake, johon havainnot kirjataan. Talla tavalla voidaan useas-
ta kohteesta saada samanlaista ja vertailukelpoista tietoa. Toisaalta
etukateen tehty lomake voi rajoittaa tarkastelua, jos osoittautuu,
etteivat etukdteen maaritellyt kriteerit toimi kohteessa. Tassa tilan-
teessa voi olla parempi dokumentoida analyysi nauhuriin puhumalla
ja valokuvaamalla kohde.

Kayttdjamatka voidaan toteuttaa hyvinkin erilaisissa ja erikokoisissa
tiloissa. Suurissa kohteissa menetelman kaytettavyytta rajoittaa se,
ettd yksittdisen kdyttdjan reittivalikoima voi olla niin laaja, ettd “tyy-
pillista” reittia ei ole ja joudutaan valitsemaan reitti osin mielivaltai-
sesti. Toisaalta suurissa kohteissa reittia on pakko rajata niin, ettd
tarkasteluun ei voida ottaa kerrallaan kuin joku rajattu reitti tiloissa.

Seuraavassa on esitetty kayttajamatka-analyysi kolmessa hyvin eri-
laisessa kohteessa. Ensin kerrotaan kerrostalon sisaankdynnista tehty
kdyttajamatka-analyysi. Toiseksi tarkastellaan viraston kdyttdgjamat-
kaa niin ty6tekijan kuin virastossa asioivan asiakkaan nakokulmasta.
Kolmannessa esimerkissa tarkastellaan asiakasmatkaa rautatie-
asemilla paakaupunkiseudulla.

Kohde-esimerkki: Asumisen tilat sujuvan saapumisen kan-
nalta

Kerrostaloihin tehty kayttdjamatkatutkimus kohdistui erityisesti si-
sdan ja uloskaynteihin seka julkisiin tiloihin asuinrakennuksen sisalla
(esim. varastot, rappukdytava, hissi). Tutkijan tavoitteena oli havain-
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noida, miten tilaan saapuminen ja siitéd poistuminen sujuu kaytettd-
vyyden kannalta.

Vaihe 1: Kohteiden valinta: Kayttajamatkatutkimus toteutettiin
kymmeneen eri asuinkerrostaloon. Kohteet valittiin rakennuksen idn
ja sijainnin mukaan, niin ettd otokseen tuli mukaan erilaista arkkiteh-
tuuria ja kdyttajakuntaa omaavia rakennuksia. Talla tavoin mahdollis-
tettiin eri kohteiden valiset vertailut.

Vaihe 2: Kayttajaprofilointi: Eri asuinalueilla asuu demografiselta
profiiliitaan erilaisia kayttajia. Esimerkiksi yksi kohde oli erityisesti
lapsiperheiden suosiossa, keskustan kohteessa oli lIahinna yrityksia ja
keskustan liepeilld sijaitsevissa kohteissa oli seka asumisen etta liike-
eldaman toimintaymparistoa.

Vaihe 3: Kayttdjamatkan vaiheet: Kayttdjamatka jaoteltiin eri vaihei-
siin, jotka olivat saapuminen, sisdankaynti, kulkeminen asuntoon ja
pois, muiden tilojen kaytté ja poistuminen. Kayttdjamatkan aikana
pyrittiin huomioimaan myds liikenneyhteydet eli saapuminen kauem-
paa. Aineistoa kerdttiin valokuvaamalla, tekemalld havainnointimuis-
tiinpanoja seka haastattelemalla ohikulkijoita lyhyesti.

Vaihe 4. Tutkimusaineiston analysointi: Asuintaloihin kohdistuvassa
tutkimuksessa tarkoitus oli 16ytda yhteisia tekijéita erilaisten asuin-
talojen valilld enemmin kuin osoittaa niiden eroja. Tasta syysta ai-
neiston analyysissa pyrittiin tuomaan yhteen useimpia rappukaytavia
leimaavia kaytettdvyystekijoita. Tasta syysta kuvista, muistiinpanois-
ta ja lyhyista haastatteluista koottiin yhteen kaikki samanlaiset tekijat
eri vaiheissa ja luotiin asuintaloja koskeva synteesi.

Vaihe 5. Tulosten raportointi: Havainnoinnin perusteella saapumisen
kannalta kayttdjamatkan kriittisiksi pisteiksi osoittautuivat a) sisaan-
kdynnin saavutettavuus, eli kuinka helposti sisaankaynti [6ytyi, b)
hissin saavutettavuus eli kuinka helposti hissiin paasi ja c) sisaan-
kaynnin houkuttelevuus eli kuinka esteettinen sisadankaynti oli.

Kaytettavyyden kannalta monet ratkaisut jadvat kayttdjaltaan huo-
maamatta muun muassa siitéd syysta, etté etenkin asuintalojen julki-
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sia tiloja kdytetddn toistuvasti, jolloin kaytettavyydeltdan huonoihin
ratkaisuihin tottuu. Toiseksi rappukadytavat ovat erdanlaista “ei ke-
nenkadn maata”, jolloin niihin panostaminen on vahaistd. Asuintalo-
jen kaytettdvyys on erityisen tarkeda kayttdjille, joilla on liikkunnallisia
rajoitteita, mutta se vaikuttaa merkittdvasti myds kaikkien asukkai-
den ja vierailijoiden pdivittdiseen toimintaan.

Rappukaytavien kaytettdvyydessa on kehityskohteita. Ensinnakin
useimmissa vanhemmissa kohteissa portaat on sijoitettu ennen his-
sid. Hissi sijaitsee monesti toisessa kerroksessa tai vahintdan yhden
portaan pddssd, jolloin eniten hissia tarvitsevat joutuvat nousemaan
yhden juoksun verran yléspdin hissille padastakseen. Liikuntarajoittei-
selle tdma voi olla iso haaste, pyoratuolipotilaalle se on mahdotonta.

Toiseksi asuintalojen sisaankaynnit on vaikea I6ytaa pelkan osoitteen
perusteella. Tama johtuu uudemmissa taloissa siita, etta rappuja on
useita ja ne on sijoitettu epasymmetriseen malliin esimerkiksi sisapi-
hoille. Vanhemmissa taloissa varsinaisen kulkureitin (etu/takaoven)
sijainti on vaikea 16ytaa. Joissain kohteissa on karttakuvia havain-
noimassa rappukaytdvien sijaintia, mutta kartat eivat ole aina loogi-
simmassa mahdollisessa paikassa.

Kolmanneksi rappukdytdvien viihtyisyyteen ei panosteta samalla ta-
voin kuin muihin julkisiin tiloihin. Rappukaytavid harvemmin koris-
tavat kasvit tai muut sisustuselementit. Jos koristeita on, ne ovat
rakenteellisia. Rappukaytdvia ei juurikaan sisusteta, vaikka niita kay-
tetddn paljon. Kayttajamatkan termein "odottamattomat positiiviset
yllatykset” eivat olleet tyypillisia.

Kayttdjamatkahavainnoinnilla tutkija pystyi tunnistamaan kriittisia
pisteitd tilassa, joka on runsaan kayttdasteen kannalta merkittava.
Kriittisten pisteiden kaytettavyys on lahtdkohtaisesti subjektiivinen,
silla esimerkiksi sisédntulon huono saavutettavuus on haaste vieraili-
joille, mutta turvallisuustekija asukkaille. 7aulukossa 9 on esitelty
lyhyesti projekti, johon liittyen asuinkerrostalojen kaytettavyytta tut-
kittiin.
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Taulukko 9: Asuinkerrostalojen kdytettdvyyden tutkimus ja keskeisid
lahteitd

Asuinkerrostalojen kaytettavyytta tutkittiin osana Kone oyj:n People
Flow —konseptia, jossa kootaan tietoa esteettdmyyden lisdamiseksi.
Konseptista lisaa tietoa:
http://www.kone.com/corporate/fi/yhtio/KONElyhyesti/people-
flow/Pages/default.aspx

Kohde-esimerkki: Viraston kdytettdvyys asiakkaan ja tyontekijan
néakékulmista

Viraston kayttdjamatka toteutettiin kahden paakayttajan eli a) viras-
ton asiakkaan ja b) ty6ntekijan nakdkulmasta. Tydntekija ja asiakas
kayttavat viraston tiloja taysin eri lahtokohdista monestakin syysta.
Tutkimus toteutettiin neljassa vaiheessa seuraavaksi esitettavalla
tavalla.

Vaihe 1: Kohteen valinta: Kohteena oleva virasto oli vasta korjattu
ja tyot olivat vield osin kesken, joten kaytettdvyyteen saatettiin viela
vaikuttaa viimeisia korjaus- ja kalustepaatoksia tehtdessa. Kayttajat
olivat juuri paasseet naihin uusiin tiloihin, eikd kohteen kayttdminen
siksi ollut heille viela taysin rutinoitunutta. Taten kohde oli ihanteelli-
nen kayttajamatkatutkimuksen toteuttamiseen.

Vaihe 2: Kayttajaprofilointi: Virastolla oli kaksi paakayttdjaryhmaa,
joita olivat asiakkaat ja viraston tyontekijat. Kayttajamatkatutkimus
toteutettiin kahdesta eri ndkoékulmasta, niin ettd kayttdjamatka kir-
jaimellisesti kuljettiin kahteen kertaan kayttdjaryhmille ominaisia reit-
teja kayttaen.

Vaihe 3: Kdyttdjamatkan vaiheet: Asiakkaan matkaan kuului saa-
puminen, palvelun odottaminen, vuorovaikutustilanne tai itsepalvelu
seka poistuminen rakennuksesta. Tyontekijan vaiheisiin kuului saa-
puminen, aika taukotiloissa, tydpisteelle saapuminen, vuorovaikutus
asiakkaan kanssa, vuorovaikutus muiden tyontekijoiden kanssa seka
poistuminen rakennuksesta. Aineisto kerattiin valokuvaamalla, ha-
vainnoimalla seka haastattelemalla lyhyesti ohikulkevia.
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Vaihe 4: Tutkimustulosten raportointi: Viraston kdyton motiivi ja
kayttotiheys ovat erilaisia tyontekijalle ja asiakkaalle. Tydntekija kayt-
tda tilaa padivittdin, kun taas asiakas tulee tilaan parhaassa tapauk-
sessa ainoastaan kerran. Tasta kayttdjien kaksijakoisesta roolista
johtuen my®és tilan kaksijakoisuus muodostui toimiston kriittisimmaksi
kaytettavyystekijaksi.

Tilojen kaksijakoisuus ilmeni seuraavalla tavalla. Henkilékunnalle oli
kayttdgjamatkan alusta (saapuminen henkildstétiloihin) tydn tekemi-
sen ydinvaiheeseen saakka (saapuminen omalle tyOpisteelle) omia
tiloja, joihin asiakkailla ei ollut padsya. Periaatteessa henkilokunnan
jasen olisi voinut viettda koko paivan toimistossa tormaamatta ker-
taakaan asiakkaisiin.

Asiakkaan nakodkulmasta henkilokunta oli vaikeasti saavutettavissa ja
etdinen. Toisaalta henkilékunta myds toivoi turvallisuussyista saavan-
sa etdisyyttd asiakkaaseen muissa kuin asiakaspalvelutilanteissa.
Tama kriittinen kaytettdvyystekija voi muuttua kynnyskysymykseksi,
jos henkilokunnan “eristdytyminen” olisi tehty asiakkaalle nakyvaksi,
mutta tdssa tapauksessa henkilokunnan omat tilat olivat niin sujuvas-
ti piilotettu asiakkailta, ettei heille tullut nakyvaksi liikkkumisrajoitteet,
joita henkildkunnan omat suljetut tilat asiakastiloihin asettivat.

Toinen ristiriitainen kaytettavyystekija liittyi vuorovaikutustilanteisiin.
Henkilokunnan edun mukaisesti tyopisteet oli suunniteltu niin, etta
tyontekijat pystyivat nopeasti viestimaan toiselle avotilassa. Henkil6-
kunta koki tdmén tehokkaaksi ja turvallisuutta lisaavaksi tekijaksi.

Tilan rakenteellinen avoimuus ilmeni kuitenkin asiakkaalle yksi-
tyisyyssuojan heikkenemisend. Vaikka asiakaspalvelutiskit eivat olleet
asiakastilojen suuntaan avoimia, monet asiakkaat pelkasivat, etta
heidan asiointinsa kuuluu viereiseen asiakaspalvelupisteeseen. Tosi-
asiallisesti akustiset ominaisuudet estivat tiedon kuulumiseen vierei-
seen tilaan, mutta asiakkaat kokivat siitéa huolimatta tilan hieman
kiusalliseksi.

Taulukossa 10 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin
virastojen kaytettavyyttd seka muutama keskeinen teemaan liittyva
julkaisu.
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Taulukko 10: Viraston kdytettavyyden tutkimus ja keskeisid lahteitd

Viraston kaytettavyytta tutkittiin osana ProWork tutkimusprojektia.
Yhteistyossa oli mukana Aalto-yliopisto, Stanfordin yliopisto ja
Norwegian University of Science and Technology.

Hankkeen loppuraportti: Nenonen, S., Airo, K., Bosch, P., Fruchter,
R., Koivisto, S., Gersberg, N., Rothe, P., Ruohomaki, V. & Var-
tiainen, M. (2009) Managing Workplace Resources for Knowledge
Work. Internet julkaisu osoitteessa:
http://prowork.typepad.com/prowork/PDF/proworkfinalreport.pdf

Tieteellinen artikkeli kohde-esimerkista: Airo, K., Rasila, H. & Ne-
nonen, S. (2012) Speech as a Way of Constructing Change in
Space: Opposing and Conforming Discourses in Workplace Change
Process, Facilities, Vol. 30,Iss. 7/8, pp. 289-301.

Kohde-esimerkki: Rautatieasemien kdytettivyys

Rautatieasemien kdytettdvyyden tutkimisessa etsittiin vastauksia
kolmeen tutkimuskysymykseen. Ensimmadinen kysymys oli, mitka
ovat keskeiset raskaan raidelilkkenteen asemien ja liilkennepaikkojen
viihtyisyyteen ja turvallisuuteen vaikuttavat tekijat. Toisessa tutki-
muskysymyksessa etsittiin vastausta siihen, mitka ovat keskeiset ke-
hityskohteen alueella olevilla metroasemilla ja junien liikenne-
paikoilla. Kolmanneksi yritettiin |6ytaa keinoja vaikuttaa asemien viih-
tyisyyteen, turvallisuuteen ja houkuttelevuuteen.

Taustatietoina tutkimukselle tehtiin kirjallisuuskatsaus, jonka lisaksi
saatiin asemien kayttoon liittyvia tilastotietoja. Ndiden avulla saatua
esiymmarrysta asemien kaytettavyydesta taydennettiin vield haastat-
telemalla asiantuntijoita. Tdméan taustakartoituksen pohjalta luotiin
tarkistuslista, jonka avulla kohteita katselmoitiin.

Tarkistuslista rakentui teemoista, kuten esimerkiksi valaistus, turvalli-
suus ja reittien loogisuus. Naiden teemojen alle kerattiin asiantunti-
jakatselmuksessa tarkasteltavia yksityiskohtia, joiden pohjalta arvio
tehtiin. Esimerkiksi turvallisuuden nakdkulmasta saatettiin tarkastella
sitd, ovatko turvakamerat selvasti nakyvilla. Turvakameroiden naky-
vyyden oletettiin kirjallisuuskatsauksen pohjalta vaikuttavan turvalli-
suuden kokemukseen.
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Tarkastuslistojen pohjalta toteutettiin asemilla kayttdjakavelyt. Tar-
kastuslistalla olevien asioiden lisdksi kohteissa tarkkailtiin erilaisia
listalta mahdollisesti unohtuneita yksityiskohtia, jotka sitten lisattiin
tarkastuslistaan. Lisaksi pyrittiin huomaamaan jatkokehityksen kan-
nalta keskeiset erittdin hyvin tai erittdin huonosti toimivat ratkaisut.
Tutkimusmenetelma on havainnointiin perustuva menetelma. Kay-
ténnén toteutuksessa voidaan kuitenkin noudattaa soveltuvin osin
niitd vinkkeja joita annettiin kaytettavyyskatselmuksen toteuttamises-
ta luvussa 2.

Tassa tutkimuksessa kayttdjamatkoihin osallistui 1-3 osallistujaa.
Nama olivat kaytettavyysasiantuntijoita, rakentamisen laadun asian-
tuntijoita ja poliiseja edustamassa turvallisuusndkokulmaa. Asian-
tuntijakatselmuksien aikana kayty keskustelu nauhoitettiin myéhem-
paa analyysia varten, ja asemilta otettiin paljon valokuvia sekda muis-
tin tueksi etta yksityiskohtien esittamiseksi kohdekohtaisissa rapor-
teissa.

Tutkimustulosten pohjalta aseman kayttdjamatka saatettiin pilkkoa
kolmeen asiakasmatkan askeleeseen. Tassa tutkimuksessa puhuttiin
kuitenkin askeleiden sijasta vybhykkeistd. Nama vydhykkeet olivat
asemalle saapumisen ja sielta poistumisen vybdhyke, asema-
rakennuksen vyohyke ja laturialueen vyohyke. Asemarakennuksen ja
asemalaitureiden vyohykkeiden valistd on I8ydettavissa lipun ostami-
seen tarvittavat tilat ja siirtyma julkiselta alueelta alueelle, jossa
oleskeluun tarvitaan lippu. Tutkimuksen pohjalta voitiin maarittaa
kullekin vydhykkeelle keskeisia toimintoja, joiden rooli ja merkitys
vaihtelivat vybhykkeelta toiselle. Kuva 9 esittda taman kuvallisessa
muodossa.
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Saapumisen ja

poistumisen vybhyke

OU @

Kalusteet (penkit, valzisimet,
pubelimetyms.)

Yhdysliikenne | bussipysakit,
taksipysakit, jalankulku, pyoriily)

Ympéroivat palvelut
(kaupat, ravintolat yms.)

ue

Asema-
rakennuksen
vyohyke

ostaminen

Lipun

Matkustajapalve lut

pyoraparkki,
automaatit, sdilytys yms. )

Ajstiymparisto (maku,
haju, 48ni, tunto)

E Sisdnkiynnit _ .«.w v
Kulunjohtimet (portaat, g.mgr:m.m_m_&oa&mm:o
livkuportaat, hissit) falkataulut, viitat Ja “_.O

opasteet)

Asemalaitureiden

vyohyke

Pinnat|seinit, katto,
lattia)

Valvonta, siivous ja
vartiointi

Kuva 9: Aseman vyohykkeet
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Eri vydhykkeilld oli omat kehittdmiskohteensa, mutta myds kaikille
vyOhykkeille yhteisia kehittdmiskohteita I6ytyi useita. Saapumisen
vyOhykkeelld huomattiin, etta liittymaliikenteen opastus asemille on
joissain paikoin puutteellinen. Osalla asemista informoitiin asemaa
lahestyvia ihmisid nayttdtauluin aikatauluista, mutta kaikilla asemilla
tatd mukavuustekijaa ei vield ollut. Saapumisen vydhykkeelld asemi-
en ymparistén parempi valaisu lisdisi osaltaan turvallisuuden tunnet-
ta. Toisaalta esteettdmyys on huomioitu asemien sisdlla, mutta Ia-
hiymparistd ei valttdmatta ole esteeton.

Asemarakennuksen vydhykkeelld keskeinen kehitystoimenpide oli
siivous- ja huoltoprosessien tehostaminen. Asemat ovat suuria komp-
lekseja ja niiden kokonaisvaltainen kunnossapito on suuri haaste.
Toisaalta asemarakennuksissa olisi hyva miettia lippuautomaattien ja
kortinlukijoiden sijoittelua loogisesti niin, ettd ne ovat matkustajien
matkan varrella ja sellainenkin ihminen, joka ei tunne asemaa l6ytaa
ne helposti.

Laiturialueen vybhyke on paasaantdisesti selvad ja looginen. Joissain
kohteissa laiturialueelle muodostui nakyvyytta estavia katvealueita,
jotka ovat turvattomia. Toisaalta haasteena ulkona olevilla laiturialu-
eilla on vydhykkeen pitdminen esteettdmana vuodenajasta riippu-
matta. Laiturialueen esteettomyytta lisdisi kontrastipintojen lisadmi-
nen.

Tutkimuksessa tuli myds esille se, etta matkustaja liittavat erilaisia
tunteita aseman eri vydhykkeisiin. Usein asemilla likkuminen on ar-
kista ja siihen liitetddn negatiivisia tunteita, kuten kiire, stressi, ek-
symisen tunne, tylsyys ja turvattomuuden tunne. Asemien kehittami-
sessa voisikin panostaa myods siihen, ettd aseman alue vahentaisi
naita negatiivisia tuntemuksia ja toisaalta parhaimmillaan pystyisi
kadntdmaan nama tunteet positiivisiksi.

Tutkimuksen raportti ei ole julkinen, eika tasta kohde-esimerkista ole
muita julkaisuja.
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4. Palvelut nayttamolia: palveluiden
mallintaminen

Sami Karna & Heidi Rasila
Tausta

Rakennetun ympdriston palveluiden mallintaminen tapahtuu usein
asiakasmatkaa (Luku 3) noudattaen. Palveluiden mallintaminen ja
asiakas- tai kayttdjamatkan analysoiminen ovatkin laheisessa yhtey-
dessa keskendan. Koska teoreettinen tausta on kuitenkin erilainen,
kasitelladn palveluiden mallintamisen sovelluksia tdssa omana luku-
naan.

Rakennetun ympariston kaytettdvyyteen liittyvat usein kiinteasti pal-
velut. Osa palveluista liittyy ympéristojen yllapitoon. Naita palveluita
ovat esimerkiksi siivous tai kiinteistdjen huolto- ja yllépito (Riihimaki,
& Siekkinen, 2000). Nama palvelut vaikuttavat merkittavasti siihen
miten ymparistdon kayttajat kokevat ymparistdn. Toisaalta tilannetta
voidaan tarkastella ikadn kuin nayttdmona, jossa palvelut tapahtuvat.

Taman luvun esimerkeissa kumpikin ndakékulma on edustettuna. Toi-
sessa esimerkissa tarkastellaan sitd, miten ymparist6 vaikuttaa asiak-
kaan palvelukokemukseen hyvinvointipalveluissa. Toisessa esimerkis-
sa tarkastellaan sita, miten yrityspuiston ymparistoé vaikuttaa kdytta-
jien tilakokemuksiin ja miten tila toimii palvelujen ndyttamaona.
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Palveluprosessin nakyvéaksi tekeminen

Teoreettisena tausta palveluprosessien mallintamiselle on Service
blueprinting eli palveluvuokaavion tekeminen. Tama tarkoittaa palve-
luprosessin yksityiskohtaista kuvaamista niin, etta asiakasnakokulma
on vahvasti mukana. Palveluvuokaavio on prosessikuva, joka ei sisal-
|a ainoastaan kuvausta palvelun vaiheista palveluntarjoajan nako-
kulmasta, vaan kuvaa myds asiakkaan tehtdvia ja toimia palvelun
aikana.

Yksi perinteinen palveluiden mallintamisen tapa on ollut on tehda
vuokaavio palveluprosessista ja sen etenemisesta tilassa (ks. esim.
Koljonen & Reid, 2000). Tallainen vuokaavio kuvaa hyvin asiakas-
prosessin etenemista tilassa, mutta toisaalta siina katsotaan tilassa
tapahtuvaa prosessia usein palveluntarjoajan nakokulmasta, eika
asiakkaan nakodkulmasta. Toisaalta vuokaaviossa nakyy vain ne ta-
pahtumat, jotka ovat selvasti havainnoitavissa (Kingman-Brundage,
1989).

Muita palveluiden mallintamisen menetelmia ovat palvelun kartoitta-
minen (service mapping) (Kingman-Brundage, 1991; Gummesson,
1993; Gummesson & Kingman-Brundage, 1992) ja jaksottaisten ta-
pahtumien analyysi (sequential incident technique (SIT) (Stauss,
1993; Stauss & Weinlich, 1995). Ensin mainittu on vuokaavion tavoin
yrityslahtdinen lahestymistapa, kun taas SIT tarkastelee palveluiden
ja tilojen vuorovaikutusta tilojen kayttajan nakoékulmasta (Johnston,
1999).

Edelleen palveluiden mallintamiseen kaytettyja menetelmia ovat kriit-
tisten tapahtumien analyysi (critical incident technigue, CIT), jossa
asiakasta tai tilan kayttdjaa pyydetdaan kuvaamaan niita asioita, jotka
tilassa ja palveluprosessissa herdttivat erityisia tuntemuksia — joko
hyvia tai pahoja. Menetelmadlld saadut kokemukset luokitellaan sitten
sisdlldnanalyysin keinoin (Bitner 1990). Taman menetelman heikkou-
tena on, ettd normaaliksi koetut asiat tilassa ja palveluprosessissa
jaavat huomiotta.
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Palvelujen mallinnus on ensisijaisesti kehittémistyokalu. Sen tarkoi-
tuksena on luoda kartta, joka kuvaa organisaation palvelu-
jarjestelmda niin tarkasti, ettd eri tahot, jotka ovat mukana organi-
saation eri palveluprosesseissa voivat ymmartaa ja kasitella sitd ob-
jektiivisesti riippumatta ihmisten rooleista. Palvelujen mallinnukset
auttavat myods vahvistamaan asiakaslahtoisyytta tyontekijoiden kes-
kuudessa seka selkiyttdmadn organisaation eri toimintojen rajapinto-
ja.

Palveluiden mallintamista voidaan tehda usealla tavalla ja usein jo
olemassa olevia menetelmid kannattaa hieman muokata tilanne-
kohtaisiin olosuhteisiin sopiviksi. Seuraavassa palveluiden mallintami-
sesta kdytetddn kahta tiloihin liittyvaa esimerkkid. Ensimmaisessa
esimerkkitapauksessa tavoitteena oli miettia sita, miten tilaan liittyvil-
I& asioilla voidaan parantaa asiakaskokemusta kylpyldymparistssa.
Toisessa mietittiin sitd, miten yrityspuiston kayttajakokemusta voisi
parantaa tilandkokulmasta.

Kummassakin tutkitussa ympadristdssa otettiin lahtdkohdaksi kaytta-
jan liikkuminen tilassa. Yrityspuistossa tutkittavaksi valittiin kohteessa
tyoskentelevat henkilét ja heiddn matkansa yrityspuiston edesta hei-
dan tyopisteeseensd. Kylpyldssa tarkasteluun otettiin satunnaisen
vierailijan kokemukset yhden vuorokauden mittaisella vierailulla.

Kohde-esimerkki: Kylpylan kdytettdvyys

Kylpylassa tehtiin palvelumallinnusta ns. mystery-shopping lahesty-
mistavalla: tutkija heittdytyi asiakkaan rooliin ja ikdan kuin valeasiak-
kaana kaytti kylpylan palveluita vuorokauden ajan. Kylpylan henkil6-
kunnalle ei kerrottu tutkimuksen tekemisestd, joten tutkijaa kohdel-
tiin niin kuin ketd tahansa kylpylan asiakasta. Tutkija pyrki mukaile-
maan asiakkaan toimia ja reitteja kulkiessaan tiloissa alkaen siitd,
ettd tutkija varasi puhelimitse huoneen ennen saapumistaan siihen,
etta poistui kylpylasta omalla autollaan.

Menetelmallisesti palvelumallinnusta tehtiin havainnoinnin keinoin.
Tutkija kirjasi liikkeensa ja tiloissa toimimiseen liittyvat tuntemuksen-
sa ylos. Lisaksi tutkija kirjasi mahdollisia kehitysehdotuksia joko heti
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paikan paalla tai myohemmin aineistoa analysoidessaan. Tama teh-
tiin huomiota herattamatta niin, ettei tutkijan poikkeava kaytés he-
rattanyt ihmetysta muissa asiakkaissa tai henkilokunnassa.

Tutkijalla oli kaytdssaan kaavake, joka oli jaettu kolmeen osaan —
negatiiviset kokemuksen kirjattiin ylimpaan osaan, neutraalit keskelle
ja positiiviset kokemukset alimpaan osaan. Tutkija kirjasi jokaisen
liikkeensa vierailun aikana tdhan kaavakkeeseen, niin etta siihen piir-
tyi tutkijan kayttdma palvelupolku ja se miten hanen kokemuksensa

vaihtelivat matkan varrella

Alkuosa kaaviosta on esitetty AKuvassa 10. Syntyneessa palvelu-
vuokaaviossa monet palvelun elementit liittyivat tilaan ja tilassa liik-
kumiseen. Vuokaavion avulla voitiin osoittaa kohtia palveluprosessis-
sa, joissa tilaan liittyvilld asioilla on mahdollista vaikuttaa asiakkaan

kokemukseen palvelusta.

SAAPUMINEN HUONE
- Aulasta saa hienon Ensivaikutel
oy vaikutelman ma hyvin -
4 Punaiset matot positiivinen ~ PAASEN HELPOSTI
U Reitti johtaa ol NETTIIN
suoraan / ? i
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y P
\ ri 5 :
\ fi T
“ i
ASIOINTI AULASSA i | !
! H
- Vastaanotto on SIRTYMA i i
ialli HUONEESEEN i !
IO ?siallinen iy ! SIRTYMINEN
Minut ohjastetaan Ohjeita i
R Iutohj; i KUNTOSALILLE
asiallisesti  —-eemmnmm- > seuraamalla i v
R PR ! -~ Korvaan
huoneeseen loydan i i
helposti perifle i 7
! stumisen
'l mienytiavalla
! kuntosalisessioll
HUONE i a
- Roskakori on tyhjentamatta —
’x‘ tulee olo ettd onko huonetta
siivottu
- Tyopoydan darelld ei ole
pistorasiaa —joudun lukemaan
sahkopostini sangylld

Kuva 10: Palvelun mallintaminen asiakaskokemuksen nédkokulmasta

kylpylaympéristossa.

Esimerkiksi reitti allastiloihin majoitustiloista kulki kylpylan paaaulan
kautta. Tama synnytti tutkijassa kiusallisen tunteen kun muut ihmiset
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olivat tdysissa pukeissa ja tutkija pelkdassa kylpytakissa. Joko muut-
tamalla reittia tai tekemalla mahdolliseksi reitin kulkemisen muiden
katseiden tavoittamattomissa olisi parantanut palvelukokemusta.

Tassa menetelmassa henkildstén toiminnasta tulivat ndkyvaksi vain
ne osat, joissa asiakas ja palveluhenkiléstd olivat vuoro-
vaikutuksessa. Tdssa tutkimuksessa ei sisdllytetty tarkasteluun niita
toimia, joita tapahtuu asiakkaan nakemattd, vaikka tallainen tarkas-
telu saattaisi erilaisessa asetelmassa olla hyvinkin hedelmallinen. Jos
tarkoituksena olisi esimerkiksi tehostaa palveluprosesseja, voitaisiin
tdhan liittaa asiakaspalveluprosessin lisaksi tydprosessit.

Palveluvuokaavion tekeminen tilanakékulmasta oli yksittéinen kokeilu
yhdessa kohteessa. Menetelmadllda saatiin paljon hyvaa tietoa koh-
teesta, tosin tieto oli subjektiivista, ja siitda miten asiakaskokemusta
voitaisiin parantaa tiloja kehittdmalld. Saatu tieto linkittyy suoraan
vain esimerkkikohteeseen, eli tuloksia on vaikea yleistaa kaikkiin kyl-
pyldihin. Valillisesti tietoa voidaan kayttdd myds muiden kohteiden
kehittamisessa, kun mietitdan, miten esiin tulleet asiat on toteutettu
muissa kohteissa ja mita kyseisestd kohteesta voisi oppia.

Taulukossa 11 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin
kylpylan kaytettdvyyttéd sekd muutama keskeinen teemaan liittyva
julkaisu.
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Taulukko 11: Kylpyldiden kdytettdvyyden tutkimus ja keskeisia Idhtei-
ta

Kylpyldiden kaytettavyytta tutkittiin osana Kuntoutuslaitosten tila- ja
palveluprosessien kehittdmishanketta (KUNTO). Yhteistydssa oli
mukana Aalto-yliopisto ja Tyoterveyslaitos.

Hankkeen loppuraportti: hanke on kesken.

Tieteellinen artikkeli kohde-esimerkista: Rasila, H.(2012) Using Em-
ployee Insights in Fine-tuning the Customer Experience.
Servdes2012, Second Nordic Conference on Service Design and
Service Innovation, Laurea University of Applied Sciences, Espoo,
8.-10.2.2012.

Kohde-esimerkki: Yrityspuisto

Toinen sovellus palveluiden mallintamisesta toteutettiin yrityspuistos-
sa ja tavoitteena oli mallintaa yrityspuistoa tyopaikkanaan kayttavien
henkiléiden tiloihin liittyvaa kayttdjakokemusta. Tietoa kerattiin yh-
distelemalla kaksi ldhestymistapaa, eli ensinnd Johnstonin (1999)
esittelema transaktioanalyysi. Kyseessa on vaihekuvaus palvelupro-
sessista. Toinen yhdistettava lahestymistapa oli kokemuksellisuuden
arviointimenetelmd, jonka kehittivat LaSalle ja Britton (2003).

Kokemuksellisuutta arvioitiin seitsemdnportaisesti asteikolla mittaa-
mattoman arvokas, erityisen hyva, tavallinen, neutraali, siedettava,
huono ja sietdmattoman huono. Ndin muodostettiin havainnointikaa-
vake, joka on esitetty Kuvassa 11.
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KOKEMUSMATRIISI
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Kuva 11: Kokemusmatrifsi (yhdistetty léhteistd Johston, 1999 ja La-
Salle & Britton, 2003; teoksesta Rasila, 2010 )

Tutkittavaksi valittiin yksi yrityspuiston tydntekijoiden paivittdin kayt-
tama reitti yrityspuiston julkisissa tiloissa. Reitiksi maarittyi matka
tontin rajalta tydpisteeseen tyéhon mentdessa. Tama reitti valittiin
kolmesta syysta. Ensiksikin, koska reitti oli kaikille tydntekijoille tar-
ked ja usein kuljettu. Toiseksi, koska palvelun tarjoaja eli yrityspuis-
ton omistaja pystyi toimillaan kehittémaan reitin varrella olevia tiloja.
Kolmanneksi tdma reitti koettiin merkitykselliseksi, koska se miten
téihin tullaan vaikuttaa potentiaalisesti tyOvireeseen ja hyvinvointiin
koko pdivana ajan.

Aineisto kerdttiin kaytettdvyyskatselmuksella (ks. luku 3). Kaytetta-
vyyskatselmukseen osallistui viisi yrityspuiston eri yrityksissa tyds-
kentelevda tydntekijaa. Katselmuksen osallistujat kertoivat mita vai-
heita heidan reittiinsd kuuluu ja miten he nama vaiheet kokevat. Ku-
vassa 12 on esitetty alkuosa kokemusmatriisista, jossa tyontekija
tulee pyoralla toihin. Tahan polkuun kuuluu mm. suihkussa kaynti
ennen tyopaivan alkua.

Esimerkissa (Kuva 12) olevaan polkuun liittyy erityisen miellyttdvia
kokemuksia. Mahdollisuus pyérdilla t6ihin ja mahdollisuus kdyda vir-

56



kistavassa suihkussa koettiin mittaamattoman arvokkaana, jopa syy-
na olla kyseisessa tydpaikassa.

Monet pienet yksityiskohdat polun varrella vaikuttivat kuitenkin kayt-
tdjien kokemukseen negatiivisesti. Pukuhuone oli hyva esimerkki.
Pukuhuoneessa ei ollut koukkuja pyyhkeille vaan marat pyyhkeet piti
laittaa istuimelle. Pyyhkeitd ei voinut jattdd mihinkaan kuivumaan
paivan ajaksi, vaan ne piti vieda markina toimistotiloihin. Pistorasia
oli niin, ettei hiustenkuivaaja yltanyt peilille asti, eika peilin yhteydes-
sa ollut laskutilaa meikkipusseille. Kun pukuhuoneen oven aukaisi, oli
viereisestd kaytavasta suora nakyma suihkuhuoneeseen.

Mielenkiintoista on, etta nama pienet yksityiskohdat olivat suurelta
osin helposti ja halvalla parannettavissa. Hyvinkin pienelléd panostuk-
sella olisi siis mahdollista parantaa tyontekijoiden kokemusta huo-
mattavasti. Toisaalta kokemusmatriisi mahdollisti sen, etta nama
pienet yksityiskohdat tulivat nakyviksi ja niihin oli mahdollista puut-
tua.

Kuvassa 12 on harmaalla varjatty ruudut sen mukaan miten yksityis-
kohdat vaikuttavat kayttdjakokemukseen, eli ovatko ne sietdmatto-
man huonoja, mittaamattoman arvokkaita vai jotain siita valilta. Na-
ma ruudut yhdistamalla on luotu kokemusprofiili. Yksityiskohtia kor-
jaamalla voidaan vieda kokemusprofiilia positiivisempaan suuntaan.
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Kuva 12: Esimerkki kokemusmatrilsista ja kokemusprofiilista (Suo-
mennettu ldhteestd Rasila, 2010).

Edelld esitellyt palveluiden mallintamisen menetelmat antavat hedel-
mallista tietoa yksittdisistéa palveluista ja niihin liittyvien tilojen vali-
sestd suhteesta. Palveluiden mallintamisen vahvuutena on vankka
teoriatausta liiketaloustieteen puolella. Tata teoriataustaa on mahdol-
lista hyddyntaa tilojen kaytettdvyyden, kayttdjakokemuksen ja tilojen
seka palveluiden vaélisen vuorovaikutuksen ymmartdmisessa.

Taulukossa 12 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin
yrityspuistojen kaytettavyyttd sekd muutama keskeinen teemaan liit-

tyva julkaisu.
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Taulukko 12: Kylpyldiden kaytettdvyyden tutkimus ja keskeisid ldhtei-
ta

Yrityspuistojen kaytettavyytta tutkittiin osana Asiakassuhteiden joh-
taminen vuokraliiketoiminnassa (ASKEL) tutkimushanketta.

Hankkeen loppuraportti: Rasila, H. & Nenonen, S. (2007) Toimitilo-
jen vuokraus osana asiakaslahtoista kiinteistoliiketoimintaa. Inter-
netjulkaisu osoitteessa: http://bes.aalto.fi/en/publications-
002/reports/raportti 241/

Tieteellinen artikkeli kohde-esimerkista: Rasila H., Rothe P. and Ne-
nonen S. (2010) Workplace experience — a journey through a busi-
ness park, Facilities, Vol. 27, Nos 13/14, pp. 486-497
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5. Kaytettavyyden osatekijoita: kay-
tettavyysmittaristot

Johanna Lehto, Renita Niemi & Leena Aalto
Tausta

Kaytettavyysmittaristo eroaa kadytettavyyskatselmuksista, kayttaja-
matka-analyyseista sekd palveluiden mallintamisesta sen suhteen,
etta tiloissa liilkkuminen ei ole tarkastelun keskipisteena. Mittaristossa
tarkoituksena on I6ytada mitattavissa olevia suureita, joilla tietyn tilan
kaytettavyyttd voidaan arvioida objektiivisin mittarein. Erilaisiin kay-
tettdvyysmittareihin voidaan hankkia tietoa monella eri menetelmalla,
kuten asiantuntijakatselmuksella, dokumenttianalyysilla tai fyysisen
ymparistén observoinnilla.

Kaytettavyysmittaristo voidaan laatia erilaisille rakennustyypeille ja
tiloille. Tavoitteena on mitata tarkastelun kohteena olevan toiminta-
ympariston kaytettavyyttd, osoittaa epakohtia ja tuottaa tietoa kay-
tettavyyden parantamiseksi. Mittaamisen etuna on vertailukelpoisen
tiedon saaminen ja siksi menetelma soveltuukin erinomaisesti eri
kohteiden kaytettavyyden vertailuun (benchmarking, BM).

Kaytettavyyden ymmarryksen lisdksi on tarkeda selvittda kohteessa
tapahtuvaa toimintaa ja tunnistaa kohteen kayttdjaryhmat. Téma on
tarkedd, koska kaytettavyys nayttaytyy eri kayttdjille eri tavoin. Mit-
taristoa kehitettdessa onkin tdrkeaa valita tarkastelundkokulma ja
paattaa kenen nakdkulmasta kaytettavyytta mittaristolla arvioidaan.

Haasteena kaytettdvyyden mittaamisessa, kuten kaikessa muussakin
mittaamisessa, on se, ettd tdydellistd mittaria ei ole olemassakaan.
Kaikki mittarit ovat kompromisseja (Hannula ja Lonnqvist, 2002).

60



Hyvan mittarin tulisi olla kaytannéllinen, relevantti, sen tulisi mitata
oikeita asioita ja sen pitaisi olla toimintavarma seka johdonmukainen
(Hannula, 1999).

Kaytettavyysmittariston laatimiseksi tarvitaankin monialaista osaa-
mista. Kaytanndssa tdma merkitsee sitd, ettd menetelman kaytto
edellyttaa riittdvan asiantuntemuksen omaavaa, poikkitieteellistd ty6-
ryhmaa. Menetelman kaytossa tydkuormitus painottuu erityisesti kay-
tettavyysmittariston ja arviointikriteerien kehittdmiseen. Valmis mitta-
risto tuottaa selkeita ja helposti ymmarrettavissa olevia tuloksia. Mit-
taristo on myds suhteellisen helppo toistaa muissa samantyyppisissa
kohteissa.

Kéytettdvyysmittariston toteutus

Kaytettavyysmittariston kehittdminen ja kdyttd koostuu seitsemasta
tydvaiheesta:

Tutkimuskohteeseen tutustuminen ja taustatietojen kartoitus
Kayttajaryhmien selvittdminen ja nakdkulman maarittely
Kaytettavyystekijoiden paattdminen

Mittariston laatiminen ja arviointikriteereiden maarittely
Mittariston pilotointi

Arviointien tekeminen

Tulosten raportointi

Nouhwhre=

Mittariston laatimista edeltda yksityiskohtainen perehtyminen kohtee-
seen, sen suunnitelma-asiakirjoihin, pohjapiirustuksiin ja tietenkin
kohteessa tapahtuvaan toimintaan. Valmiina olevan taustamateriaalin
lisaksi kohteen ja sielld tapahtuvan toiminnan ymmartaminen vaatii
erilaisia selvityksia, tyypillisesti tutustumiskaynteja, havainnointia ja
asiantuntijahaastatteluita. Ensimmaisen vaiheen tavoitteena on muo-
dostaa mahdollisimman selked kuva seka arvioitavasta kohteesta ettd
sielld tapahtuvasta toiminnasta.

Jotta tutkimuskohteessa tapahtuvaa toimintaa voidaan ymmartaa ja
toimintaympariston kayttdsoveltuvuutta arvioida, on kayttdjaryhmien
kartoittamiseksi suoritettava kayttajaanalyyseja. Kayttajaryhmista
voidaan kerdta tietoa muun muassa kayttajakyselyin, -haastatteluin
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ja tyytyvaisyystutkimuksin. Saatujen tulosten perusteella mittariston
tarkastelundkdkulman rajaaminen helpottuu.

Taustakartoitusten jélkeen siirrytdan kohteen ja kayttdjien kannalta
oleellisten kaytettavyysominaisuuksien madrittelemiseen. Tarkoituk-
sena on loytaa sellaisia ominaisuuksia, jotka vaikuttavat kayttdjien
kokemukseen kohteen kaytettdvyydestd. Ominaisuudet voivat liittya
tutkimuskohteena olevaan toimintaymparistdon, kayttdjan piirteisiin
tai kayttajan toimintatapoihin ja asenteisiin.

Tarkeda on, ettd ominaisuuteen vaikuttamalla kaytettavyyttd voidaan
parantaa. Loydetyt ominaisuudet voidaan jakaa niiden tdrkeyden pe-
tekija sen alatekij6itéd voivat olla esimerkiksi linja-autopysakkien si-
jainti ja julkisen liikenteen edistamiseksi asetetut kannustimet.

Kaytettavyysominaisuuksien valinnan jalkeen kullekin ominaisuudelle
luodaan mittari, jonka avulla kyseisen ominaisuuden toteutumista ja
tasoa pyritddn mittaamaan mahdollisimman tarkasti. Jotta arviointi
olisi perusteltua ja oikeudenmukaista, tulee mittareiden arviointi-
kriteerit maaritelld aukottomasti. Esimerkiksi linja-autopysékkien si-
jainnin kohdalla kriteerind voidaan kayttda pysakin etdisyyttd koh-
teen sisadnkaynnilta. Arviointikriteereille laaditaan arviointiasteikko ja
jokaiselle arviointikriteerille esitetddn vastaavat pisteytys.

Seuraavaksi mittaristoa testataan kohdeymparistéssa. Pilotoinnin
avulla mittausjarjestelman toimivuus arviointiasteikkoineen ja mitta-
reineen varmistetaan. Mittauksen suorittaminen ja arviointien teke-
minen on yksinkertaista. Arvioitsija kdy kohta kohdalta lapi kaikki
kriteerit ja arvioi kuinka hyvin kriteerit toteutuvat. Lopuksi tulokset
kootaan yhteen ja saadaan kokonaiskuva kohteen kaytettavyydesta.

Kohde-esimerkki: Kauppakeskuksen kaytettdvyysmittaristo

Osana Kauppakeskusten kaytettdvyyden arviointi —tutkimushanketta
luotiin kaytettavyysmittaristo, jonka tavoitteena oli luoda kauppa-
keskusjohdolle ja myds muille kauppakeskuksen toimijoille tietoa
kauppakeskusten kaytettavyydesta ja kadytettdvyyden kehittamis-
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kohteista. Hankkeen tarkoituksena oli lisaksi tuottaa vertailutietoa
suomalaisten kauppakeskusten kaytettavyydesta.

Tarkastelunakékulmaksi hankkeessa valittiin kuluttaja-asiakkaat. Mit-
taristoon, josta kaytetddan mydhemmin nimed arviointitytkalu, etsit-
tiin mittareita, joiden avulla voitiin mitata kuluttaja-asiakkaan kannal-
ta merkittdvia kaytettdvyysominaisuuksia. Muut kauppakeskuksen
sidosryhmat kuten asiakasyritykset ja palveluntuottajat rajattiin tut-
kimuksen ulkopuolelle.

Mittariston kehittdmiseen, kaytettavyysarviointeihin ja raportointiin
osallistui useamman tutkijan ryhma. Kokonaisuudessaan mittaristo-
projektin lapivienti vaatii tutkijoilta kuukausien tydpanoksen. Erityisen
aikaa vievia olivat teoriakatsauksen toteuttaminen, taustaselvitysten
ja kyselyiden tekeminen sekd itse mittariston laatiminen kriteerei-
neen. Tutkijaryhman panoksen lisaksi prosessin lapivienti edellytti
laajan asiantuntijajoukon sitoutumista seka laheistéd yhteisty6ta
kauppakeskusjohdon kanssa.

Tutkimus aloitettiin teoriakatsauksella, jonka avulla luotiin kuva
kauppakeskusten toiminnasta, kuluttajakdyttdytymisesta ja itse kay-
tettdvyydestd. Aiemmasta kaytettavyystutkimuksesta ja teoriasta
nostettiin seitsemdn kaytettavyyden paaominaisuutta, jotka katsottiin
olevan  merkityksellisia ~ kauppakeskusympadristossa  kuluttaja-
asiakkaiden nakdkulmasta. Kaytettavyyden pddominaisuuksiksi nou-
sivat: tunnettuus, saavutettavuus, lilkekokoonpano, toiminnallisuus,
navigoitavuus, viihtyisyys ja vuorovaikutus.

Kuluttaja-asiakkaiden mielipiteita eri kdytettdvyysominaisuuksien tar-
keydesta kartoitettiin toteuttamalla kuluttajakysely kahdeksassa
suomalaisessa kauppakeskuksessa (otos noin 2600 vastaajaa). Lisak-
si kyselyiden avulla selvitettiin kuluttaja-asiakkaiden ominaisuuksia,
toimintatapoja ja tavoitteita seka sita kuinka hyvin kuluttajat kokivat
kaytettavyyden toteutuvan asioidessaan kauppakeskuksessa.
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Arviointitydkalu muodostui teoriakatsauksen ja kyselyista saatujen
tulosten synteesind. Kullekin kaytettavyyden padaominaisuudelle maa-
riteltiin mitattavissa olevia alaominaisuuksia, joiden katsottiin olevan
tarkeita kuluttaja-asiakkaan kaytettavyyskokemuksen kannalta. Ta-
man jalkeen ominaisuuksille laadittiin mittarit ja arviointikriteerit.
Esimerkiksi toiminnallisuuden yhdeksi alatekijaksi maariteltiin siséan-
kaynnit. Kyseiseen alatekijaan liitettiin nelja mittaria, joiden avulla
arvioitiin sisdankdyntien valaistusta, katetta, esteettomyyttd seka
ovien toimivuutta. Kriteereiden laadinnassa kaytettiin yleisia suosi-
tuksia julkisten tilojen siséankaynneista, sisadankadyntien valaistusvoi-
makkuuksista ja esteettomyysohjeistuksia.

Arviointitydkalusta luotiin kayttdsovellus Microsoft Office —toimisto-
ohjelmistopaketin Excel —taulukkolaskentaohjelmaa kayttaen. Tyo-
kalu mahdollistaa kokonaisuudessaan 192 kdytettdvyyteen vaikutta-
van tekijan arvioinnin. Koska kuluttaja-asiakkaille tehdyn kyselyn pe-
rusteella huomattiin kuluttaja-asiakkaiden arvostavan toisia kaytetta-
vyyden tekijoita enemman kuin toisia, kullekin kdytettavyyden paa-
ominaisuudelle muodostettiin painokerroin. Arvioitavat tekijat jakaan-
tuivat tyokalussa seuraavasti (faulukko 13):

Taulukko 13: TyOkalussa olevat paatekijat ja alatekijoiden maara

Kohde | Kaytettavyyden péaétekija Arvioitavat alatekijat
(kpl)
A Tunnettuus 6
B Saavutettavuus verkossa 10
C Saavutettavuus 95
D Liikekokoonpano 9
E Toiminnallisuus 32
F Navigoitavuus 20
G Viihtyisyys 14
H Vuorovaikutus 6
Yhteensa 192

Tydkalun arviointiasteikkona paatettiin kdyttéda asteikkoa 0-10. Jokai-
sen arvioitavan kaytettdvyyden alatekijan yhteydessa esitetdan arvi-
ointikriteerit ja niitéd vastaavat pistemaarat. Kunkin arvioitavan alate-
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kijan kohdalla pisteitd voitiin antaa 0,2,4,6,8,10 sen mukaan, kuinka
hyvin tarkasteltava kauppakeskus taytti arviointikriteerit.

Kaytettavyysmittaristoa testattiin kahdeksassa kauppakeskuksessa.
Arviointiprosessissa kriteerit kaytiin Iapi kohta kohdalta ja kauppa-
keskukselle annettiin pisteita. Arviointiryhmaan kuului kauppa-
keskuksen laajuudesta riippuen 2-3 tutkijaa. Kriteeristé edellytti var-
sin yksityiskohtaista perehtymista arvioitavaan kauppakeskukseen,
sen asiakirjoihin ja toimintaan seka runsaasti mittauksia ja havaintoja
paikan paalla kauppakeskuksessa.

Arviointiprosessi koostui julkisten liikenneyhteyksien kartoituksesta,
Internetsivustojen kaytettdvyyden arvioinnista, kauppakeskuksen
johdon haastatteluista, suunnitelma-asiakirjojen lapikaynnista ja var-
sinaisesta arviointikierroksesta kauppakeskuksessa. Kaytanndssa ta-
ma merkitsi sitd, ettd arviointiprosessin lapivienti kauppakeskuskoh-
teessa tarkoitti useamman padivan tydpanosta yhta kauppakeskusta
kohti. Kohde kohteelta arviointiprosessi tehostui arviointiryhman har-
jaantuessa prosessin eri vaiheisiin. Mittariston testaus kaytannon
kohteissa osoitti tydkalun hyddylliseksi ja toimivaksi.

Tulokset raportoitiin kirjallisesti kauppakeskuskohtaisina raportteina.
Tulosten analysointi ja raportointi veivat arviointiryhmalta tyGaikaa
suunnilleen saman verran kuin itse arviointiprosessikin. Raportoinnin
helpottamiseksi tydkalusta sai arviointitulokset tulosteena varsin yksi-
tyiskohtaisessa muodossa ominaisuuksittain tai pelkistettynd graafi-
sessa muodossa. Mittaustulosten lisdksi raportissa esitettiin kehitys-
ehdotuksia kaytettavyyden parantamiseksi. Havaintoesimerkki kuvit-
teellisen kauppakeskuksen arvioinnin tuloksista on esitetty Auvassa
13



KAUPPAKESKUS KANTELE
Kaytettavyysprofiili
Painotettu kokonaisarvosana 6,9

ATunnettuus
10

H Vuorovaikutus ’ B Saavutettavuus verkossa

‘"'"!

F Navigoitavuus D Liikekokoonpano

G Viihtyisyys

E Toiminnallisuus
\_ J

Kuva 13: Havaintoesimerkki kuvitteellisen kauppakeskuksen kdytet-
tavyysprofiilista

Kaytettdvyysmittariston avulla eri kauppakeskusten kaytettdavyyden
vertailu oli helppoa ja tehokasta. Hajonta eri kauppakeskusten valilla
oli varsin suurta. Huonoimpia arvioita keskukset saivat yleensa saa-
vutettavuuden ja navigoitavuuden osalta ja parhaimpia vuoro-
vaikutuksen ja viihtyisyyden osalta. Kooste keskeisista kaytettavyy-
den arviointituloksista on esitetty 7aulukossa 14.
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Taulukko 14: Kooste arviointituloksista kahdeksassa kauppakeskuk-
sessa. Arviointiasteikkona 0-10.

Pienin Keskiarvo | Suurin

arvo arvo
A Tunnettuus 2,7 4,8 9,0
B Saavutettavuus verkossa 11 6,0 8,2
C Saavutettavuus 2,8 4,2 5,4
D Liikekokoonpano 3,0 6,5 8,5
E Toiminnallisuus 5,6 6,6 7,9
F Navigoitavuus 3,7 4,7 6,1
G Viihtyisyys 5,0 6,8 7,7
H Vuorovaikutus 1,0 6,9 10,0
Painotettu kokonaisarvosana 4,4 5,8 7,0

Taulukossa 15 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin
kauppakeskusten kaytettavyyttd sekd muutama keskeinen teemaan
liittyva julkaisu.

Taulukko 15: Kauppakeskusten kaytettavyyden tutkimus ja keskeisid
léhteitd

Kauppakeskusten kaytettavyytta tutkittiin osana Usability of Shop-
ping Centres -tutkimushanketta. Yhteistydssa Aalto-yliopisto ja
VTT.

Hankkeen loppuraportti: Ainoa, J., Alho, J., Nenonen, S. & Nissi-
nen, K. (2010) Kaytettdva Kauppakeskus. Internetjulkaisu osoit-
teessa:
http://buildtech.aalto.fi/fi/julkaisut/julkaisusarjat/julkaisu b25/

Tieteellinen artikkeli teemasta: Alho, J., Nenonen, S. & Nissinen, K.
(2008) Usability of Shopping Centers — Components of the Usability
Rating Tool, Proceedings of European Facility Management Confer-
ence, 10.-11.6.2008, Manchester, Iso-Britannia, pp.75-86.

Kohde-esimerkki: Kauppakeskusten kestivia kdytettivyys

Edelld kuvattuun Kauppakeskusten kaytettdvyyden arviointi-
mittaristoon haluttiin lisatd kestdvan kehityksen nakdkulma. Tatad
varten rakennettiin kauppakeskusjohdon  tarpeisiin SUE-
arvointityokalu (sustainable usability evaluation), jonka tavoitteena
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on tuottaa yleistd vertailevaa tietoa kaytettdvyydestd kestdvyyden
nakodkulmasta. Samalla haluttiin tehda nopea suunnittelun apuvali-
neend toimiva arviointitydkalu, joka antaa yleiskuvan kestavan kay-
tettavyyden nykytilasta kauppakeskuksissa.

Kauppakeskusten kestavaa kehitystd tarkasteltiin sosiaalisesta, eko-
logisesta ja taloudellisesta nakdkulmasta. Naihin kestavyyden osate-
kuntarakenteessa, kiinteistén tila- ja suunnitteluratkaisut seka valitut
Kiinteiston yllapito- ja kunnossapitostrategiat. Naiden liséksi kiinteis-
ton tilat, rakennusosat ja tekniset jarjestelmat luovat tietyt reunaeh-
dot kaytettavyydelle myds kestavyyden nakokulmasta.

Erityista huomiota kiinnitettiin kuitenkin siihen, etta kestavyys ei tule
vain sijainnista ja teknisista ratkaisuista, vaan kauppakeskusten kay-
tettavyyttd voidaan parantaa myds muuttamalla sitd tapaa milla
kauppakeskuksessa toimintaan ja miten kauppakeskusta kaytetaan.

Arviointimenettelyn rakenne ja kokonaisarvosanan muodos-
tuminen

Kauppakeskusten kestdvan kaytettavyyden arviointimenettely huo-
mioi rajallisen madran kauppakeskuksen kestdvaan kdytettavyyteen
vaikuttavia tekijoitd. Arviointimenettely koostuu seitsemadsta arvioita-
vasta paatekijasta. Jokaisella paatekijalla on kokonaisarvosanaa las-
kettaessa oma painoarvonsa. Paatekijoiden valiset painotukset ovat
maarittaneet yhteistydssa hankkeen tutkijat ja johtoryhman jasenet.
Arvioitavat paatekijat ja niiden valiset painoarvot kokonaisarvosanan
muodostumisessa on esitetty 7aulukossa 16.
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Taulukko 16: Kauppakeskuksen kestavéan kehityksen arvioinnin paa-
tekijat

Arvioinnin paégtekijd Painoarvo koko-
naisarvosanan
muodostumisessa

1. Sijainti ja saavutettavuus:

Asukkaiden lukuméara kauppakeskuksen
lahivaikutusalueella (3 km sateella kaup-
pakeskuksesta eli varsinainen jalankulku-
vybhyke + reunavydhyke, josta on lyhyt
matka pyorailla tai kavelld)

2. Kiinteiston tekniset ominaisuudet:
Arvioidaan kauppakeskuksen julkisivua ja
ulkotilojen sopivuutta

3. Kiinteiston energiatehokkuus:
Lammitysenergian kulutus suhteessa ti-
lastollisiin vertailuarvoihin ja edellisiin
vuosiin, saakorjatut normalisoidut luvut

4. Jatehuollon ja kierrdtyksen tehokkuus:
Mitataan jatehuollon ja kierratyksen te-
hokkuutta yhteensa 7 eri mittarin perus-
teella.

5. Kestavan kehityksen mukainen liike- ja
palveluvalikoima
Mitataan kuinka monen eri toimialan liik-
keitd kauppakeskuksessa on

6. Asiakasyritysten taloudelliset toiminta-
edellytykset:

Mitataan kuinka monen eri toimialan liik-
keitd kauppakeskuksessa on

7. Vastuullinen kauppakeskusjohtaminen:
Arvioidaan kauppakeskuksen vastuulli-
suusraportoinnin tasoa

Yhteensa

Jokainen paatekijoista sisaltaa useita arvioitavia alatekijoita eli mitta-
reita. Naille mittareille on menettelyssa muodostettu arviointi-
kriteerit, jotka on pisteytetty. Pisteytys on rinnastettu koulu-
arvosanaan eli arviota suoritettaessa kullekin mittarille annetaan pis-
teitd neljasta kymmeneen sen perusteella, kuinka hyvin kyseinen
kauppakeskus kriteeriarvot tayttda. Osa arviointikriteereistd on kvan-
titatiivisia, osa kvalitatiivisia. Koska arvioitavia tekij6itd on paljon ja
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eri tekijoilla on erilaisia painoarvoja, on kokonaisarvosanan laskentaa
varten laadittu helppokayttdinen Excel — taulukkolaskentasovellus.

Muuttujien varmentaminen tehtiin kahdessa ryhmassa. Ensimmainen
ryhma oli poikkitieteellinen tutkijaryhma, jossa oli arkkitehteja, kau-
punkisuunnittelijoita, infrastruktuuri- ja liilkennesuunnittelijoita, kiin-
teisto- ja kauppakeskusjohtoa ja tekniikan asiantuntijoita. Toinen
ryhma koostui kauppakeskusten osakkeenomistajista ja tutkijoista.
Osallistujia pyydettiin arvioimaan paatekijéita jarjestamalla ne tarke-
ysjarjestykseen.

Tulokset hyoddyntavat kaikkia asianosaisia, kauppakeskusjohtoa,
suunnittelua, aluekehittdjid, joilla on kiinnostusta kehittda kaytetta-
vampaad ja kestdvampaa kauppakeskusymparistdd. Kuluttajakayttay-
tyminen muuttuu samoin myds kauppakeskukset ja siksi on tarkeaa,
etta tydkalua, kyselyd ja tarkastuslistan arviointikriteereitd tarkiste-
taan saanndllisesti.

Taulukossa 17 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin
kauppakeskusten kestdavaa kaytettavyytta sekda muutama keskeinen
teemaan liittyva julkaisu.
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Taulukko 17: Kauppakeskusten kdytettdvyyden tutkimus ja keskeisid
lahteitd

Kauppakeskusten kestavaa kaytettavyytta tutkittiin osana Kestavat
kauppapaikat verkostokaupungissa (KAVERI) tutkimushanketta. Yh-
teistyossa Aalto-yliopisto, VTT, Turun Yliopisto ja Tampereen Teknil-
linen Yliopisto.

Hankkeen loppuraportti: Mantysalo, R., Joutsiniemi, A., Nenonen, S.
& Syrman, S. (2012) Kestavat kauppapaikat verkostokaupungissa.
Internet julkaisu osoitteessa:

http://lib.tkk.fi/TIEDE TEKNOLOGIA/2012/isbn9789526047379.pdf

Raportti kaytettdvyysmittaristosta: Nissinen, K., Métténen, V., Nie-
mi, R., Nenonen, S. & Alho, J. 2012. Kauppakeskusten kestdvan
kadytettavyyden arviointi. Sustainable usability rating system for
shopping centers. Espoo 2012. VTT Technology 44.
http://www.vtt.fi/inf/pdf/technology/2012/T44.pdf.

Tieteellinen artikkeli teemasta: Niemi, R., Nenonen, S., Nissinen, K.
& Alho, J. 2011. Usable Sustainability of Shopping Centres: Com-
ponents of a Usability Rating Tool. Paper presented inWorld Sus-
tainable Building Conference, 18 - 21 October, 2011 Helsinki, Fin-
land

Kohde-esimerkki: Senioritalon kiytettavyysmittaristo

Taman kirjan luvussa 4 esitellyn senioritalojen kaytettavyysviiteke-
hyksen ja aiempien aihepiiriin liittyvien tutkimusten pohjalta kehitet-
tiin senioritalojen kaytettavyyden arviointia varten helppokayttinen
mittaristo, joka kuvataan seuraavaksi. Kaytettavyysmittarin tehtava-
nd on tuottaa lisdarvoa senioritalojen suunnitteluprosessissa seka
toisaalta auttaa senioria I6ytamaan itselleen sopiva asuintalo ja -
ymparisto.

Kaytettavyysmittari on koottu seitsemastd osiosta, jotka kaikki ovat

senioritalon kaytettdvyyden mittaamisen kannalta erittdin oleellisia.
Mittarin sisalto ja otsikot on kuvattu 7au/ukossa 18.
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Taulukko 18: Senioritalon Kaytettdvyysmittarin sisalto.

PAAOTSIKKO ALAOTSIKOT

1. SAAVUTETTAVUUS julkinen liikenne/ palvelulinja, jalka-
kaytavat, autopaikoitus, paasisaan-
kaynti

2:_LAHIYH_'_I'EYDE__T JA jalankulkureitit, pyoratieverkosto, 13-

LAHIYMPARISTO hipuistot, lahipalveluverkosto

3. PIHA toimivuus, viihtyisyys

4. AULATILAT toimivuus, hissi, viihtyisyys, nakymat,
turvallisuus ja turvatekniikka

5. YHTEISTILAT yhteisten tilojen maara, toimivuus ja
viihtyisyys, aputilat ja apuvalineet

6. KAYTAVAT toimivuus, viihtyisyys

7. ASUINTILAT tila- ja sisustusratkaisut, viihtyisyys,
toimivuus

Mittarin ensimmainen osio kasittelee saavutettavuutia. Kaytettavyys-
mittari mittaa saavutettavuutta julkisen liikenteen tai palvelulinjan,
jalkakaytavien, autopaikoituksen sekda padsisaankaynnin kaytettavyy-
teen liittyvilld asioilla. Mittari suosii saavutettavuuden osalta kohdet-
ta, jossa padsee turvallisesti ja esteettémasti perille asti. Lisdksi saa-
vutettavuus edellyttda hyvaa valaistusta seka lahestyttdessa kohdet-
ta ettd padovelle saavuttaessa.

Mittarin toinen osio kasittelee /Ghiympdristdos. Lahiymparistdon osalta
mittari arvioi jalankulku- ja pyorailyreittien, ldhipuistojen seka lahi-
palveluverkoston kaytettdvyyteen vaikuttavia asioita. Léahiympariston
kohdalla mittarissa painottuvat erityisesti turvallisuuteen ja viihtyi-
syyteen vaikuttavat asiat seka ldhipalvelujen toimivuus.

Kolmannessa osiossa arvioidaan pihaa kaytettavyysmielessa. Mittari

arvioi pihan kaytettavyyttd toiminnallisuuteen ja viihtyisyyteen vai-
kuttavien asioiden nakokulmasta. Hyva valaistus, turvallinen ja estee-
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ton liikkuminen seka mahdollisuus aktiviteetteihin tai oleskeluun li-
sddvat pisteitd pihan kdytettavyyden osalta.

Neljannessa osiossa mitataan rakennuksen aulatilojen kaytettavyytta.
Tilojen koko ja muunneltavuus, hissin ominaisuudet, nakymat ulkoti-
loihin, viihtyisyystekijat seka turvallisuuteen vaikuttavat asiat lisadvat
kaikki kaytettavyyspisteita.

Viides osio kasittelee rakennuksen yhteistiloja. Monipuolisesti hyd-
dynnettavat yhteistilat, tilojen viihtyisyystekijat, valaistus, kalustetta-
vuus seka erilaisten apuvalineiden huomioon ottaminen tilan kayton
kohdalla lisdavat yhteistilojen kaytettavyyspisteita.

Mittarin kuudes osio mittaa kdytdvatilojen kaytettavyytta. Ahtaat kay-
tavatilat aiheuttavat helposti turvattomuuden tunnetta, joten pinta-
ja lattiamateriaaleilla, vareilld, kontrasteilla seka riittavalla valaistuk-
sella pystytdan kerdamaan pisteitda kaytavatilojen kaytettdvyyden
osalta.

Mittarin viimeinen eli seitsemas osio kasittelee asunnon kaytettavyyt-
ta. Tila- ja sisustusratkaisuilla voidaan vaikuttaa paljon asunnon kay-
tettavyyteen. Selkeys, ahtaiden paikkojen valttaminen, esteeton paa-
sy kylpyhuoneeseen ja parvekkeelle, ndkymat pihalle, miellyttava
sisalampdatila, riittdva danieristys ja valaistus sekd apuvalineiden kdy-
ton huomioon ottaminen tilaratkaisussa vaikuttavat kaikki asunnon
kdytettavyyteen ja auttavat ikdantyvaa selviytymaan itsendisesti pai-
van askareissa. Ne kaikki lisdavat mittarin kaytettavyyspisteita.

Mittarin pisteytys

Kaytettavyysmittari on koottu seitsemasta itsendisesta osiosta. Jokai-
sen osion sisalla on alaotsakkeiden alle koottu senioriasumisen kay-
tettdvyyden kannalta tarkeita alatekijoita, joita voidaan pisteyttaa
kohteen erityispiirteiden mukaan arvoilla 1, 3 tai 5 (esimerkkina alla
Saavutettavuus, Taulukko 19). Jos kohteessa ei toteudu yksikaan
mittarissa alaotsakkeen alla esiintyva, nimenomaan senioritalon kay-
tettdvyydelle ominainen kriteeri, laskee mittari ominaisuudelle -1 pis-
tettd. Nadin mittarilla voidaan varmistaa, etta senioriasumisen kaytet-
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tavyyden kannalta tarkedt asiat edustavat positiivisia merkityksia
kohteessa ja tarkedn erityispiirteen puuttuminen taas selkeasti ran-
kaisee kohdetta pisteytettaessa.
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Taulukko 19: Kaytettavyysmittarin Saavutettavuus -osio.

SAAVWUTETTAVUUS

JULKINEN LIIKENNE / PALVELULINJA

-1 | kyseista vaihtoehtoa ei ole

1 | kohteeseen paasee julkisella liikennevdlineelld (100-
200 m), mutta ei esteettdmasti

1 | kohteen lahimman julkisen likennevali-
neen/palvelulinjan pysakki on katettu

1 | maasto kohteesta Iahimmalle pysakille on helppokul-
kuinen (ei makia)

3 | kohteeseen paasee julkisella liikennevalineella (100-
200 m) esteettémasti

5 | kohteeseen paasee julkisella liikennevalineella (alle
100 m) esteettOmasti

11| Max

JALKAKAYTAVAT

-1 | kyseista vaihtoehtoa ei ole

1 | kohteen lahelld jalkakaytavat ovat tasaiset ja hyva-
kuntoiset

1 | kohteen lahelld jalkakdytavat on hyvin valaistut

3 | kohteen lahella jalkakdytdvat hiekoitetaan ja aura-
taan saanndllisesti

5 | kohteen lahella jalkakaytavat suojatielle on luiskatut

10| Max

AUTOPAIKOITUS

-1 | kyseistd vaihtoehtoa ei ole

1 | kohteen asukkailla on omia autopaikkoja

1 | kohteessa on myds vieraspaikkoja

1 | kohteessa on invalidipaikkoja

3 | kohteen autopaikat on sijoitettu Iahelle paasisaan-
kayntia (alle 60 m)

5 | kohteen autopaikoilta on esteetdén kulku paasisaan-
kadynnille

11| Max

PAASISAANKAYNTI

-1 | kyseista vaihtoehtoa ei ole

1 | paasisaankaynti on hyvin valaistu

1 | paasisdankaynti on helposti hahmotettavissa

1 | padsisdankaynti on katettu

1 | paasisaankdynnissa on ovipuhelin

3 | paasisadankaynnissa on automaattiovi/ inva-painike

5 | paasisaankadynti on esteeton

12| Max

44 | YHTEISPISTEET
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Senioritalon kdytettdvyysarvio

Kun kohteessa on kayty lapi kaikki seitseman osiota, laskee sahkdi-
nen kaytettdvyysmittari pisteet yhteen. Mittarin viimeiselle valilehdel-
le saadaan ndkyviin miten pisteet ovat jakautuneet eri osioiden kes-

ken ja mika on loppupistemaara. Maksimipistemaara on 266 pistetta.

Kaytettavyysmittari on rakennettu niin, ettd loppupistemaaran mu-
kaisesti kohde sijoittuu kaytettdvyysarvioinnissa johonkin neljasta
senioritaloluokasta, jotka mittarissa on kuvattu asteikolla A, B, C ja

D, luokan A ollessa luokituksessa paras ( 7aulukko 20).

Taulukko 20: Senioritalojen kdytettavyysluokat pisteineen

SENIORITALOJEN KAYTETTAVYYSLUOKAT | MIN MAX

A | ERINOMAINEN SENIORITALOKOHDE 200 266

B | HYVA SENIORITALOKOHDE 130 199

C | VALTTAVA SENIORITALOKOHDE 60 129

D | EI SUOSITELTAVA KOHDE 0 59
SENIORIASUMISEEN

Taulukossa 21 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin
senioritalojen kadytettavyytta sekd yksi keskeinen teemaan liittyva
julkaisu.
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Taulukko 21: Senioritalojen kdytettdvyyden tutkimus ja Idhteet

Senioriasumisen kaytettavyytta tutkittiin osana Tulevaisuuden se-
nioriasumisen liiketoimintamallit (SELMA) tutkimushanketta. Tutki-
mushankkeessa oli Aalto-yliopiston lisdksi mukana Tampereen
Teknillinen Yliopisto.

Hankkeen loppuraportti: Aalto, L., Nenonen, S. & Puhto, J. (2010)
Senioritalon kaytettévyysmittaristo — Case Loppukiri.
http://buildtech.aalto.fi/fi/julkaisut/julkaisusarjat/julkaisu b23uusi/
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6. Kayttajapalautejarjestelma kayt-

tajatiedon keraamisessa

Sami Karna
Tausta

Tilan kayttajien kokemuksia voidaan helposti mitata ja arvioida Web-
pohjaisen sovelluksen avulla. Sen avulla eri toimijat saavat palautie-
toa tilojensa kaytettavyydesta ja asiakaskokemuksista. Tutkimus on
jatkoa vuosien 2006 ja 2007 aikana toteutetulle Projektipalautteella
palvelukykyd rakennusalalle - hankkeelle.

Hankkeessa kehitettiin rakentamisen palautesystematiikkaa eri osa-
puolten valilld ja konkreettisena lopputuloksena tuotettiin sahkdinen
ProPal- projektipalautejarjestelma. ProPal on web-pohjainen sovellus,
jota operoi Rakentamisen Laatu RALA Ry. Sen ideana on, ettd yhtei-
sen palautteen avulla yritykset voivat kehittda toimintaansa ja paran-
taa yhteisty6ta rakennushankkeessa (Karna & Junnonen 2007). Kayt-
tajalahtéinen rakennuksen arviointimenetelma kytkee rakennuksen
kayttdjan palautteen osaksi koko rakentamis- ja kiinteistdklusterin
palautesystematiikkaa rakennuksen elinkaaren ajalta (Kuva 14).
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RAKENNUS- JA Kayttijapalaute
KIINTEISTOKLUSTERIN -tilan kaytettavyys
PALAUTESYSTEMATIIKKA (PROPAL Il —vaihe)

Rakentaminen
- projektipalaute
(PROPAL | —vaihe)

Ali-
AN N urakoitsija(t)

Kuva 14: Rakennuksen elinkaari ja sen palautesystematitkka Propal -
tutkimuksissa.

Tutkimuksen tavoitteena oli kehittda rakennus- ja kiinteistéalan tar-
peisiin monipuolinen kayttajapalautejarjestelma. Palautejarjestelman
suunnittelussa on lahtdkohtana palautetiedon kayttdtarkoitus eli mi-
hin tietoa tarvitaan. Palautejarjestelma on aina kompromissi, jossa
otetaan kantaa millaisin menetelmin palautetta kerdtaan, kenelta ja
mista asioista. Erityistd huomiota on kiinnitettdva siihen, mika taho
organisaatiossa antaa palautetta ja toisaalta millainen rooli henkildlla
on.

Kayttajapalautejarjestelmaa voivat hyodyntaa esimerkiksi kiinteiston-
omistaja, rakennuttaja tai rakennusliike. Jarjestelmén etuna on, etta
yritys voi itse tehdad omalla kayttoliittymallaan erilaisia palautekysely-
ja seka tuottaa vertailuraportteja. Kayttdjapalautejarjestelma koostuu
useista eri kyselyista, joita voidaan kadynnistad tarpeiden mukaan.
Kyselyiden sisdltd on kehitetty vastaamaan kayttdjan padprosesseja
ja kysyntda seka niitd vastaavia rakentajien ja omistajien tuottamia
palveluita.
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Kyselyt vastaavat kdyttdjien prosesseja

Kayttdjan prosessit ldhtevat liikkeelle uuden tilan vaihtoehtojen kar-
toituksesta, jota tarjontapuolella vastaa yrityksen markkinointi ja
myynti. Jos tarjonta vastaa tilojen kayttdjien tarpeita, seuraa tasta
vaiheesta sopimus osapuolten valille. Muussa tapauksessa tilaa tar-
vitseva organisaation jatkaa vaihtoehtojen kartoitusta toimitilojen
tarpeelle.

Onnistunutta osto- ja vuokrausprosessia vastaa taas suunnittelu- ja
rakentaminen, siltd osin kuin kayttdja naita palveluita tarvitsee. Itse
tilan kayttdvaihetta, joka on luonnollisesti prosesseista ajallisesti
kaikkein pisin, edeltaa luontevasti tilan kayttéonotto ja muutto. Kayt-
tovaiheen palveluita ovat ensisijaisesti yllapito- ja toimitilapalvelut
(FM). Kayttajan tarpeiden muuttuessa tai tilan kunnon niin vaatiessa
sitd pyritddn korjaamaan tai muulla tapaa kehittdmaan esimerkiksi
entistd muuntojoustavammaksi. Kayttdvaiheen kysely mittaa ti-
lan/rakennuksen kaytettavyytta.

On huomattava, ettd tilan myynyt tai vuokrannut yritys tarvitsee
myynti- ja markkinointitoimiensa tueksi palautetta, kuinka tilaratkaisu
on vaikuttanut kayttdjaorganisaation toimintaan. Tata voidaan kutsua
myo6s palvelujen tuottajan kannalta jalkimarkkinoinniksi. Kayttajan
tarpeiden muutos tai rakennuksen epatyydyttdva kunto voi johtaa
taas uuden tilan kartoitukseen. Toimitilojen eri kyselyt on esitetty
Kuvassa 15.

Tilan Suunnittelu ja Luovutus KA%;’IO
markkinointi rakentaminen ja muutto Kaytettavyys
Rakennuksen elinkaari
Koriaus/ Tilaratkaisun
Yllapito jaus/ vaikutukset
muutosty6t e "
ja hyodyt

Kuva 15. Kayttgjdpalautejarjestelman sisaltamat kyselyt.

Tilan kayttajat muodostavat heterogeenisen joukon eri toimijoita,
joilla kaikilla on erilaiset ndkékulmat kdyttamiinsa tiloihin ( 7au/ukko
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22). Kyselyita laadittaessa on tdrkedd tunnistaa kyselyn kohteena
olevat kayttdjaryhmat. Tilan kayttdjia voidaan jaotella esimerkiksi (1)
henkilén aseman, (2) organisaation sisdisten tukitoimintojen (3) mui-
den tiloihin liittyvien toimintojen mukaan.

Taulukko 22: Kyselyjen vastaajatahot tilojen kayttdjdorganisaatiossa

Kysely Kyselyyn vastaajat (esim.)

Tilan markkinointi Kayttdjayrityksen/organisaation tiloista
vastaavat tahot, yrityksen johto, (raken-

nuttaja- ja hankintaorganisaatio)

Suunnittelu ja raken-
taminen

Kayttajayrityksen/organisaation tiloista
vastaavat tahot, yrityksen johto, (raken-
nuttaja- ja hankintaorganisaatio)

Luovutus ja muutto

Kayttdjayrityksen/organisaation tiloista
vastaavat tahot, yrityksen johto, rakennut-
taja- ja hankintaorganisaatio, HR, henkil6s-
ton fokusryhma

Kayttotilan kdytettd- | Koko yrityksen/organisaation henkil6sto

vyys

Yildpito Kayttajayrityksen/organisaation tiloista
vastaavat tahot, rakennuttaja- ja hankinta-
organisaatio, henkildstdon fokusryhma

Korjaus/muutostyot | Kayttajayrityksen/organisaation tiloista

vastaavat tahot, rakennuttaja- ja hankinta-
organisaatio, henkiloston fokusryhma

Tilaratkaisun vaiku-
tukset ja hyodyt

Kayttdjayrityksen/organisaation tiloista
vastaavat tahot, yrityksen johto, HR, hen-
kiloston fokusryhma

Palautejarjestelma hyddyntaa vertailuraportoinnissa sinne syotettyja
luokiteltuja taustamuuttujatietoja (Kuva 16). Vertailuja voidaan tehda
myo6s luokiteltujen taustamuuttujien yhdistelmilld, joka antaa yksi-
tyiskohtaisempaa tietoa kohteesta sitd arvioivien osapuolten naké-
kulmasta. Luokiteltuja taustamuuttujatietoja ovat:
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o Kayttdjaan liittyvat tiedot: kayttdjan sukupuoli, ikd, asema, eri
tiloissa tapahtuva ajankaytt6

« Rakennukseen liittyvat tiedot: rakennuksen luonne, rakennus-
vuosi, koko, kerrosten [km.

« Rakennuksen teknisiin jarjestelmiin liittyvat tiedot: sisdilmasto-
luokka, energialuokka, ymparistosertifiointi

| Tilan kayttaja info |

| Rakennus info |

| Tekninen info |

Suunnittelu Tilaratkaisun Korjaus \
Markkinointi ja Luovutus KAYTTO hyédyt ja
rakentaminen vaikutukset Yllapito

Prosessit 2 "
Palvelu Kaytettavyys-
Lopputulos tekijat

Kuva 16: Taustamuuttujat ja Kyselyiden siséllot Kdyttdjapalaute-
Jjarjestelmdéssa.

Jarjestelmédn kyselyiden yksittdiset kysymykset on muotoiltu vaitta-
miksi ja luonteeltaan jarjestysasteikollisiksi, jossa palaute kuvaa toi-
mintaa erittdin huonosti (1) tai vastaavasti erittdin hyvin (5). My6s
ei-osaa-sanoa (EOS) mahdollisuus on valittavissa vastaus-
vaihtoehtona. Kysymyslomakkeeseen vastataan sdhkdisesti internet-
lomakkeella, josta kdy ilmi arvioitava kohde. Kysymykset on jaoteltu
kaytettavyyskysely lukuun ottamatta prosesseihin, palveluun ja lop-
putulokseen. Tama jaottelu helpottaa kyselyiden vertailtavuutta.

Kaytettavyyskysely on kaikkein laajin ja sen kysymykset on jaoteltu
kuuden kaytettavyystekijan alle: (1) Saavutettavuus, (2) Navigointi,
(3) Ymparistd, (4) Soveltuvuus ja viihtyvyys, (5) Toiminnallisuus ja
(6) Palvelut. Kaytettavyyskyselyn rakenteena on “kayttdjan kronolo-
ginen matka”, joka alkaa toimitilaan saapumisella ja paattyy toimi-
tilasta poistumiseen. Talla tavoin tilan kayttajan on helpompi orien-
toitua kyselyyn vastaamiseen (Kuva 17).
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1. Toimitilaan
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ja poistuminen
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Kuva 17: Tilan kdytettavyyskyselyn rakenne.

Kyselyjen tuottaminen

Kyselyjen tuottaminen on tehty jarjestelmassa yksinkertaiseksi (Kuva
18). Ensin taytetadn kohteen nimi ja taustatiedot alasvetovalikoista.
Taman jalkeen madritetddn kdytettdva kyselylomake ja vastaajat.
Vastaajat ajetaan palautejarjestelmaan Excel-lomakkeella ja yksil6i-
daan sahkopostiosoitteella. Excel-lomakkeen sarakkeille voidaan luo-
da vastaajakohtaisia luokitteluja, esimerkiksi oman organisaation yk-
sikk6jaon mukaan. N&ita tietoja voidaan myéhemmin hyddyntaa ra-
portoinnissa. Vastaajien viennin jalkeen kysely aikataulutetaan lisaa-
malla jarjestelman kyselyn aloittamisajankohdan muistutusviestei-
neen.



Kohteen tiedot

- = Kyselylomakkeet

Palaute-
raportit

=

T
E K L Tmmesr=

I
U T

Kuva 18: Palautejdrjestelman toiminta.
Raportointi

Kyselyjen raportointi tapahtuu jarjestelmalla kahdella tasolla: kohde-
kohtainen staattinen palauteraportti ja yritystason dynaaminen ra-
portointikayttoliittyma. Staattisella palautteella tarkoitetaan vakio-
muotoista, valitdnta palautetta kyselyn kdynnistdjdlle seka kohdeor-
ganisaatiolle. Staattinen raportti sisdltdad yhteenvetomatriisin ja ky-
symyskohtaiset keskiarvot ja jakaumat suhteessa vertailuaineistoon
(Kuva 19).



Kuva 19: Jdrjestelmd tuottaa staattisen pdf-raportin tilan kdyttdjéyri-
tykselle ja kyselyn kdynnistajalle.

Dynaamisella raportoinnilla  tarkoitetaan jarjestelman online-
kayttoliittymad, jonka avulla kyselyn kaynnistanyt yritys voi tehda
erilaisia vertailuja saamistaan ja antamistaan palautteista suhteessa
palautetietokantaan. Jarjestelman kayttajayritykset voivat verrata eri
palautteita keskendan ja suhteessa koko aineistoon dynaamisilla luo-
kitteluilla. Luokittelut perustuvat aineiston taustamuuttujiin (Kuva

20).

BM-
vertailut

Kuva 20: Dynaaminen raportointikdyttoliittymd mahdollistaa moni-
puoliset benchmarking (BM) vertailut.

Kayttajapalautejarjestelma mahdollistaa sen, ettd useasta kohteesta
ja eri toimijoilta saatua kaytettdvyystietoa voidaan kumuloida suu-
reksi tietomassaksi. Tama mahdollistaa toimijoiden ja kohteiden vali-
sen vertailun seka saadun aineiston analysoimisen tilastollisesti, jol-
loin 16yddsten yleistettavyys kasvaa.

Kohde-esimerkki: Yliopistokampus

Propal-systematiikkaa hyddynnettiin olemassa olevan rakennus-
kannan tutkimisessa yliopistokampuksella. Vuonna 2010 Teknillinen
korkeakoulu oli suurten muutosten edessa. Se oli tarkoitus yhdistaa
Taideteolliseen korkeakouluun ja Helsingin kauppakorkeakouluun,
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niin ettd nama yhdessa muodostivat uuden korkeakoulun, eli Aalto-
yliopiston.

Tutkimuksen kohteeksi otettiin yksi silloisen Teknillisen korkeakoulun
osasto. Tutkimuksen mielenkiinnon kohteena oli koulu ty6-
ymparistdnd, ja siksi rajauduttiin tarkastelemaan kaytettavyytta yli-
opiston hallinto-, opetus- ja tutkimushenkiléston nakdkulmasta. Tata
henkilostdd osastolla oli noin 80 henked, joista 57 vastasi kyselyyn.
Toinen mahdollisuus olisi ollut tutkia kaytettévyyttd opiskelijoiden
nakokulmasta tai tukipalveluiden tydntekijdiden nakdkulmasta.

Tutkimus toteutettiin kyselyna, jossa oli 93 vaittamaa ja joukko vas-
taajien ominaisuuksia kartoittavia taustakysymyksia. Vastaajia pyy-
dettiin arvioimaan vaittamia asteikolla 1...5 sen mukaan kuinka hyvin
vaittdmat vastasivat vastaajan kokemusta. Vastaajille annettiin myds
mahdollisuus olla ottamatta kantaa yksittaisiin vaittamiin.

Kysymykset luokiteltiin kuuteen kaytettavyyden luokkaan, joita olivat
saavutettavuus, navigointi, palvelut, toimistoymparistd, toiminnalli-
suus ja sopivuus seka tilan miellyttavyys. Naissa luokissa vastausten
pohjalta tilojen kaytettdvyydessa oli paljon kehittdmisen varaa.

Tilat toimivat hyvin hiljaisuutta ja keskittymistd vaativassa tydssa,
mika on osin seurausta siitd, ettd tydymparisté muodostui perinteisis-
td huonetoimistoista. Huonetoimistojen koetut ongelmat nousivat
esiin myos tassa kyselyssa — tilojen ei katsottu tukevan yhteistyota
tai luovuutta, eika niissa ollut tehokkaan tyén tekemisen edellytta-
maa joustavuutta. Toisaalta toimistoympariston kalustusta pidettiin
toimimattomana ja epdergonomisena. Myos sailytystila koettiin liian
vahaisena.

Parhaat arvosanat kyselyssa liittyivat palveluihin. Tama oli seurausta
etenkin siitd, ettd tukipalveluiden henkildkunta koettiin miellyttavaksi
ja avuliaaksi. Tama tuki niita tutkimusldydoksia, joiden mukaan kiin-
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teiston tukipalveluiden henkildstolla on merkittédva rooli palvelun laa-
tua arvioitaessa (ks. esim. Rasila & Gersberg,2006.)

Tiloissa navigointi, eli reitin I6ytdminen koettiin ongelmaksi. Vieraili-
joille ei ollut opasteita aulassa, ja paikasta toiseen |6ytaminen saattoi
olla vaikeaa. Hissin Iéytaminen aulasta oli vaikeaa, eikd hississa ollut
opastetta kertomassa mitd 16ytyy mistakin kerroksesta. Kun tilassa
reitin I6ytaminen henkilékunnalle on joskus haaste, on helppo sa-
maistua satunnaiseen vierailijaan, joka yrittad 16ytaa perille tilassa,
jossa ei ole tarvittavia opasteita.

Talon ulkopuolella liikkumisessa julkisten liikkennevdlineiden saavutet-
tavuus koettiin hyvaksi. Kohteessa oli tarkasteluhetkella yhteys linja-
autopysakkiin rakennuksen valittdmassa laheisyydessa. Toisaalta yk-
sityisautoilijan kannalta tilanne koettiin ongelmallisemmaksi, koska
ikuisuuskysymys parkkipaikkojen riittdamattdmyydesta vaivasi omalla
autolla liikkuvia vastaajia.

Taulukossa 23 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin
yliopiston tilojen kaytettavyyttd sekda muutama keskeinen teemaan
liittyva julkaisu.



Taulukko 23: Yliopistokiinteiston kdytettavyyden tutkimus ja keskei-
sid léhteitd

Yliopistokiinteiston kdytettavyytta tutkittiin osana User-oriented
Benchmarking for Usabilty Performance of Real Estate (REBUS)
tutkimushanketta. Mukana hankkeessa Aalto-yliopisto, Danish
Technical University (DTU), Norwegian University of Science and
Technolgy (NTNU).

Hankkeen loppuraportti: Aalto-yliopiston loppuraportti: Karng, S.,
Nenonen, S. & Junnonen, J.-M. (2010) Kayttdjalédhtdinen raken-
nuksen arviointimenetelma — Asiakaskokemukset kehittdmisen va-
lineena. http://bes.aalto.fi/en/publications-

002/reports/raportti b21/

Tieteellinen artikkeli kohde-esimerkista: Karnd, S, Nenonen, S. &
Junnonen, J.-M. (2010) Feedback System for Developing the Usa-
bility of Workplaces. In Alexander, K. (eds.) CIB W111: Usability of
Workplaces — Phase 3. CIB Publications 330, ISBN 978-90-6363-
061-4.

88



7.Kovan ja pehmean tiedon yhdis-
taminen

Tarja Makeld, Leena Aalto, Suvi Nenonen, Heidi Rasila & Ulla-Maija
Hellgren

Tausta

Rakennetun ymparistdn kaytettdvyystutkimuksen lahtékohtana on
pidetty kayttdjan kokemusta rakennetusta ymparistdsta. Tasta syysta
tutkimus on keskittynyt pitkalti kayttdjan kokemusten ja toiminnan
ymmartamiseen ja analyysiin. Tutkittavan ymparistén ominaisuudet
on huomioitu silta osin kun ne kanavoituvat kadyttdjakokemukseen,
mutta ympariston fyysisia ja objektiivisesti mitattavia ominaisuuksia
ei ole systemaattisesti liitetty kaytettavyyskokemukseen.

Viime vuosina on kuitenkin yha selvemmin ymmarretty kayttdjan ko-
kemuksen ja rakennetun ympariston fysiologisten ominaisuuksien
vuorovaikutus. Tasta lahtdkohdasta on tehty tutkimusta, jossa kayt-
tajakokemus ja tekninen ymmarrys kohteesta yhdistetédan kohdekoh-
taiseksi kokonaisuudeksi. Erotuksena puhtaasti kdyttdjan kokemuk-
seen perustuvasta tutkimuksesta voidaan puhua teknis-
kokemuksellisesta kaytettdvyystutkimuksesta kun tieto kayttdja-
kokemuksesta yhdistetadn ympadriston fysiologisten ominaisuuksien
objektiiviseen mittaamiseen.



Kun puhutaan kovan ja pehmeén aineiston yhdistamisestd, tulee ky-
symykseen my0ds mitattavat ja ei-mitattavat tekijat. Mittaaminen on
kohteen maaran eli kvantiteetin maarittdmista. Mitattavan maaran
rinnalla voidaan puhua paljouden tai suuruuden madrittamisesta.
Mittaamisen kohteena on aina jokin ominaisuus kuten pituus, paino,
l[ampdtila tms., jonka maara halutaan saada selville.

madraa voi mitata. Laatua ei koskaan voi suoraan mitata, mutta kyl-
lakin maaramittausten perusteella voidaan tehda paatelmia laadusta.
Esimerkiksi jonkin ominaisuuden maara voidaan tulkita laaduksi ku-
ten tulostimen tulostusnopeus, kuvan resoluutio, koneen teho jne.
Laadusta voidaan myds tehda paatelmia jakamalla mittauskohde eri-
laisiin laatuluokkiin ja mittaamalla maaria naissa laatuluokissa.

Mittaamisen lahtdkohta on mittauksen tarkoituksen ymmartaminen.
On tiedettava, mitad tietoa mittaamisella voidaan saada ja mihin tar-
koitukseen tietoa voidaan kayttdd. Yleinen mittausteoria kuvaa ne
mittaamisen sdaannét ja kriteerit, jotka ovat yhteisia mittaamiselle
kaikilla tieteenaloilla. Ei-mitattavien seikkojen jasentamisella pyritdaan
kuvaamaan ilmiétd. Naiden usein laadullisten luokitusten sekda maa-
rallisten mitattavien asioiden liitolla saadaan kokonaisvaltainen ote
kehitettdvaan rakennetun ymparistdn osa-alueeseen.

Tutkimuksesta, jossa on yhdistetty laajat fyysisen ymparistdn arvi-
oinnit kayttajakokemuksen tutkimiseen, on seuraavassa kaksi esi-
merkkia. Ensin esitelldan teollisissa tiloissa tehtya tutkimusta. Toinen
esimerkki tule kuntoutuslaitosten maailmasta. Teknis-
kokemuksellinen tutkimus on toteutettu Aalto-yliopiston ja Tyé6terve-
yslaitoksen yhteistyona.
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Kohde-esimerkki: Teollisuuden tyoymparisto

Teollisuustilojen kaytettavyyden sovellettu viitekehys (Kuva 21) toimi
pohjana valittaessa tutkimusmenetelmia teollisuustilojen kaytetta-
vyyden arvioimiseen. Sita on sovellettu yhdessa esimerkkikohteessa.
Esimerkkikohde on metalliteollisuuden valmistustila.

ERGONOMIA

4
KAYTETTAVYYS TVRVALLISUUS

ORIENTOITAVUUS '

Kuva 21: Teollisuustilojen kdytettavyyden osatekijat

Teollisuustilojen kaytettdvyyden arviointi koostui kahdeksasta vai-
heesta:

. Lahtddatan analyysi

. Haastattelut

. Olosuhdemittaukset, vaihe A

. Kayttajaryhmien tunnistaminen ja tarpeet
. Kayttaja- eli tehdaskavely

. Teollisuustilojen kaytettavyyskysely

. Olosuhdemittaukset, vaihe B

. Tulokset ja niiden analysointi

O 0 N O U1 A W N =

. Tulosten raportointi.

Lahtodatan analyysi. Ldhtodatan analyysiin kuului tutustuminen
kohteesta saatuihin ldhtétietoihin. Naita olivat muun muassa arkki-
tehtipiirustukset, prosessi- ja materiaalivirtakaaviot, riskianalyysien

o1



tulokset ja erilaiset raportit. Sen lisdksi analysoitiin kohteessa aiem-
min suoritettujen tyOymparistomittausten ja -selvitysten tuloksia.
Puuttuvien mittaustietojen osalta suoritettiin alustavat olosuhdemit-
taukset vaiheen 3 esittamalla tavalla.

Haastattelut. Kohteessa suoritetun ensimmaisen tutustumiskaynnin
aikana kerdttiin tietoa kohdeyrityksen toiminnasta, tuotanto-
prosesseista ja tyontekijoiden tyodtehtdvista seka tybpisteeseen ja
tuotantoprosessiin liittyvista yksityiskohdista haastattelemalla keskei-
sia tydntekijoitd. Taman lisaksi otettiin valokuvia ja videomateriaalia
littyen seka fyysiseen tyOymparistoon etta tyotehtdvien suorittami-
seen. Valokuvien avulla kdytiin mydhemmin lapi esimiesten kanssa
tyOpisteissa suoritettavia tyttehtdvia, niihin liittyvia ongelmakohtia
seka eri koneiden toimintaa. Taman esitydn tarkoitus oli auttaa tutki-
joita kaytettavyystutkimukseen liittyvan kayttdjakavelyn suunnittelus-
sa.

Olosuhdemittaukset, vaihe A. Lahtddatan analyysin, haastattelu-
jen ja tutustumiskdynnin perusteella suunniteltiin tarvittavat jatko-
toimenpiteet. Lisaksi suoritettiin melu- ja valaistustasomittauksia se-
ka lampdolo- ja vetomittauksia.

Kayttajaryhmien tunnistaminen ja tarpeet. Kaytettdvyys-
tutkimusta varten tunnistettiin kohteen eri kdyttajaryhmat ja ryhmien
tarpeet tilaan ja siella tapahtuvaan toimintaan néhden. 7aulukossa 24
on esitetty esimerkkikohteen kayttajaryhmat ja kayttdjatarpeita, seka
lisaksi tuotantoprosessiin kohdistuvat kayttdjatarpeet.
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Taulukko 24: Esimerkkikohteen kdyttajaryhmadt ja niiden tarpeita

Kayttajaryhmdé/toiminta

Kayttdjaryhmaén tarpeita

Omistaja-, rakennuttaja- ja
tilaajatahot

— Tuottavuus

— Yllapitokustannukset

— Kokonaispalvelun tuottaminen
— Huollettavuus

— Laatu- ja turvallisuusasiat

— Muutosjoustavuus
— Ekologisuus
Yritys: — Tuottavuus
. — Hairiétdn prosessi
— Yritystason paattajat NS .
_ Tuotekehitys : E?\]/gﬁiii LTls.lotannon joustavuus
— Markkinointi Yilspidon ia huoll e
_ Myynti - apidon ja huollon seka muu-

tosten sujuvuus
— Saavutettavuus
— Houkuttelevuus
— Ympadristoystavallisyys

Henkilokayttajat:

— Yksikon johto

— Ty6njohto

— Tydnsuunnittelijat

— Tyontekijat, tyotehtdvit-
tain

— Huolto- ja kunnossapito-
henkilostd

— Siivous ja jatehuolto

— Ruokapalveluhenkilgstd

— Tyosuojeluhenkildstod

— Logistiikkayritykset

— Vierailijat

— Fyysiset, henkiset ja sosiaaliset
tarpeet

— Turvallisuus

— Ergonomia, kaytettavyys

— Tyo6hygienia

— Sisdiset yhteydet, layout, saa-
vutettavuus

— Palvelutaso

Tuotantoprosessi

— Tilan laatu ja maara, mittasuh-
teet

— Layout ja sujuvuus

— Logistiikka ja valivarastointi

— Huollettavuus

— Tybhygienia
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Kayttaja- eli tehdaskadvely. Lahtdaineistoanalyysin ja tehtyjen
havaintojen perusteella toteutettiin teollisuustilojen kayttajakavely eli
tehdaskavely. Kavelyreitti pyrittiin toteuttamaan siten, etta se nou-
dattaa mahdollisimman paljon materiaalin logistiikkavirtauksia tuo-
tantoprosessin aikana. N&in ollen kavely aloitettiin materiaalin saa-
pumisesta ja purkuvaiheesta, ja edelleen valivaiheiden kautta siirryt-
tiin tuotantolinjoille. Lopulta tuotantoa seurattiin lahtevan tavaran
varastopaikoille, kerdilyyn, pakkaukseen, ja kuljetukseen tilaajalle.
Kuvassa 22 on esitetty tuotteen periaatteellinen prosessikaavio esi-
merkkiyrityksessa.

purku ja siirto varastopaikoille

J4

varastointi

siirto tuotanto-
linjoille

T pakkaus ja siito H
varastoon ~__>
varastointi

g
_Lkeraily, lastaus
<_b jalahetys

Kuva 22: Tuotantoprosessi

Tehdaskavelyn aikana havainnointi keskittyi tilaan ja tuotantoproses-
sin etenemiseen seka tyodntekijoiden toimintaan ja tydsuorituksiin eri
tybvaiheissa. TyOpisteissa tyontekijat saivat vapaasti kertoa tydstdan
ja siihen liittyvista asioista.
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Perinteistd kaytettdvyyskavelya ei pystytty teollisuustiloissa toteutta-
maan. Haasteena tehdaskavelyssa oli tydymparistén melutaso ja tur-
vallisuus. Tiettyihin tiloihin ja toimintoihin liittyi seka toiminnallisia
etta turvallisuuteen liittyvia riskeja, jotka estivat perusmuotoisen kat-
selmuksen tekemisen. Korkea melutaso ja suojainten kaytté puoles-
taan haittasivat viestintatilanteita.

Teollisuustilojen kaytettavyyskysely. Teollisuustilojen kaytetta-
vyyskyselylla kartoitettiin kattavasti kaikkien tydntekijdiden kokemuk-
sia ja mielipiteita tydympariston taman hetkisesta tilasta seka siita
miten tarkeind kyselyn asiakohtia pidettiin. Esitetyt kysymykset kos-
kivat sisdilmaolosuhteita, tydskentelyolosuhteita, turvallisuusasioita
seka tyohon liittyvia asioita.

Kaytettavyyskysely koostui raataloitavista taustakysymyksista, vait-
tamistd ja avovastauksista. Kyselyn keskeisen osan muodostivat 61
vaittdmaa. Kunkin vaittaman kohdalla arvioitiin seka nykytilanne etta
asian merkitys vastaajan nykyiselle tydlle viisiportaisella asteikolla.
Nykytilannearviossa vastattiin "Missa maarin seuraavat vaittamat pi-
tavat paikkansa" asteikolla 1= Eri mieltd/ 2 / 3 / 4 / 5= Samaa miel-
td. Lisdksi arvioitiin jokaisen vaittdman osalta "Merkitys nykyiselle
tydlleni" asteikolla 1= Ei lainkaan tarked/ 2 / 3 / 4 / 5= Tarkea.

Vaittamat jakautuivat neljaan teemaan ( 7au/ukko 25). Avovastaukset

kasittelivat tydtilojen hyvia ja huonoja puolia, palveluita, tarpeetto-
mia tiloja ja tilojen kdytdn ongelmia.
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Taulukko 25: Teollisuustilojen kdytettavyyskyselyn vdittdmien teemat
Ja niiden sisallot

Teema Sisdltoalueita Véittamia
Sisatilat Valaistus, melu, ilman laatu, | 17 kpl
lampdolot, tarina, viihtyisyys,
jarjestys
Tyo6skentelyolosuhteet | Tydpiste, tyévalineet, tyo- 8 kpl

asennot, tydolojen vaikutus,
osallistuminen kehittamiseen

Turvallisuus Liikkuminen, tyoskentely, 14 kpl
koneet, tasopinnat, liukkaus,
nakymaesteet, opasteet

Ty0 yrityksessa Tyo6skentelytilat, tekniset jar- | 22 kpl
jestelmat, hairiét, yhteistyo,
tyon sisaltd, palvelut

Olosuhdemittaukset, vaihe B. Keratyn aineiston perusteella teh-
tiin arvio siitd, tarvitaanko kaytettavyyden kokonaisvaltaisen arvioin-
nin kannalta mahdollisesti viela tarkentavia mittauksia tyo-
olosuhteista. Tallaisiin mittaustoimenpiteisiin voivat kuulua esimerkik-
si ilmanvaihtuvuuden mittaukset merkkiainetekniikalla seka ilman
lampétilan ja liikkeen mittaus erityiskohteissa (esim. ilman lampétila
ja nopeus lastausoven vaikutuspiirissa oven avauksen yhteydessa,
tyoskentelyvydhykkeen lampétilan ja ulkoldmpétilan pitkaaikainen
rekisterdinti seka lampdtilan kerrostuminen). Sen lisdksi voidaan mi-
tata ilman hiukkaspitoisuudet hiukkaskokoluokittain tydskentely-
vybhykkeeltd ja suorittaa energiatarkasteluja.

Tulokset ja niiden analysointi. Useammilla menetelmilla toteute-
tussa kadytettdvyyden arviointiprosessissa tuloksia analysointiin use-
assa vaiheessa. Edellisten vaiheiden tulokset muodostivat pohjan
seuraavan vaiheen toteutukselle ja ndiden tulosten tulkinnalle. Koko-
naisnakemys teollisuustilojen kaytettavyydestd rakentui kerrokselli-
sesti. Yhtena olennaisena tekijana tulosten analysoinnissa olivat eri-
laiset visuaaliset menetelmat.
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Pelkastaan kaytettavyyskyselyn analysointi oli kolmivaiheinen proses-
si. Perusanalyysissa katsottiin kunkin vaittdman suorat prosenttija-
kaumat nykytilan osalta asteikolla 1-5 (1= huono, 5= hyvin). Taman
rinnalla esitettiin merkittavyysmittarin osalta merkittdvaksi (asteikon
arvo 5) arvioitujen vastausten prosenttiosuus. Nain voitiin kunkin
vaittdman osalta arvioida seka nykytila etta koettu merkitys saman-
aikaisesti. Tama antoi peruskuvan ja nakdkulman vastaajien teke-
masta asioiden priorisoinnista. Perusanalyysissa koottiin tulokset
myds taustakysymyksistd ja avovastauksista.

Syventavalla analyysilld kyselyn tuloksista muodostettiin yhteenveto-
grafiikka nelikentan muotoon (AKuva 22). Nelikentédn avulla muodos-
tettiin kokonaiskuva kyselyn vastauksista. Tassa vaiheessa muodos-
tettiin sisaltdalueen kysymyksistd yhdistettyja muuttujia, jotka sijoi-
tettiin nelikenttatasoon sekd koetun nykytila-arvion ettd koetun mer-
kittavyyden perusteella. Etuna oli, ettd kyselyn tuloksista saatiin yk-
sinkertainen ja selked graafinen kuvaaja, jota oli helppo esitelld koh-
teessa.

Asiantuntijan rooli kyselyn tulosanalyysissa oli arvioida tuloksia omien
havaintojen pohjalta. Tama vaihe oli tarked sen takia, ettd kyselyn
tuloksista voidaan suodattaa pois vastaajien tottuminen tyé6-
ymparistdn ominaisuuksiin eli nk. tydpaikkasokeus. Lisaksi asian-
tuntijat pystyivat korostamaan kyselyn tuloksista niita tarkeita seikko-
ja, jotka muuten jaisivat liilan vahaiseen rooliin.

Tulosanalyysissa esiin nostettiin myds piilevia ja epaselvia asioita,
jotka tulee arvioida osana suunnitteluprosessia. Tulosanalyysin taus-
talla oli asiantuntijan kayttssa laaja ldhtbaineisto seka omat havain-
not teollisuuskohteesta.

Tulosanalyysin 16yddkset kasiteltiin yhteispalaverissa yritysjohdon ja
asiantuntijoiden kanssa. Lopputuloksena oli yhteinen nakemys teolli-
suustilojen kaytettavyydesta seka niista painopistealueista, joita yri-
tys ensisijaisesti lahtee kehittdmdadn ja mita asioita selvitetdan sy-
vemmin. Tarvittaessa tulokset pystyttiin esittdmaan osastoittain jao-
teltuina. AKuvassa 23 on esitetty esimerkkiyrityksen kaytettavyys-
kyselyn tulokset nelikenttana.
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Kuva 23: Teollisuustilojen kaytettdvyyskyselyn tulosten nelikentts
antaa kokonaiskuvan nykytilasta ja koetusta merkityksesta.

Tulosten raportointi. Teollisuustilojen kaytettavyyden arviointi-
prosessin tulokset esitettiin tiivistettyna ja visuaalisena raporttina
kalvoesityksen muodossa. Visuaalisuutta voitiin kayttdd osatulosten
kasittelyyn kaytettavyystutkimusprosessin aikana. Lisdksi oli mahdol-
lista kdyttda tydpisteiden ergonomiatarkastelujen tulosraportoinnissa
tydskentelytilanteen visualisointia eli tietokonemallinnusta. Sen avulla
voitiin esimerkiksi eri tydpisteiden sijaintia muuttamalla havainnollis-
taa tyopisteistd syntyvia ndkymia tuotantoprosessiin. Téma mahdol-
listi optimaalisen paikan maarittamisen tuotannon valvonta- ja rapor-
tointipisteille. Lopputuloksista koostettiin kohteen kaytettdvyyden
viitekehyksen mukaisesti lista 16ydetyista epdkohdista ja kehittédmis-
ehdotuksista.

Yhteenveto. Teollisuusymparistdssa on paljon pienia epakohtia,
joita voidaan hyvinkin yksinkertaisilla toimenpiteilld parantaa ja nain
kehittaa tyopisteiden ja tydympariston kaytettavyyttd seka lisata sita
kautta tyodntekijoiden vaikutusmahdollisuuksia ja hyvinvointia. Ulko-
puolisten asiantuntijoiden etuna on nahda teollisuustilojen kaytetta-
vyyden epdkohdat selvemmin kuin tydntekijat. Myds monimenetel-
mallisyyden kaytdlle tydymparistdjen kehittdmisessa on selkea tarve.
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Taulukossa 25 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin
teollisuustilojen kaytettavyyttda sekd muutama keskeinen teemaan
liittyva julkaisu.

Taulukko 25: Teollisuustilojen kdytettdvyyden tutkimus ja keskeisid
lGhteitd

Teollisuustilojen kaytettdvyytta tutkittiin osana Tulevaisuuden teh-
taiden tilaratkaisut (InduSpace) utkimushanketta. Yhteistyossa
Aalto-yliopisto, VTT ja Tyéterveyslaitos.

Hankkeen loppuraportti: Makeld, T. (toim.) (2012) Teolliset tilat
muutoksessa. Teollisuustilojen kaytettdvyys nyt ja tulevaisuudessa.
Internet-julkaisu osoitteessa:
http://www.ttl.fi/fi/verkkokirjat/Documents/teolliset tilat muutokse

ssa.pdf

Tieteellinen artikkeli kohde-esimerkista: Makela, T. & Aalto, L.
(2012) Teollisuustilojen kaytettavyyskysely — Askel tydymparistén
hallintaan. Sisdiimaseminaari 2012, 13.-14.3.2012, Espoo, Suomi.
Artikkeli luettavissa sahkdisesti:
http://www.sisailmayhdistys.fi/files/attachments/seminaari2012/se
m2012 raportti-nettiin.pdf

Kohde-esimerkki: Kuntoutuslaitoksen kdytettdvyyden kehit-
taminen

Suomessa on noin 100 kuntoutuslaitosta, jotka ovat suurten toimin-
nallisten muutosten keskella samalla kun toimitaan ikdantyvassa ra-
kennuskannassa. Tutkimuksen tavoitteena oli ymmartaa sita, miten
olemassa olevaa kuntoutuslaitosten rakennuskantaa voisi kehittaa
teknisesti ja toiminnallisesti niin, ettd muuttuneet toimintatavat ja
uudet asiakasryhmat huomioidaan parhaalla mahdollisella tavalla.

Tutkimuksessa lahdettiin selvittdmaan kaytettavyyttd kuudessa suo-
malaisessa kuntoutuslaitoksessa. Naissa kuntoutuslaitoksissa toteu-
tettiin Tyoterveyslaitoksen kehittdma ja kuntoutuslaitoksille raata-
I6ima Priorita arviointi seka kaytettavyyskatselmukset kohteen tyon-
tekijoille.
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Prioritassa arvio perustuu kahteen erilliseen tutkimukseen. Ensim-
maisessa vaiheessa tutkija tayttda yhdessa kohteen edustajien kans-
sa fyysisen ympariston arviointilomakkeen. Taman jalkeen rakennuk-
sessa toimivalle henkildstolle toteutetaan kysely, jossa selvitetdan
sisailmaan liittyvia mahdollisia oireita.

Rakennusten ja tilojen teknisen kunnon arviointi toteutettiin 13 na-
kokulmasta. Esimerkkeja tarkasteltavista nakdkulmista ovat energia,
esteettdmyys ja sahkdjarjestelmat. Kaikki 13 ndkdkulmaa on listattu
Taulukossa 27.

Taulukko 27: Prioritan teknisen osion nékokulmat

Nékokulma Korjaustarvetta
Arkkitehtuuri

Energia

Ergonomia

Esteettomyys

IImastointijarjestelma

Koettu sisdymparisto

Ainimaailma

Lammitysjarjestelma

Paloturvallisuus

Rakennustekniikka
Sisdilmasto
Sahkdjarjestelmat

Toiminta

Valaistus

Vesijarjestelma

O O O O OO0 OO OO O] A Ol Ol O

Viemarijarjestelma

Kustakin nakékulmasta on madritelty joukko kriteereita, jotka voivat
olla joko kunnossa tai ei. Esimerkiksi @animaailman nakokulmasta
kriteereina olivat “onko tiloissa hairitsevaa melua?”; "tuntuuko tila
kaikuisalta?” ja "melutasomittausten tulokset”. Jos esimerkiksi tilassa
ei koeta melua eikd kaikuisuutta mutta melutasomittauksia ei ole
tehty, saavat melu ja kaikuisuus arvon "kunnossa” mutta melu-
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tasomittaukset arvon “ei kunnossa”. Vastauslomakkeeseen on varat-
tu lisdtietosarake, johon voidaan perustella tarkemmin miksi kyseinen
kriteeri on kunnossa tai ei ole kunnossa.

Yhteenvetovaiheessa kukin “ei kunnossa” merkintd saa arvon 1, jol-
loin joko ndkokulmittain tai kriteereittdin voidaan laskea "ei kunnos-
sa” olevien asioiden maara. Esimerkiksi 7aulukossa 27 esteettomyys-
nakokulmasta tarkastuksessa on ollut 4 esteettéomyyteen liittyvaa
asiaa, jotka eivat ole kunnossa. Tama arvo ei ole millaan tavalla pai-
notettu, vaan vakavat ongelmat ja pienet puutteet saavat samalla
tavalla arvoksi 1. Toisaalta eri ndkokulmista on eri maara kriteereita,
jolloin kustakin ndkokulmasta maksimimaara “ei kunnossa” pisteita
vaihtelee.

Teknisen kartoituksen tulokset raportoitiin kohdekohtaisina raporttei-
na tutkituille kuntoutuslaitoksille. Raportista selvisi se, mihin osa-
alueisiin kohteen kannattaisi suunnata kehittdmistoimenpiteita. Toi-
saalta tutkimuksen toteutusmuoto mahdollisti kohteiden valisen
bechmarkingin, jossa kuntoutuslaitosten tiloja voitiin vertailla keske-
naan. Vertailuaineistoa taydennettiin toteuttamalla tekninen kunto-
arvio kaikkiaan 18 kuntoutuslaitoksessa.

Priorita arviointiin kuuluu teknisen arvion lisdksi sisdilmastokysely.
Kysely suunnattiin kuntoutuslaitosten tiloissa tydskenteleville henki-
[6ille ja siind pyrittiin selvittémaan tydymparistdon mahdollisesti aihe-
uttamia oireita. Kyselyssa kysytaan taustatietona mm. ikaa, suku-
puolta ja mahdollisia oireille altistavia tekijoita kuten tupakointia ja
mahdollista astmaa. Oireille voi altistaa myos erilaiset psykosomaatti-
set tekijat, kuten kiire tai sosiaalisen tuen puute. Siksi myds nama
kartoitettiin kyselyssé muutamalla kysymyksella.

Kyselyssa kysyttiin sitéd mitka sisailmastotekijat haittaavat tyontekijoi-
ly, lika, valaistus, danet, tupakansavu, hajut, ilmanlaatu ja homeen
haju. Naiden hairitsevyytta verrataan tuloksissa muista kohteista saa-
tuun vertailuaineistoon (Kuva 24).
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Kuva 24: Tydympdristohaitat esimerkkikohteessa ja vertailu-
aineistossa.

Lisaksi kyselyssa kysytdan naista tydympariston ongelmista mahdolli-
sesti seuraavia oireita. Oireista voidaan mainita esimerkiksi lihaskivut,
vasymys tai nenan artyminen (kattava oirelista Kuvassa 25). Tassa-
kin verrokkiaineistona kdytetdaan muista kohteista saatua tietoa.
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Kuva 25: TyGympadristoon liittyva oireilu.

Tydymparistohaitat voivat kertoa mahdollisista ihmiselle haitallisista
ominaisuuksista ymparistossa. Esimerkiksi maakellarin haju saattaa
littyd kosteusongelmaan. Jos ongelma ei ole paassyt pitkalle, ei tilan
kayttdjat valttamatta vield oireile ainakaan voimakkaasti. Tassa vai-
heessa onkin hyva puuttua tilanteeseen ennen kun koetut ongelmat
muuntuvat oireiluksi eli Prioritan tulokset tulevat ndkyviksi sisdilmas-
tokyselyssa.

Prioritan teknista kartoitusta tdydentdva sisadilmastokysely on eraan-
lainen silta tekniikasta kaytettavyyteen. Kuntoutuslaitoksia tutkittaes-
sa teknista kartoitusta ja sisailmakyselya taydennettiinkin kaytetta-
vyyskatselmuksella. Kaytettavyyskatselmuksiin osallistui ihmisia, jot-
ka kayttivat tiloja tydymparistonaan. Kuudessa tutkittavassa kohtees-
sa toteutetut katselmukset noudattivat luvussa 2 esitettya kaytetta-
vyyskatselmuksen etenemismallia.

Usein tekninen arvio, sisdilmastokysely ja katselmus tdydentavat toi-
siaan. Talldin esimerkiksi teknisessa kartoituksessa havaitaan puut-
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teita ilmanvaihdossa. Samaan aikaan kyselyssa kuiva ja tunkkainen
iima koetaan ongelmaksi (esim. Kuva 23) ja ihmiset kokevat etta
heidan nenansa artyy (esim. Kuva 24). Kun kohteessa sitten toteute-
taan katselmus, tulevat nama samat ongelmat esiin ihmisten kerto-
mina tilakokemuksina.

Menetelmilla ei aina saada toisiaan tukevaa aineistoa, vaan joissain
tilanteissa tuloksista voitaisiin vetda vaarat johtopaatokset, jos tu-
keudutaan vain yhdelld menetelmalla saatavaan kaytettdvyys-
tietoon. Esimerkiksi tekninen kartoitus voi kertoa, etta liikuntatilat
ovat hyvdssa kunnossa ja niita on riittavasti, kun taas kaytettavyys-
katselmuksen pohjalta voidaan todeta, etta tilat ovat liian pienia kas-
vaville ryhmakooille.

Toisaalta ihmiset eivat hahmota aina sisdilmastosta johtuvia oireita,
jolloin kaytettdvyyskatselmuksen osallistujat kertovat tilojen olevan
erittdin hyvat, kun todellisuudessa tiloissa on esimerkiksi alkavaa
kosteusongelmaa. Edelleen, teknisesta kartoituksesta ja sisdilmasto-
kyselysta saadaan tietoa rakennuksen nykyisesta tilasta, mutta jos
halutaan ymmartaa sitd, miten tila toimii tulevaisuudessa, on naita
aineistoja tdydennettava tilojen nykyista ja tulevaa kayttéa seulaavil-
la menetelmilla.

Taulukossa 28 on esitelty lyhyesti tutkimusprojekti, jossa tutkittiin
kuntoutuslaitosten kaytettavyyttd seka muutama keskeinen teemaan
liittyva julkaisu.

Taulukko 28: Kuntoutuslaitosten kdytettdvyyden tutkimus ja keskei-
sid lahteitd

Kuntoutuslaitosten kaytettavyytta tutkittiin osana Kuntoutuslaitosten
tilojen ja prosessien kehittémishanketta (KUNTO). Yhteistytssa
Aalto-yliopisto ja Ty6terveyslaitos.

Hankkeen loppuraportti: hanke on vield kesken

Tieteellinen artikkeli kohde-esimerkistd: Hynynen P, Laine-Rautio S.
A survey and benchmarking method for the premises of rehabilitati-

on institutes. Paper Healthy Buildings 2012. 10th International Con-
ference. Brisbane, Australia. 8-12 July 2012.
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8. Kayttajakokemuksen osa-alueita

Suvi Nenonen, Inka Kojo & Heidi Rasila
Yhteenvetoa menetelmistd ja sovelluksista

Kirjassa on esitelty kuusi eri sovellusta kaytettavyyden arvioimiseksi
ja tutkimiseksi rakennetussa ymparistossa. Nama ovat kaytettdvyys-
katselmus, kayttajamatka-analyysi, kaytettavyysmittaristot, palaute-
systematiikka, palveluiden mallintaminen ja teknis-kokemukselliset
analyysit. Naiden sovellusten kayttd rakennetun ympariston tutkimi-
seen on kiehtovaa ja haastavaa.

Tilat itsessdan ovat monitahoisia fyysisia, virtuaalisia ja sosiaalisia
kokonaisuuksia, joiden toiminnan arviointi pitaa suhteuttaa niiden
ten toiminnallisuuden ymmartaminen ei riitd tilojen kaytettdvyyden
ymmartamiseen. Tilan lisdksi pitdd ymmartaa tilan erilaisia kayttajia
ja ndiden kayttajakokemuksia.

Rakennetun ympariston kaytettdvyyden tutkimuksen yleisia tuloksia
voidaan vetada yhteen seuraavalla tavalla:

1. Kaytettdvaa tilaa ja ymparistda tulee tarkastella kayttdjaryh-
man toimintalogiikan mukaisesti: kayttajamatkan avulla tila ja-
sentyy toiminnalliseksi alustaksi.

2. Kaytettavasta tilasta ja ymparistosta voidaan kerdtéd monen-
laista tietoa eri menetelmilld. Kaytettédvyyden kehittdminen
vaatii kaikkea tata tietoa.
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3. Rakennetun ymparistdn kaytettdvyyteen vaikutetaan suunnit-
teluvaiheessa, rakennusvaiheessa seka kayttovaiheessa.

4. Kaytettavyyden kehittamista voidaan tehda pienilla tai suurilla
tiloihin tai tilojen kayttéon liittyvilla muutoksilla.

5. Kaytettdvyys tarkoittaa loppuun asti ajateltuja ymparistéja —
on kuitenkin vaikea maaritella kenen tehtava on ajatella asiat
loppuun asti.

6. Kaytettdvyyttd voidaan pyrkia maarittelemaan joko toiminnal-
listen tai laadullisten attribuuttien avulla, mutta ennen kaikkea
keskidssa on kayttajakokemus.

Tassa kirjassa esitellyt tutkimukselliset sovellukset pyrkivat vastaa-
maan kdytettdvan rakennetun ymparistén kehittamishaasteisiin so-
veltamalla usein monia eri menetelmia rinta rinnan. Jako maarallisiin
ja laadullisiin tutkimusmenetelmiin ja —sovelluksiin on ylitetty ja nai-
den menetelmavalintojen parhaita puolia on pystytty yhdistémaan
hedelmalliselld tavalla. Lisaksi on etsitty tapoja yhdistaa "kovat” tek-
niset faktat ja "pehmeat” ihmisen kayttdytymista ja tiedollisia proses-
seja koskevat tutkimusmenetelmat niin, etta ndiden kovien ja peh-
meiden tekijéiden vuorovaikutus tulee nakyvaksi. Olemme tydstaneet
myo6s kysymysta mitattavista ja ei-mitattavista tekijoista.

Taulukossa 29 on vertailtu eri sovelluksia ja niiden vahvuuksia ja
heikkouksia. Taulukon pohjalta on helppo nahda, ettd suuria ja
kompleksisia kohteita, kuten esimerkiksi tehtaita tai kuntoutus-
laitoksia on tutkittava eri menetelmillda kuin pienia ja selkedrajaisia
kohteita. Jalkimmaisesta voidaan kayttda esimerkkind vaikkapa lu-
vussa 3 esitettya kayttajamatka-analyysia kerrostalojen kulku-
reiteista.
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Taulukko 29: Kaytettdvyyden tutkimisen sovellusten vertailua
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Soveltuu laajoihin ympdristGihin XIX| X | X
Soveltuu erilaisiin ymparist6ihin | X | X
Tuottaa helposti tietoa X | X | X
Tuottaa paljon tietoa X X | X
Tuottaa yleistettavaa tietoa X X X
Toteutetaan kohteessa X | X X
Vuorovaikutteinen menetelma | X
Tuottaa valmiita raportteja X| X | X
Tuottaa laadullista aineistoa X | X | X
Tuottaa vertailtavaa tietoa X | X

Kohteen ohella tutkimussovelluksen valintaan vaikuttaa myds se,
minkalaiset resurssit ovat kaytdssa. Kauppakeskusten kaytettavyys-

mittariston luominen oli suuritdistd, mutta toisaalta sita on helppo

kayttad, kun se on kerran koottu ja rakennettu. Sen sijaan kdytetta-

vyyskatselmus pystytaan toteuttamaan huomattavasti véhemmilld
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resursseilla, mutta saatu tieto ei ole mittariston tavoin vertailtavaa
eika yleistettavaa.

Koska kaytettavyys on tilan ja kdyttdajan vuorovaikutuksen tutkimista,
on usein jarkevaa toteuttaa tutkimus paikan paélld ja ottaa tutkitta-
vat ihmiset osaksi tutkimusprosessia. Toisaalta on kuitenkin mahdol-
lista myos etadnnyttad vastaaja, menetelma ja tutkija kohteesta. Pro-
jektipalautteen kautta tutkija voi kerata tietoa kohteista, joissa ei ole
kdynyt ja toisaalta tutkittavan ihmisenkaan ei tarvitse valttamatta olla
tutkittavassa tilassa. Tama mahdollistaa kaytettavyyden tutkimisen
maantieteellisesti kaukana toisistaan olevissa kohteissa. Kun tutkijan
ei tarvitse vierailla kaikissa tutkittavissa kohteessa, tietoa voidaan
kerdta huomattavasti useammista kohteista.

Menetelma- ja sovellusvalinnalla voidaan siis vaikuttaa siihen, minka-
laiseksi tutkittavan kohteen, tutkittavien ihmisten ja tutkijan valinen
vuorovaikutus muodostuu. Havainnointiin perustuva asiakasmatka-
analyysi voidaan toteuttaa ymparistén ja tutkijan vuorovaikutukses-
sa. Toisaalta kaytettavyyskatselmus mahdollistaa myos tilan kaytta-
jan ottamisen mukaan tdhan vuorovaikutukseen. Talléin tutkijasta
tulee aktiivinen osa tutkimusprosessia ja han osaltaan vaikuttaa tut-
kimustuloksiin. Tyypillista kdytettdvyyskavelyille on se, ettd niista
oppivat seka tutkijat ettd mukana olevat osallistujat paljon.

Menetelmat ja tutkimussovellukset vaativat joko tutkijan laaja-alaista
osallistumista tai niilla pyritdan kerdamaan objektiivista kaytettavyys-
tietoa. Nama perustuvat hyvin erilaiseen tieteenkasitykseen. Tastd
syystd valinta vaikuttaa perinteisiin tutkimuksen laatumittareihin -
kuten yleistettdvyyteen, reliabiliteettiin (luotettavuuteen) ja validi-
teettiin (patevyyteen) - voimakkaasti. Laadullisilla ja voimakkaasti
osallistuvilla menetelmilld ja tutkimussovelluksilla keratyn tiedon suh-
teen tulee nojautua laadullisen tutkimuksen kriteereihin.
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Kohti kdyttdjakokemusta, virtuaalista ja fyysistd kokonai-
suutta seka kestavyytta

Yhteistd kaikille esitellyille menetelmille on se, etta tavoitteena on
ihmisen ja ymparistén vuorovaikutuksen arvioiminen ja kehittdminen
niin, ettd ihmisen toiminta rakennetussa ymparistdssa on tulokselli-
sempaa, tehokkaampaa ja synnyttda suurempaa tyytyvaisyytta ym-
paristdjen kayttdjissa. Tama piirre tulee sailymdan kaytettavyyden
tutkimisen keskitssa jatkossakin. Kuitenkin haluamme panostaa yha
enemman tyytyvaisyyden sijasta aidon kokemuksen tutkimiseen.

Ensimmainen tulevaisuuden tutkimusteema on siis kokonaisvaltaisen
kayttajakokemuksen ymmartaminen. Kokonaisvaltaista kayttdjako-
kemusta voidaan tutkia tilakokemuksen 6T-mallin avulla. 6T-malli
perustuu Dillerin, Shedroffin ja Rhean (2008) esittdmaan jasennyk-
seen kayttdja-kokemuksen kuudesta ulottuvuudesta kokemuksen
suunnittelun (experience design) ndkokulmasta. Kun siirrytddn ko-
kemisen (kysynnan) puolelle, voidaan kayttda tilakokemuksen 6T-
mallia. Sen kuuden ulottuvuuden avulla paastaan kasiksi tilojen kayt-
tajien tiloihin liittdmiin ndkymattdomiin ja vaikeasti tai ei lainkaan mi-
tattavissa oleviin kokemuksiin, nakemyksiin ja tuntemuksiin. Ulottu-
vuudet ovat:

TARINA Minkadlaista tarinaa tila kertoo kayttajalleen? Mi-
ta tarinaa tukevia elementteja tilassa on?

TUTTUUS Miten tila ohjaa kayttdjan kayttaytymista?
Koetaanko tilan kayttd alusta asti henkisesti, sosiaalisesti
ja fyysisesti esteettomaksi, vai onko tilassa sen kayttoon
liittyvid nakyvia tai nakymattdmia rajoituksia? Tuleeko ti-
lan kaytosta kayttajélleen rutiini vai onko kayttdjan yha
uudelleen ponnisteltava saadakseen tilan toimimaan ha-
lutulla tavalla?

TAAJUUS Miten tilan kayttd rytmittyy aikaan? Miten
usein ja miten pitkdan kerrallaan tilaa kaytetdan? Miten
tdma rytmi koetaan?
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TUNNELMA Miten tila koskettaa nakd, kuulo, haju, maku
ja kosketusaisteja? Miten kayttdja kokee nama aistiar-
sykkeet?

TOIMINNALLISUUS Miten tila toimii? Voiko kayttaja itse
muokata tilaa vai muokkaako tilan kayttdjan toimintaa?

TARKOITUS Miten tila tukee kayttdjélle térkeitd asioita
ty0ssa ja elamassa yleensda? Kokeeko kayttdja taman
olennaiseksi?

Toinen haastava teema tutkimukselle tulee olemaan virtuaalisten
ympadristdjen kdytettdvyyden ymmértdminen. Virtuaalisuus on osa
kaikkia ymparistdja tana paivénad. Virtuaalisen ympéristdon lasndolo
koetaan usein jo itsestadn selvyytena ja virtuaalisen elementin puut-
tuminen  ympdristésta  koetaan  stressaavana  kaytettavyys-
ongelmana. Nykyinen rakennuskanta ja tilat eivat tue vield parhaalla
mahdollisella tavalla virtuaalisessa ymparistdssa toimimista.

Kestdvéd kehitys mielletdan viela pitkalti teknisind ratkaisuina, vaikka
merkittdva osa kestdvan kehityksen mukaisesta toiminnasta tulee
siitd, etta kaytamme ymparistbamme kestavalld tavalla. Toisaalta
teknisten ratkaisujen kehittaminen on usein kallista ja aikaa vievaa,
kun taas tilojen kayttéa voidaan muuttaa kustannustehokkaasti ja
tarvittaessa nopealla aikajanteelld. Kestdva kadytettavyys onkin tee-
ma, jonka merkitys tullee nousemaan tulevaisuudessa. Kestavan ke-
hityksen nakoékulma on jo esilld taman kirjan Luvussa 5 esitetyssa
tyokalussa, jolla pyritdan arvioimaan kauppakeskusten kestavaa kay-
tettavyytta.

Kaiken tadman tiedon tulisi kaantya tilojen suunnittelun ja yllapidon
kielelle. Menetelmien ja sovellusten kehittdminen yhteisen vuorovai-
kutuksen, keskustelun ja ymmartamisen valineiksi jatkuu. Parhaim-
millaan kdytettavien tilojen ja paikkojen kehittdminen on yhteiséllista
ja oppivaa, osallistuvaa ja hauskaa. Rakennettu ymparisté on laaja
kayttoliittyma, itse kullekin meista omalla tavalla koettu.
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