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Rakennukset ovat pitkdikdisid ja usein suunniteltu tayttdiméadn ensimmdisten kéyttdjien
tarpeet ja vaatimukset. Kuitenkin ldhes jokaisessa toimitilarakennuksessa tulee toimi-
maan useita yrityksid. Kayttdjayritykset ovat erilaisia yksilollisin tarpein ja vaatimuksin.
Kéyttdjatarpeet ja -vaatimukset ovat my6s muuttuneet ajan kuluessa muuttuneiden tyota-
pojen ja tyotehtdvien takia. Siksi usein ennen yrityksen muuttamista, jo kiytossé olleisiin
toimitiloihin, tiloissa tehdddn korjaus- ja muutostditd. Yritykselle rdataloidyilld toimiti-
loilla pyritdén tukemaan tiloissa tapahtuvaa toimintaa.

Tédméin diplomitydn tarkoituksena on kehittdd kayttdjalahtdisen toimistomuutoksen suun-
nitteluprosessia. TyOn péditavoitteena on laatia toimenpide-ehdotuksia, joilla suunnittelu-
prosessissa varmistettaisiin oikeiden kiyttdjitavoitteiden ja -vaatimusten ymmaértaminen.
Tyon osatavoitteina on kéyttdjatavoitteiden tunnistus, kéyttdjadkokemuksen parantaminen
suunnitteluprosessissa seki toteutuneiden vuokralaismuutostdiden asiakastyytyvaisyyk-
sien kartoitus. Ty0 rajataan koskemaan toimitilamuutoksia, joissa kiinteistdomistaja toi-
mii rakennushankkeen tilaajana ja vuokranantajana sekd vuokralainen kéyttdjayrityksena.
Lisiksi ty0 rajataan tapauksiin, joissa toteutetaan toimitiloille muutostoité eli vuokralais-
muutostditd ennen vuokralaisen muuttamista toimitiloihin.

Kirjallisuustutkimuksen ja empiirisen tutkimuksen mydté, vahvistui késitys kayttéjalah-
toisen suunnitteluprosessin haasteista. Tyon tuloksena esitettiin yleistason toimenpide-
ehdotuksia kiyttdjalahtoisyyden parantamiselle. Kéyttdjaldhtdinen toiminta vaatii kuiten-
kin lisdd kehittdmista.
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The buildings are long-lasting and designed often to meet the needs and demands of the
first users. However, in nearly every office building during its lifetime there will be sev-
eral companies operating. The companies are different with individual needs and de-
mands. Also, the needs and demands have changed within time because of the develop-
ments in the work environment. For this reason, renovations are made in the premises
before the company moves in there. With user-oriented renovations an attempt is made
to support the operations which takes place in the premises.

Purpose of this research is to develop the design process in a user-oriented renovation.
The main object is to secure the correct understanding of the users’ needs and demands.
To achieve this some proposals for actions are made in the research. The research is out-
lined to concern situations where the owner of the real estate acts as a lessor and a user
company acts as a tenant. Also the research only involves situations where renovations
are carried out to the existing premises before the tenant transfers into the premises.

For improvement of the user-oriented renovation proposals for action was presented in
this research. All in all, the proposals are generic, and the development of the user-ori-
ented renovation needs more examination.
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ALKUSANAT

“Ootko miettiny rakennusalan opintoja?” kuului kysymys iséni suusta, kun ajeltiin kohti
jo unohtunutta madrénpadtd vuonna 2010. Saattoi se olla myos vuosi 2011. Mutta en ker-
taakaan ollut miettinyt alanopintoja, vaikka oli tullut haettua jo ties minne, voitettuja opis-
kelupaikkoja 16ytyi takataskusta ja kokemusta “haalarthommista” since kesdtyot 2006.
No mut tidsd md olen, nimpal mukavast ku lihes vuasikymmen myédhemmin, lopettelemas
yht alan tutkintoo.

Diplomitydn sain onnekkaasti yhteensovitettua péivétdiden ja vapaa-ajan kanssa. Kiitos
aiheesta ja tirpeistd Rikulle. Kiitos ohjauksesta Juha-Matille ja Jukalle. Kiitokset myds
tyttdystivilleni, kavereilleni ja perheelleni, erityisesti vanhemmilleni Jyrkille ja Kirsi-
Marjalle.

Helsingisséd 7.5.2019,

Jarno Meri
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1. JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Yrityksien kannalta saattaa olla jirkevintd vuokrata toimitilat ennemmin kuin omistaa
niitd. Rasila & Nenonen viittdd, ettd varsinkin pk-yritysten ostopédétokset toimitiloista
ovat pddasiassa epdammattimaisia (Rasila & Nenonen, 2007, s.30) Toimitilojen omista-
minen sitoo suuren médrian padomia kiinteistoon ja yritykset ovatkin keskittyneet kustan-
nusten alentamiseen ja ei-ydinliiketoimintojensa ulkoistamiseen (Reunanen et.al. 2006,
s. 15). Kiinteiston omistajan hoitaessa suuren osan toimitilapalveluista pystyy toimitilan
vuokralainen keskittyméén ydinliiketoimintaansa. Vuokrattu toimitila on tuotteen ja pal-
velun sekoitus, jonka vuokraaja on hankkinut vuokranantajalta. Toimistokiinteiston
omistajan ja kiinteistostd tilan vuokranneen organisaation vililli vallitsee asiakkuus-
suhde. Vuokrasopimuksessa sovitaan vastuut toimitilapalvelujen vastuujaosta, joita ovat
esimerkiksi siivous, kiinteistonhoito, ulkoalueiden hoito, hallinto, ldmmitys, jitehuolto,
vesi ja jatevesi, sdhko, vuosikorjaukset tai muut hoidon ja ylldpidon toimet. Monesti en-
nen vuokra-ajan alkamista tiloissa toteutetaan vuokrasopimuksen mukaisia parannuksia
ja muutoksia eli vuokralaismuutostoita.

Ylikoski vaittaa, ettd ”Menestyvd organisaatio on sellainen, joka parhaiten pystyy mdd-
rittelemddn asiakkaiden kdsitykset, tarpeet ja toiveet ja tyydyttid ne elinkelpoisella ja
kilpailukykyiselld tavalla” (Ylikoski 1999 s.35). Vuokranantajan investointilupaukset
vuokralaismuutostdihin on keino houkutella potentiaalinen asiakas vuokrasopimukseen.
Vuokralaismuutoksilla ehostetaan tiloja ja muutoksilla pyritdén vastaamaan vuokralaisen
tila- ja toiminnallisiin vaatimuksiin. Kuvassa 1 on esitetty kiinteistdjohtamisen toiminnot
jotka tuottavat lisdarvoa niin kiinteiston omistajalle kuin sen kéyttdjiyritykselle.
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Kiinteistdjohtamisen toiminnot jotka tuovat lisdarvoa ydintoiminnalle ja tukevat
yrityksen tavoitteita

Kuva 1. Lisdarvoviitekehysmalli (Reunanen et al. 2006, s.12)

Osapuolien késitykset vuokrasopimuksessa sovitun vuokralaismuutostyon laajuudesta tai
laadullisesta lopputuloksesta eivit kuitenkaan aina kohtaa. Vuokralainen tavoittelee usein
vain omaan toimintaansa soveltuvia ratkaisuja, kun taas kiinteiston omistajan on tietyissi
madrin pidettdvd mielessd tilojen jatkokidytettdvyys sekd muuntojoustavuus tulevaisuu-
den asiakkaita varten. Lisdksi kiinteistonomistaja pyrkii investoinnin ndkdkulmasta 16y-
tdmddan mahdollisimman kustannustehokkaat muutostydt tyydyttdékseen kayttdjan tar-
peet ja vaatimukset. Kiinteistosijoituksen tarkoituksena on luoda tuottoa padomasijoituk-
selle. Kiinteistdjen avulla pyritddn myos suojaamaan varoja inflaatiolta. Tuotto muodos-
tuu vuokratuloista ja kiinteiston arvonnoususta. (Levdinen 2013, s.15)

Vuokrasopimukset vaihtelevat sisélloiltddn eikd vuokrasopimuksessa oteta kaikkeen edes
kantaa. Vuokralainen ei vilttamatté tiedosta kaikkia tarpeitaan. Jos tarpeita ei onnistuta
nostamaan esille sopimusneuvotteluissa tai rakennussuunnittelussa, saattaa niiden vaati-
mien toimenpiteiden toteuttaminen rakentamis- tai kiyttovaiheessa olla liian kallista. Ra-
kennushankkeille on tyypillistd niiden projektiluonteisuus ja jokainen vuokralainen on
erilainen. Erilaiset asiakkaat asettavat erilaisia vaatimuksia tiloille. Rakennushankkee-
seen osallistuu useita osapuolia ja lopputuotteet ovat ainutkertaisia. Suunnittelua toteut-
tavat lukuisat henkilot monista eri yrityksistd. Naistéd johtuen, vaatimusten ja tavoitteiden
ymmaértdminen voi usein olla haasteellista. Liséksi alati muuttuvat tyoskentelytavat vaih-
tavat tiloille asetettavia vaatimuksia.

Vuokralaismuutostyon onnistumista ei ainoastaan tarkastella toimitilan teknisen laadun
ndkdkulmasta. Muutoksen on lisdksi tuettava vuokralaisen liiketoimintaa ja litketoimin-



tatavoitteiden saavuttamista. Vuokralaismuutostyon lopputulos voidaan luokitella tuot-
teeksi. Onnistunut tuote sisdltdd menestymistd kolmella osa-alueella, jotka on esitetty ku-
vassa 2. (Hyysalo 2009, s.17):

Mik3 on toteutettavissa? Mika on kannattavaa?
(Tekninen osaaminen) (Liiketoiminta)

Mik& on hyoddyllists ja haluttavaa?
(Kayton suunnittelu)

Kuva 2. Cooperin tuotekolmio (Hyysalo 2009, s17)

Cooperin tuotekolmiota soveltaen, voidaan vuokralaismuutostydn onnistumisen element-
teind tunnistaa kolme periaatetta:

1. Teknisesti toimiva
2. Kaupallisesti kannattava
3. Kiyttdjille hyotya ja mielihyvad tuottava

Onnistunut vuokralaismuutostydprosessi ja tyytyvdinen vuokralainen on kiinteistonomis-
tajalle kannattavaa mahdollisen asiakasuskollisuuden syntymisen mydté. Ylikoski vait-
tdd, ettd asiakas pysyy uskollisena, jos hin kokee saavansa muihin kilpailijoihin verrat-
tuna merkittévéa lisdarvoa ja on ollut tyytyvéinen saamaansa palveluun. Asiakasuskolli-
suus mahdollistaa pitkdaikaiset asiakassuhteet ja edelleen taloudellista etua. Asiakasus-
kollisuus onkin yksi kiinteistonomistajan litketoimintastrategian tavoitteista. (Ylikoski
1999, s.173) Asiakastyytyvdisyys ja -tyytyméttomyys ovat yrityksen kannalta keskeisid
mittauskohteita. Tyytyvidinen asiakas ei kannusta yritystd kehittdméén tuotteitaan tai pal-
veluitaan yhtd paljon kuin tyytyméton asiakas. Jotta yritys ei putoa kehityksen kelkasta
on sen muistettava jatkuva tuotteiden ja palveluiden parantaminen myds asiakkaiden ol-
lessa tyytyviisid. (Multamaki, M. 2003 s. 50-52)

Kayttdjalahtoisyys on lisdnnyt suosiotaan eri toimialoilla. Pekkanen on jo vuonna 2005
on todennut asiakasléhtdisyyden nousseen yhdeksi tirkeimméksi kilpailueduksi osaa-
misintensiivisessd yhteiskunnassa. Kdayttdjdldhtoisyys on termind kasvattanut suosiotaan



my0s rakennusalalla, mikd on ajatuksena erinomainen, silld kdyttéjid tilat ensisijaisesti
palvelevat. (Pekkanen 2005, s.2)

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tédmin diplomityon tarkoituksena on kehittid kiyttijéilihtoisen toimistomuutoksen
suunnitteluprosessia. Tyon pddtavoitteena on laatia toimenpide-ehdotuksia, joilla suun-
nitteluprosessissa varmistettaisiin kdyttijitavoitteiden ja —vaatimusten oikea maarittdmi-
nen ja siten auttaa tavoitteiden saavuttamisessa. Prosessin parantamisella pyritddn lisaa-
médn asiakastyytyvéisyyttd, joka on myos osa kiinteistonomistajien liiketoimintastrate-
giaa. Suunnitteluprosessin kehittimiselld ei tarkoiteta suunnitelmaratkaisujen tai muiden
suunnitelma-asiakirjojen laadullista parantamista. Péddtavoite voidaan jakaa seuraaviin
osatavoitteisiin:

- kéyttdjitavoitteiden tunnistaminen,
- kayttdjakokemuksen parantaminen suunnitteluprosessissa sekd
- toteutuneiden vuokralaismuutostdiden asiakastyytyvidisyyksien kartoittaminen.

Tausta-ajatuksena tdssd tutkimuksessa on kéyttdjien parempi ymmaértdminen ja suunnit-
teluvaiheessa asetettavien tavoitteiden selkeyttiminen. Lisdksi tavoitteena on saada kayt-
tdjat mukaan prosessiin mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Kiinteistdnomistajan lii-
ketoimintatavoitteet on kuitenkin pidettidvd mielessi ja oleellista onkin, miten osallistava
ja kayttdjaldhtdinen ldhestymistapa integroidaan optimaalisesti suunnitteluun, maksimoi-
den hyddyt ja minimoimalla haitat.

Tyo0 rajataan késittelemédn toimitilojen vuokralaismuutostyoprosesseja, joissa suuri Suo-
messa toimiva kiinteiston omistaja toimii rakennushankkeen tilaajana ja vuokranantajana.
Lisdksi tyd rajataan kisittelemddn tilanteita, joissa vuokralaisena toimii tilojen kayttéja.
Tyossid tarkastellaan toimitilojen vuokralaismuutostditd. Tydsséd ei kiinnitetd huomiota
muutostdiden toteutuksen onnistumiseen rakennusteknisten tai taloteknisten tdiden kan-
nalta.

Tutkimus rajataan koskemaan padkaupunkiseudun toimitiloja. Vuonna 2017 Suomen
19 500 000m? toimitilasta noin 45% sijaitsee pédkaupunkiseudulla (KTI Finland 2018,
s.45). Tutkimuksessa ei késitelld kiinteiston kayttotarkoituksen muutoksia, vaan tutkitta-
vat tilat ovat toimitiloina jo ennen vuokralaismuutostoita.

Tutkimus kisitelldén rajaamaa toimitiloja, jotka ovat tyhjilldin muutostdiden aikana. Ti-
lojen loppukiyttijd on niin sanotusti vasta muuttamassa kyseisiin tiloihin tai ovat siirty-
nee viistotilothin muutostdiden ajaksi. Tarkastelluissa tilanteissa kohteessa toteutettavien
vuokralaismuutostdiden tilaajana toimii kiinteistdnomistaja ja vuokralaisen tai loppu-
kayttdjan tilaamat tyot lukeutuvat erillishankintoihin.



1.3 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutus

Diplomityd on luonteeltaan kvantitatiivinen. Tutkimusmenetelmind hyodynnetéén kirjal-
lisuustutkimusta sekd empiiristd tutkimusta. Kirjallisuustutkimuksen avulla perehdytdain
aiheen kannalta olennaiseen ja ajankohtaiseen kirjallisuuteen. Kirjallisuustutkimuksessa
kisiteltdvid aihealueita ovat kdyttdjalahtoisyys, vuokralaismuutostyot, asiakas- ja kiytté-
jatyytyviisyys sekd tydympéristo ja tyotavat.

Empiirinen tutkimus toteutetaan kyselytutkimuksella. Sen avulla analysoidaan kayttédjien
tyytyviisyyttd toteutuneita toimistomuutostyohankkeita kohtaan. Kyselytutkimus valit-
tiin, jotta vastaukset olisivat helposti vertailtavissa ja analysoitavissa. Tutkimusmenetel-
ménd kiytetddn strukturoitua kyselyd. Kysely kohdistettiin padkaupunkiseudulla toteu-
tettuihin vuokralaismuutostybhankkeisiin, joissa Sitowisen Oy:n rakennuttajakonsultit
ovat olleet mukana.

1.4 Tutkimusraportin rakenne

Diplomityd alkaa johdannolla, jossa on késiteltynd tutkimuksen taustat, aihealueet sekd
tavoitteet. Liséksi johdannossa tehddén selkoa tutkimuksen rajauksesta seka kaytetyistd
tutkimusmenetelmista.

Tyon toinen osuus siséltdd kirjallisuustutkimuksen, jossa tarkastellaan tutkimukselle
olennaiset aihealueet alan kirjallisuuden kautta. Toinen osuus kdynnistetdin méérittele-
maélld kayttdjalihtoisyys. Tétd seuraa vuokralaismuutostyon osapuolien tarkastelu ja sy-
ventyminen kéyttdjien eri rooleihin. Kun vuokrausliiketoiminta ja vuokralaismuutostyd
on madritelty, keskitytdén vuokralaismuutostyon tavoitteisiin ja vaiheisiin. Kirjallisuus-
tutkimuksessa olennaisesti tarkastellaan rakennusalla toteutuvaa kéyttdjalahtoisyyttd seka
asiakas- ja kayttdjatyytyvdisyyttd. Kirjallisuustutkimuksen lopussa tehdédédn vield selkoa
muuttuneista tydtiloista- ja tyotavoista sekd tydympériston merkityksestd kayttéjille.

Diplomitydn kolmannen osuuden muodostaa empiirinen tutkimusosio. Empiirisessé tut-
kimusosiossa kartoitetaan kayttdjatyytyvéisyystutkimuksella toteutuneiden vuokralais-
muutostydhankkeiden kayttdjatyytyviisyydet. Kolmannessa osuudessa kisitelldén kyse-
lytutkimuksen tausta, tavoitteet, toteutus seké tulokset.

Diplomitydn viimeinen, neljds osuus, pitdd sisdlldén tyon tuotoksen. Tyon tuloksena on
yleistason toimenpide-ehdotukset, joilla suunnitteluprosessin kayttdjélahtdisyys varmis-
tuu. Taman lisdksi, tyon viimeisestd osuudesta on loydettdvissd diplomityon yhteenveto
sekd padtelméit tydon onnistumisesta ja jatkotutkimusideoista.



2. KAYTTAJALAHTOINEN VUOKRALAISMUU-
TOSTYO

Toisen luvun tarkoitus on kuvata hankkeen yleisid ominaisuuksia ja selkeyttdd késitysta
kayttdjalahtoisitd vuokralaismuutostdistd. Téssd luvussa médritellddn vuokralaismuutos-
tyd, sen osapuolet sekd suunnitteluprosessi.

2.1 Kayttajalahtoisyyden maaritys

Riippuen asiayhteyden ndkokulmasta, kdyttdjalahtdisyys voidaan luokitella usealla eri ta-
valla. Yleisesti kayttdjalahtoisyydeksi ymmarretdin kaikki ne muodot, joilla saadaan tie-
toa kayttdjiltd sekd ne menetelmadt ja kdytdnnot, joilla osallistutetaan kayttéjid suunnitte-
luprosessiin. Kuitenkin monet ldhestymistavat korostavat menetelmia ja tyokaluja, joilla
saadaan kerattyd kayttdjatietoa. Kayttdjilahtdisyyden tavoitteena on saada palvelusta tai
tuotteesta loppukadyttdjan tarpeita vastaava. Kayttdjalahtoisyydelld voidaan myos luoda
uusia tarpeita kayttijille, kuten helppokiyttdisyys, ekologisuus, edullisuus, esteettisyys,
huollettavuus, muunneltavuus tai persoonallisuus. (Lappalainen et al. 2010, s.16, 147)

Asiakasldhtdisen toiminnan ydin on asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen. Asiakaslahtdi-
syys ohjaa organisaation toimintaa. Luonnollisesti toiminnassa ei voida unohtaa organi-
saation omia tarpeita ja lisdksi muistettava, ettd asiakasldhtdisyys ei ole kaikkien yrityk-
sien intressi. (Ylikoski 1999, s.34) Asiakasldhtdisen yrityksen toiminnassa on useita edel-
lytyksié:

1. Yrityksen on ymmarrettivé asiakkaiden tarpeet ja ostopditoksiin vaikuttavat te-
kijét. Tietoa tarvitaan my0s asiakkaan tulevista tarpeista

2. Yrityksen on oltava responsiivinen, tarkoittaen, ettid reagoidaan tarpeita koske-
vaan informaatioon

3. Yrityksen péddtokset ovat koordinoituja ja paédtdksiin sitoudutaan
Yrityksen on valittava keinot, joilla se parhaiten hyddyntda osaamistaan ja resurs-
sejaan asiakkaan tarpeiden tyydyttdmisessa.

5. Yritys ymmirtdé kilpailun merkityksen, tarkastelee kilpailua laajasti eiki kilpai-
lijoita aliarvioida. (Ylikoski 1999, s.38-40)



Tilojen kayttédjien ja asiakkaiden tarpeiden huomioiminen on entistd tarkedmmaiksi kas-
vavan kilpailun ja vaativampien asiakkaiden myota. Tilojen tulee tukea yrityksen liike-
toimintaa ja tyydyttda tilojen kdyttéjien tarpeita. Siten kiyttdjalahtdisyys onkin tunnistettu
keskeiseksi menestyksekkéddn toiminnan kulmakiveksi. (Kérna et al. 2010, s.2-3)

Toimitilojen kiyttdjaorganisaatiot henkilostoineen, asiakkaineen ja muut kiinteistod kéyt-
tavit tahot tarvitsevat monipuolia virtuaalisia, sosiaalisia ja fyysisid toimintaympéristoja.
Tilojen pelkkd tekninen laatu ei takaa asiakasldhtdisen laadun vaatimusten tayttymista.
Tiloilla on oltava toiminnalliset ominaisuudet tehtdvien suorittamiseen ja tilan kdyton on
oltava vaivatonta. (Kérna et al. 2010, s.3)

2.2 Vuokralaismuutostyon osapuolet

Rakennushankkeille on ominaista, ettd osapuolia on useita. Osapuolia usein ovat kiinteis-
ton omistaja, hankkeen tilaaja, rakennuttaja, suunnittelijat, urakoitsijat, rakennustuote- ja
materiaalitoimittajat, viranomaiset sekd kdyttéjd. Jokaisella osapuolella on oma roolinsa
omine vastuineen. Osapuolien médrdén ja tehtdviin vaikuttavat hankkeen laatu, laajuus,
luonne ja kesto. (Kankainen & Junnonen 2004, s.10-12)

Toimistokiinteistojen omistaja on usein kiinteistdosakeyhtio. Yhtion paatantévalta on yh-
tion osakkeita omistavilla henkildilld ja organisaatioilla (Kankainen & Junnonen 2004,
s.12).

Rakennushankkeessa tilaajana toimii osapuoli, joka ostaa rakentamispalveluita hankkeen
toteuttajalta eli urakoitsijalta (Pekkanen 2005, s15). Tilaaja voi olla rakennuksen omis-
taja, lopullinen kiyttdjd tai ainoastaan hankkeen rahoittaja. Tilaajan tehtdvéd on asettaa
vaatimukset ja tavoitteet muutostdiden toiminnallisille ja teknisille muutoksille. Tilaaja
maédrittelee my0s laadulliset ja aikataululliset raamit hankkeelle. (Kankainen & Junnonen
2004, s.12) Tilaaja ja kdyttdjd ovat nykyisin aiempaa enemmaén eri osapuolia (Pekkanen
2005, s 16). Vuokralaismuutoksissa tilaajana toimii kiinteistonomistaja.

Rakennuttajalla tarkoitetaan organisaatiota, jonka tehtiviksi rakennuttaminen on annettu.
Vuokralaismuutostdissa tilaaja toimii rakennuttajana ja vastaa rakennushankkeeseen ryh-
tyvin tehtdvistd. Tehtévien ja velvollisuuksien hoidossa rakennuttajaa avustaa ldhes aina
erillinen kiinteistdmanageerausta tarjoava organisaatio. (Kankainen & Junnonen 2004,
s.13)

Rakennuttajakonsultti on tilaajan edustaja suunnittelijoihin, urakoitsijoihin ja muihin ra-
kentamisen osapuoliin. Rakennuttajakonsultti johtaa toimeksiannossa méiritellyin val-
tuuksin rakennushanketta ja on ainoastaan sopimussuhteessa tilaajan. (Kankainen & Jun-
nonen 2004, s.12-13)



Kayttdjalla tarkoitetaan rakennushankkeessa tilojen loppukéyttédjdi ja jota varten vuokra-
laismuutostdihin ryhdytéddn. Kéyttdjiorganisaatio esittdd toiminnallisia ja laadullisia vaa-
timuksia ja tavoitteita. Lopullinen kdyttdjakunta on kuitenkin varsin laaja ja sithen kuuluu
esimerkiksi tiloissa tyoskenteleviét henkilot, vierailijat, asiakkaat ja kiinteistopidon orga-
nisaatio. (RT 10-10387 2001, s.5) Vuokralaismuutostyohankkeessa usein toimii kaytté-
jdorganisaatio, joka koostuu vuokralaisen edustajista. Tdma kdyttdjdorganisaatio edustaa
vuokralaista ja tiedottaa tarpeensa hankkeen vaikuttajille (RT 10-10387 2001, s.5). Kéyt-
tdjiorganisaatio my0s viestittdd hankkeen etenemisestd muille kayttdjayrityksen henki-
16ille vaihtelevin mdarin (RT 10-10387 2001, s.5).

2.3 Kayttajaprofiilit

”Kéyttdja” on hyvin laaja késite. Erilaisia kdyttéjid voidaan tunnistaa ja kéyttjid voidaan
jaotella lukuisilla tavoilla. Tédssé luvussa tarkastellaan kdyttédjien jaottelua. Kirni et al.
(2010) luokittelee tilojen kayttijid yleisesti alla olevan taulukon 1 mukaisesti.

Taulukko 1.  Esimerkkejd kiinteiston kéyttdjistd (Kdrnd et al. 2010, s.21)

Kayttajatyypittely Tyypillinen kayttdja
Kayttdja Yksittdainen henkil®
Yrityksen johto
Tyontekija
Asiakas
Ensisijainen / Sekund&arinen Oppilas / opettaja
kayttaja Henkiloékunta / asiakkaat

Terveydenhuolto / potilaat

Kiinteistdjohtaminen Isannoitsija
Toimitilajohtaja
Kiinteistopalvelut Palveluntuottajat

Sisdiset palveluyksikot

Kiinteiston omistaja Institutionaalinen sijoittaja
Kiinteistosijoittaja
Kayttajaomistaja

Rakennuksessa vierailevat tahot Asiakkaat

Hankkijat / toimittajat
Yhteistyokumppanit
Satunnaiset vierailijat

Sidosryhmat Kansalaisjarjestot
Rahoittajat
Viranomaiset
Naapurit




2.3.1 Profiilit vuokranantajan nakokulmasta

Vuokralaisorganisaatiosta on eroteltavissa kolme toimijaryhmdd. Strategisesta padtok-
senteosta vastaa toimipisteen ylin johto, usein toimitusjohtaja. Toimitusjohtajan rooli ko-
rostuu sopimuksen tekovaiheessa ja tila- tai sopimusmuutoksista keskusteltaessa. Vuok-
ranantajan puolelta keskusteluissa mukana on henkild, joka on valtuutettu tekeméiéin suu-
riakin péadtoksid, liittyen vuokrasopimukseen ja sopimuksessa sovittuihin muutostdihin.
(Rasila & Nenonen 2007, s.27) Suurissa kiinteistonomistajaorganisaatioissa kyseinen
henkild on esimerkiksi kohdepaillikko tai vuokrauspaéllikko.

Péaivittdiset ja niin sanotut “keskisuuret” tila-asioihin liittyvit asiat toimitusjohtaja on de-
legoinut nimetylle vastuuhenkildlle tai organisaatiolle. Heidén roolinsa on myds hoitaa
yhteydenpito palvelun tarjoajiin sekd vuokranantajaorganisaation taktiseen ja operatiivi-
seen henkilostoon. Merkittdvé osa vuokratilaan ja kiinteistoon liittyvistd asioista kulkee
vastuuhenkild tai organisaation kautta, joten hénelld on myds selvin kokonaiskuva vuok-
rasuhteeseen liittyvistd asioista.

Muu vuokraavan yrityksen organisaatio voidaan Rasila & Nenonen mukaan niputtaa ryh-
méksi ”loppukayttijiat” (Rasila & Nenonen 2007, s.28). Nailld henkil6illa on vain vahéi-
sid yhteyksid ja yhteydenpitoa vuokranantajaan. Loppukayttdjilld ei ole tietoa sopimus-
ehdoista, eivitkd ole suorassa keskusteluyhteydessd tyopaikkaverkoston osapuolten
kanssa. Ajoittaista yhteydenpitoa on vastuuhenkild6n tai organisaatioon, mutta suorat
kontaktit sopimusosapuoliin ovat satunnaisia kohtaamisia. Loppukéyttdjilld on kuitenkin
keskeinen rooli, silld toteutetut vuokralaismuutostyot vaikuttavat ldhes heidén jokapii-
véiseen tekemiseen ja tilojen toimivuus muokkaa késitystd vuokranantajasta omien koke-
muksien pohjalta. (Rasila & Nenonen 2007, s.28)

2.3.2 Profiilit paatoksentekoyksikoittain

Paitoksentekoyksikdittdin jaoteltuna vuokralaisen organisaatio voidaan jakaa viiteen ryh-
madn. Néitd ryhmid ovat; ostajat, vaikuttajat, padtoksentekijit, portinvartijat ja loppu-
kayttajat. Loppukiyttijit ovat tissd tapauksessa henkilditd, jotka hankittua tuotetta
kayttavit. Kun kyseessd on toimitila, kisitetddn loppukayttéjiksi kaikki kiinteistod kayt-
tavit tahot, kuten myds tiloissa vierailevat asiakkaat ja kiinteistod yllépitdva organisaatio.
(Rasila & Nenonen 2007, s.29)

Toisena ryhmind voidaan tunnistaa ostajat. Ostajiin kuuluvat tahot, jotka ovat vastuussa
tilojen hankinnasta. Rasila & Nenonen tutkimuksessa ostajiksi lukeutuivat joko toimitus-
johtajat tai erikseen nimetty vastuuhenkild. (Rasila & Nenonen 2007, 5.29)

Vaikuttajia olivat ne tahot, jotka omilla mielipiteillddn vaikuttavat padtdksentekoon. pie-
nissd ja keskisuurissa yrityksissd vaikuttajia olivat kaikki ne henkildt, jotka sijoittuvat
uusiin tiloihin, ja siten omasivat vaikutusmahdollisuuden. (Rasila & Nenonen 2007, s.29)



10

Piaitoksentekijin tehtdviin kuuluu lopullisen paitdksen tekeminen. Pienissé ja keskisuu-
rissa yrityksissd lopullisen pdatoksen tekee toimitusjohtaja yksin tai yhdessd hallituksen
kanssa. Pdédtokset saatetaan hyvéksyttdd konsernitasolla suuremmissa yrityksissd. (Rasila
& Nenonen 2007, s.29)

Viimeisend tahona voidaan tunnistaa portinvartijat, jotka kontrolloivat tiedon kulkua
yrityksen sisdlld ja yrityksien vélilld. Portinvartijat suodattavat tietoa organisaation sisélla
ja organisaatioiden vililld. Portinvartijana toimii tehtdvéén nimetty vastuuhenkild, esi-
merkiksi talousjohtaja tai muu ylimmén johdon edustaja. (Rasila & Nenonen 2007, 5.29)

2.3.3 Profiilit tyon liikkuvuuden mukaisesti

Tyontekijakayttdjien ja heiddn tyotehtdvien profilointi on onnistumisen edellytys tydtilo-
jen suunnittelussa (Haapamaiki et al. 2011, s.26). Kéyttdjaprofiilit jaetaan tyon liikkuvuu-
den mukaan neljdén ryhméén.

Ankkurit
Yhdistelijit
Kerdilijét ja verkostoitujat

bl

Navigoijat

Ankkuri tyoskentelee péivittdin toimistolla ja hoitaa tydtehtdvinsd suurelta osin oman
tyopisteen darelld. Tyopiste toimii hanelle “kotipesand”. Ankkuri arvostaa pesin viihty-
vyyttd, laatua ja pysyvyyttd. Ankkurin liikehdintd on vidhdistd. Liikettd tapahtuu oman
tyOpisteen ja toisten toiminnallisten tilojen vililld, kuten neuvotteluhuoneiden ja ravinto-
lan vililld. Ankkurilla onkin tdrked merkitys tiedonvilityksessd muille tyontekijoille ta-
mén jatkuvan ldsndolon vuoksi. Ankkuri arvostaa tyopisteen ergonomisuutta. Fyysinen
ergonomia, nikdergonomia ja akustiset ratkaisut ovat suunnittelussa tarkeitd. Ankkurin
ty0 vaatii usein keskittymistd ja ympariston rauhallisuutta.

Yhdistelijit viettdvit tyypillisesti puolet ajastaan tyopisteellidn. Loput ajasta vietetddn
eri tiloissa, kuten neuvotteluhuoneissa ja kollegoiden tydpisteilld. Heidén toiminnassaan
korostuvat vuorovaikutus ja yhteistyd oman organisaation eri osastojen ja yksikdiden vi-
lilld. Yhdistelija arvostaa ratkaisuja, jotka edistdvét vuorovaikutusta ja yhteistydmahdol-
lisuutta. Virtuaalisuuden lisdksi on myds kiinnitettdvd huomiota fyysiseen tilaan.

Keriilijit ja verkostoitujat ovat vastuussa organisaation ulkopuolisista suhteista. Mer-
kittava osa tyoviikosta kuluu muualla kuin omalla toimistolla. Esimerkiksi erilaiset asia-
kastapaamiset asiakkaiden tiloissa sekd tyoskentely oman organisaation muualla sijaitse-
vissa toimitiloissa ovat keriilijélle tavanomaista. Keriilija tydskentelee monesti myds ns.
kolmansissa tiloissa, kuten kahviloissa. Alueellinen matkustelu on runsasta ja tydmatkoil-
taan kerdilijit tuovat toimistolle tirke#a tietoa, liiketoimintaa ja uusia asiakassuhteita.
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Virtuaalisuus on kerdilijoille erityisen merkityksellisid. Virtuaaliset vdlineet mahdollista-
vat yhteydet tyopaikan tietovarastoihin sekd mahdollistavat yhteydenpidon ja vuorovai-
kutukset asiakkaisiin.

Navigoijat ovat usein merkittdvid henkilditd organisaatiossa ja omaavat suuria vastuu-
alueita. Ty0 on monesti kansainvilistd ja omalla toimistollaan he ovat ns. vierailijoita.
Vierailuja toimistolle tapahtuu vain muutamia kertoja kuukaudessa esimerkiksi palave-
reja varten. Tyot toteutuvat etétdind esimerkiksi kotitoimistoltaan. (Nenonen et al. 2012,
s.14-15)

2.3.4 Profiilit tyon tekemisen paikkojen mukaan

Monipaikkaista tyotd tekevit kdyttdjat voidaan litkkuvuuden mukaan luokitella viiteen
eri tyyppiin.

1. Paikallaan liikkujat
2. Jojot

3. Heilurit

4. Nomadit

5. Kuljettajat

“Paikallaan liikkujia” ovat kéyttdjét, jotka tyoskentelevit tietyssd paikassa ja rajatulla
alueella. Téllaisia ovat esimerkiksi teollisuusvartijat, joilla on vakio tarkastuskierros.

”Jojot” ovat kiintedn tyopisteen omaavia kayttdjid, mutta ajoittain jattavat tyopisteensa,
tyoskennelldkseen muualla. Esimerkkind konsulttien yrityskdynnit.

“Heilurit” tyoskentelevit kahdessa kiintedsséd paikassa, kuten tyonantajan tiloissa ja ko-
titoimistossa tai asiakkaan tiloissa.

“Nomadit” liikkkuvat jatkuvasti paikasta toiseen ja erona “heilurethin” on, ettd paikkoja
on enemmaén kuin kaksi.

“Kuljettajat” ovat liikkuvia tyontekijoitd, ihmis- tai tavarankuljetusalalla. He liikkuvat
kulkuvélineensd mukana jatkuvasti paikasta toiseen. Junan konduktodrit ovat esimerkiksi
luokituksen mukaan “kuljettajia”. (Nenonen et al. 2012, s.15-16)
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2.4 Vuokralaismuutostyon maaritys toimistomuutoksessa

Vuokramarkkinat ovat kasvaneet merkittévésti viimeisten vuosikymmenien aikana (Le-
véinen 2013, s.26). Suomen liberaaliset toimitilavuokrauskéytdnnot mahdollistavat vuok-
rasopimuksessa mairiteltyjen ehtojen vaihtelevuudet. Osapuolilla on vapaus hyvéksyéd
erindisid vuokraehtoja. Pddkaupunkiseudun toimistomarkkinoilla on viime vuosina ha-
vaittu toimitilatarjonnan kasvavan, mutta samalla kysynnin aleneva. Ylitarjonnan valli-
tessa, kiinteiston omistajan pyrkivét erilaisin houkuttimin houkuttelemaan vuokralaisia
omistamiinsa tiloihin. Néitd keinoja ovat esimerkiksi vuokravapaat kuukaudet, alhainen
alkuvuokra seka tilojen parannukset vuokralaiselle eli vuokralaismuutosty6t. (KTI Fin-
land 2018, s.21-23)

Vuokralaismuutostdiden tarkoituksena on tdyttad tiloille asetetut tarpeet ja muokata tyo-
ympéristdd mahdollistamaan kéyttdjin tavoitteiden saavuttamisen (Kérné et al. 2010, s.18
& 22). Vuokralaismuutostdiden laajuudet ovat vaihtelevia. Pienimmilld&n muutostyot
ovat ylldpidollisia, eli fyysisten kulumien aiheuttamia korjauksia. Suurimmillaan vuok-
ralaismuutostyot ovat peruskorjausta, jolloin rakennus muutetaan uuden veroiseksi. (Le-
vdinen 2013, s5.180-181)

Rakennukset ovat pitkdikdisid, kuten kuvassa 3 on esitetty. Rakennukset suunnitellaan
tayttdiméddn ensimmaisen kéyttdjan sen hetkiset vaatimukset ja tarpeet. Kiyttéjin tarpeet
voivat muuttua jo elinkaaren alkuvaiheissa ja niitd tyydyttdméén, voidaan tehdd muutok-
sia esimerkiksi huoneiden uudelleen sijoittelu tai vesipisteiden sijainnin suhteen. (Levii-
nen 2013, s.180-181)
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Ensimmadinen Kayttajan Kayttdjan
kayttaja vaihtuminen  vaihtuminen

i 11

Yllapito

Peruskorjaus

Kuva 3. Rakennuksen elinkaari (Sovellettu: Levdinen 2013, s.180-181)

Toimitilarakennuksen elinkaaren aikana niissd toimii useita ja erilaisia kédyttd;jid. Uuden
kayttdjin myotd tulevat uudet tarpeet. Investointien suuruus ja se, miten tilat kohtaavat
kayttdjan tarpeet vaikuttavat merkittdvasti muutostyokokonaisuuteen. Kiinteistonomista-
jat investoivat vaihtelevin méérin muutostdihin (Puolamiki & Ruusunen 2009, s.23) Pin-
tarakenteet ja sdhkoasennukset ovat yleisid muutosvaatimuksia, silld niiden elinikd on
keskimddrin kymmenen vuotta (Levdinen 2013, s.180-181). Vuokralaismuutostéiden yh-
teydessd on mahdollisesti jirkevadd suorittaa kunnossapidollisia toitd, esimerkiksi PTS:n
mukaisia korjaustoimenpiteita.

Tilojen uudistamiseen vaikuttavat myos useat muutostrendit, kuten muutokset tyon teke-
misen tavoissa, ty0- ja vapaa-ajan sekoittumisesta, teknologian kehittymisesté ja ulkoasu-
vaatimusten muutoksista. Yrityksien kasvanut kustannustietoisuus on myos vaikuttanut
vuokralaismuutostdihin ja toilld pyritddn pienentdmiin tilojen ylldpitokustannuksia.
(Haapamaéki et al. 2011, s.7)

2.5 Vuokrausliiketoiminnan erityispiirteet ja vaiheet

Vuokrausliiketoiminta eroaa useilla erityispiirteillidn muista palveluliiketoiminnan toi-
mialoista. Vuokrasuhteen vaiheet on esitetty vuokralaisen nikdkulmasta kuvassa 4. En-
simmdiseksi vaiheeksi voidaan luokitella uuden toimipaikan etsimiseksi ja valinnaksi.
Tama vaihe alkaa, kun tunnistetaan tarve uusille toimitiloille. Ensimmaéisesséd vaiheessa
kartoitetaan vaihtoehtoja ja vaihe padttyy vuokrasopimuksen allekirjoittamiseen. Toimi-
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tilojen vuokrasopimuksen pituudet vaihtelevat ja toimitilapdatds saattaa vaikuttaa merkit-
tavésti yrityksen tulevaan menestykseen. (Rasila & Nenonen 2007, s.30) Liiketilavuok-
rasopimustyypit voidaan luokitella kolmella tavalla, joita ovat toistaiseksi voimassa
oleva, miérdaikainen tai ndiden yhdistelmé. Helsingin liiketilavuokrasopimuksista 26%
siséltdd ehdon esimerkiksi méérdaikaisuuden 3-5 vuodelle, jonka jdlkeen vuokrasopimus
muuttuu “toistaiseksi voimassa olevaksi” ja vuokrasopimus voidaan purkaa sopimuseh-
tojen mukaisesti. (KTI Finland 2018, s.22)

Seuraavana vaiheena on esitetty "muutto ja sopeutuminen”. Muutto toimitiloihin sitoo
suuren midrdn resursseja, joita ei saa takaisin jos toimitilapddtds osoittautuu huonoksi.
Siten muuttaminen sitouttaa vuokralaisen tilaan. Sopeutumista helpottaa luotto suoma-
laisten tilojen toimivuuteen ja sopimusmenettelyihin. (Rasila & Nenonen 2007, s.31)

Kiyttovaiheelle, eli kolmannelle vaiheelle on ominaista stabiilisuus. Kéyttovaihe on
usein pisin vuokrasuhteen vaiheista. Vuorovaikutukset vuokralaisen ja vuokranantajan
vililld ovat kédyttovaiheessa védhiisid. Passiivinen liikesuhde on yleinen asiakassuhde.
Osapuoli ottaa yhteyttd toiseen, kun siihen on syy. (Rasila & Nenonen 2007, s.31)

Passiivinen liikesuhde on kuitenkin konfliktialtista. Kun jotain on vialla, tapahtuu yhtey-
denotto. Ongelmana on, ettd yhteydenottovaiheessa asiakkaan mielitila saattaa olla jo ne-
gatiivinen ja vuokranantajan nopeastikin toteutetut toimenpiteet eivit tyydytd vuokralais-
yrityksen tarpeita, seurauksena “turbulenssi”’-vaihe. (Rasila & Nenonen 2007, s.31)

Turbulenssi on vaihe, jossa vuokralainen on tyytymiton ja saattaa pohtia uusien tilojen
hankkimista. Vuokralainen ei vélttimétta ole tyytymétdn vuokranantajan toimintaan tai
tiloithin vaan monesti syyt ovat sisdisié, kuten "kyllastyminen” tiloihin tai sijaintii. ”Tur-
bulenssi” saattaa paattyad tiloista luopumiseen eli vaiheeseen liikesuhteen paittymi-
nen”. Mutta vaihtoehtoisena mahdollisuutena, on palata takaisin stabiiliin tilanteeseen.
(Rasila & Nenonen 2007, s.32)
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Uudistuminen

Kuva 4. Vuokrasuhteen vaiheet (sovellettuna Rasila & Nenonen 2007, 5.30.)

2.6 Vuokralaismuutostyon tavoitteet ja tavoitteiden tunnistami-
nen

Ilman tavoitteita, rakennushanketta on mahdoton ohjata. Tavoitteiden on myds oltava sel-
keit ja sellaiset, ettd ne mahdollistavat halutun lopputuloksen. Tavoitteet eroavat eri osa-
puolien ndkokulmasta. Esimerkiksi kédyttdjien nikokulmasta toimitilojen on tuettava ti-
loissa suoritettavaa toimintaa. Rakennuttajalle kiinteistd on sijoituskohde. Rakennutta-
jalla on merkittava vaikutus hankkeen onnistumiselle, silld hidn asettaa keskeiset tavoit-
teet, organisoi hanketta ja valvoo toteutusta. (Saari, A. 2004, s.415)

Toimistosuunnittelun perustuu kaikissa tapauksissa tiloissa tehtdvén tyon kokonaisvaltai-
seen analysointiin (RT 95-1153, 2014, s.1). Tydympdriston on tuettava yrityksen toimin-
tatapoja ja niilld on vaikutusta yhteistyohon, asiakaspalveluun ja tyon tuottavuuteen.
(Haapamaéki et al. 2011, s.7) Toimistosuunnitteluun vaikuttavat lisdksi yleiset periaatteet
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sekd yksilollisten ominaisuuksien ja vaatimuksien huomioonottaminen. Suunnittelun ta-
voitteena on myds helppo muunneltavuus nykyisten tai tulevien muuttuvien tarpeiden
mukaisiksi. (RT 95-1153, 2014, s.1) Yleisesti muuntojoustavuus on kaikessa suunnitte-
lussa huomioitava, silld oletettavasti rakennuksen kéyttdidn aikana ja mahdollisesti jo
vuokra-aikana kdyttdjin toiminta tai toimintojen vaatimat olosuhteet saattavat vaihtua.
(Leinonen, A. 2003, s.18)

Hankkeelle asetetaan hankepédétoksessa laatutaso- laajuus-, kustannus- ja aikatavoitteet.
Korjaushankkeissa realistiset tavoitteet ovat mahdollisia vasta kun kohteesta on kattavat
ja ajantasaiset tiedot esimerkiksi teknisistd ominaisuuksista, korjaustarpeesta sekd sopi-
vuudesta erilaisiin kéyttotarkoituksiin. Tavoiteasetannan yhteydessd on varmistettava,
ettd kaikki hankeosapuolet ovat ymmirtineet tavoitteet samansiséltdisend ja vilittdvat
edelleen omille sopimuskumppaneilleen. Asetettuja tavoitteita on syytd seurata, tismen-
tdd ja tarvittaessa pdivittdd hankkeen edetessd. Rakennuttaja on vastuussa rakennus- ja
taloteknisten laatuvaatimusten méérittdmisestd sekd sopimuksellisin keinon toteutumisen
valvonnasta. (RT 10-11255,2017,s.2)

Korjaushankkeessa ehdoton edellytys hankkeen hallinnalle on kohteen tunteminen. En-
nen suunnittelun aloitusta on perehdyttdva riittdvisti kohteen ominaisuuksiin ja raken-
nushankkeelle asetettujen tavoitteiden sovitettavuuteen. (RT 10-11226, 2016, s.2) Esitut-
kimukset, joilla saadaan méériteltyd kiinteiston lihtotaso ja asetettua toimivuuden tavoi-
tetasot, ovat keskeisessd osassa korjaushankkeiden suunnittelua (Vaahtera et al. 2018,
s.2). Esimerkkejd rakennushankkeen suunnitteluvaiheen riskeista:

o Lihtétietojen riittimattomyys

e Epédonnistuneet suunnittelijavalinnat tai puutteelliset suunnitteluresurssit

e Suunnitteluun varattu aika on riittdméton

e Suunnittelunohjaus tai tiedonvilitys on puutteellinen, jolloin suunnittelijat eivét
ole tietoisia mitd suunnitellaan missikin vaiheessa

¢ Suunnittelualojen puutteellinen koordinointi

¢ Suunnitelmien tarkastus tai yhteensovitus on puutteellinen

¢ Suunnitellaan liian tarkasti alussa, vaikka kdyttéjdd ei ole tai ei ole tehnyt tarvit-
tavia paatoksia

e Tiedonkulun puutteellisuus suunnittelutietojen muuttuessa, esimerkiksi tieto ei
vility sitd tarvitseville tai kayttéjille

o Kiyttdjasuunnittelu tai kdyttdjimuutokset ovat hallitsemattomia

e Muutosten hallinta

o Kiyttdjan pdatoksenteon ohjaus tai sen aikataulutuksessa epdonnistuminen.

(RT 10-11255, 2017, s.4)

Rakennushankkeen jokaisella osapuolella on vaikutusta hankkeen lopputulokseen. Mo-
nesti kayttdjdorganisaatiolla on hankkeessa oman toiminnan tai tilan suunnittelua ja omia
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hankintoja. Kéyttdjdn oma toiminta voi estdé tavoitteisiin padsyn, jos kayttdja ei hallitse
vastuullaan olevia asioita ja ettd muut hankeosapuolet eivét saa tarvittavia tietoja tai paa-
toksid ajoissa. Epdselvit vaatimukset aiheuttavat mahdollisesti lisid- ja muutostoité, jotka
edelleen voivat aiheuttaa aikataulu- tai kustannustavoitteiden ylittymisen. (Vaahtera et al.
2018, s.15)

Riskien- ja laadunhallinta 14pi koko hankkeen on olennainen osa rakennushankkeen ta-
voitteiden saavuttamisen varmistamiseksi. (RT 10-11255, 2017, s.6) Suurimmat ongel-
mat tavoitteiden saavuttamisessa ovat mm. padtdksenteot, joita tukemaan on riittamatto-
miét ldhto- tai tavoitetiedot. Tavoitteiden saavuttamisen edellytyksené on hankekohtaisten
vaatimusten tunnistaminen ja niithin pohjautuvat suunnittelua ohjaavat ohjeet. Asiakkaan
ohjeet on yhdessd yhteiskunnan asettamien ohjeiden ja méérdyksien sekd hankkeen reu-
naechtojen kanssa nivellytettivé toimivaksi kokonaisuudeksi, jotta suunnittelu johtaisi ra-
kennushankkeen toteutukseen. (Kérna et al. 2010, s. 10)

Vuokrasopimuksessa on ilmoitettu pdivd, jolloin vuokralaisella on oikeus saada se hal-
lintaansa. Jos tilat eivét ole valmiita ja viivastyksestd on olennaista haittaa, on vuokralai-
sella oikeus purkaa vuokrasopimus. (Laki liikkehuoneiston vuokrauksesta 1995/482 § 15)
Vuokrasopimuksessa ilmoitettu pdivimadra méérittelee hankkeen aikataulun ja siten
hankkeen kehykset ja puitteet toteutukselle. Realistinen aikataulu on olennaista laadun
kannalta ja siten eri tehtidvien vaatimat ajat tulisi tarkastella jo vuokrasopimusneuvotte-
luissa. (RT 10-11225, 2016, s.1)

2.6.1 Kayttajien tavoitteet

Rakennuksen on mahdollisimman hyvin sovelluttava sen kiyttdjien harjoittamaan toi-
mintaan. Esimerkiksi toimistotydntekijit tarvitsevat puitteet rauhalliseen tyoskentelyyn,
kokousten pitoon ja taukotiloja. (Saari, A. 2004, s.415)

Lahtokohtaisesti toimitilojen on oltava sisdymparistoltddn terveellinen ja viihtyisd. Hyva
sisdympérist0 pitdd kdyttdjit tyytyvéisind ja tyytyvidisyyden on todettu olevan kytkoksissa
tuottavuuteen. Tuottavuuden kannalta merkittdvda on myos tilojen toiminnallisuus. (Reu-
nanen et.al. 2006, s. 43-45) Kayttdjilla on yleensd myos rakennuksen laatuun liittyvid
vaatimuksia (Vaahtera et al. 2018, s.15).

TyoOntekemisen tavat asettaa vaatimuksia esimerkiksi tyd- ja toimintaympériston valais-
tukselle, ddniymparistolle seki sisdilmastolle. Valaistukselle suosituksia méérittelee Eu-
roopassa standardi SFS-EN 12464-1. Valaistussuunnitteluun liittyy muun muassa sditod
ja ohjaus, energiankulutus, luonnonvalo- ja valomééra, valaistusvoimakkuus ja -véri seka
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heijastukset. Tilojen d&dniympéristd on suunniteltava siten, ettd se edesauttaa sielld tehté-
véd tyotd. Sisdilmastoon vaikuttavia tekijoitd ovat limpoolot, ilmavirtaukset, kosteus ja
epapuhtaudet. (RT 95-1153, 2014, s.1-4)

Samalla kun tiloilla pyritdén entistd paremmin tukemaan sielld tapahtuvaa toimintaa, on
vuokralaisen intressind entistd korkeampi nelididen kdyttdaste. Kiyttoasteella on suoria
vaikutuksia tarvittavan tilan suuruuteen ja edelleen vuokrattavien nelididen ja vuokran
médrddn. (Haapamaiki et al. s.10-11)

Toimitilojen ilme tuottaa sielld vieraileville mielikuvan tilan kéyttdjistd ja kayttajayrityk-
sestd (RT 95-11151, 2014, s.1). Tilat voivat tuoda yritykselle kilpailuetua ja ovat osa
yrityksen brindid (Haapamaki et al. 2011, s.7). Mitd enemmaén toimitilalla on merkitysta
yrityksen asiakasrajapinnassa, sitd enemman tiloilla on merkitystd yrityksen imagoon.
Kérni et al. kertoo, ettd toimitiloilla on merkitystd, minkilaisen kuvan yrityksen toiminta
ulkopuolisille antaa. Alla esitetty esimerkkejd vaikutusmahdollisuuksista:

e Periaatteet ja arvot: Vuokralaismuutostdissd on huomioonotettu ympéristdasiat
e Status: Hienot tilat hyvalld paikalla kertovat voimakkaasta statuksesta

¢ Toiminnan ndyttdminen: Yrityksen tulos kertoo menestyksestd (Kérnd et al.
2010, s.22-23).

Toimiston tilaratkaisuilla, sisustuksella, vireilld, materiaaleilla ja kalusteilla on merki-
tystd kilpailuetua tavoiteltaessa. Kiinteisto- ja tydtilaratkaisut viestivit yrityksen yritys-
kuvasta, -kulttuurista ja brandistd omalle henkilokunnalle, mutta myos kolmansille osa-
puolille, kuten asiakkaille ja yhteistydkumppaneille. Tehokkaasti rakennettu imago seké
brandi edistdvit myyntid ja markkinointia. (Reunanen et.al. 2006, s. 32-33)

Tietotyotdtekevien organisaatioiden kayttdmét tilat muodostavat usein valtaosan muodos-
tuvasta hiilijalan jéljestd. Tilatehokkuudella ja energiankulutuksella on vaikutusta yrityk-
sen talouteen. Ekotehokas toiminta voi tuoda yritykselle imagohydtyé ja edelleen auttaa
erottumaan kilpailijoista, houkutellessaan osaavaa tydovoimaa. (Haapamiki et al. 2011,
s.10)

Kayttdjalld voi olla myos ajallisia tavoitteita tilojen kdyttdonotolle. Esimerkiksi vanhojen
tilojen vuokrasopimuksen paittyminen ohjaa monesti vuokrasopimusneuvotteluja.

2.6.2 Omistajan tavoitteet

Tilat tarjoavat kiyttdjilleen eldmyksid, joko mieleenpainuvia tai mitdin sanomattomia.
Kokemuksellisuus kilpailutekijand on tunnistettu jo pitkdin mm. ravintola-, hotelli- ja
matkailualalla, mutta sen térkeys toimitiloissa on muodostumassa yhé suuremmaksi. El&-
myksellisyyden lisddmisen on mahdollistanut teknologian kehittyminen. (Haapaméki et
al. 2011, s.9) Asiakassuhteen kesto, eli onnistunut palvelusuhde houkuttaa vuokralaista
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jatkamaan omistajan asiakkaan. Vield parempi on, jos onnistunut investointi on synnyt-
tanyt asiakkaalle tunnesiteen tiloihin ja vuokralainen jatkaa tilojen vuokrausta yli sovitun
vuokra-ajan. Pitkdaikainen asiakkuus tuo taloudellista hyotyd. Uskollinen asiakas on toi-
sinaan valmis maksamaan korkeamman hinnan (Ylikoski 1999, s.176, 180, 183)

Hankkeen kustannukset miédraytyvat pddosin suunnitteluvaiheessa. Kustannustavoite on
oltava médriteltynd jo hankkeen varhaisessa vaiheessa. Liséksi on oltava tunnistettuna
hankekustannuksiin olennaisesti vaikuttavat tekijat. Padasialliset vaikutukset kustannuk-
siin muodostuvat laajuudesta, aikataulusta, ajoituksesta suhteessa markkinasuhdantee-
seen, halutusta laatutasosta, urakoitsijoiden hankintatavasta ja tihéin liittyvdstd sopija-
puolten vélisestd riskinjaosta. Laatu-, kustannus- ja ajallisista tavoitteista tehddin tarkat
tavoitteet ja suunnittelua ohjataan kohti tiedossa olevaa kustannustavoitetta. Jokainen
osapuoli, kuten kiinteistdnomistaja, vuokralainen, suunnittelijat ja rakennuttajakonsultit
seuraavat kustannusten sitoutumista ja toteutumista omalta osaltaan. (RT 10-11226,
2016, s.1-2)

Lihes poikkeuksetta kiinteistdosakeyhtididen péétavoitteena on kasvattaa omistajien ja
investoijien varallisuutta ja siksi tiloja koskevat padtokset onkin useasti tehty puhtaasti
taloudelliselta pohjalta. Investoinnin ndkdkulmasta jarkevintd on investoida toimisto-
muutoksiin, joiden tuotto on korkeampi kuin padoman kustannus. Kiinteiston lisdarvon
tuottamisen kannalta, tirked osa alue on kéytto- ja ylldpitokustannusten alentaminen.
(Reunanen et.al. 2006, s. 15, 60)

Vuokrasopimuksessa saattaa olla méériteltynd toimiston toiminnallisia, rakenteellisia,
teknisié ja visuaalisia ominaisuuksia. Osa ominaisuuksista saattaa olla alkuperéisii ja osa
vuokralaismuutostdissé toteutettavia. Mikéli vuokranantajan ei onnistu vuokrasuhteen al-
kuun mennessd muutostdilld saattamaan toimitilaa sovittuun kuntoon ja puutteet ovat
olennaisia, on vuokralaisella oikeus purkaa vuokrasopimus. (Laki liikehuoneiston vuok-
rauksesta 1995/482 § 18)

Toimitilat kuormittavat ympéristdd muutostdiden aikana, mutta merkittdvasti myos kay-
ton aikana. Muuntojoustavat tilat ovat ympéristovaikutuksiltaan sekd kustannuksiltaan
saastavampid. (RT 95-11151, 2014, s.1) Kiinteistonomistajan nikokulmasta on tirkeds,
ettd tilat ovat jatko kéytettavyyden kannalta muuntojoustavia. Tilojen toiminnallinen ja
fyysinen joustavuus mahdollistaa tarvittaessa nopeasti ja edullisesti seuraavien vuokra-
laisten asettumisen tiloihin. (Reunanen et.al. 2006, s. 52-53)

Energia- ja ekotehokkaiden tilojen merkitys on kasvanut kaiken aikaa kiinteistoliiketoi-
minnassa. Tilavalinnoilla ja -ratkaisuilla on mahdollisuus vaikuttaa esimerkiksi energia-
tehokkuuteen ja hiilijalanjilkeen. Toimitilojen hiilijalanjélki on jo helposti laskettavissa
ja vaikuttavat kiinteistomarkkinoilla vuokratuottoihin ja myyntivoittoihin. (Haapaméki et
al. s.10-11)
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Kiinteiston PTS:ssd ennakoidaan tulevia korjaus ja parannustoitd. PTS-toiden toteutusta
jo vuokralaismuutostdiden yhteydessd olisi syytd harkita. Vilittomid hoito-, korjaus- ja
muutostoitd, jota ei voi vahinkoa aiheuttamatta siirtéd, on vuokranantajalla oikeus suorit-
taa vilittomasti. Vilittdmii hoito-, korjaus- ja muutostditd vuokranantajalla on oikeus to-
teuttaa 14 pdivdn varoituksella, jos siitd ei aitheudu vuokralaiselle haittaa tai hairiota.
Muusta kuin edelld mainituista korjauksista on vuokranantajan annettava ilmoitus vahin-
tddn 6 kuukautta ennen toteutuksen aloitusta. (Laki liikehuoneiston vuokrauksesta
1995/482 § 19)

Kuten aiemmin todettiin tiloilla olevan vaikutusta vuokrayrityksen brandiin, on tunnis-
tettu sen vaikuttavan myos kiinteiston houkuttavuuteen seké kiinteiston omistajan bran-
diin.

Vuokranantajalla on tietysti tavoitteena saada optimaalisen nopeasti vuokrasopimus
kdyntiin ja vuokramaksut liikkeelle. Aikataulussa kuitenkin huomioitava vuokralaisen
tarpeet sekd suunnittelun ja rakentamisen kesto.

2.7 Toimistomuutostyon vaiheet

Vuokralaismuutostydn lopputulos muodostuu monivaiheisista prosesseista ja eri osapuo-
lien tyon tuloksena. (Kérna et al. 2010, s.10) Rakennushankkeen tarkoituksena on tyydyt-
tad kayttédjien ja toimintojen tarve. (Junnonen & Kankainen, 2016, s.10) Vuokralaismuu-
tostyOssd tavoitellaan aikaansaamaan tilat etukiteen mddritellyille kéayttdjéryhmille ja hei-
dén kiyttotarkoituksilleen. Ja oletuksena on, ettd kdyttdjit kykenevit jo hankesuunnitte-
luvaiheessa médrittdmaan kaikki vaatimukset ja hyviaksyessddn suunnitteluratkaisuja ovat
tietoisia lopputuloksesta. (Kiiras et al. 2007, s.370)

Vaikka rakennushankkeissa on eroavaisuuksia, on yleisesti hankkeesta tunnistettavissa 8
ajallista pddvaihetta. Nama vaiheet ovat tarveselvitys, hankesuunnittelu, ehdotussuun-
nittelu, yleissuunnittelu, toteutussuunnittelu, rakentaminen, kiyttoonotto ja takuu-
aika. Pidvaiheiden lisdksi voi olla erillisind tehtdvikokonaisuuksina suunnittelun val-
mistelu, rakennusluvan hankinta sekd rakentamisen valmistelut. Lisdksi hankkeessa
voi olla erillinen kehitysvaihe, jossa hankkeen toteutuskelpoisuutta selvitetdén, ilman
varmuutta hankkeeseen ryhtymisestd. Jos tietyn suunnitteluvaiheen hyddyt todetaan vi-
hiisiksi, ei sitd valttdmétta tarvita. Tarvittaessa vaiheita voidaan my0s yhdistettévissa.
Vaiheet esitetty kuvassa 5. (Junnonen & Kankainen, 2016, s.11-12)



21

—

Tarveselvitys

» Hankepdatds

Hankesuunnittelu

Suunnittelun Investointipaatos

valmistelut . I
Suunnittelupdatos

Ehdotussuunnittelu

: 1
: 1
: 1
=4
@ | ,
E1l » Valittu
% I 1 Ehdotussuunnitelma
3 Yleissuunnittelu |
a | [ )
2 : I Rakennuslupa-
g1 tehtavat —> Hyviksytty
EI | ) yleissuunnitelma
I Toteutussuunnittelu ||
|
(—\' “
I\{ | Hyviksytyt
| [—— — T Rakentamisen [— toteutussuunnitelma
valmistelut o
Rakentaminen — Rakentamispaatds
» Vastaanottopaatos
Kayttoonotto
\/ » Rakennuksen
kayttéonotto
Takuuaika

\/

Kuva 5. Talonrakennushankkeen vaiheet (Junnonen & Kankainen, 2016, s.11)

Tarveselvitys

Rakennushankkeeseen ryhtyminen tulee ajankohtaiseksi, kun nykyinen tilanne on riitti-
métdn. Syynd voi olla esimerkiksi nykyisten tilojen jddminen pieneksi toiminnan kasvun
seurauksena. Kéyttdjd tekee yhdessa riittdvéin asiantuntemuksen kanssa tarveselvityksen.
Tarveselvityksesséd arvioidaan ja selvitetdin hankkeeseen ryhtymisen tarpeellisuutta,
edellytyksid ja mahdollisuuksia. (RT 10-10387, 1989, s 3 & 10) Tarveselvityksissd on
eroavaisuutta, riippuen omistaako kéytté;a tilat vai ovat kiyttdja ja omistaja eri tahoja.

Kéyttdjin tarveselvityksessa keskitytddn litkketoiminnan strategiaan ja tavoitteisiin kuten:

¢ nykytoiminnan prosessi- ja toimintakuvaus,

e henkilomaddrd ja sen kehitysennuste,
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¢ nykytilojen tilanne ja puutteet sekd ongelmat,
e koneet, laitteet ja kalusteet,
e vuokrakulut ja toimintakustannukset

¢ ja nykyvuokrasopimuksen tilanne. (Junnonen & Kankainen, 2016, s.19-20)

Tarveselvityksen pohjalta tehddin paédtos hankkeeseen ryhtymisesti. Tarveselvitys sisél-
tdd yleensd rakennusohjelman, aikataulun ja kustannus- ja kannattavuusarvion. Hanke-
paétds voidaan tehdé karkealla tarveselvitykselld ja niin sanotusti jittdd selvityksid han-
kesuunnitteluvaiheessa tehtdviksi. (RT 10-10387, 1989, s 3 & 10) Tarveselvityksessa
tyOstetty materiaali toimii suunnitteluohjeena ja puitteena jatkotoimenpiteille. (Junnonen
& Kankainen, 2016, s.18)

Hankesuunnittelu

Hankesuunnittelussa selvitetddn kattavammin ja yksityiskohtaisemmin hankkeen toteut-
tamistarpeet, toteuttamismahdollisuudet ja vaihtoehtoiset tavat. Hankesuunnittelussa sel-
vitetddn tarveselvityksessd madritellyt tarkennettavat ja mahdollisesti selvittdméattomat
asiat. Vaiheen lopputuloksena syntyy hankesuunnitelma, jonka pohjalta tehdddn paétos
investoinnista. Hankesuunnitelmassa on méériteltynd lopputuotteelle asetetut laatu- ja
laajuustavoitteet sekd hankkeen kustannustaso ja aikataulu. Hankesuunnitelma ohjaa
suunnittelun jatkotyoskentelyd. (RT 10-10387, 1989, s.3 & 11) Muutostyon edellyttdmét
esiselvitykset vaihtelevat tapauskohtaisesti ja sithen vaikuttavat tavoitteen lisdksi mm.
rakennuksen ikéd, korjaus- ja huoltohistoria, materiaalit, rakenteet ja tekniset jérjestelmét.
Esiselvitettivid asioita méérittelee mahdollisesti asemakaavassa ja lainsddaddnndssa maa-
ritetyt suojelumééridykset (Rakennustietosditio, 2016, s. 18)

Tyypillisid vuokralaismuutoshankkeen hankesuunnitelman selvityksid ja tarkennuksia
ovat toiminnan kehitys, kapasiteettimitoitus, rakennusohjelma, hoito-ohjelma, tilaoh-
jelma, ohjelmapiirustukset, rakennuspaikka, toteuttamistapa, aikataulu, kustannusarvio ja
kannattavuuslaskelma, ymparistotekijét, riskianalyysi ja ehdotus investointipddtoksesta.
Hankesuunnittelussa kéyttdjd esittdd 1dhtokohdat ja tarpeet tulevan toiminnan kannalta ja
tarvittaessa perustaa valvovan johtoryhméan. (RT 10-10387, 1989, s.3 & 11)

Toimitilamuutostydhankkeessa on tavanomaisesti tarvetta rakennussuunnittelulle kor-
jausasteiden arvioinnissa ja edelleen kustannustavoitteiden mairittdmisessd. (Junnonen
& Kankainen, 2016, s.27)

Suunnittelun valmistelu

Hankesuunnittelun ja investointipdédtoksen jilkeen muodostetaan suunnitteluorganisaatio
ja kdynnistetddn suunnittelu. Tarvittaessa jarjestetdéin suunnittelukilpailut ja kiydédén tar-
vittavat neuvottelut ennen suunnittelijavalintoja ja suunnittelusopimuksia. (RT 10-11284,
2017, s.1)
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Rakennussuunnittelu

Rakennussuunnittelua ohjaa hankesuunnitelma. Rakennussuunnitteluvaiheessa kehite-
tddn lopputuotteen arkkitehtoniset, toiminnalliset ja tekniset ratkaisut sekd toteuttamis-
tapa. Rakennussuunnittelulla on keskeinen merkitys hankkeen onnistumiselle. Suunnit-
telun ollessa riittdvén pitkélld paédtetdén urakointitapa, valmistellaan rakennusurakat, teh-
dddn rakentamispddtds ja solmitaan urakkasopimukset. (RT 10-10387, 1989, s.3, 12 &
13) Rakennussuunnittelusta ja suunnitelmista voidaan tunnistaa seuraavia vaiheita ja ko-
konaisuuksia:

e chdotussuunnitelmat,
¢ yleissuunnitelmat,
¢ rakennuslupasuunnitelmat

e sekai toteutussuunnitelmat.

Ehdotussuunnitelmia voi olla useita. Ehdotussuunnitelmista ilmenee vaihtoehtoisia toi-
minnallisia, rakennustaiteellisia ja teknisid yleisratkaisuja. Valitusta ehdotussuunnitel-
masta edetddn yleissuunnitteluun. Yleissuunnittelussa tarkennetaan ehdotussuunnitel-
man ratkaisuja ja kehitetddn suunnitelmat toteutuskelpoisiksi yleissuunnitelmiksi. Yleis-
suunnitelmat voivat siséltdd vield vaihtoehtoja esimerkiksi vaihtoehtoiset tilaratkaisut.
Hyviksytty yleissuunnitelma ja padpiirustukset kehitetdin rakentamisen ja hankinnan
edellyttdmiksi mitoitetuiksi suunnitelmiksi ja tuoteméérittelyiksi. Tatd vaihetta kutsutaan
toteutussuunnitteluksi. Rakennuslupatehtiivissd varmistetaan hankkeen edellyttdmét
lupamenettelyt, suunnittelijoiden kelpoisuus ja pdépiirustusten hyviksyttavyys seki laa-
ditaan lupahakemus tarvittavine asiakirjoineen. (RT 10-11284, 2017, s.1) Rakennussuun-
nitteluvaiheessa kdyttdjd seuraa suunnittelua ja hyviksyy suunnitelmat ja niiden toimin-
nalliset ominaisuudet eri vaiheissa. (RT 10-10387, 1989, s.12) Rakennusluvan ja toteu-
tussuunnitelmien jilkeen aloitetaan rakentamisen valmistelut organisoimalla rakenta-
minen, kilpailuttamalla rakentamistehtévit, kdymalld sopimusneuvottelut ja tekemalld
urakka- ja hankintasopimukset. (RT 10-11284, 2017, s.1)

Rakentaminen

Rakentamisvaiheessa urakoitsija suorittaa rakennustyot huolellisesti suunnitelmien ja
urakka-asiakirjojen mukaisesti. (Junnonen & Kankainen, 2016, s.96) Korjaushankkeelle
on ominaista, ettd vield rakentamisen aikana suunnitelmia tdydennetédn. Rakentamisen
aikainen suunnittelu, johtuu esimerkiksi rakentamisen edetessd esiin tulleista asioista,
jotka aiheuttavat muutostarpeita merkittavasti tai tdydennetéén osapiirustuksilla jo val-
mistuneita suunnitelmia. (Junnonen & Kankainen, 2016, s.55)

Kayttoonotto

Rakentamisvaihe paittyy ja toimitilat voidaan ottaa kdyttoon hyviksytyn vastaanottotar-
kastuksen jilkeen. Kéyttoonotossa myds vastuu kiinteistdstd ja kiinteistopidosta siirtyy
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omistajalle. Rakentamisvaiheessa laadittu kdytto- ja huolto-ohje, on koottu tukemaan ra-
kennuksen kéyttod keskeisimmilld hoitoon ja huoltoon liittyvilld tiedoilla. (Junnonen &
Kankainen, 2016, s.119-120)

Takuuaika

Takuuaika toimii erdénlaisena koeaikana, jolloin urakoitsijan suoritusta tarkkaillaan. Ta-
kuuaika on yleisten sopimusehtojen mukaan kaksi vuotta, mutta sopimuksen mukaisesti
yksittdisilld rakennusosilla, kuten vesieristykselld voi olla sopimusehdoista poikkeava ta-
kuuaika. Takuuaikana ilmenneet virheet urakoitsija on velvollinen korjaamaan niin, etté
ne eivit uusiudu. (Junnonen & Kankainen, 2016, s.96-97)

2.8 Suunnittelun ohjaus ja johtaminen

Rakentamista ja siten my0s suunnittelua on yleisesti tehtdvd lakeja, asetuksia, viran-
omaismadrdyksid ja -padtoksid noudattaen. Lakien ja asetuksien on tarkoitus varmistaa
rakentamisen vihimmadistaso. Maankéytto- ja rakennuslain lisdksi muita keskeisid suun-
nittelua ja rakentamista ohjaavat sddnnokset liittyvdt pelastustoimiin, terveydensuoje-
luun, séhkoturvallisuuteen, tydturvallisuuteen, viestonsuojien rakentamiseen ja ympéris-
tonsuojeluun. Rakennustieto Oy:n 2017 julkaisemassa ohjekortissa RT 10-11284 on lis-
tattuna keskeisimmit viranomaissdddokset. Rakennushankkeeseen ryhtyvin on huoleh-
dittava, etta:

e suunnittelu ja rakentaminen toteutetaan sdéinndsten ja madrdysten sekd myonne-
tyn luvan mukaisesti.

e suunnittelijat ja tyonjohtajat tayttivit kelpoisuusvaatimukset rakennushankkeen
vaativuuteen nihden

e rakentamisen suunnittelussa on nimettynd suunnittelun kokonaisuudesta ja laa-
dusta vastaava padsuunnittelija

¢ suunniteltaessa otetaan huomioon rakennushankkeen toteuttaminen siten, etti tyo
voidaan tehdi turvallisesti ja aiheuttamatta haittaa tyontekijoiden terveydelle

e rakennus suunnitellaan ja rakennetaan seké rakennuksen muutos- ja korjaustyot
tai kdyttotarkoituksen muutos on toteutettavissa siten, ettd rakennus tiyttdd enna-
koitavissa olevat vaatimukset rakennuksen kéyttotarkoitus huomioiden.

e kiytettdvdt rakennustuotteet ovat asianmukaisia.

e yhdessi suunnittelijoiden, tydnantajien ja itsendisten tydnsuorittajien kanssa huo-
lehditaan, ettd ty0sta ei aiheudu vaaraa tydmaalla tyoskenteleville eikd muille vai-
kutuspiirissé oleville henkildille.

Rakennuttaja vastaa, ettd kiyttdjin tarpeet ja vaatimukset huomioidaan suunnittelussa ja
ndmd viedddn myds muihin hanketta koskeviin asiakirjoihin. (Vaahtera et al. 2018, s.15)
Suunnittelua johtaa ensisijaisesti hankkeeseen nimetty padsuunnittelija. Tehtdvikokonai-
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suuksia voidaan kuitenkin jakaa ja tilaaja tai rakennuttajakonsultti voi esimerkiksi huo-
lehtia suunnittelun hallinnollisesta johtamisesta tai hankkeen aikataulun sovittamisesta.
Suunnittelun johtaminen muodostuu yleisesti neljdstd osa-alueesta, joita ovat organi-
sointi, ohjaus, valvonta ja koordinoiminen. Suunnittelun johtamisella varmistetaan suun-
nittelutavoitteiden, tilaajan asettamien tavoitteiden sekd rakentamiselle médrittyjen ta-
voitteiden toteutuminen. (RT 13-10860, 2005, s.2-4)

Toimistosuunnittelussa perusteena toimii yrityksen ja sen henkildston toiminnan, tydn
prosessien ja tehtdvien vaatimukset. Suunnittelu vaatii eri alojen asiantuntemusta. Asian-
tuntijoiden lisdksi, tilan kéyttdjien edustajien osallistuminen suunnitteluun on tarpeellista.
Lihes poikkeuksetta, paras tulos saavutetaan, kun tilat ja niiden kéyttétapa suunnitellaan
yhdessd henkiloston kanssa. (RT 95-11152, 2014, s.1)

Suunnittelua ohjaa asetettujen tavoitteiden ja ehtojen lisdksi muun muassa seuraavat asia-
kirjat:

¢ hankesuunnitelma

e crilaiset suunnitteluohjeistot

e suunnitteluohje seké rakennuttajan asettamat tdsmennykset

o tehtiviluettelot

e normit ja normiluonteiset ohjeet

e rakennustdiden yleiset laatuvaatimukset (RYL julkaisut) hyvin suunnitte-
lun ja rakentamistavan esittdjand (Junnonen & Kankainen, 2016, s. 52)

Suunnittelussa keskeistd on ratkaisuiden toiminnallinen laatu eli niiden sopivuus ja toi-
mivuus kdyttdjien toiminnalle, mutta myos toiminnan muutoksille. Suunnitteluratkaisuja
voidaan tarkastella joko visuaalisesta tai teknisestd ndkdkulmasta. Visuaalisia ovat esi-
merkiksi kaupunkikuvalliset ja arkkitehtoniset tavoitteet. Teknisestd ndkokulmasta si-
saltd suunnitelmissa on tdytettdva viranomaisen asettamat ja hyvén rakentamistavan vaa-
timukset. Ennen kaikkea suunnitelmien rakenteet on oltava turvallisia ja toteutettavissa
olevia, mutta suunnittelussa on huomioitava myos elinkaari ja ylldpito asiat. (RT 10-
11255, 2017, 5.9)

2.9 Kayttajalahtoisen suunnittelun maaritelma

Kayttdjalahtoisen ja ihmiskeskeisen suunnittelu sisdltdd ISO 9241:210 standardien mu-
kaan kuusi periaatetta. Nami periaatteet soveltuvat muun muassa tehtdvien, palveluiden
ja tuotteen suunnitteluun. Kuusi periaatetta ovat:
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a) the design is based upon an explict understanding of users, tasks and environments
b) users are involved throughout design and development

c) the design is driven and refined by user-centred evaluation

d) the process is iterative

e) the design addresses the whole user experience

f) the design team includes multidisciplinary skills and perspectives

Ensimméisen periaatteen mukaan suunnittelun liihtokohtana on kiyttijien, tehtivien
ja kiyttoympiriston ymmiirtiminen. Kéyttdjilla tarkoitetaan palvelun, tehtdvin tai
tuotteen lopullisia kdyttdjid, mutta myds heiddn sidosryhmid, joihin lopputulos vaikuttaa.
Periaatteen mukaisena tavoitteena on ymmaértaé lihtotilanne ja edelleen asettaa ja méarit-
tdd suunnittelun vaatimukset ja tavoitteet.

Toisena periaatteena on, ettd kiyttijit ovat mukana suunnittelussa ja kehittiimisessii.
Kayttdjilla on arvokasta tietoa muun muassa kéyttGtavoista ja tarpeista. Kun kayttdjit
osallistetaan suunnitteluun ja kehittdmiseen, padsevit he ajoissa vaikuttamaan lopputu-
lokseen.

Kolmantena periaatteena on, ettd suunnittelua ohjaa kiyttijéilihtoinen arviointi. Ke-
ritddn jatkuvaa palautetta kayttdjiltd ja pyritddn siten minimoimaan epdonnistumisen ris-
kit. Tehdéén jatkuvaa arviointia tehdyisti valinnoista.

”Prosessi on iteratiivinen” on samalla standardien mukaisesti neljds periaate. Monesti
hyvéksyttdvidn lopputulokseen ei pdéstéd ilman iteraatiota. Tdma tarkoittaa prosessin vai-
heiden toistamista kunnes lopputulos vastaa vaatimuksia. Esimerkki kierto; kdyttdjdpa-
laute muuttaa kayttokontekstin ymmaérrystd, aiheuttaen lopputuloksen vaatimusten ja
edelleen suunnitteluratkaisuiden muuttumisen.

Viidentend periaatteena on, ettd suunnittelun kohteena on kiyttijikokemus. Kiyttéja-
kokemus muodostuu esityksestd, toiminnallisuudesta, suorituskyvystd, vuorovaikuttei-
suudesta, jne. Kayttidjidkokemukseen vaikuttavat myos kéyttdjan aikaisemmat kokemuk-
set, asenteet, odotukset, taidot, tavat ja persoonallisuus.

Viimeisen periaatteen mukaan suunnitteluryhmiissi on mukana monialaisia taitoja ja
nikemyksid. Nikemyksid kerdttdvd rooleiltaan erilaisilta kdyttéjiltd ja suunnittelussa
hyddynnetdin eri alojen asiantuntijoita. (ISO 9241:210, s.5-8)
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2.10 Kayttajalahtoinen suunnittelu ja kaytettavyys rakennus-
alalla

Toimitilat palveluineen ovat olemassa vain tyydyttédkseen tilojen kdyttéjien moninaiset
tarpeet (Kérna et al. 2010, s.15). Kéyttdjdldhtoisessd toimistosuunnittelussa tilat suunni-
tellaan kéyttdjin tarpeet huomioon ottaen. Kéyttdjd on se osapuoli, joka tuottaa suunnit-
teluun lahtotiedot ja tavoitteet. Itse suunnittelu toteutetaan vaihtelevin yhteistydméérin
kayttdjin ja suunnittelijoiden vélill4. Lahes poikkeuksetta kdyttdjd saa suunnitelmat kom-
mentoitavakseen suunnitelmien edetessd. Kiyttdjd tekee myds lopulliset hyviksynnit.
(Heikkild 2016, 5.26-27)

Kéyttdjan tarpeita, toteutettavuuden asettamia ehtoja sekéd toiminnallisia, ympériston ja
viranomaisten vaatimuksia yhteensovitettaessa hankkeen tavoitteiksi suunnitteluvai-
heessa voidaan kiyttdjan ja suunnitteluryhmin vélilld havaita erityyppisid painotuksia;

o [Kiyttdja toimii suunnittelijana. Télloin kéyttdjd pystyy itse méadrittelemdin sen,
mitd tulee tilojen kéytettdvyyteen, toiminnallisuuteen ja viihtyvyyteen.

¢ Suunnittelija on kdyttdjdnd. Talloin suunnittelijan omalla kokemuksella tai asian-
tuntijuudellaan pystyy ymmartamain mitd tulee kéyttdjén tarpeisiin

¢ Suunnittelija on kéyttdjén oppilaana. Talloin kdyttdja toimii oman toimintansa asi-
antuntijana ja suunnittelija pyrkii hahmottamaan kéyttdjan tarpeet

o Kiyttdjd on suunnittelijan potilaana. Talloin suunnittelija kuuntelemalla kayttajaa
pyrkii diagnosoimaan kéyttdjin ongelmat ja madrittimdin ratkaisevat ladkkeet
ongelmiin. (Kirna et al. 2010, s. 10)

Hyvd kommunikointi eri osapuolien vililld seké kéayttdjid osallistavat toimintatavat ovat
keskeisid kdyttdjalahtoisen suunnittelun elementtejd. Vahimmilldédn osallistaminen on tie-
don kerddmista kayttdjakokemuksista, tarpeista ja toiveista. Enimmilléén kdyttdjien osal-
listaminen on, kun heilld on mahdollisuus olla osa suunnitteluryhmiai ja pystyvit vaikut-
tamaan tavoitteenasetteluihin ja tehtéviin ratkaisuihin. Parhaimmillaan osallistava suun-
nittelu saa dialogisen keskustelun piirteitd, joissa korostuvat asiantuntemuksen arvostus
ja kunnioitus, sitoutuminen yhteiseen tehtdviin sekd kasvotusten yhteisymmaérryksessi
tehtyjen keskustelujen perusteella muodostuneet pédidtokset ja tiedonmuodostumiset.
(Hellgren et al. 2013, s.44-45)
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Kéyttdjien aktiivisen osallistumisen suunnitteluun mahdollistavia hydtyjd ja haittoja on

kerétty taulukkoon 2.

Taulukko 2.

Osallistavan suunnittelun hyodyt ja haitat (Aalto 2015, 5.4-5)

Hyodyt

Riskit

Tiloihin liittyvat ratkaisut vastaavat kayttdjien
tarpeita ja tukevat niissa tapahtuvaa toimin-
taa

Monitahoiset ja toisistaan riippuvat suunnit-
teluongelmat vaikeuttavat ideoiden ja ratkai-
suiden konkretisoimista

Luottamus kayttajien ja suunnittelijoiden va-
lilla vahvistuu yhteistyon kautta

Vaatii osapuolilta enemman aikaa ja resurs-
seja

Hyvaksytettdessa ratkaisuja kayttajilla, kaytta-
jien sitoutuminen tehtyihin ratkaisuihin voi-
mistuu

Tasapainottelu eri toimijoiden vaatimusten ja
nakokulmien kanssa aiheuttaa haasteita yh-
teisesti hyvaksyttyjen ratkaisujen [6ytami-
sessa

Uudistusten kayttoonotto nopeutuu, kun
kayttajat olleet tietoisia jo suunnitteluvai-
heessa

Epdselvat pelisaannot ja niiden aiheuttamat
ristiriidat seka ongelmat

Uusia oivalluksia ja ratkaisuja yhteistyon tu-
loksena

Osallistamisen oikea-aikainen aikatauluttami-
nen

Oppimisprosessin tuomat tiedot osapuolille

Kéyttdjan osallistaminen on helpompaa, jos hin kokee sddstivinsa siind tai saavansa pa-

remman hinta-laatu-suhteen. Osallistuvaa kayttdjad on kuitenkin ohjattava lépi hankkeen.

(Ylikoski 1999, 5.243)

Rakentamisessa asiakassuhteet ovat monimuotoisia. Vuokralaismuutostyopalveluiden

tuottajien asiakkaiksi voidaan tunnistaa niin hankkeen tilaaja kuin lopulliset kayttéjat.

Moniulotteisessa asiakkuuskentdssd, ymmérryksen on ulotuttava loppukéyttijéédn asti eli

asiakkaan liiketoiminnan ymmairtdmiseen asti. (Pekkanen 2005, s.16-17) Kuvassa 6, on

esitetty rakennushankkeen moniulotteinen asiakasverkosto perinteisessé toteutusmuo-

dossa. Kuvasta ilmenee tilaajan olevan urakoitsijoiden ja suunnittelijoiden asiakas, mutta

my0s asiakassuhteen sijaitsevan loppukéyttdjin ja tilaajan valilla.
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Asiakassuhde Gl

Palvelu / Tavara <
Raha —_—

Urakoitisjat

Tilojen Tilaaja/
kayttaja Kiinteistonomistaja

“
N

Kuva 6. Esimerkki rakennushankkeen asiakasverkosta. (muokattu lihteestd Pekka-
nen 2005, s.17)

Toimiva vuorovaikutus asiakassuhteen eri tasoilla on keskeisessd asemassa asiakastarpei-
den tunnistamisessa. Vuorovaikutuksen onnistumisen edellytyksend on taas riittdvé vies-
tintd ja hyvdt kommunikaatiotaidot. Asiakkuus on lupaus-lunastus-prosessi, joka vaatii
niin teknistd osaamista kuin palveluosaamista. Palvelun tarjoajan on tunnistettava asiak-
kaan tarpeet ja ymmarrettdva asiakkaan litketoiminta sekd pystyttdva tyydyttdméaén nima
tarpeet. (Pekkanen 2005, s.20)

Rakennuksen kéytettdvyys on osa sen jokapdivéistd toimintaa. Kéytettdvyys kuvaa omi-
naisuutta, miten hyvin tilat palvelevat sen kohderyhmii. Kéytettivyyteen taas vaikuttavat
lukuisat seikat, kuten ajantasaisuus, eheys, kdyttokelpoisuus, luotettavuus, saavutetta-
vuus, ilmeisyys, kayttdjildheisyys ja kdyttokelpoisuus. Osa ominaisuuksista on tiedostet-
tuja, kun taas osa tiedostamattomia tarpeita. (Kérné et al. 2010, s.15-16)

Kun rakennuksen kéytettdvyys on hyvi, toiminta tiloissa ja ympéristossd on vaivatonta.
Kéytettivyyden ollessa kunnossa, ovat tiloissa tyoskentelevét henkilot usein tyytyvaisid.
Kéytettavyys konkretisoituu, kun tiloissa on jotain parannettavaa ja se ilmenee tyonteki-
joiden valituksina, drtyneisyytend ja turhautuneisuutena. Jos kiytettdvyydessd on ongel-
mia, hankaloittaa se tiloissa tapahtuvaa toimintaa. Esimerkiksi parkkihallin pylvdiden es-
tdessd auton oven avausta, on autoon siirtyminen ja autosta poistuminen hankalaa, ellei
jopa mahdotonta. ISO 9241-11 standardi méaérittelee kaytettdvyyden olevan ”se tuloksel-
lisuus, tehokkuus ja tyytyvdisyys, jolla tietyt mddritellyt kdyttdjdt saavuttavat tavoitteet
tietyssd kayttoympdristossa”.
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Tilojen fyysiset ominaisuudet ovat kédytettivyyden perusta. Kdytettdvyyteen voidaan to-
sin vaikuttaa kdytt6tavoilla ja toiminta voidaan usein sopeuttaa ympariston asettamiin eh-
toihin. KéyttGtapamuutokset ja toiminnan sopeuttaminen tilaan on ldhes aina helpoin ja
halvin tapa, mutta ei aina kuitenkaan tehokkain tai ergonomisin vaihtoehto. (Rasila et al.
2013, 5.7-8)

Haasteita kdytettdvyyden suunnittelulle ja toteutukselle henkildiden yksilolliset koke-
mukset. Yksilotasolla kiyttdjakokemus on tilan kdyttdjén suhde tilaan, tilan toimivuuteen
ja sen palveluihin. (Kérnd et al. 2010, s.16) Kaytettdvyyskokemukseen vaikuttavat esi-
merkiksi kulttuuri, yksilon persoona, sosiaaliset tilannetekijit sekd kayttdjin tavoitteet.
Kéyttdjakokemus on siis henkilokohtainen ja moniulotteinen. Nédiden seurauksena tila voi
olla saman aikaisesti yhdelle henkil6lle tuloksellinen ja tehokas, mutta toiselle henkildlle
riittdméton. (Rasila et al. 2013, s.8) Kéytettdvyyden suunnitteluprosessi on esitetty ku-
vassa 7.

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

5. PROJEKTI-

TUOTTAMISEN 4. OHJAAVAT
TILANNE TOIMINNAN PERIAATTEET
JOHTAMINEN JOHTAMINEN

Kuva 7. Kdytettivyys syntyy eri vaiheissa (Rasila et al. 2013, 5.9)

Prosessin ldhtokohtana on todellinen kédyttotilanne. Vaiheessa 2 keritdén tietoa ja tuote-
taan aineistoa kéyttdjikokemuksien pohjalta. Vaihe 3 alkaa kun on 16ytynyt uutta tietoa.
Uusi tieto vaikuttaa joko todelliseen kédyttoon tai johtaa suunnittelun kidynnistdmiseen.
Vaihe 5 muodostuu projektin suunnittelu- ja rakennusaikaisesta johtamisesta ja ohjauk-
sesta. Tarkoituksena saavuttaa lopputulos, joka mahdollistaa suunnitellun kiyton eli vai-
heen 6. (Rasila et al. 2013, s. 8-9)
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2.11 Asiakas- ja kayttajatyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyys tarkoittaa asiakkaan tyytyviisyyttd yksittdistd tuotetta tai palvelua
kohtaan. Asiakastyytyviisyys on tyytyvéisyyttd tai tyytyméttomyyttd. Usein jos asiak-
kaan kokemukset vain vastaavat odotuksia, ei asiakastyytyvéisyys kipua tyytyviisyyden
puolelle. Vasta kun asiakkaan odotukset ylitetdén, asiakas on tyytyviinen. (Kérnd & Jun-
nonen 2001, s.2)

Asiakastyytyvéisyyden mittaukset ja tuloksien seuranta on yrityksen kehityksen edelly-
tys. Korkea asiakastyytyviisyys on yksi yrityksen menestymisen mittareista ja on rinnas-
tettavissa laadukkaaseen yrityksen toimintaan. Asiakastyytyvéisyysmittaukset auttavat
yritysti tarkastelemaan tuotetta tai palvelua asiakkaan nédkokulmasta ja siten mahdollistaa
kohdistamaan toimintaa asioihin, jotka ovat asiakkaille tarkeitd. (Kdrnd & Junnonen
2001, s.1)

Asiakastyytyvéisyys on yksi asiakkuudenhallinnan keskeinen tavoite. Korkea asiakastyy-
tyvdisyys yhdistetdén usein korkeaan asiakasuskollisuuteen ja positiiviseen suusanalli-
seen viestintddn asiakkaiden suuntaan. Asiakastyytyvéisyys mahdollistaa yrityksen ja asi-
akkaan vilisen pitkdn asiakassuhteen. (Kidrnid & Junnonen 2001, s.1)

Asiakaskokemus muodostuu henkilokohtaisista ja moniulotteisista tekijoistd. (Résild et
al. 2012, s.8) Yksilon tarpeisiin vaikuttavat hdnen taustansa ominaisuuksia kuten; ik,
sukupuoli, persoonallisuus ja eliménvaihe. My6s yksilon aikaisemmilla kokemuksilla on
merkitystd. Liséksi muiden ihmisten sosiaalisella viestinndlld on vaikutusta. Jos yksilo
kuulee tiloja kehuttavan tai haukuttava, on silld vaikutus hinen odotuksiinsa. (Ylikoski
1999, 5.123-125)

2.11.1 Asiakas- ja kayttajatyytyvaisyys rakennusalalla

Toimitilamuutoshankkeissa tilan kéyttdjin asiakastyytyvdisyys on kéyttdjatyytyvii-
syyttd. Rakennusalalla kéyttdjatyytyvaisyys muodostuu siitd, miten hyvin rakennushank-
keen lopputuote ja rakentamisprosessi vastaavat tai ylittdvét kayttdjan odotukset. Taméin
madritelmédn mukaisesti on tdrkedd ymmaértda ja arvioida asiakkaan odotuksia seki asettaa
yhteiset toteutettavissa olevat tavoitteet. (Kédrnd 2009, s.14)

Asiakkaan odotukset rakennushankkeen lopputuloksesta ja rakentamisprosessista ovat
useiden tekijoiden funktio. Sithen vaikuttavat:

- asiakkaan aikaisemmat kokemukset rakennushankkeista,

- aiemmat kokemukset tai muualta kuultuja kokemuksia rakennushankkeeseen
osallistuvista tai vastaavista osapuolista,

- kéydyt keskustelut hankkeenosapuolien kanssa,

- kayttdjan henkilokohtaiset tarpeet,
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- urakoitsijan markkinointi,
- jakéayttdjin oman investoinnin ja panostamisen suuruus projektiin.

Aikaisemmin projektien onnistumista seurattiin ajan, kustannuksien ja laadun mittareilla.
Nykyéédn niiden "kovien” mittareiden rinnalle on lisétty subjektiivisia “pehmeitd” mitta-
reita, kuten loppukéyttdjien, suunnitteluryhmén ja urakoitsijaryhmén tyytyvdisyyttd ku-
vaavia mittareita. (Kérnd 2009, s.15)

Asiakastyytyvéisyys vaikuttaa asiakkaiden kdytokseen esimerkiksi asiakasuskollisuu-
teen. Tyytyviinen asiakas on valmis maksamaa jatkossa enemmén, silld asiakastyytyvii-
syys alentaa hintasensitiivisyyttd. Voidaankin todeta asiakastyytyvdisyyden vaikuttavan
yrityksen talouteen. Lisdksi asiakastyytyviisyys vaikuttaa sithen, miten asiakas viestii
muille potentiaalisille asiakkaille, esimerkiksi tyytyviinen asiakas voi suostutella kysei-
sen yrityksen palveluita. (Rasila & Nenonen 2007, s.9-10)

Helsingissé oli vuoden 2017 lopussa vapaata toimitilaa 1,15 milj. m?, joten kiinteiston-
omistajien kilpailu vuokralaisista on kovaa ja siten asiakastyytyviisyydelld on sitidkin
suurempi merkitys. (KTI Finland 2018, s.48) Kuvassa 8 esitetdén Padkaupunkiseudulla
tapahtunutta kehitystd toimitilojen kdyttdasteissa.
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Kuva 8. Toimitilojen vuosittaiset kdyttoasteet Pdidkaupunkiseudulla (KTI Finland
2018, 5.74)

Rakennusprojektissa on yleisesti ajateltu asiakastyytyvidisyyden olevan hyvillé tasolla,
jos hanke toteutetaan teknisesti hyvin ja projektin kustannukset seki aikataulu ovat olleet
hallinnassa. (Kérni et al. 2007, s.11 & 15) 2000-luvun taitteesta ldhtien on yhd enemmain

kehitetty asiakastyytyvdisyyttd kuvaavia mittausmenetelmia. (Kdrnd & Junnonen 2001,
s.1)
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Pekkanen (2005) tunnistaa véitoskirjassaan seuraavat tekijit rakennusalan keskeisim-
miksi menestystekijoiksi asiakasldhtdisyyden kannalta:

- Tiivis ja avoin kommunikaatio sekéd luotettava systemaattinen tiedonvaihto hank-
keen osapuolien kesken.

- Osapuolien vélinen luottamus

- Suunnittelun ja rakentamisen hallinta siten, ettd se tukee kiinteiston omistajan ja
tilojen kdyttdjan tarpeita

- Sopimuksien yksiselitteisyys seké sen riittdva kattavuus osapuolien vililld (Pek-
kanen, J. 2005, 5.63)

Vastaavasti uhkatekijoiksi on tunnistettu menestystekijoiden vastakohtia, kuten:

- Puutteet tiedonkulussa ja yhteistydssé

- Hairiot suunnittelussa ja rakentamisprosessin toteuttamisessa

- Epéselvit tai puutteelliset sopimukset ja osapuolien eridvit késitykset vastuunja-
osta (Pekkanen, J. 2005, s.63)

Rakentaminen on projektiluonteista ja siind on monia eroja muuhun palveluliiketoimin-
taan. Rakentamisessa asiakkaiden omilla toimilla on huomattava vaikutus lopputulok-
seen. Lisdksi rakennushankkeille ominaista on hankkeen lukuisat osapuolet ja tehtivit.
Néamé syyt korostavat yhteistyon merkitystd lopputulokseen. Ja asiakkaan tyytyviisyys
riippuu sekd jokaisen toimijan omasta toiminnasta ettd tuotantoketjun yhteistyOst.
(Kérnad & Junnonen 2001, s.1-2)

2.11.2 Ennakko-odotukset, ongelmat ja hyodyt

Asiakastyytyvéisyystutkimuksia on kritisoitu niiden tuottaessa usein “keskimaaraisesti
tyytyvéisia” asiakkaita. “Erittdin” tyytyvéisen ja “neutraalin” tyytyvdisen asiakkaan va-
lilld on kuitenkin suuri ero. "Neutraali” asiakas on valmis vaihtamaan palveluntuottajaa
paremman tarjouksen saadessaan. Kun taas “erittdin” tyytyvaiset ovat monesti asiakasus-
kollisia. (Kédrnd & Junnonen 2001, s.2)

Asiakastyytyviisyyksid analysoidessa on huomioitava erilaiset tilanteet, jotka saattavat
vaikuttaa asiakkaan tyytyviisyyteen. Henkilot kokevat yksiloind palvelutapahtuman ja
jokaisella on omat erityisen tarkeit tekijét, joiden painoarvo asiakastyytyvéisyydessd on
ylitse muiden. Ndissa erityisen tirkeissd asioissa epdonnistuminen johtaa asiakkaan tyy-
tyméttomyyteen. Lisdksi on monet “must-be” -elementit, eivit onnistuessaan vaikuta tyy-
tyvéisyyteen, mutta epdonnistuessaan johtavat tyytyméattomyyteen. Esimerkki “must-be”
-clementistd, toimitilamuutoshankkeen valmistuessa aikataulussa, ei silld ole suurta vai-
kutusta asiakastyytyvéisyyteen. Mutta toiden viivéstiessd vastaanottoa, syntyy asiakas-
tyytymittomyyttd, vaikka muut tekijit olisivatkin kunnossa. (Kérnd & Junnonen 2001,
s.2)
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3. TYOYMPARISTO JA TYOTAVAT

Kolmannen luvun ajatuksena on késitelld tyontekoymparistdjéd ja tydtapoja, sekd ndissd
tapahtuneita muutoksia. Liséksi tarkastellaan tulevaisuuden nikymid. Kuvassa 9 on esi-
tetty toimistotilojen kehitys ja kuvassa 11 on esitetty tydympéristdjen evoluutio.

3.1 Muuttuneet tyotila ja -tavat

Tyypillisid tilaratkaisumalleja ovat toimistohuone, avotoimisto ja kombitoimisto sekd uu-
tena tyyppind yleistymédén péin oleva monitilaratkaisu. Toimistohuoneratkaisussa tyon-
tekijoilla on kiintein seinin eristetty huone, jossa on yksityisyyttd ja rauhallista tehdé tyo-
tehtdvid. Toimistohuoneratkaisun soveltuu, kun organisaatiolla on tarvetta yksityisyyteen
eikd joustavuus ole prioriteettina. Toimistohuoneiden etuina ovat korkea turvallisuus,
kontrolloitu ympéristd, visuaalinen yksityisyys ja fyysinen erottuminen muista tyonteki-
joistd. Haitoiksi luetaan maisemat sekd joustavuuden puute ja uudelleen sijoittamisen
kustannukset. Toimistohuoneratkaisumallit kukoistivat 1900-luvun alkupuoliskolla,
mutta ovat vihentyneet alle puoleen 2000-luvulla 1950-luvun huippuvuosista. (Reunanen
et.al. 2006, s. 17, 19-21)

Avotoimistoissa tyOpisteet ja huomattava osa aputiloista on sijoitettu avoimeen. Hai-
toiksi luetaan yksityisyyden ja tyorauhan heikkeneminen suhteessa toimistohuoneratkai-
suun. Avotoimiston etuja ovat avoimuus sekd vuorovaikutuksen helppous muiden tyon-
tekijoiden kanssa. Avotoimistot ovat myos tilatehokkaita ja muuntojoustavia. Avotilatoi-
mistot yleistyvét 1960- ja 1970-luvuilla, mutta 1980-luvulta lihtien mééra on ollut las-
kussa. (Reunanen et.al. 2006, s. 17, 22-23)

Ryhmitydtiloja alettiin arvostamaan 1980-luvulla. Kombitoimistot yleistyivit 1900- lu-
vun viimeisind vuosikymmenind. Ajatuksena kombitoimistoissa oli vastata joustavuuden
ja tilatehokkuuden tarpeisiin, ilman avotoimistossa ilmenevid haittoja. (Reunanen et.al.
2006, s. 17, 23-24) Kombitoimistot ovat yhdistelmdtoimistoja, joissa yleenséd tydhuoneet
ovat ulkoseinélld, yhteiset ja tukitilat keskelld tai vastakkaisella sivulla. TyOpisteitd on
huoneissa tai avotilassa. (RT 95-11151, 2014, 5.7)

Monitilaratkaisut eli monitilatoimistot ovat tietotyon murrokseen vastaavia joustavia ja

muunneltavia tilakonsepteja, jonka erilaiset tilat tukevat yksildiden tydnteon tapoja ja
tyoprofiileja seka lisddvit satunnaisia kohtaamisia ja tiedon vaihtoa. Monitilaratkaisussa
erilaiset tilat ja monimuotoiset tydtilat sekoittuvat edistyneeksi tydoympéristoksi. Lisdksi
monitilatoimistot mahdollistavat tilojen kiyttdasteiden maksimoinnin ja edelleen ympé-
ristovaikutuksien vdahentdmisen. (RAKLI ry, toimistoymparistot)
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Tyotilat ovat kokeneet jatkuvaa muutosta viime vuosikymmenind. 1980-luvulla aloitettu

etatyOkaytantd on lisddntynyt jatkuvasti vuosikymmenien aikana. (Reunanen et.al. 2006,
s. 17)

- Suurissa teollisen tyon tapaan jarjestetyissa avotoimistossa tehtiin tehokasta ja
vahvasti kontrolloitua ty6ta.
- Tama oli yleinen tydskentelytapa erityisesti yhdysvalloissa.

- Yhdysvalloissa rakennettiin korkeita toimisto-torneja, joissa oli syvit ja avoimet
kerrokset.

- Johtajat siirtyivat omiin, henkildkohtaisiin toimistohuoneisiin.

- Omasta tyéhuoneesta tuli statuksen ja hierarkian portailla etenemisen symboli.

- Saksalainen kdsite maisemakonttori Bureaulandschaft siirsi tydymparistéjen
edelldkavijyyden Eurooppaan

- Uudella tilakonseptilla madallettiin hierarkiaa ja tuettiin yhteistyota.

- Maisemakonttori levisi nopeasti pohjois-eurooppalaisiin yrityksiin.

- Tyontekijoiden oikeuksien laajenemisen myotd avoimen maisemakonttorin
suosiminen vaheni.

- Henkilokohtaiset huonetoimistot yleistyivat Pohjoismaissa.

- Ruotsalaiset kehittivat suljetu ja avoimentilan yhdistdvan kombitoimiston,
Yhdysvalloissa kehitettiin toimistoseindkkeet avoimen tilan jakamiseen.

- Talouskasvu ja teknologian kehittyminen vaikuttivat toimistosuunnitteluun.
- Julkisivuihin kiinnitettiin huomiota ja talotekniikka, kuten LVI-jarjestelmat, kehittyi.
- Alykas rakennus oli mielenkiinnon kohteena.

- Mobiilin teknologian my6téa tyontekija voi kuljettaa toimistoa mukanaan.

- Fyysisen tilan rinnalle syntyi digitalisoitu virtuaalinen toimintaymparisto

- Lilkkuvuuden lisdantyessa tilatarve toimistolla alkoi véhentya.

- Pohjoismainen tapa suunnitella tiloja erilaisia kdyttotarkoituksia varten yleistyi.

Kuva 9. Toimistojen kehitys (Haapamdki et al. 2011, s.14-15)

Haapamaki et al. (s.7) on jo vuonna 2011 todennut, ettd tieto ja viestintdteknologiat ovat
kehittyneet valtavasti viimeisen kahdenkymmenen vuoden aikana ja kehityksen my6ta
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teknologiaa hyddynnetdén yhd hajautetuimmissa yhteistydverkostoissa. Tyotd on mah-
dollista tehdé useissa eri paikoissa, yksin tai yhteistydssd, mihin vuorokauden aikaan ta-
hansa. (Haapaméki et al. 2011, s.7) Teknologian kehityksen ja yleistymisen myoté, tyon
tekemisen tavat ovat muuttuneet pysyvésti ja samalla muuttaneet tyotilojen seka tyopaik-
kojen merkitystd. (RT 95-11151, 2014, s.1) Tydympériston merkitysta tarkastellaan tar-
kemmin luvussa 5.2.

Yhdessi tehtévit tyot vaativat erilaista tydympéristdd kuin yksin tehtivit tai inspirointia
vaativa tehtivit (Vuokko, 2012, s.13). Uudet tavat tehda tyotd asettavat haasteita tydym-
paristdille ja niiden kehittymiselle. Teknologia on muuttanut tyon ja tilojen suhdetta. Tie-
totyotd tehddén mobiililaitteiden ja yhteyksien vilitykselld yhéd kasvavin méérin itse fyy-
sisen padtydpaikan ulkopuolella. Etityo, likkkuva ja monipaikkainen tyd sekd yhteistyd
ovat lisdéintyneet. Yhteiselld tyopaikalla ndhdéddn kavereita ja jarjestetdén palavereita. Yh-
dessi tydskentely ja tiedonjakaminen on muuttunut luontevammaksi. Tyontekijoille tar-
jotaan eri tyotilanteita tukevia tiloja. TyoOntekijan keskittymistd tuetaan rauhallisilla ja
taysin hiljaisilla tiloilla. Intensiiviseen yhteistyohon tarjotaan suljettuja ryhmaitydétiloja.
Avoimet tilat tukevat puolestaan nopeita kokoontumisia ja vapaamuotoista keskustelua.
(Haapaméki et al. s.13)

Tyopistealueet, kohtaamispaikat, vetdytymistilat sekd hiljaiset huoneet ja alueet mahdol-
listavat paikan valinnan sen hetkisen tyotehtavin ja tilanteen mukaan. Erityyppisilld or-
ganisaatioilla, ryhmill4 ja yksiloilld on eridvié tarpeita, joita palvelemaan pyritddn moni-
muotoisilla monitilatoimistoilla. ICT-ratkaisujen toimivuus on edellytys kéyttokelpoi-
selle monitilatoimistolle ja monipaikkaiselle tyonteolle. (RT 95-11151, 2014, s.2) Langa-
ton internet-yhteys on ehdoton edellytys joustavalle tydtilojen kdytolle. Teknologian ja
tilan vdlinen kytkds muuttuu yhd saumattomammaksi. Tdmé tukee vapautta valita tiloja
ja samalla teknologian hyddyntdminen muuttuu vaivattomammaksi. (Haapaméki et al.
2011, s.13) Monitilatoimistot soveltuvat tietotydohon, jossa ei olla sidoksissa paikkaan tai
aikaan eikd ole tarvetta kiinteille laitteille (RT 95-11152, 2014, s.1).

Tyopistealueilla voi olla henkilokohtaisia, jaettuja tai vaihtoehtoisesti nimedméttomié yh-
teiskdyttoisid tyopisteitd. Jaettujen ja nimedmaittomien tyOpisteiden ansiosta, tyopisteitd
voi olla vihemmain kuin tyontekijoitd ja tyGpiste on valittavissa kulloisenkin tydtehtévéin
mukaan. Kohtaamispaikat ja -tilat ovat vuorovaikutteiseen kanssakédymiseen kannustavia
alueita. Kohtaamispaikkoja ovat esimerkiksi neuvottelu- ja projektitilat sekd epamuodol-
liset taukoalueet. Kohtaamispaikkoja sijoitetaan tyypillisesti tydpistealueiden ldhetty-
ville. Avoimet ja vuorovaikutteiset alueet vaativat vastapainoksi vetdytymistiloja. Vetiy-
tymistilat ovat yksilo- tai pienryhmaétydtiloja, joissa mahdollistetaan keskittymistd vaati-
vat tyot sekd muita héiritsevdt puhelinkeskustelut. Vetdytymistilat eristetdén hyvin
muusta ymparistostd rakenteellisesti ja kalustein. Hiljaiset huoneet ovat vetdytymistilojen
tapaisesti ddnimaailmaltaan muusta ympéristosté eristettyjd. Hiljaiset huoneet ovat tyy-
pillisesti muutaman (1-6) henkilon vetdytymis- ja neuvottelutiloja. (RT 95-11151, 2014,
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s.2 & 7) Tyétilan valinnalla tyontekijalla on mahdollisuus viestié ldsnéolosta ja onko tar-
vetta saada tyoskennelld ilman keskeytyksid. Tyotyytyvéisyyden on todettu parantuvan,
kun tyontekijdlld on mahdollisuus valita kullekin tehtdville soveltuvin tila. (Haapamaki
et al. 2011, s.13)

Muuttuneet tavat tehdé tyotd ovat synnyttéineet perinteisestd toimitilaymparistdsté poik-
keavaa kysyntdd. Tdmd aiheuttanut toimistohotellien ja Hub-konseptien yleistymisen.
Toimistohotellissa eri organisaatioita on useita. Organisaatiot toimistohotellin kéytto-
aika on tyypillistd vuokrasopimusta lyhyempi. Organisaatiot ovat tyypillisesti muutaman
hengen yrityksié ja rakennuksessa on tarjolla ldhinnd vain vélttdmattomat palvelut kuten
aulapalvelu ja tietoliikenneyhteydet. (RT 95-11151, 2014, s.7)

Hub-Kkonseptit ovat kohtaamisympéristdjé, joissa tiimit ja yksilot voivat tydskennelld ti-
lapdisesti. Tiloista maksetaan kiyttoméadran mukaan. Toimintaympéristond Hub-konsepti
tukee innovatiivista yhteistyotd, jossa asioita tehddén eri tavoilla tapaamalla, tydskente-
lemilld, keskustelemalla ja oppimalla. Tyypillisesti kdytettdvissd ennakkoon varattavia
tiloja, ad-hoc-kokoustiloja ja erilaisia tyopisteitd. (RT 95-11151, 2014, s.7)

Business park eli yritystoimisto on rakennus, jossa on vuokralla useita kayttdjdyrityksia.
Palveluja on rakennuksessa tarjolla paljon. Tarjoaa yrityksille verkostoitumismahdolli-
suuksia ja erityisesti suosittua aloittelevien teknologiayrityksien kesken. (RT 95-11151,
2014, s.7)

3.2 Tyoympariston merkitys

Tyontekijoistdén huolehtivalla yritykselld on toimiva tydympdaristdstrategia ja se ymmar-
tdd tyoympdériston muodostuvan fyysisestd, sosiaalisesta ja digitaalisesta kokonaisuu-
desta. Liséksi fyysisissé tyotiloissa on huomioitu seki tulevaisuuden nikymat, ettd tyon-
tekijoiden kokemukset. (Talouseldmé 2018) Tydtilat tarjoavat kiyttdjille aina elamyksié,
joko mieleenpainuvia tai mitdédnsanomattomia (RAKLI ry, Ty0ymparistot). Tyoympiris-
ton muodostuminen on esitetty kuvassa 10.
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Ihmisten viliset

Tietotekniikka ja sosiaaliset rakenteet
sovellukset ja
VIRTUAALINEN tydnteossa ja vuorovaikutussuhteet PSYKOSOSIAALINEN

yhteistyon valineina sJohtaminen
*Yhteistyo

Rakennettu ymparisto, jossa
tyotd tehddan fyysisesti

FYYSINEN

Kuva 10. Tyoympdriston kolmiulotteinen kokonaisuus (RAKLI ry, tyoympdristot)

Tyoympéristoilld on vaikutus ihmisten fyysiseen ja psyykkiseen hyvinvointiin. Jos tila
tuntuu hyvélle, on tdissd helppo olla. Hyvén tilan ominaisuuksia ovat sopivat er-
gonomiatekijét, valaistus, sisdilmasto, ddnimaailma ja visuaalinen ilme. (Vuokko, 2012,
s.14) Hyvinvoinnin kokemiseen tydssd on yksilollistd. Hyvinvointiin tydssd vaikuttavat
tyoympadriston lisdksi lukuisat tekijit tydeldmaistd ja tyon ulkopuolisesta elimésti. Tyo-
eldmin tekijoitd ovat muun muassa tyon sisiltd, tydn organisointi, johtaminen ja tyoyh-
teison sosiaaliset suhteet. Tyon ulkopuolisia tekijoitd taas ovat esimerkiksi osaaminen,
paineensietokyky, tyonhallinta, eldmintilanne ja sosiaaliset suhteet. (Airaksinen et al.
2011, s.25-26) Hyvinvointia lisd4, jos henkildliikenne ja liikkkumine on hallittua ja ihmis-
ten ei tarvitse pelétd aiheuttavansa hiiriota keskustellessaan tyokaveriensa kanssa. Liséksi
maisemandkymien ollessa ulkona mahtavia, on todettu lisddvin tydssd viihtymista.
(Vuokko, 2012, s.14) Reijula on tutkimuksessaan todennut seuraavien piirteiden olevan
hyvinvointia edistavin ty0ympériston piirteita:

e terveellinen,

e turvallinen,

e esteeton,

e tyon tekemisti tukeva teknologia,

e toimintojen sujuvuutta edistiva,

e tyotd tukevat tukipalvelut,

e hallinnan tunnetta vahvistava,

e vaikutusmahdollisuuksia edistidva,

e vuorovaikutusta, yhteistyoté ja yhteistd oppimista edistava,
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o yksityisyyttd kunnioittava,

e arjen joustot mahdollistava,

e organisaation identiteettid ja ammatti-identiteettid tukeva,
e viihtyisi,

o clvyttdva,

e jackologinen (Reijula, 2010, s.6)

Muuttuneet tydtavat ja tyonteon monipaikkaisuus lisdévit fyysisen tyd ympériston merki-
tystd. Yleistyneet digitaaliset tilat, sosiaalisen median tydkalut, yhteistydvélineet ja vi-
deoneuvottelujirjestelmét ovat kasvattaneet virtuaalisten tydympéristdjen merkitysti ja
ne ovatkin jo vihintddn yhti tarkeitd tydskentelyn onnistumiselle kuin fyysiset tilat. Haa-
pamiki ef al. toteavat tutkimuksessaan (Haapamiki et al. 2011, s.8) ettd, teknologian ke-
hittyminen on muokannut merkittdvdsti tietotyotd, mutta fyysiset tyétilat eivdit ole muut-
tuneet samassa tahdissa. On kuitenkin muistettava, ettd virtuaalisia tiloja ja tydkaluja
kaytetddn ldhes aina jossain fyysisessi tilassa. (Haapamiki et al. 2011, s. 7-8) Tydympa-
ristjen evoluutio voidaan jakaa karkeasti viiteen eri vaiheeseen, jotka on esitetty kuvassa
11.

Taysin

yhteiskayttdinen

tydymparisto
Tybpisteen ja

yksilon kiintedan Tydntekijat
Yhteistykayttaiset suhteen tyéskentelevat
tilat avokonttorin murtuminen kulloinkin
tukena sopivimmassa
- Projektihuoneet Tybntekijdkohtaiset paikassa
"Koppikonttorit" "Avokonttorit" - Taukotilat tydprofiilit

Monitilatoimistot ja -tydymparistot |

1. Vaihe 2. Vaihe 3. Vaihe 4. Vaihe 5. Vaihe

Kuva 11. Tyoympadristojen evoluutio (RAKLI ry, tyéympdristét)

Vaihe 1 sijoittuu teolliseen aikakauteen, jossa yksilotyon tarpeet tyydytettiin koppikont-
torein. Vaiheen 2 avokonttoreissa esiintuotiin organisaation hierarkiaa. Vaiheet 3-5 ovat
monitilatoimiston ja -tydympériston aikakautta, jossa tietointensiivisid toitd tuetaan. (RA-
KLI ry, toimistoympéristot)

3.3 Tulevaisuuden nakymat ja muutokset

Muuttuvat tyotavat asettavat vaatimuksia ja haasteita toimitilaratkaisuiden kehittéjille
sekd palvelun tarjoajille (Kérnéd et al. 2010, s.3). Toimistotydssd kéytettdvdn paperin
méadrd on voimakkaasti vahentyméssi prosessien ja arkistointimenetelmien sahkoistyessé
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voimakasta vauhtia. Internet ja langaton tiedonsiirto mahdollistaa aineistoon késiksi pda-
semisen kaikkialta. Myds neuvotteluvilineiden kehittyminen ja yleistyminen mahdollis-
taa yhteistyon ldhes mistd tahansa. (RT 95-11151, 2014, s.1) Koppikonttorit ja meluisat
avokonttorit eivit ole tydympdristdind nykyaikaa. Tulevaisuuden tydympdristd viestii
yrityksen arvoja ja strategioita rakenteillaan, sisustuksellaan ja tunnelmillaan. (Vuokko,
2012, 5.13)

Tulevaisuudessa tilojen suunnittelua tulee ohjaamaan tilojen kiytettévyys ja suhtautumi-
nen tyohon. Diginatiivit, eli 1980 ja -90 luvulla syntyneet asettavat uudenlaisia vaatimuk-
sia tyotavoille ja tilojen kédytolle. Namé nuoret sukupolvet ovat elidneet koko eldménsd
tietotekniikan kanssa ja heille fyysisen ja virtuaalisen ldsndolon ja yhteison viélilld ei ole
merkittdvid eroa. Diginatiivit tulevat kyseenalaistamaan tyoeldmin toimintatapoja ja tyo-
yhteisot sekd tydymparistot tulevat kohtaamaan uusia haasteita. (Haapamaiki et al. 2011,
s.9)

Tulevaisuuden kysymyksid on, rakennetaanko eilisen vai huomisen tydympériston tar-
peet. Tietotyd on muuttanut tydnteon monimuotoiseksi ja -paikkaiseksi ja se tarvitsee tu-
ekseen tilojen kirjon. Hierarkiaa esiintuovat koppikonttorit ja hallimaiset avokonttorit
ovat vdistymissd monimuotoisten ratkaisujen tieltd. Seuraava kehitysvaihe lisdd moni-
paikkaisten tydympdéristdjen médriad, muodostaen paikkojen verkoston, jota yhdistda vir-
tuaalitila. Asenteet ovat tydympériston kehityksen ja murroksen suurin haaste. Siksi tu-
kemaan tarvitaan mitattua tietoa tilankdyton hyddyistd, kuten taloudellisista sdéstdistd
sekd paremmasta hyvinvoinnista. Muutoksen edistdmiseksi tarvitaan liséksi avointa vies-
tintdéd, osaavaa suunnittelua sekd ennen kaikkea vahvaa ja ndkemyksellistd johtamista.
(Haapaméki et al. 2011, s.11)

Tulevaisuuden uljaitten monitilatoimistojen ja ekologisten futuurillisten tydympéristojen
rakentaminen on myos kustannuskysymys. Tarvitaan kustannustehokkaita ratkaisuja van-
hojen tyotilojen muuttamiselle kéyttdjaldhtoisemmaéksi. (Vuokko, 2012, s.15)
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4. KAYTTAJATYYTYVAISYYS-TUTKIMUS

Empiirinen osuus muodostaa tutkimuksen neljinnen luvun. Luvun ensimméiinen alaluku
kertoo tutkimuksen taustaa ja tavoitteita. Alaluvut 2-5 késittelevét tutkimuksen toteutusta.
Lopuksi esitetdédn ja pohditaan saatuja tuloksia.

4.1 Kyselyn tarkoitus ja tavoite

Jotta tutkimuksessa onnistutaan keskittymddn keskeisimpiin ongelmiin ja siten kehitti-
méén suunnitteluprosessia, on ensimmaiseksi kerdttidva kayttdjatyytyviisyystietoa toteu-
tuneista vuokralaismuutostoistd. Kyselytutkimus on tehokas ja sopii siten tilanteisiin,
joissa vastauksia halutaan saada suuri méiéra lyhyessd ajassa. Kyselytutkimus sopii myos
tilanteisiin, joissa tutkijalla on vain vihdn kokemusta haastatteluista. Haastattelu on myos
usein verkkokyselyd huonompi vaihtoehto, jos kysymyksid on hyvin monta. Mielipiteet,
kokemukset ja tuntemukset pyritddn syy-vaikutus -suhteiden avulla tunnistamaan ja sen
avulla kehittdméan vuokralaismuutostydprosessia. (Hirsijarvi, S. et. al., 2009 s. 195)

Toimitilan vuokralaisyritys on vuokranantajayrityksen asiakas. Ja vuokralaisyrityksen
tyontekijit vuokratuissa tiloissa, voidaan kiyttédjind luokitella myos asiakkaina. Kéyttdja-
tyytyviisyys ajatellaan tissd tutkimukseksi siten my0s asiakastyytyvdisyydeksi. Yleisesti
asiakastyytyviisyyskyselyn mydtd on mahdollista:

- Havainnoida miten asiakkaat kokevat organisaation ja vastaavatko organisaation
tuotteet ja palvelut asiakkaan odotuksia.

- Priorisoida kehityskohteet eli havainnoida kehityskohteet, joiden parantaminen li-
sdd eniten tyytyvéisyytta.

- Analysoida kehityskohteiden kustannus-asiakastyytyvdisyys-hyotysuhdetta

- Havainnollistaa asiakkaiden tarpeisiin liittyvét vdarinymmarrykset.

- Asettaa tavoitteita kehitykselle ja parannuksille sekd seurata tavoitteiden saavut-
tamista

- Verrata toimintaa kilpailijoihin.

- Lisdta yrityksen tulosta parantuneen tai sdilyneen asiakasuskollisuuden myota.
(Nigel, et al. 2003, s.3)

Yksinkertaisesti todettuna, asiakaspalaute on edellytys oppimiselle. (Kérni 2009, s.18)

4.2 Kyselyn toteutus

Kayttajatyytyvaisyyttd kartoitettiin kyselytutkimuksella. Kyselytutkimus toteutettiin
Google Formilla, joka kokoaa aineiston automaattisesti analysoitavaan muotoon. Kysely
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oli pidettava lyhyend, jotta pituus ei vaikuttaisi negatiivisesti vastausméadriin, eikd niiden
laatuun. Kuitenkin, liian lyhyt kysely ei kartoita tyytyvdisyyttd luotettavasti.

Kysely oli standardoitu eli kaikilta oli tismilleen samat kysymykset. Kysymyksid oli 36
ja 33:ssa kysymyksessé vastaaja valitsee parhaan tai parhaat vaihtoehdot. Kolme vastaus-
vaihtoehdotonta kysymystd olivat avoimia, joissa vastaajalla oli mahdollisuus kertoa
omin sanoin mielipiteensd kyseisestd asiasta. Avoimet kysymykset liittyivét aina edelti-
vadn kysymykseen. Vapaaehtoisena kysymyksend oli vastaajan tyonantajan nimi sekd
mahdollisuus moittia tai kehua muutostydprosessia ja lopputulosta.

Kyselyyn osallistuva ihmisjoukko valittiin etukéteen. Kéyttdjityytyvaisyyskyselyn vas-
taajiksi valittiin vuokralaismuutostydprojektien lopputilojen kayttéjat, joissa entinen De-
vecon Projektinjohto Oy:n ja nykyinen Sitowise Oy:n rakennuttajakonsultti on ollut osal-
lisena. Tutkimuskohteiksi valikoitui eri toimialojen yrityksid ja samalla myos eri koko-
luokan yrityksid. Valitut yritykset sijaitsivat padkaupunkiseudulla.

Tyytyvéisyyskysely toimitettiin sihkdpostitse toimistomuutoshankkeessa kayttdjan edus-
tajina toimiville henkildille. Kyseisid henkilditd pyydettiin valittimddn kysely kyseisessd
toimipisteessd tyoskenteleville henkildille. Jotta kyselytutkimuksen tulokset olisivat us-
kottavia, tavoitteeksi asetettiin 20 vastausta. Vastaustavoitteiden saavuttamiseksi hyo-
dynnettiin sovellettua Nigel et al. suosittelemaa “Follow-up” -strategiaa, joka koostuu
neljdstéd askeleesta:

1. Kun viikko oli kulunut kyselyn toimittamisesta, henkildille ldhetettiin kiitos
viesti. Viesti toimii myos muistutuksena heille, jotka eivit olleet vastanneet.

2. Kun 10 péivad oli kulunut kiitosviestistd, lihetettiin muistutuskirje henkil6ille,
joilta ei vield vastausta ollut tullut.

3. Kun 10 piivad oli kulunut muistutuskirjeestd, tavoiteltiin vastaamattomia henki-
16itd puhelimitse.

4. Kun 10 péivdd oli kulunut puhelinsoitoista, laitettiin tyytyvdisyyskysely vield
kerran heille, joilta ei vield minkéén laista vastausta ollut tullut. (Nigel et al. 2003,
s.49)

4.3 Saatekirje

Sahkopostiviestissa oli titvistelmé diplomiyon taustasta, tyytyvéisyystutkimuksen merki-
tyksestd ja kdyttotarkoituksesta, mutta viestin liitteend oli 16 ydettivissd saatekirje. Saate-
kirje toimi ensivaikutelman luojana ja sen avulla pyrittiin houkuttelemaan vastaajia vas-
taamaan. Saatekirjeelld pyrittiin vedota vastaajien tunteisiin vastauksien ja tutkimuksen
merkitykselld. Saatekirjeessé oli esitetty vastauksien luottamuksellisuuteen ja julkistami-
seen liittyvit asiat.



43

Lisdksi saatekirjeestd 10ytyi tarvittavat ohjeistukset vastaamiseen. Esitetyn teorian mu-
kaan saatekirjeelld on suuri merkitys vastausméériin ja arviolta noin 30% enemméin vas-
tauksia saadaan kyselyihin, joissa on saatekirje, kuin kyselyihin, joissa ei ole saatekirjetté
(Nigel et al. 2003, 5.50 & 54).

4.4 Kysymykset ja kyselyn rakenne

Kayttajatyytyviisyyskysely koostui neljdsté teemaosiosta. Osiot on esitetty kuvassa 12.

e VVastaajan taustatiedot
e 9 kysymysta ja tehtavaa

e Suunnittelu- ja vuokraneuvotteluvaihe
e 10 kysymysta ja tehtavaa

N
e Tilojen fyysinen lopputulos
e 14 kysymysta ja tehtavaa
J
e Tilojen toimivuus ja muuton jalkeiset A
muutokset
e 9 kysymysta ja tehtavaa y

Kuva 12. Kdyttdjdtyytyviisyyskyselyn teemaosiot

Aloittava osio on “Taustatiedot”, jolla kartoitettiin mm. vastaajan asemaa yrityksessd,
tyosuhteen pituutta sekd tydskentely miiristd toimistolla ja tyopisteelld. Vastaajilla oli
mahdollisuus kertoa vapaaehtoisesti myds yrityksen nimi. Nimen maininta mahdollisti
vastauksien kohdentamisen tehtyyn muutosprojektiin ja edelleen projektissa ilmenneisiin
haasteisiin, mutta myds onnistumisiin.
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Toisessa osiossa, ”Suunnitteluvaihe”, selvitettiin vastaajan osallistumista vuokraneuvot-
telu- ja suunnitteluvaiheeseen. Mikili vastaaja ei osallistunut esimerkiksi neuvotteluihin,
tila-, huonejako- tai materiaalivalintoihin, pyydettiin vastaajaa siirtymadn osioon kolme.

Kolmas osio, ”Tilojen fyysinen lopputulos”, on osio, jossa selvitettiin vastaajan tyytyvai-
syyttd vuokratiloja kohtaan vuokralaismuutostdiden valmistuttua. S44dot teknisissa jér-
jestelmissd, esimerkiksi lammitys- ja ilmanvaihtojérjestelmissd, ovat monesti valituksien
aiheena.

Viimeisessd osiossa, ”Tilojen toimivuus ja muuton jalkeiset muutokset”, kartoitettiin mi-
ten tilat toimivat ja niiden vaikutuksista tyontekoon. Lisdksi tiedusteltiin, mitd muutoksia
tai korjauksia, tiloissa on tehty valmistumisen jilkeen. Kysely pdittyy avoimiin kysy-
myksiin, jossa tilaa niin kehuille kuin parannusehdotuksille.

4.5 Kyselyn tulokset ja tuloksien analysointi

Kysely ldhetettiin 26 yrityksen yhteyshenkildlle, joita pyydettiin toimittamaan edelleen
kyseisen toimipisteen tyontekijoille. Kyselyn uskotaan tavoittaneen yli 300 henkilda,
joilta vastauksia saatiin 23 kappaletta. Vastaajia kartoittaessa, monet yritykset eivét
myoOnténeet lupaa kyselyn toteuttamiselle. Vastauksien miéréstd voidaan myos olettaa,
ettd tyontekijoiden halukkuudet kiyttdjalahtoisen suunnitteluprosessin kehittimiselle ei-
vit ole kovinkaan korkeita.

Huomiot vastaajien taustoista:

e 73,9% vastaajista oli idltddn 25-35 vuotiaita.

e 39,1% vastaajista oli tyoskennellyt nykyisessa yrityksesséd 1-3 vuotta.

¢ 91,3% vastaajista tydskenteli toimihenkilona tai tyontekijdnd ja vain 8,7% vastan-
neista kuuluis ylimpéén johtoon.

e Vastaajista ldhes 70% kertoi viettdvénsi aikaa toimistolla yli 31h viikossa.

e Toimistolla vietetystd ajasta muualla kuin omalla tydpisteellddn ensimmaéinen
kolmannes ilmoitti viettdvinsa 3-5 tuntia ja toinen kolmannes 5-10 tuntia.

4.5.1 Vuokraus- ja suunnitteluvaihe

Kuvassa 13 on esitetty taustatietoja yrityksestd, jossa vastaaja tyoskenteli kyselyn aikana.
Kuten kuvasta ndkyy, suurin osa on muuttanut nykyisiin tiloihin vuoden 2017 aikana.
Kysely tavoitti sekd pienehkdjen ettd suuren henkiloméddrén tydskentelytiloja. Alle 10
henkilon mikroyrityksien vastaajia, ei kyselyyn saavutettu.
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Tiloissa tyoskentelevien henkildiden maara Yritys on muuttanut tiloihin

23 vastausta 23 vastausta
@ ale 10 @ ennen vuotta 2015
@® 10-30 ® 2015
@ 31-50 @ 2016
@ 51-100 ® 2017
@ i 100 ® 2018 aikana

Kuva 13. Yrityksen taustatietoja

Vastaajista yli 56% ei ole koskaan osallistunut yritystilojen vuokrausprosessiin tai tila-
muutoshankkeisiin. Vain 7 henkil6d vastanneista osallistui nykyisen tilan vuokraus- tai
tilamuutossuunnitteluprosessiin. Vuokraus- ja muutosvaiheeseen osallistuneista henki-
16ista 87,5% kertoi tutustuneensa vuokrattaviin tiloihin, ennen toimistomuutostoita.

Suunnitteluvaiheen merkittdvimmat huomiot:

e Noin kolmanneksen mielestd hankkeen aikataulu ei ollut selkea.

e 42.9% ei tiennyt rooliaan tai tehtdviddn suunnittelussa

Kuvassa 14 on esitetty suunnitteluvaiheeseen osallistuneiden vastaajien nikemykset va-
lintojen méérdsta sekd ndiden tekemiselle varatusta ajasta. Vastauksien mukaan, ldhes
kolme neljésti koki valittavien vaihtoehtojen maéréd vihaiseksi, liian véhiiseksi tai vaih-
toehdottomiksi. My0s valintojen teolle varattu aika oli 57,1% mielesta riittiméaton.
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Vaihtoehtoja materiaali-, kalustevalinnoille yms maara:

@ Liikaa vaihtoehtoja

@ Sopivasti

@ Vihan

@ Liian vahén tai ei lainkaan

Valintojen tekemisille oli varattu riittavasti aikaa

® Kyla
® Ei

Kuva 14. Tulokset valintavaihtoehtojen mddrdstd sekd valinnoille varatusta ajasta

Maiiréajat valintojen tekemiselle oli my0ds 57,1%:1le epdselvit. Valintojen tekemiseen oli
kuitenkin jokainen vastaajista saanut tarvittaessa asiantuntijan apua. Hankinta- ja kustan-
nusjako vuokranantajan ja vuokralaisen vélilld oli 71,4% selvilla. Kuitenkin huomioitava,
ettd kustannuksien jakautuminen, ei tarvitse olla kaikilla osapuolilla selvilla.

4.5.2 Tilojen fyysinen lopputulos

Valmiille tiloille arvosanaksi 8-9 antoi 91,3% vastaajista. Tulokset on esitetty kuvassa
15. Vastanneista 82,6% totesi havainneensa muutamia rakennusteknisid virheitd ja 13%
totesi havainneensa huomattavasti virheité.
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Valmiille toimistotilalle annan kouluarvosanaksi
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Kuva 15. Arvostelutulokset tilojen lopputuloksesta

Vastaajista 21/23 totesi tilojen olevan paremmat verrattuna aikaisempiin tiloihin. Vastaa-
jien piti lisdksi kommentoida yleisesti tyyppitiloja. Alla esitetty yhteenveto tyyppitilojen
arvioinneista:

e Hiljaiset- ja vetdytymistilat olivat 9 vastauksen mukaan puutteellisia. Kahden vas-
taajan mukaan, heilld ei ole hiljaisia tydskentelyhuoneita, mutta tarvetta olisi.

e Neuvottelu-, tiimi- ja ryhmityoétilat 6 vastaajan mielestd puutteelliset. Puutteiksi
mainittu heikko ilmanvaihto seka keskenerdiset AV-asennukset ja neuvottelutilo-
jen vihdinen maara.

e Tauko- ja ruokailutilat olivat 7 vastaajan mukaan puutteelliset. Suurimpana huo-
miona, ettd taukotilat liian ahtaita kahvi- ja lounastaukoina.

e Aulat, lounget ja odotustilat olivat kolmen vastaajan mukaan puutteelliset.

e Tyopisteet olivat yhden vastaajan mukaan puutteelliset.

Kuten tiloille annetuista arvosanoista ja tilojen paremmuudesta aikaisempiin toimitiloihin
voidaan olettaa, yleisesti toimistomuutokset ovat onnistuneita. Tyytyviisyys oli tilojen
valaistukseen ja tietolitkenneyhteyksien mdiradn 95,7%, puhelinkoppien méérdian 73,9%
ja mobiilipisteiden méérdin 91,3%. Tilojen lampotila oli hyvéd 69,6% vastaajan mielesté.
Lampdtilojen vaihtelevuus oli suurin tyytyméttomyyden huomio viidelld huomiolla. Ti-
lojen ilmalle ja ilmanvaihdolle arvostelun hyva antoi 73,9%. Vain 9 vastaajista ei ollut
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kokenut hédiritsevdd ddntd toimitiloissa. TyOntekoa ja keskittymistd héiritsevad dantd ha-
vaittiin seuraavanlaisesti:

¢ Ilmanvaihtojirjestelmista 3 kpl

e Taukotiloista 7 kpl

¢ Neuvottelu- ja ryhmaétydtiloista 2 kpl
e Tyokaverin tydskentelystd 8 kpl

e Muina hiiritsevind ddnildhteind mainittiin sadevesiviemari, lasnidolotunnistin,
naapuritilojen remontit

Yksikddn vastaaja ei ilmoittanut havainneensa héiritsevad déntd viereisten tilojen yrityk-
sistd.

4.5.3 Tilojen toimivuus ja kayttoonoton jalkeiset muutokset

Vastanneista melkein jokainen viihtyy toimitiloissa ja samalla tilat tukevat yrityksen
brandid. 18 vastanneista totesi tyoskentelyn tehostuneen verrattuna tydskentelyyn van-
hoissa tiloissa. Neljd vastanneista totesi tydrauhan olevan riittiméton nykyisissé tiloissa
ja neljin vastaajan mielestd osapuolien vélinen vuorovaikutus ei ole lisdéntynyt verrat-
tuna toimintaan vanhoissa tiloissa.
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Kokemukset tiloista

Bl kyla M ei
20
10
0
1 2 3 4 5

Viihdyn tiloissa — 22/1

Tyo6skentelyni on tehokkaampaa (vs. vanhat tilat) — 18/5
Tiloissa on tarvittava tyorauha — 19/4

Tilat tukevat eri toimintoja (esim. projektityoskentelyd) 20/3
Tilat tukevat yrityksen brandid — 22/1

AP

6 7§ 8 8 10

Henkil6liikenne tiloissa on hallittua ja hairiotontd — 13/10
Tiloissa on huomioitu vierailijat ja asiakkaat — 16/7
Vuorovaikutus on lisddntynyt osapuolien vililld (vs. vanhat tilat) — 19/4

A B SR I

Taukotiloja on riittévésti 16/7
10. Sosiaalitiloja on riittdvasti — 20/3

Kuva 16. Kokemukset tiloista

Suurimmat puutteet kyselyn mukaisista vaihtoehdoista olivat henkil6liikenteen hallin-
nassa, kuten kuvan 16 kohdassa 6 on ndhtdvissd. Noin 43% kertoi henkildliikenteen ole-
van hallitsematonta tai hdiriotonté. Lisdksi yli 30% oli sitd mielt4, ettd tiloissa vierailevia



50

henkil6ité ja asiakkaita ei ole onnistuneesti huomioitu toimitilan lopputuloksessa. Yrityk-
sen tydilmapiiri on kyselytutkimuksen mukaan parantunut 73,9% vastanneiden mielesté.
Loput totesivat tydilmapiirin pysyneen ennallaan eikd heikentymisté ollut havaittavissa.

Kahdella viimeiselld kysymykselld kartoitettiin onko tilojen kdyttoonoton jilkeen tiloissa
tehty muutoksia tai korjauksia ja jos on niin muutoksien ja korjauksien kohteet. Vastaa-
jista 91,3% vastasi, ettd kdyttoonoton jdlkeisid muutoksia on tapahtunut. Muutoksia ei
ollut aiheuttanut yrityksen oman toiminnan muutokset. Muutoksien aiheuttajat jakautui-
vat syyperusteisesti seuraavasti:

e Takuu- tai tyovirhekorjauksista 17 kpl

¢ Kiinteiston peruskorjauksista 13 kpl

¢ Yrityksen henkilomairdmuutoksista 8 kpl

e Projektiryhmén tai tiimin henkildmaardmuutoksista 1 kpl
e Tyopisteiden sijaintimuutoksista 11 kpl

Kayttoonoton jélkeisistd muutoksista ja korjauksista voidaan péatelld, ettd suunnittelussa
on huomioitu tarvittavin osin vuokralaisen toiminnan muuttuminen, mutta henkilo- ja
projektiryhmien henkilomédrdmuutoksiin ei ole varauduttu oikein. TyOpisteiden sijainti-
muutoksien mééra viittaa, ettd vuokralainen on havainnut sisdisid sijaintimuutostarpeita
ja mahdollisesti uudelleen sijoittanut toimintoja vuokratuissa toimistotiloissa.

4.6 Tutkimuksen luotettavuus

Kyselyyn vastanneet henkilot olivat ennakkoon valittujen yrityksien tyontekijéitd. Kukin
kyselyyn osallistunut yritys oli 1&hivuosina ldpikdynyt vuokralaismuutostyon. Osakysy-
myksistd oli luonteeltaan sellaisia, ettd kayttdjd voi arvioida vasta, kun toimitiloja on jon-
kin aikaa kdytetty. Osassa kysymyksistd oli taas suunnitteluvaiheeseen asioita, joita olisi
ollut parempi arvioida heti kokemuksen jélkeen, ettei koetut asiat unohdu tai muutu ajan
myoOta.

Heikkouksina voidaan tunnistaa esimerkiksi ovatko vastaajat olleet rehellisid ja ovatko
vastaajat vastanneet huolellisesti kysymyksiin. Mahdollisia vastauksiin vaikuttavia asi-
oita, ovat ulkopuoliset vaikutteet, kuten tyopaikan ilmapiiri, vastaajan motivaatio ja mie-
liala. (Hirsijarvi, S et. al., 2009 s. 195). Hyvélla tuulella oleva asiakas ei vilitd pienistd
virheistd tai puutteista, kun taas huonolla tuulella oleva ylikorostaa negatiivisia asioita.
(Ylikoski 1999, s.90) Kyselyn lopussa oli mahdollisuus antaa avointa palautetta. Vahai-
nen vastausmédri, vain kahdeksan parannusehdotusta ja kaksi positiivista mainintaa, viit-
taavat siihen, ettd kysely on henkildiden mielesté ollut liian pitkd. Liian pitkd kysely on
saattanut myos turhauttaa vastaajia ja siten vdéristdd vastauksia. Toisaalta kyselyé ei titd
lyhyempénd olisi voitu toteuttaa, silld silloin térkeitd asioita olisi jidnyt huomiomatta.
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Vastausvaihtoehdoiksi valikoitui riittdvan oikeat ja monipuoliset vaihtoehdot. Laajaan ai-
healueeseen ndhden, kyselytutkimuksesta onnistuttiin muodostamaan onnistunut koko-
naisuus.
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5. KOHTI KAYTTAJALAHTOISEMPAA SUUNNIT-
TELUA

Téssd luvussa esitetdén yleistason toimenpide-ehdotuksia kiyttdjaldhtdisemmalle suun-
nittelulle toimistomuutoksessa. Toimenpide-ehdotukset kisitelldédn ISO 9241:210 stan-
dardin mairitelmien mukaisesti alaluvuissa 5.1-5.6. Ehdotukset perustuvat tutkimuksessa
késiteltyyn teoriaan ja empiiriseen tutkimukseen. Esitetyt toimenpide-ehdotukset mah-
dollistavat todellisten kéyttdjdvaatimusten tunnistamisen ja lisdd kéyttdjalahtoisyytta
suunnitteluprosessissa. Luvussa keskitytddn kayttdjalahtoisyyttd parantamiseen ja tésti
on poisrajattu muut suunnittelun aikana tapahtuva toimenpiteet.

5.1 Suunnittelun lahtokohtana on kayttajat

Suunnittelun esivaiheena olisi selvittdd ensin, mitd kayttdjat tekevit. Kayttdjan tekeminen
toimii ldhtokohtana suunnittelulle. Selvitetddn muun muassa seuraavat asiat kéyttdjétoi-
minnasta:

e Miti eri toimintoja kdyttdjin tiloissa suoritettaan?
e Mitkd ovat ydintoimintaa?
e Mitké ovat sivu- ja aputoimintoja?

e Mité ovat toimintojen véliset riippuvuudet ja sidokset?

Ensimmaéisend hahmottuu, mikd toimitilan tilatyyppiratkaisu sopii kéyttdjille parhaiten.
Suunnittelussa painotetaan kayttdjan ydintoimintaa. Sivu- ja aputoiminnot sovitetaan
ydintoiminnon vaatimin ehdoin. Kiinteiston reunaehtojen, kayttijitekemisien ja valitun
tilaratkaisun hahmotuttua voidaan tilasuunnittelu kidynnistidd asiakkaan tarpeita palvele-
vaksi. Kéyttdjitekemisistd on selvitettdivd muun muassa seuraavat asiat:

e mitd tydtehtivid kayttdjit tekevit,

¢ mitkd ovat tyontekemiset tavat,

¢ mitkd ovat tyontekemisen paikat seké
¢ mitkd ovat tyontekemiset laitteet.

Kattavalla kédyttdjatekemisien tunnistamisella, pystytddn profiloimaan kayttdjat. Nama
edesauttavat tilaohjelman tyostod ja edelleen mahdollistaa vihdisemmalld vaivalla mm.
tilamitoitukset ja -sijoitukset. Kéyttdjitoiminnan analysointi on merkittdvid myos tydym-
péristolle asetettavien vaatimuksien onnistumiselle.
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5.2 Kayttajat ovat mukana suunnittelussa

Toisen periaatteen mukaisesti on kdyttdjat pidettivd mukana ldpi suunnittelun. Peruste-
taan kdyttdjdd edustava kéyttdjdorganisaatio. Kiyttdjiorganisaation tehtdvand on kaytté-
jatarpeiden esiintuominen suunnittelussa. Olennaista on, ettd paatoksentekijét tai paatok-
sid tekeméén valtuutetut henkilot ovat osa kdyttdjiorganisaatiota. On myos tirkedd, ettd
kayttdjiorganisaatioon kuuluvat kiyttdjayrityksen toimitilapddllikot. Toimitilapaallikot
omaavat tietoa tilojen toimivuuteen ja muihin fyysisiin ominaisuuksiin liittyvissé asi-
oissa. Kokemukselliset faktat ovat arvokasta tietoa suunnittelussa. Toimitilapdallikoilla
on oletettavasti myos kattavin késitys rakennus- ja teknisista jarjestelmistd, kaikista kayt-
tajayrityksen henkilistd. Kéyttdjiorganisaatioon on olennaista osallistaa jokaisen kéyt-
tajaprofiilin edustajia. Nédin jokaisen profiiliryhmén tarpeet ja vaatimukset tulevat edus-
tetuksi. Tdmé mahdollistaa myos, ettd suunnittelussa viltytdan vain tietyn kéyttdjédprofii-
lin tarpeisiin lukittautuminen. Muita kdyttdjaorganisaatioon kuuluvia voivat olla esimer-
kiksi, edeltdviin vuokralaismuutostdihin osallistuneet henkilot sekd kéyttdjasuunnittelua
toteuttavat henkilot. Kdyttdjdorganisaatiolla on oltava riittdvat resurssit suunnittelupro-
sessiin osallistumiselle. Liian vdhdiset resurssit aiheuttavat vain haasteita suunnittelulle.
Kéyttdjadorganisaatio huolehtii tiedotuksesta projektin etenemisestd muille kéyttdjille.

Sujuva yhteistyd, kdyttdjadorganisaation ja muun projektihenkiloston vililld, edellyttda
selkeitd toimintasddntdjd. Kayttdjien roolit tulisi sopia heti suunnitteluprosessin alussa.
Kéytannot ja toimintasdédnnot voidaan esittdd projektin hankesuunnitelmassa tai vaihto-
ehtoisesti erillisessd toimintaohjeessa. Toimintaohjeen yksi keskeisimmisti asioista on
kisitelld kéayttdjan padtoksentekoprosessit. Toimintaohje ei yksin riitd luomaan sujuvaa
suunnitteluyhteistyotd. Kéyttdjdorganisaation on osallistettava ja sitoutettava suunnitte-
luun. Suunnittelun avoimuus ja ldpindkyvyys palvelee kdyttdjien sitouttamiseen ja yhteis-
ten tavoitteiden tavoittelun.

5.3 Suunnittelua ohjaa kayttajalahtoinen arviointi

Kaéyttdjdldhtdinen arviointi suunnittelun ohjaajana on kolmantena edellytyksend kaytté-
jaldhtoisessd suunnittelussa toimistomuutoksessa. Luotettava kayttdjaldhtdinen arviointi
on mahdollista, jos kéyttdjit ovat oikein ymmaérténeet suunnitelmat. Suunnittelijoiden on
suunnitelmista keskustellessaan kéytettdvd ymmarrettdvad kieltd. Ymmartidessdén suun-
nitelmaratkaisut, pystyvit kayttdjat ideoimaan parannusehdotuksia. Ymmarrys lisdd
myo0s hyléttyjen ehdotuksien hyvédksyntdd. Suunnitelmien ymméartdminen mahdolliste-
taan yhteisesti lapikdymalla:

e vaihtoehtoiset suunnitelmaratkaisut ja niiden vaikutukset
e suunnitelmien muuttamisen vaikutukset
o ci-kdyttdjdperdisiin suunnitelmamuutoksiin johtaneet syyt ja niiden vaikutukset

e hyldtyt suunnitelmaratkaisut ja hylkdykseen johtaneet syyt
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Suunnittelijoiden on edistettdvd omien ndkemyksien kanssa kéyttijaorganisaation suorit-
tamaa suunnitelmien arviointia. Arvioinnissa on muistettava eri toimintojen nikékulmat.
Suunnitelmien oikein ymmaérrys mahdollistaa tarkemmat toimivuustarkastelut. Ymmar-
tdmistd voidaan lisétd mallintamisella tai esimerkiksi mallitilatarkasteluilla. Mallintami-
sella yhteystarpeet sidosryhmien vililld selkeytyvét ja mallitilassa suunnitelmien yksi-
tyiskohdat konkretisoituvat kayttéjille.

5.4 Pidetaan suunnitteluprosessista iteratiivinen

Iteratiivinen suunnitteluprosessi on yksi kayttdjalahtdisyyden médrityksistd. Iteratiivisi-
syydelld minimoidaan suunnittelun virheellisyytti. Iteratiivinen prosessi kdynnistyy, kun
suunnitelmissa esiintyy epavarmuutta. Iteratiivisen prosessin vaiheet epdvarmuuden il-
metessa:

1. Tarkastetaan suunnitelmat ja epdvarmuuden ilmentdmat asiat. Varmistetaan, etti
suunnitelmat on oikein ymmaérretyt.

2. Seuraavaksi tarkastetaan kayttdjan vaatimukset ja tarpeet. Varmistetaan, ettd kayt-
tdjitavoitteet on oikein ymmarretyt.

3. Tarkistetaan, ettd suunnitelmat ja tavoitteet kohtaavat ja tehddin tarvittavat suun-
nitelmaratkaisut.

4. Pédivitetyt suunnitelmat vield tarkastetaan, ettd ovat yhtenevid asetettujen tavoittei-
den kanssa

Jos péivitetyt suunnitelmat ovat médritettyjen vaatimusten mukaiset jatketaan suunnitte-
luprosessissa eteenpdin. Jos suunnitelmien lopputulos ei vastaa tarvetta, palataan kohtiin
1-3. Iteratiivinen prosessi minimoi virheelliset oletukset ja suunnitteluvirheiden saattami-
sen suunnitelmiin. Ndin mahdollistetaan laadukkaat suunnitelmat. Olennaista iteratiivisen
prosessin onnistumisesta on, ettd sithen osallistuu niin kdyttdjat kuin suunnittelijat ja ite-
ratiivista tarkastelua tehddén lapi koko suunnitteluprosessin.

5.5 Suunnittelun kohteena on kayttajakokemus

Merkittava osa kayttdjakokemusta on ennakko-olettamukset rakentamisesta ja vuokra-
laismuutosprojekteista. Ennakko-odotuksiin vaikuttaa omat sekd muilta omaksutut koke-
mukset aikaisemmista projekteista. Viidennen periaatteen mukaan suunnittelun kohteena
on oltava kdyttdjakokemus. Suunnitteluvaiheen alussa tarvitaan kdyttdjdpalautteet aikai-
semmista vuokralaismuutostydhankkeista sekd palautteet aikaisemmista toimitiloista.
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Hyodyntdmaélld positiivisia ja negatiivisia huomioita tilojen fyysisistd ominaisuuksista ja
hankeprosessista, mahdollistuu paremman kayttijakokemuksen rakentaminen. Nykytek-
nologia mahdollistaa erilaisilla tyokaluilla palautteen kerddmisen vaivattomasti, mutta
perinteisemmét havainnoinnit ja haastattelumenetelméit toimivat myds. Palaute mahdol-
listaa my0s kéyttéjélle lisdarvoa tuovien elementtien tunnistamisen ja toimii suunnittelu-
ratkaisuja tukevina faktoina.

Palautteen kerddminen hankkeen loputtua, mahdollistaa osapuolien opit hankkeesta. Op-
peja voidaan hyodyntdi tulevissa hankkeissa.

Kayttdjakokemukseen vaikuttavat kédyttdjien vaikutusmahdollisuudet. Kéyttijdorganisaa-
tiolle on annettava riittdvé aika ja vaihtoehtomadrit paatoksien tekemiselle. Monesti kdyt-
tdjien tietotaito ei yksin riitd, joten myds suunnitteluryhmén toiminnalla on merkitysta
tdssd. Suunnittelun avoimuus toimii kdyttdjakokemusta parantavana, luottamuksen ja mo-
tivaation synnyttdjana.

5.6 Suunnitteluryhmassa on mukana monialaisia taitoja ja na-
kemyksia

Kaéyttdjalahtoisyyden edellytyksend on, ettd suunnittelijoilla on riittdvét resurssit. Siten
suunnittelijavalinnoissa ei voida painottaa tarjouksen tunti- tai kustannusarvion alhai-
suutta. Valitaan suunnitteluryhméén asiakassuuntautuneita suunnittelijoita, joilla on kat-
tava kokemus vastaavista hankkeista sekd kayttijalahtoisestd toiminnasta. Liitetdan suun-
nitteluryhméén tarvittavin mééarin erikoisalan suunnittelijoita. Mikali kayttéjan tilaratkai-
suun ja tydontekemisen tapoihin on tulossa radikaaleja muutoksia, hyddynnetdén tarvitta-
essa tydympdristojohtamisen ja tydhyvinvoinnin asiantuntijoita.

Suunnitteluryhmailld on merkittdva funktio kdyttdjan tavoitteiden tunnistamisessa. Suun-
nittelijat asiantuntijoina sovittavat kdyttéjatoiveita hankkeen reunaehtoihin seké asetet-
tuihin tavoitteisiin. Suunnittelijoiden on kehitettdvd suunnitelmaongelmiin toimivia rat-
kaisuja ja annettava asiantuntija-apuja kdyttdjavalintojen tekemiselle, kuten materiaaliva-
linnoissa. Padsuunnittelija yhdessd rakennuttajakonsultin kanssa johtavat suunnittelua
kohti hanketavoitteita, kuten toiminnallisia-, laatu-, kustannus- ja aikataulutavoitteita.

Suunnittelijoilla on myds suuri merkitys kiyttdjien osallistamisessa. Suunnittelijoiden
toiminta on oltava avointa kannustaakseen kdyttdjid sujuvaan yhteistyohon. Kéiyttédjien
innostaminen suunnitteluun mahdollistaa ongelmien ja ideoiden esteettdmastd viestin-
ndstd. Suunnittelijat vievét sovitut yksityiskohdat teknisiin suunnitelmiin.
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6. YHTEENVETO JA PAATELMAT

6.1 Yhteenveto tutkimuksesta

Téssd diplomitydssd pyrittiin kehittdd kayttdjaldhtoistd suunnitteluprosessia toimisto-
muutoksissa. Diplomity0 rajattiin késittelemdén vuokralaismuutoksia, joissa kiinteistd-
omistaja toimii rakennuttajana ja tilojen kdyttdjd toimii vuokralaisena. Diplomitydn paa-
tavoite oli tuottaa yleistason toimenpide-ehdotukset, joilla aikaan saadaan suunnittelupro-
sessista kdyttdjalahtoisempi. Tyon osatavoitteiksi tunnistettiin;

o Kiyttdjatavoitteiden tunnistus,
o kiyttdjikokemuksen parantaminen suunnitteluprosessissa sekd

e toteutuneiden vuokralaismuutostdiden asiakastyytyviisyyksien kartoitus.

Teoriaosuus koostui kahdesta luvusta. Luvussa 2 tehtiin selkoa kayttdjalahtdisestd vuok-
ralaismuutostyOstd tarkastelemalla. Luvussa 3 késiteltiin tyoympériston ja tydtapojen
merkitystd seké kehityst.

Empiirisessd osuudessa kartoitettiin asiakastyytyviisyyttd Pddkaupunkiseudulla toteutu-
neiden toimistomuutoshankkeiden kéyttdjayrityksien henkildiltd kyselytutkimuksella.
Asiakastyytyvéisyystutkimuksella selvitettiin toteutuneiden toimistomuutoshankkeiden
onnistumisia ja epdonnistumisia. Kysely kohdistettiin vuokralaismuutostydohankkeiden
kayttdjille, joissa Sitowise Oy:n rakennuttajakonsultit olivat mukana.

Diplomitydn tulokseksi kehitettiin yleistason toimenpide-ehdotuksia, joilla kdyttdjalah-
toisyys mahdollistuu. Ehdotukset perustuivat tutkimuksen teoriaosuudessa esitettyyn
standardin mukaiseen mééritelmédn ja seuraaviin mairitelmiin:

Suunnittelun ldhtdkohtana on kayttéjat
Kéyttdjat ovat mukana suunnittelussa
Suunnittelua ohjaa kayttdjalahtdinen arviointi
Pidetdén suunnitteluprosessi iteratiivisena
Suunnittelun kohteena on kéyttijadkokemus

A e

Suunnitteluryhméssd on mukana monialaisia taitoja ja ndkemyksia

6.2 Johtopaatokset ja jatkotutkimusideat

Diplomitydsséd laaditut toimenpide-ehdotukset eivit yleistasoisuudestaan toimi suunnit-
teluohjeena. Tutkimuksessa kuitenkin pééstiin haluttuun lopputulokseen ja toimenpide-
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ehdotukset toimivat kdyttdjalahtdisemmain suunnitteluprosessin perusteena. Kayttdjélah-
toisemmén suunnitteluprosessi parantaa kdyttdjitavoitteiden tunnistamista seké liséa ra-
kentamisen asiakastyytyvdisyyttd. Kayttdjaldhtdisempi suunnitteluprosessi parantaa
kayttdjakokemusta ja rakentamisen uskottavuutta kayttéjille.

Diplomityd toimii myds pohjana seuraaville jatkotutkimusideoille. Jatkotutkimuksena
voidaan laatia suunnitteluohje kayttdjaldhtoiselle toimistomuutokselle. Suunnitteluoh-
jeessa tarkasteltaisiin eri projektiosapuolien yksityiskohtaisia tehtdvid ja vastuita suunnit-
telussa. Toimivan suunnitteluohjeen laadintaa tarvitaan lukuisten asiantuntijoiden néke-
myksid sekd pilotointihankkeita, suunnitteluprosessin toimivuuden varmistamiseksi.
Toisena tarkasteltavana ideana on, miten kayttdjalahtoisyyttéd lisdtddn optimoidusti siten,
ettd suunnitteluprosessin;

e ajankdytto on tehokasta eikd suunnittelussa jumiuduta hyodyttomiin yksityiskoh-
tiin,
e kiyttdjavalinnoista muodostuvat suunnitteluratkaisut ovat toimivia ja

e kiyttdjien lisddntynyt vaikutusmahdollisuus on hallittua

Haasteina voidaan todeta olevan riittédvien resurssien loytamiselle suunnittelulle, jotta on-
nistunut kayttdjialdhtdisyyden jalkauttaminen varmistetaan suunnitteluprosesseissa.
Suunnittelijavalinnoissa tulisi lisdta referenssien painotusta sekd neuvotteluissa tehda sel-
koa suunnittelijoiden kéyttdjélahtoisistd valmiuksista. Toisaalta voidaan olettaa, ettd hyo-
dyntdmaélld toteutuneiden projektien oppeja sekd toimiviksi todettuja kdytiant6jd, suunnit-
teluprosessin kayttdjalahtoisyys on tulevissa hankkeissa edistyneempéa.
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Liite A
Kayttajatyytyvaisyyskysely
Kartoitetaan vuokralaisille tehtyjen muutostdiden onnistumia seka puutteita

Talla lomakkeella voit vastata anonyymisti.

*Pakollinen

1. TAUSTATIEDOT

1. Yritys jossa tydskentelen

2. Ikéani *
Merkitse vain yksi soikio.

alle 25
25-35
36-45
46-55
yli 55

3. Tydsuhteeni pituus (vuosina) nykyisessa yrityksessa *
Merkitse vain yksi soikio.

alle 1
1-3
3-5
5-10
yli 10

4. Asema yrityksessa *
Merkitse vain yksi soikio.

Ylinjohto
Toimihenkilo

Tyéntekija

5. Tiloissa tyoskentelevien henkildéiden méaéra *
Merkitse vain yksi soikio.

alle 10
10-30
31-50
51-100
yli 100

https://docs.google.com/forms/d/1Q9oM5SKBwWF59AZnJVEZVNOQrTL_P8KzvTrQDSPvIRr2w/edit
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1.5.2019 Kayttajatyytyvaisyyskysely
6. Vietdn tydviikostani alkaa toimistolla (tunteina) *
Merkitse vain yksi soikio.

alle 10
10-20
21-31
yli 31

7. Toimistolla ollessani vietédn aikaa muualla kuin omalla ty6pisteelldni (esim
neuvottelutiloissa tai taukotiloissa) *

Merkitse vain yksi soikio.

alle 1h
1-3h
3-5h
5-10h
yli 10h

8. Yritys on muuttanut tiloihin
Merkitse vain yksi soikio.

ennen vuotta 2015
2015

2016

2017

2018 aikana

9. Olen osallistunut aikaisemmin tilamuutoshankkeisiin tai tilojen vuokraukseen *
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
En

2. SUUNNITTELUVAIHE

10. Osallistuin: *
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Tilojen valintaan

Vuokraneuvotteluihin

Tilajaon suunnitteluun

Huoneiden tai tydpisteiden sijoittamiseen
Materiaalivalintoihin

Kalustevalintoihin

Varimaailman valintaan

Teknisten ratkaisuiden valintaan

Muihin valintoihin liittyen toimistotilaa ja sen suunnittelua

En osallistunut lainkaan tilojen hankintaan tai suunnitteluun --> VOIT SIIRTYA
SEURAAVALLE SIVULLE

https://docs.google.com/forms/d/1Q9oM5SKBwWF59AZnJVEZVNOQrTL_P8KzvTrQDSPvIRr2w/edit

27
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Kayttajatyytyvaisyyskysely
11. Tutustuin vuokrattaviin tiloihin ennen muutostéita
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

12. Hankkeen aikataulu oli selkea
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

13. Tiesin roolini suunnittelussa ja tiesin mitad minulta vaadittiin
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

14. Vaihtoehtoja materiaali-, kalustevalinnoille yms méaara:
Merkitse vain yksi soikio.

Liikaa vaihtoehtoja
Sopivasti
Véhan

Liian vahan tai ei lainkaan

15. Valintojen tekemisille oli varattu riittavésti aikaa
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

16. Deadlinet valintojen tekemisille olivat selvilld
Merkitse vain yksi soikio.

Kylia
Ei

17. Sain asiantuntijoiden apua tarvittaessa tukemaan valintojani
Merkitse vain yksi soikio.

Kylia
Ei

18. Hankinta-/kustannusjako vuokranantajan ja kdyttédjdyrityksen viililla oli selvilla
Merkitse vain yksi soikio.

Kylia
Ei

https://docs.google.com/forms/d/1Q9oM5SKBwWF59AZnJVEZVNOQrTL_P8KzvTrQDSPvIRr2w/edit
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19. Vanhoja huonekaluja hyédynnettiin tiloissa
Merkitse vain yksi soikio.

Onnistuneesti
Epé&onnistuneesti

Ei hyédynnetty

3. Tilojen fyysinen lopputulos

20. Valmiille toimistotilalle annan kouluarvosanaksi
Merkitse vain yksi soikio.

4-5
6-7
8-9
10

21. Lopputulos vastaa suunnitteluvaiheessa syntynytta mielikuvaa
Merkitse vain yksi soikio.

Taysin
Sopivasti
Vain vahan

En nahnyt ainuttakaan suunnitelmaa

22. Lopputulos on rakennusteknisesti
Merkitse vain yksi soikio.
Taysin virheetén
Muutamia virheita

Huomattavasti virheita

23. Nykyiset tydtilat ovat aikaisempaan verrattuna paremmat (jos ei kokemusta yrityksen
aikaisemmista tiloista, niin vertailu aikaisemman tyénantajan tiloihin)

Merkitse vain yksi soikio.

Kylia
Ei

24. Valitse vaihtoehdot, Jotka kuvaavat kyseisié tiloja
Merkitse vain yksi soikio rivid kohden.

Hyva Puuttellinen
Ty6pisteeni (oma tai vaihtuva
mobiilipiste)
Aulat, lounget ja odotustilat
Tauko- ja ruokailutilat
Neuvottelu-, tiimi- ja ryhmatydtilat
Hiljaiset ja vetaytymistilat

https://docs.google.com/forms/d/1Q9oM5SKBwWF59AZnJVEZVNOQrTL_P8KzvTrQDSPvIRr2w/edit
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25. Parannusehdotukseni edellamainittuihin tiloihin tai muihin tilothin:

26. Tilojen valaistus on
Merkitse vain yksi soikio.

Liiallinen

hyva
heikko

27. Tietoliikenneyhteyksien méaérad
Merkitse vain yksi soikio.
hyva
véhainen

28. Puhelinkoppien maira
Merkitse vain yksi soikio.

hyva

liilan vahainen

29. Mobiilipisteiden maira
Merkitse vain yksi soikio.

hyva
liilan vahainen

30. Vapaa kommentti liittyen valaistukseen, tietoliikenneyhteyksiin, puhelinkoppeihin tai
mobiilipisteisiin.

31. Toimiston Iampétila on usein(voit valita useamman)
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

korkea
hyva
matala
tasainen

vaihtelevat

Muu:

https://docs.google.com/forms/d/1Q9oM5SKBwWF59AZnJVEZVNOQrTL_P8KzvTrQDSPvIRr2w/edit
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32. Toimiston ilma ja ilmanvaihto (voit valita useamman)
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.
hyva
voimakas
tunkkainen
vedontunnetta
epamiellyttavia hajuja
kuiva

kostea

Muu:

33. Tydntekoa ja keskittymistd haittaavaa dénté olen havainnut
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

ei moitittavaa / en ole havainnut héiritsevéa danta
iimanvaihdosta

taukotilasta

neuvottelu- tai ryhmatydtiloista

tyékaverin tydskentelysta

viereisen tilan yrityksesta

Muu:

Tilojen toimivuus ja muuton jalkeiset muutokset

34. Kokemukset tiloista
Merkitse vain yksi soikio rivid kohden.

kylla ei
Viihdyn tiloissa
Ty6skentelyni on tehokkaampaa
(vs. vanhat tilat)
Tiloissa on tarvittava tyérauha
Tilat tukevat eri toimintoja (esim
projektitybskentelyd)
Tilat tukevat yrityksen brandié
Henkildliikenne tiloissa on hallittua
ja hairiéténta
Tiloissa on huomioitu vierailiat ja
asiakkaat
Vuorovaikutus on lisdantynyt
osapuolien valilla (vs. vanhat tilat)
Taukotiloja on riittévasti

Sosiaalitiloja on riittavéasti
35. Yrityksen tybilmapiiri on
Merkitse vain yksi soikio.

parantunut
pysynyt ennallaan
heikentynyt

https://docs.google.com/forms/d/1Q9oM5SKBwWF59AZnJVEZVNOQrTL_P8KzvTrQDSPvIRr2w/edit
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Tilojen kayttoonoton jalkeiset muutokset

36. Muutoskia tai korjauksia on tehty
Merkitse vain yksi soikio.

kylla

ei

37. Jos vastasit "kylld" niin syitd tdhin on ollut
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

takuukorjauksia tai tyévirheiden korjauksia

kiinteistén peruskorjauksia

yrityksen henkilémaérémuutoksien takia
projektiryhman tai tiimin henkilémaérémuutoksien takia
tyépisteiden sijaintimuutoksia

toiminnan aiheuttamia muutoksia

Muu:

Avoin palaute muutostoiden suunnittelussa, johtamisessa
viestinnassa, toteutuksessa tms

Viela viimeiset mielipiteet

38. Parannusehdotukset ja moitteet

39. Onnistumiset ja kehut

Kiitos vastauksistasi

Palvelun tarjoaa

E Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1Q9oM5SKBwWF59AZnJVEZVNOQrTL_P8KzvTrQDSPvIRr2w/edit
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Saatekirje

6.4.2018
Liite B
Kayttajatyytyvaisyyskysely
Arvoisa vastaaja

Vastaisitko pikaisesti sahkoiseen tyytyvaisyyskyselyyn. Vastaukset ovat anonyymeja, eika vastaus ole yhdis-
tettavissa keneenkaan henkiloon. Tuloksia hyodynnan diplomi-insin6oritydssani “Suunnitteluprosessin ke-
hittdminen kdyttdjdldhtéisessd toimistomuutoksessa”.

Tutkimuksen tarkoitus on kerata tietoa toimiston onnistuneista ja epaonnistuneista ratkaisuista, liittyen ra-
kenteisiin, tekniikkaan, huoneiden ja tilojen sijoitteluun yms.

Diplomi-insind6ritydn tavoitteena on kehittda suunnitteluprosessia ja luoda tydkalu, jolla tunnistetaan pa-
remmin toimiston kayttajien tarpeet ja vaatimukset.

Vastauksia kerataan useiden kiinteistojen lukuisilta tyontekijoilta. Kyselyssa pyydetaan vastaajan yrityksen
nimed. Tama mahdollistaa palautteen vertaamista hankkeen suunnitelmiin. Kysely on siten osoitettu tyon-
tekijoille vuokratuissa toimistotiloissa, joissa on toteutettu muutostdita ennen yrityksen muuttoa tilaan.
Tyytyvaisyyskysely kohdistettiin teille syysta, etta toimistotilanne muutostdissa on mukana ollut joko mina
tai kollegani entisestd Devecon Projektinjohto Oy:sta (nykyisin Sitowise Oy).

KYSELY LOYTYY OSOITTEESTA:

Kiitos vastauksista!

Jarno Meri
Tampereen teknillisen yliopiston opiskelija
ja

Rakennuttajakonsultti
Korjausrakentaminen
Gsm 044 577 3744
E-mail

Sitowise Oy Y-tunnus 2335445-0 Sdhkoposti etunimi.sukunimi@sitowise.com



