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Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia ja eritelld toimistotilan kayttajan arvoon ja arvonluontiin
vaikuttavia tekijoita. Tekijoité ja niiden syntymista tarkasteltiin koko hankkeen elinkaaren ajalta
aina suunnittelusta kayttéajan loppuun. Tarkoituksena oli 16ytda keskeisimmat kayttajan arvoon
vaikuttavat tekijat ja eritella niiden vaikutukset.

Arvon on kasitteellista ja, jotta arvoa voidaan tutkia tulee se maaritella. Tassa tutkimuksessa
arvo maariteltiin perinteisen arvoteorian ja alakohtaisen kirjallisuuden ndkemyksen avulla. Arvon
maarittelystéd paadyttiin luomaan ymmarrys arvonluonnille, jossa paadyttiin asiakeskeiseseen
arvonluonnin teoriaan: palvelukeskeiseen logiikkaan, jonka mukaan loppukayttdja luo arvon
omien prosessiensa kautta.

Alakohtaisen kirjallisuuden avulla maariteltiin nelja kayttajan arvoon vaikuttavaa tekijaa: itse
tilat, sijainti, palvelut ja aineettomat ominaisuudet. Asiakasarvoa koskevasta teoriasta maariteltiin
asiakasarvolle nelja ulottuvuutta: taloudellinen, toiminnallinen, emotionaalinen ja symbolinen.
Yhdistelemalld naita tekijoitd ja ulottuvuuksia seka ymmartamalla asiakkaan tarpeet pystyttiin
luomaan ymmarrys toimistotilan kayttajan arvosta ja arvonluonnista.

Tarkeimpina toimistotilan kayttajien arvonluonnin komponentteja olivat itse tilat ja sijainti. Itse
tilat luovat kayttajalle arvoa niiden tilaratkaisuista koostuvien ominaisuuksien avulla. Naita
ominaisuuksia ovat mm. tydskentelytilat, tila-ratkaisut, ilmanlaatu, ja valaistus. Sijainnin todettiin
vaikuttavan merkittavasti kaikkiin neljadn asiakasarvon ulottuvuuteen. Sijainnin tekijat, kuten
liikenneyhteydet, kustannustaso ja osaavan tydvoiman saatavuus ovat tarkeitd kayttajan
arvonluonnin komponentteja. Aineettomat ominaisuudet, kuten yksilokohtainen nakemys tilasta
on vaikea maarittdd. Emotionaalista ulottuvuutta k&siteltiin tdssa tutkimuksessa mukavuuden
asteiden avulla luomalla yhteys tilojen luoman mukavuuden ja toimistotilan kayttajan arvon valille,
yksildiden tuottavuuden ja hyvinvoinnin kautta.

Kiinteistolilkketoiminnan nakokulmasta tilan kayttdjan arvonluonti on edellytys tuottavalle
liiketoiminnalle. Kayttajan arvonluonnin edellyttamiseksi tilojen on kyettava tayttamaan asiakkaan
tarpeet ja luomaan tydskentelyd tukevat tilat. Kayttdjan ydinliiketoiminnan tarpeiden
ymmartadminen on oleellista jo suunnitteluvaiheessa, jotta tehokkaita tiloja pystytdan luomaan.
Adaptiiviset tilaratkaisut mahdollistavat tilamuutokset kayttotarpeen muuttuessa tilojen tai
rakennuksen kaytdén aikana. Tiloja tuleekin kyetad kehittdmaan tilannekohtaisesti jatkuvasti, jotta
kayttdjan arvonluonti voidaan maksimoida.
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1. JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Rakennus- ja Kiinteistdala harjoittaa liiketoimintaa, jonka tarkoituksena on tayttaa
markkinoilla olevaa tarvetta ja luoda taloudellista hy6tya siihen investoineille tahoille.
Molemmilla aloilla lopullisena maksajana toimii rakennuksen kayttaja. Rakennuksen
kayttajan luonne riippuu luonnollisesti sen kayttotarkoituksesta: asuinrakennuksessa
kayttaja on asukas ja toimitilarakennuksessa eli tiloissa liiketoimintaa harjoittava taho.
Rakennus tai tila pyrkii palvelemaan prosessin arvoa luovaa elinta eli kayttajaa.
Toimitilarakennusten ja -tilojen kohdalla tama tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden

tayttamista eli ydinliiketoiminnan mahdollistamista seka tukemista.

Liike- ja toimistorakennukset ovat huomattava osa rakennuskantaa: Tilastokeskuksen
mukaan 2,9% ja 0,8% kullekin kaikista rakennuksista ja yhteensd noin 10%
kokonaisneliometreistd (SVT 2007). Tama kirjallisuustutkimus tutkii miten toimistotilan
loppukayttdjan arvo syntyy ja arvonluonti tapahtuu sekd niihin vaikuttavia tekijoita.
Rakennushankkeen nakdkulmasta loppukayttjalla on suuri rooli, sillda kayttdvaiheen
alkamisen jalkeen syntyva arvonluonti tapahtuu kayttajan toiminnan kautta. (Haddadi
2019)

Tutkimusongelma on ajankohtainen, silla kehityksen seka digitalisaation kiihtyminen
vaikeuttaa asiakkaan arvokkaana kokemien tilaominaisuuksien luonteiden
ennustamista. Ymmartamalld paremmin kayttdjaa ja kayttajan tarpeita pystytdan
rakentamaan tehokkaampia rakennuksia, sekd maksimoimaan omistajan seka kayttajan
arvo rakennuksen elinkaaren aikana (Bjorgberg et al. 2015). Larssenin ja Bjorbergin
(2015) mukaan jopa 31% kaytossa olevista toimitilarakennuksista ovat todistetusti
toiminnallisesti tehottomia, heikon kayttdtason omaavia ja liian kalliita korjauksille.
Heidan mukaan juuri ndma tekijat heikentavat rakennusten kayttdikaa. "Silmiinpistavinta
on, etta liilan suuri osa esimerkeista on suhteellisen uusia rakennuksia.” huonot tekniset
valinnat, suunnittelu ja muut tekijat johtavat tarpeettoman korkeisiin kayttd- ja
yllapitokustannuksiin  korkeisiin vaihtoasteisiin seka ydinliiketoiminnan hairioihin.
(Bjorberg el al. 2015)



1.2 Tutkimuksen tavoitteet

Kirjallisuustutkimuksen tavoitteena on koota yhteen ja analysoida kirjallisuuslahteista
saatua tutkimustietoa toimistotilan kayttajan arvosta ja sen luonnista seka siihen
vaikuttavista tekijoista. Pyrkimyksend on ymmartaa mitkd ominaisuudet ja edellytykset
tilojen pitaa kyetad tarjoamaan kayttajalle arvonluonnin maksimoimiseksi tilan koko

elinkaaren ajan.

1.3 Tutkimuskysymys ja tutkimuksen rajaus

Tutkimuskysymys johon tutkimus pyrkii tuottamaan vastauksen, on Miten toimistotilan
kayttajan arvonluonti tapahtuu ja millaiset tekijat siihen vaikuttavat. Tutkimus
rajattiin  toimistotilojen loppukayttijiin. Tutkimuksessa tilojen/loppu -kayttajalla
tarkoitetaan toimistotilan kayttajaa. Asiakkaalla viitataan kayttajaan, ellei muuten ole

mainittu.

Jotta paakysymykseen voidaan vastata pitda tutkimuksessa ensin vastata kolmeen

alakysymykseen:
o Mita arvo kayttajalle kiinteisto- ja rakennusalalla tarkoittaa?
o Miten arvonluonti kayttajalle tapahtuu?

o Miten kayttajan arvonluontia tukevia tiloja luodaan?

1.4 Tutkimusmateriaalinen hankinta

Kirjallisuustutkimuksessa tutkimusmateriaali hankitaan tieteellisten tietokantojen kautta.
Relevantin Iahdetiedon l6ytamiseen kaytetdadn tutkimuskysymyksiin pohjaavia
avainsanoja ja niiden yhdistelmia. Tassa tutkimuksessa kaytettin mm. ScienceDirect

palvelua, Google Scholaria sekd Emerald Insightia.

Tiedonhaun prosessissa loytyneita sekundaarildhteita kaytettin  kasitteiden

maarittamiseen. Maaritteiden maarittelyssa kaytettiin monia lahteita eri tutkimusaloilta.

Substanssikirjallisuuden lahteitd valittaessa arvioitiin l1ahteen siséltéa asiayhteydessa.

Lahteista valittiin ne, jotka vastasivat sisalloltaan jonkin tutkimuskysymyksen aiheosaa.



2. ARVON KASITTEELLISYYS

2.1 Arvon maaritys perinteisten arvoteorioiden avulla

Arvolla on kirjallisuudessa monia merkityksia, mutta oleellisimmat tdman tutkimuksen
suhteen ovat taloustieteelliset- seka filosofiset arvoteoriat. Vargo et al. (2008) kirjoittaa
erimielisyyden arvon maarittelysta alkaneen viimeistaan Aristoteleen aikaan 300 eaa.
Aristoteles jakoi arvon maarityksen kahteen ryhmaan kaytté- ja vaihdanta-arvoon.
Sittemmin kaytto- ja vaihdanta-arvosta on muodostunut kaksi yleista merkitysta arvolle
taloustieteellisessa nakodkulmassa (Vargo et al. 2008). Vargo et al. mukaan kayttdéarvo
on heterogeeninen; se tarkoittaa eri ihmisille eri asioita ja on siten luonnostaan
tapauskohtainen. Vaihdanta-arvo tarkoittaa arvoa, jota kuluttajat ovat valmiita
maksamaan. Haddadi et al. (2017) mukaan arvon kirjallisuusmaaritelmilla yhteista on
keskittyminen kayttajaan ja kayttajan nakemykseen arvosta. Zeithaml (1988) maarittelee
arvon yleisesti kaytetyn hyotyjen ja uhrausten valisen suhteen avulla. Arvo on siis

hyddykkeen tai palvelun hydtyjen suhde siihen kaytettyjen resursseihin.

2.2 Arvonluonnin maaritys

Arvonluontiin on kirjallisuudessa useita teorioita ja ndkemyksid. Yksi arvonluonnin
nakemys on palvelukeskeinen logiikka (engl. Service Dominant Logic, S-D).
Palvelukeskeisen logiikan mukaan arvo syntyy aina yhteisluonnin (engl. co-creation)
kautta, jossa osapuolina on aina palvelun tarjoaja ja asiakas, sekd mahdollisesti muita
toimijoita (Vargo et al. 2008). S-D:n mukaan arvonluonti tapahtuu vasta asiakkaan
kayttdessa tuotetta, eikd varsinaisella hyodykkeellda ole itsessdan mitdan arvoa.
"Hyodykkeet ovat tydkaluja resurssien toimittamiseen ja kayttéon.” (Vargo et al. 2008)
Palvelun tarjoaja kayttaa osaamistaan seka tietojaan hyddykkeen luomiseen ja kayttaja
kayttda osaamistaan ja tietojaan hyddykkeen kayttamiseksi omien tarpeidensa
edesauttamiseksi taten luoden arvoa. “Tuotteen tai palvelun oikean hinnan voi maaritella

vain lopullinen kayttaja” (Womack & Jones 1996).

2.3 Asiakasarvo ja asiakkaan kokema arvo

Asiakasarvoa on maaritelty laajalti kirjallisuudessa. Nelja toistuvaa ominaisuutta on
kuitenkin tunnistettu (Ulaga & Eggert 2006); 1) Asiakasarvo on kasitteellinen konsepti
(Kortge & Okonkwo 1993). 2) Se on kasitteellinen kompromissi hy6tyjen ja uhrausten

valilla (Zeithaml. 1988). 3) Hyddyt ja uhraukset voivat olla monitahoisia (Grisaffe &



Kumar). 4) Arvokasitykset ovat suhteutettu kilpailuun (Anderson & Narus 1999; Gale
1994).

Rintamaki et al. (2007) jakavat asiakasarvon neljaan eri ulottuvuuteen;

taloudelliseen; hintalahteinen

toiminnalliseen; ratkaisulahteinen

emotionaaliseen; asiakkaan kokemuslahteinen

symboliseen; tarkoituksellisuus

Koettu asiakasarvo perustuu asiakkaan nakemykseen hyoddyista ja haitoista. Monroe

(1991) maarittelee asiakkaan kokeman arvon:

koetut hyodyt

asiakkaan kokema arvo = —————,
koetut uhraukset

jossa koetut hyddyt ja uhraukset pitavat sisalldan toiminnallisen, sosiaalisen, tunteellisen
ja nahdyn hyddyn/uhrauksen ulottuvuudet (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo 2007).
Koettu arvo kasitetdan asiakkaan ja tarjooman vuorovaikutukseksi, joka on suhteellinen
ihmisten ja tilanteiden valillda (Holbrook 1999). Asiakkaan kokeman arvon merkitys
painottuu palvelu- ja liiketoimintastrategioiden siirtyessd kohti asiakaskeskeista

toimintatapaa.

2.4 Arvo ja arvonluonti rakennus- ja kiinteistoalalla

Perinteisen teorian nojalla jokainen rakennusprojekti muovautuu tayttamaan markkinalla
olevaa tarvetta, joka mahdollistaa rakennusprojektin onnistumisen tarkastelun sen
kyvylla tayttaa ko. tarve (Arge ja Hjelmbrekke 2012). Hankkeen arvonluonti alkaa ideasta
ja jatkuu purkuun asti. Itse suunnittelu ja rakennusvaihe luo arvoa sidosryhmille
(omistajille), mutta varsinainen rakennuksen arvonluonti alkaa kayttévaiheessa kayttajan
toimintojen kautta. (Haddadi 2019)

Rasilan ja Nenosen (2007) mukaan rakennus- ja Kiinteistdala ovat yha enemman
kehittymassa asiakaskeskeiseen palvelustrategiaan. Rakennusprojektissa voidaan
nahda olevan kaksi asiakasta, tilaaja; rakennuttajan asiakas seka lopullinen asiakas, eli
rakennuksen kayttdja; tilaajan/omistajan asiakas. Arge ja Hjelmbrekke (2012)
painottavat erityisesti lopullista asiakasta rakennusprojektin arvonluonnin ja tuoton
nakokulmasta. Ylla maariteltyjen arvonluonnin teorioiden mukaisesti loppukayttaja luo
tilan tai rakennuksen arvon. "Tyhjilladn oleva rakennus ei tuota ollenkaan arvoa”
(Haddadi 2019).



Oscar — Value for User and Owner of Buildings- tutkimusprosessissa arvon muodostus
kategorisoidaan neljdan eri luokkaan: taloudelliseen-; sosiaaliseen-; ymparistdlliseen-;
seka fyysiseen arvoon (Bjorberg et al. 2015)

Taulukko 1. Arvonluonnin ominaisuudet ja keinot (mukailtu Bjorgberg et al. 2015 s. 5)

Luokka Ominaisuudet, keinot

Taloudellinen Energian kulutus, huoltokustannukset, omistus maksut,
kayttdmaksut, projektikulut, potentiaaliset tulot, brandi arvo,
markkina-arvo, takaisinmaksuaika, kannattavuus
ydinliiketoiminnalle, pitkd aikainen sitoutuminen, taloudellinen

tilanne

Sosiaalinen Arkkitehtinen arvo, tyytyvaisyys, sisdilma, mukavuus, esteettinen
arvo, organisationaalinen arvo, sijainnin  ominaisuudet,
kaytettavyys, tyopaikan tehokkuus, historiallinen arvo,

turvallisuus, saavutettavuus

Ympéristollinen Uusiutuvan energian kayttd, energiatehokkuus, materiaalien
kierratys ja uusiokayttd, jatteiden hallinta, saastuttamisen

minimointi, viherkatot

Fyysinen Tekninen kunto, tilanjako, vydinliiketoiminnan logistiikka,
rakennuslaatu, joustavuusmahdollisuudet, yleismahdollisuudet,

riittava infrastruktuuri, innovatiiviset ratkaisut

Ylla olevat ominaisuudet luovat arvoa rakennuksen tai tilan asianomaisille riippuen
tapauskohtaisista sopimuksista ja kaytannodistd. Myos tahojen yksilokohtaiset

nakemykset ja tavoitteet vaikuttavat ominaisuuksien luomaan koettuun arvoon.

2.4.1 Hankkeen arvonluonti

Rakennushankkeen hinta on osa sen arvoa. Argen ja Hjelbrekken (2012) mukaan
rakennusala maaritteli pitkdan hankkeen hinnan valmistuneen rakennuksen hintana.
Kiinteistdala ja rakennusala on kuitenkin siirtynyt yha enemman tarkastelemaan kuluja
koko rakennuksen elinkaaren nakdkulmasta (Bjorberg et al 2015). Rakennushankkeen
arvonluonnin syntyessa sen kaytdssa, on luontevaa huomioida myds sen kaytdn
kustannukset. Elinkaarikustannukset (engl. Life Cycle Cost, LCC) pitdd sisallaan

rakennuksen suunnittelu ja rakennusvaiheen lisaksi sen yllapidolliset kustannukset. LCC



mallilla on hyva tarkastella rakennuksen todellisia kustannuksia ja arvonluontia, silla
esimerkiksi halvalla rakennetulla (laadullisesti heikolla) hankkeella kayttévaiheen
kustannukset nousevat huomattavasti, seka kayttajan ydinliikketoiminta karsii. VALPRO-
projekti (Arge & Hjelmbrekke 2012) osoitti hanketavoitteiden siirtymisen valmiista
rakennuksesta kohti sen omistamisen ja kayton vaikutuksia. Bjorbergin et al. mukaan
tdma on uusi l&dhestymistapa rakennusalalla ja se edellyttdd syvallistd omistajan ja
kayttdjan liiketoimintamallien ymmartdmistd uusien mallien ja prosessien

valmistelemiseksi.



3. TOIMISTOTILAN KAYTTAJAN ARVONLUONTI

Toimitilan kayttaja on taho joka kayttaa tai pitdd hallussaan tilaa; he eivat ole
asiantuntijoita sen yllapitamisessa, mutta heilla on tietoa ja ndkemyksia, joilla tilan kykya
tayttaa tarpeita voidaan parantaa (Kaya, 2004; Lai and Yik, 2007). Kiinteistdjen omistaja-

kayttajasuhteet voidaan jakaa kahteen ryhmaan: (Riihimaki & Siekkinen 2003)
1. Kayttaja-omistajat; omistajat, jotka kayttavat tilaa omassa liiketoiminnassaan
2. Sijoittaja-omistajat; omistajat, joille tilat ovat sijoituskohde

Tama tutkimus painottaa sijoittaja-omistaja suhteisen rynman nakokulmaa, silla kayttaja-

omistaja suhteissa puhdasta kayttajan arvoa on vaikeampi maaritella.

Rasilan ja Nenosen (2007) mukaan Kiinteistdala on muuttumassa yha enemman
asiakaslahtoiseksi  palveluliiketoiminnaksi.  Asiakaslahtdisyys alalla  painottaa
asiakasarvon ja asiakkaan kokeman arvon merkitysta. Rasilan ja Nenosen mukaan
erityisesti vuokraustoiminnassa asiakkaan toimintastrateginen ymmartaminen on

edellytys omistajan kyvylle tukea asiakkaan liiketoimintatarpeita.

Riihimaki ja Siekkinen (2003) jakavat toimitilan luoman arvon kayttajalle neljaan teki-
jaan:

- Itse tilat; fyysinen ja toiminnallinen tuottavuus

- sijainti; kiinteiston saavutettavuus

- palvelut; liketoimintaa ja kiinteistdon toimivuutta yllapitavat palvelut

- aineettomat ominaisuudet; kiinteiston synnyttamat mielikuvat

Lopullisen arvon  mittaaminen tuottaa haasteita johtuen  maarittelyiden
tulkinnallisuudesta, seka luodun arvon aineettomuudesta. Aineeton ominaisuus kuten
kayttokokemus perustuu yksilolliseen nakemykseen, eikd sitd voida objektiivisesti
mitata. (Nenonen et al. 2013) Suuri osa kayttdjan arvosta syntyy aineettomien
ominaisuuksien kautta, yksilokohtaisten nakemysten ja kokeman avulla. Tutkimusalalla
on teetetty muutamia tapaustutkimuksia viimeisen 10 vuoden aikana, jotka ovat
pyrkineet luomaan kayttajalle luodun arvon kehysta, seka kehittdmaan ymmarrysta

kayttajan arvon luonnista.



3.1 Toimistotilan arvonluonnin tekijat

Ravik et al. 2016 tutkivat kirjallisuus-tapaustutkimuksessaan ominaisuuksia, jotka

nahdaan tarkeimpina tila-ominaisuuksina arvonluonnin kannalta. Heidan toimistotilojen

kayttoon kohdennetussa kyselyssa pyydettiin listaamaan 22 tekijaa tarkeyden ja

nakemyksen suhteen 4-pisteen Likert-asteikolla. Tutkimukset tehtiin Norjassa, kahdessa

eri kaupungissa Oslossa ja Trondheimissa.

Taulukko 2. Tulokset kyselytutkimuksesta (mukailtu Ravik et al. 2016 s. 4-5)

Ominaisuus

Julkisen liikenteen mahdollisuudet

Sisdilman laatu ja mukavuus
Yksilotyoskentelyyn sopivat alueet

Yhteistyo0 ja tilojen jako

Sisustuksen laatu ja hyvinvointi

Virallisiin kokouksiin sopivat alueet
Turvallisuus

Kokoustamiseen sopivat alueet

Yksil6llinen sisdilman, valon ja lampétilan saato

Tyétilojen  suunnittelu, joka  mahdollistaa

joustavan tyéskentelyn

Modernit ratkaisut

Ylpeyden edistdminen tyopaikalla
Ymparistoystavallinen energiatehokas rakennus
Jatteenhuollon jarjestely tehokkaasti
Pukuhuoneen ja suihkun kayttdmahdollisuus
Kayttajaystavallisyys, suuntataju

Py6raily mahdollisuus

Joustavuus (pohjapiirroksen suhteen)

Esteettomyys ja yleismuotoilu

Keskiarvo
3,56
3,37
3,33
3,27
3,11
3,02
2,99
2,83
2,82

2.80

2,77
2,75
2,66
2,61
2,55
2,54
2,51
2,47

2,46

Keskihajonta
0,69
0,63
0,69
0,66
0,75
0,70
0,74
0,82
0,86

0,87

0,84
0,78
0,82
0,82
0,99

0,76



Ulkoasu, arkkitehtuuri 2,41 0,80
Tilat fyysiselle harjoittelulle 2,25 1,04
Autojen pysakointi 2,01 1,05

Kyselytutkimuksen tuloksissa on tarkeaa huomioida paikka, jossa tutkimus laadittiin.
Norjassa julkinen liikenne on hyvin kehittynytta ja toimivaa, joka nakyy julkisen liikenteen,
pyoran ja oman auton kayttomahdollisuuksien tarkeytend. Suuret keskihajonnat juuri
pyoran ja autojen pysakdinnin tuloksista kielivat, ettd niiden tarkeys on hyvin
polarisoitunutta tyontekijdiden valilla. Tutkimus osoittaa, ettd tarkeimmat tekijat
arvonluonnin kannalta ovat sijainti, hyvat ymparistdéolosuhteet, kuten ilman laatu,

tydskentely alueet ja joustavan tydskentelyn ja yhteistydn mahdollisuus.

Eri ominaisuuksien ja tekijdiden luomaa todellista arvoa, joka syntyy tilojen
ominaisuuksien kautta on vaikea mitata niiden subjektiivisuuden takia. Kayttaja luo arvon
omien tavoitteiden sekd omien prosessien kautta, jotka vaihtelevat kayttajan mukaan
(Grénroos & Voima 2012 ). Myds kayttdjan oman organisaation siséalla yksildiden

nakemykset sekd saavutukset vaikuttavat kayttajan arvonluontiin.

3.2 lItse tilat

Itse tilojen arvonluonnista ei kirjallisuudessa ole selkeitd maarityksia, mutta silla
“toimistotilan tarkoitus on tukea seka parantaa tydntekijan produktiivisuutta” (Vischer
2007), voidaan kayttajan arvoa tarkastella tilojen kyvylla tayttaa tama tarkoitus. Feige et
al. ja (2013); Haynes (2008) mukaan edellytys tuottavuuden edistamiselle ovat tilojen
ominaisuuksista koostuvan kokonaisuuden kyky luoda fyysista-, toiminnallista, ja
psykologista mukavuutta. Ravik et al. (2016) lisasi kayttajan arvonluonnin tekijaksi myos
tilojen kyvyn edistda hyvinvointia. Tilat luovat myds emotionaalista ja sosiaalista arvoa

yksilokohtaisten ndkemyksien ja tuntemuksien kautta.

Optimaalinen tydskentelytilojen jako yksilétydskentelylle ja ryhmatydskentely on vaikea
maarittaa, ja on yksi toimistotilojen suunnittelun keskeisista haasteista (van der Voordt
& van Meel 2000). Haynesin (2008) mukaan ulkoiset hairidtekijat ovat yksi suurimpia
tuottavuutta madaltavia tekij6itd, vuorovaikutus taas yksi suurimpia tuottavuutta

parantavia tekijoita.

3.2.1 Tilojen edellytykset arvonluontiin
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Toimistotilojen arvonluonti kayttgjalle syntyy sen ominaisuuksien kautta. Jotta tilat
pystyvat luomaan arvoa kayttajalle tulee tiettyjen edellytyksien tayttya. Toimistotiloihin
suuntautuneissa tutkimuksissa mukavuutta ja sen eri asteita on kaytetty tutkittaessa

tilojen ominaisuuksien vaikutusta tyontekoon ja hyvinvointiin. (Feige et al. 2013)

Feige et al. (2013) maarittdd mukavuuden epamieluisten tuntemuksien puutoksen
avulla. "Tekijat, jotka aiheuttavat mukavuutta ovat subjektiivisia, mutta on kuitenkin
mahdollista maarittaa tekijoita jotka useimmat kokevat epamukaviksi.” Kimin ja de Dear
(2011) mukaan tilojen ymparistotekijat (tilojen ominaisuuksien kokonaisuus) voidaan

jakaa kolmeen kategoriaan;

- Perus tekijat (engl. Basic Factors): perustekijat voidaan nahda
vahimmaisvaatimuksina tilojen luomalle ymparistolle. Ne eivat valttamatta
paranna tyytyvaisyytta, mutta aiheuttavat suurta haittaa tuottavuudelle niiden

puuttuessa.

- Lisatekijat (engl. Bonus Factors): lisatekijat voidaan nahda ylimaaraisina
tekijoina, jotka parantavat tyytyvaisyytta ja tuottavuutta. Lisatekijoiden puute ei

valttdmatta vahenna tyytyvaisyytta tai tuottavuutta.

- Suhteelliset tekijat (engl. Proportional Factors): Suhteelliset tekijat voidaan nahda
lineaarisina tekijoind, jotka parantavat tai heikentavat tyytyvaisyytta ja

tuottavuutta lineaarisesti tekijéiden tehokkuuden mukaan.

Occupants satisfied
1 Bonus factors
Proportional factors

\

Low » High

prrl'm‘mmr; //—" performance

Basic factors

L

Qecupants dissatisfied

Kuva 1. Kanon tyytyvaisyysmalli (Kano 1984, Kim & de Dear 2012 s.35)
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Vischer (2007) tutkii toimistotyGtilojen arvonluonnin osia: mukavuutta ja tuottavuutta
psykologisesta nakdkulmasta. Han luokittelee mukavuusasteet kolmeen luokkaan;
fyysiseen, toiminnalliseen ja psykologiseen mukavuuteen. Fyysinen mukavuus tarkoittaa
perustarpeita, kuten turvallisuus, hygienia sekd saavutettavuus (fyysisen mukavuus
tayttyy usein rakennusmaaraysten ja -tavan kautta). Vischerin (2007) mukaan tilojen
pitdad tayttda perusmukavuudet, jotta se on asuttava. Jos tila ei taytd perusmukavuuden
tasoa Vicher (2007) luokittelee tilan lilan epamukavaksi tilaksi tyodlle, tai vahintaan
tuottavuutta erittain laskevaksi. Toiminnallinen mukavuus maaritelldan kayttajien
tehtavien ja toimintojen suorittamisen kautta. Toiminnallisen mukavuuden ominaisuuksia
ovat tarpeellinen valaistus, ergonominen kalustus seka tydlle sopivat tilat. Psykologinen
mukavuus on Vicherin (2007) mukaan vaikeampi maaritella, mutta pitdd sisallaan
kuulumisen tunteen, omistuneisuuden ja oman tyotilan hallinnan. Jotta tilat voivat luoda

kayttajalleen korkeimman mahdolliseen arvon, tulee sen tayttaa kaikki mukavuusasteet.

3.3 Sijainti

Sijainti on hyvin keskeinen osa asiakkaan arvoa koko rakennus- ja kiinteistomarkkinoilla.
Sijainnin valinta vaikuttaa rakennuksen tarjoomaan pysyvasti, joten hankevaiheessa
paikkavalintoja tehdessa paatdsten pitdd olla maaratietoisia ja asiakaskohderyhmaa
palvelevia. Kiinteistémarkkinalla asiakas valitsee toimitilan sijaintinsa useiden tekijéiden

avulla seka vertaamalla niita tarpeisiinsa.
Toimistotilojen sijaintitekijat eroaa muusta kiinteistomarkkinasta painottamalla seuraavia
tekijoita; (Riihimaki & Siekkinen 2003)

- Osaavan tyovoiman saatavuus. tilan pitda sijaita alueella, jolla on osaavaa

tydvoimaa. Osaava tydévoima on saatavissa kaupungeista ja Etela-Suomesta

joka johtaa osaamisintensiiviset toimialat sijoittumaan naille alueille.
- Kustannustaso. verotus, henkilokunnan hinta, kokonaiskustannukset.
- Liikenneyhteydet. Toimivat likenneyhteydet ovat erittain tarkeita tekijoita

- Olemassa olevien toimitilijoen sijainti. Kayttajaorganisaation vyritys- ja
tilannekohtaiset tekijat, kuten muiden toimitilojen sijainnit.

- Alueen imagon ja viihtyisa ymparisto. Eri alueiden ja kaupunkien imagoilla ei
nayttaisi olevan suurta merkitysta, mutta kaupunginosan imagolla voi olla suuri

merkitys.
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- Muiden saman alan yritysten tilat. Erilaiset yrityspuistot ja teknologiakeskukset

voidaan ndhda hyvinkin tarkeina tekijoina.

Sijainnin voidaan nahda vaikuttavan merkittavasti kaikilla neljalla asiakasarvon
ulottuvuudella; taloudellisella, toiminnallisella, emotionaalisella sekda symbolisella. Ylla
listattujen tekijoiden lisaksi sijainti on sidoksissa my6s moniin muihin kayttajaan

vaikuttaviin tekijoihin.

3.4 Palvelut

Tilapalvelut ovat olennainen osa Kkiinteiston toimivuutta ja taten ydinliiketoiminnan
toimivuutta. Tietyt palvelut ovat edellytys tiloissa tapahtuvaan toimintaan ja kayttajan

arvonluontiin.

Tilapalvelut voidaan jakaa kahteen ryhmaan: Perus- ja lisdarvo palveluihin.
Peruspalvelut kuten hoito- ja yllapitopalvelut nahdaan erityisesti vuokrasuhteissa
itsestaan selvyyksina, eivatka ne tuota kayttajalle lisdarvoa. Lisaarvopalveluita ovat
kaikki ne palvelut, jotka tuottavat kayttajalle lisdarvoa. Lisaarvopalveluita voi olla
esimerkiksi kayttajan tarpeita edesauttavat kayttajapalvelut. Palvelut eivat usein kuulu
suoraan tilojen ominaisuuksiin, vaan kayttdja maksaa ne joko suoraan tai valillisesti
korkeampana vuokrana. Kayttdjat ja heidan tarpeiden ymmartdminen on tarkeata

lisdarvopalveluita tarjottaessa. (Riihimaki & Siekkinen)

Palvelut ja sijainnin yhdistda myos ymparistén palvelut. Ympariston palvelut ovat lahella
sijaitsevia palveluita jotka eivat suoraan liity kiinteistéon, mutta joita kayttajat arvostavat.
Kiinteistén palvelukokonaisuus kayttdjan nakdkulmasta syntyy siis lopulta kolmesta eri

palveluryhmasta. (Riihimaki & Siekkinen)
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4. TILOJEN LUOMINEN

4.1 Toimistotilojen suunnittelu

Rakennuksen suunnitteluvaiheessa tehdaan ldhes kaikki rakennuksen ominaisuudet
maaraavat ratkaisut ja valinnat. Kayttajan arvonluonnin tapahtuessa yksinomaan
ominaisuuksien ja ratkaisujen kautta, painottuu suunnitteluvaihe arvonluonnin
nakokulmasta. Suunnitteluvaihe korostuu erityisesti hankkeen elinkaarta tarkasteltaessa
ajallisesti. Suunnittelu seka rakennusvaihe kestaa usein kuukausista muutamiin vuosiin,

mutta kayttévaihe on monissa kymmenissa vuosissa.

Haddadin (2019) mukaan itse hanke voi luoda arvoa omistajalle, mutta painottaa
varsinaisen arvonluonnin omistajalle ja kayttajalle alkavan vasta kayttdvaiheen alussa.
Suunnitteluvaihe kuitenkin luo ja maarittaa edellytykset kaytdnaikaiseen arvonluontiin.
Naiden edellytyksien tarkeys korostaa rakennusprojektin suunnittelustrategian
yhteensovittamisen kayttgjan tarpeiden kanssa jo hankkeen suunnitteluvaiheen alussa
(Haddadi et al. 2016). Bjorberg et al. (2015) mukaan huonot ratkaisut seka vaarat
materiaalivalinnat suunnitteluvaiheessa johtavat tarpeettoman korkeisiin
yllapitokustannuksiin, korvausasteen nousuun sekd ydinliiketoiminnan karsimiseen.
Huonojen ratkaisujen korjaus vaatii usein rakennustoimintaa, joka aiheuttaa kayttajan

liketoiminnan hairi6itd sekd muita ongelmia omistajalle (Blakstad 2001).

/ Tiedon valitys \

- ~ Ve N [

Projektin aloitus, Suunnitteluvaihe, Rakennusvaihe, Kayttovaihe + Yllapito ja
tilaaja rakennuttaja rakennuttaja/ FM, omistaja/ kehitys,
urakoitsijat kayttaja omistaja

> > > >
Y Y

Edellytykset arvonluontiin maéaritetdan ja luodaan Arvonluonti kayttajalle ja
omistajalle
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Kuva 2. Rakennusprojektin elinkaari (Mukailtu Haddadi 2019 s.4)

Kayttdjan tarpeiden ja toimintojen ymmartdminen on tarkedd jo suunnittelun
alkuvaiheessa (Kaya 2004, Bjorberg et al. 2015, Haddadi et al. 2016). Jotta omistaja
pystyy ymmartamaan kayttdjan tarpeet ja luomaan maksimaaliset arvonluonnin
edellytykset tulee suunnitteluvaiheen kommunikaation olla riittavaa ja tarpeeksi kattavaa
(Kaya; Bjorberg). Lopullinen kayttaja ei aina ole tiedossa, mutta asiakaskunta voidaan
segmentoida siten, ettd Kkiinteistd vastaa jonkin tietyn asiakasryhman tarpeita
mahdollisimman hyvin (Riihimaki & Siekkinen 2003).

4.1.1 Tilojen adaptiivisuus

Blakstadin (2001) mukaan tdmanhetkiset rakennukset ovat usein tilannekuvia hetkesta,
jaatyneita tiettyyn kohtaan ajassa. Rakennusten ja tilojen pitkat kayttdajat sekd nopeat
muutokset markkinatilanteissa luovat vaajaamatta tilanteita, joissa joko kayttgjan tai
markkinoiden tarpeet muuttuvat. Jotta tilat pystyvat tuottamaan kayttijalle
maksimaalisen kayttdarvon on niiden kyettava adaptoitumaan uudelle tarpeelle sen koko

elinkaaren ajan.

Blakstadin (2001) mukaan adaptoituva suunnittelu on ollut agendana jo 50 vuotta
erilaisten termien alla; strukturalismi, avoin- ja joustava rakentaminen seka modulaariset
rakennusjarjestelmat. Erilaisia moduulimittoja sekad standardeja tutkittin ja otettiin

runsaasti kayttoon eri puolilla maailmaa jo 1950-1960 -luvuilla (Blakstad 2001).
Arge (2005) luokittelee 3 toimenpidettad adaptoituvien toimistorakennusten luomiseksi:
- Yleisyys; rakennuksen kyky tayttdd muuttuvat tarpeet ilman muutoksia

- Joustavuus; rakennuksen kyky tayttdd muuttuvat tarpeet muuttamalla

ominaisuuksia

- Muokattavuus; rakennuksen kyky mahdollistaa sen tilojen jakamisen eri
kayttoihin
"Nama kolme ominaisuutta kasittdvat vain rakennuksen fyysiset suunnitteluratkaisut,
eika esimerkiksi taloudellista tai sopimusperusteista joustavuutta” (Arge 2005).
Adaptiivisuuden parantaminen suunnittelu- ja rakennusvaiheessa saattaa tuottaa
lisdkustannuksia, mutta parantaa huomattavasti rakennuksen pitkdn tahtaimen
kayttdarvoa. Arge argumentoi adaptiivisuuden tarpeen olevan sidoksissa myds

hankestrategiaan ja hankekehittdjan ja kayttdjan suhteeseen. Omistaja-kayttaja
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suhteinen omistaja ei valttamatta aina koe tarpeelliseksi rakentaa hyvin adaptoituvaa

rakennusta, silla kokee tuntevansa kayttotarpeen tarpeeksi hyvin.

4.2 Kayttoajan arvonluonnin kehittaminen

Building — User Relationship (BUR) rakennuksen ja kayttdjan suhde-malli on kysynta-
tarjonta lahtdinen nakemys kayttajan ja rakennuksen valisestd suhteesta. BUR nakee
tilojen kayttajan ja sen tarpeet kysyntana ja rakennuksen tarjontana. BUR- malli kuvaa
tilan tai rakennuksen tarjoamaa kayttdarvoa kayttajalle, ja koska se muuttuu jatkuvasti

kayttdjan kysynnadn ja tilan tarjonnan valilla on aina ero. (Blackstad 2001)

)\

KYSYNTA, TILAN KAYTTAJA TARJONTA, RAKENNUS

Dynaaminen ja jatkuvasti muuttuva, Staattinen, kiintea yhdessa paikassa

usein hankala ennustaa Edustaa tiettyja mahdollisuuksia,

Useissa tapauksissa kykeneva vaihtamaan rajo_lte_ttu ralfennuksen fyysisten

cafiaen HRAR ominaisuuksien mukaan

Vaatimukset ja tarpeet usein lisdéntyvit Suuret muutokset vaihekkaita ja vaativat

ajan my6ta rakentamista -> ovat kalliita ja hairitsevat
liiketoimintaa

Kuluminen, laatu karsii jos ei huolleta

|

Kuva 3. BUR - kéytt4ja organisaation seké rakennuksen vélinen suhde ja niiden
piirteitd. (mukailtu Blackstad 2001 s.48)

Yleisen teorian mukaan arvo voidaan maarittaa markkinalla olevan tarpeen ja sen
tayttymisen asteen mukaan (Arge ja Hjelmbrekke 2012). Tilankayttajalle luotua arvoa
voidaan siis tulkita tarkastelemalla rakennuksen kyvylla tyydyttdd sen tarpeet.
Blackstadin  (2001) mukaan rakennuksen ja kayttdjdorganisaation suuresta
rakenteellisesta erosta huolimatta BUR-malli on dynaaminen ja tilankayttdja seka

rakennus mukautuvat aina toisiinsa.

BUR- mallilla on hyva havainnoida tilan jatkuvan kehittdmisen tarkeytta, silld jatkuva
kayttdjan tarpeen muuttuminen ohjaa myds tilan tarjonnan muutosta. Jatkuvalla

tarjonnan kehittamiselld valtetddn kysynnan ja tarjonnan erotuksen kasvamista liian
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suureksi. Liian suureksi kasvanut ero johtaa usein suuriin adaptointitarpeisiin, jotka

voivat vaatia uudelleen sijoittumista tai jopa kokonaan uutta rakennusta. (Blakstad 2001)
4.2.1 Toimitilajohtaminen

Atkinin ja Brooksin (2014) mukaan kayttajan arvonluonnin edellytykset; kestavyys ja
kaytettavyys, jotka eivat riipu pelkdstdan rakennuksen suunnittelusta, vaan myds miten
rakennusta kaytetdan. Toimitilajohtamisella (engl. FA, Facilty Management)
tarkoitetaan  kaytdnaikaista  kehittamista seka  yllapidollisia  toimenpiteita.
Toimitilajohtamisen tarkoituksena on luoda ymparisté tukemaan ensisijaisia
toiminnallisia tavoitteita integroimalla kaytto, yllapito ja kehittdminen seka adaptoida
rakennus infrastruktuuriin (Atkin & Brooks). Heidan mukaansa kayttajan liiketoiminnan ja

tarpeiden ymmartaminen on avain tehokkaaseen toimitilakehitykseen.

Atkinin ja Brooksin (2014) mukaan toimitilajohtaminen nahtiin perinteisesti pitkdan vain
siivous, isannointi ja huoltopalveluna, mutta nykyaan se maaritellaan IFMA:n mukaan
alana, joka ’kattaa useita tieteenaloja varmistaakseen rakennetun ympariston
toimivuuden, mukavuuden turvallisuuden ja tehokkuuden integroimalla ihmiset paikat ja
teknologian”. "Toimitilakehitys on muuttunut kulujen vahentamisesta lisatyn arvon

luomisen valineeksi” (Anker Jensen 2010).

Toimitilajohtaminen ei valttamatta ole kayttdjan tavoitteena, mutta kayttajan rooli
toimitilajohtamiseen on hyvin oleellinen kehitysideoiden tarjoajana. Kayttdja voi antaa
kehitysideoita sekd muuta palautetta erilaisten kommenttitaulukoiden, valitusten seka
kayttajakyselyjen avulla. Tilan aktiivinen kehittdminen sekd ydinliiketoimintaan
negatiivisten vaikuttajien korjaaminen on oleellinen osa kayttajan arvonluontia kayton
aikana. (Atkin & Brooks 2014)
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5. YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd toimistotilan loppukayttajan arvonluonnin
tekijoita, seka selvittdd asiakkaan arvonluonnin vaikutusta rakennushankkeeseen.
Tavoitteena oli tarkastella loppukayttajan arvonluontia lapi koko rakennushankkeen

elinkaaren ajan ja siihen vaikuttavia tekijoita.

Arvo voidaan jakaa taloustieteellisessa nakokulmassa kahteen ryhmaan kaytto- ja
vaihdanta-arvoon (Vargo et al. 2008). Sijoittaja-kayttajasuhteessa kayttajalle syntyy vain
kayttéarvoa tiloista. Toimistotilan kayttajan arvo syntyy tilan kyvylla tyydyttaa kayttajan

tarve.

Arvon moniulotteisen mallin avulla tilojen ominaisuudet voidaan jakaa erilaisiin tekijoihin
jotka luovat arvoa eri tavoin. Toimitilan arvonluonnin tekijat kayttajalle voidaan jakaa
neljaan luokkaan (Riihimaki & Siekkinen 2003): Itse tilat, sijainti, palvelut ja aineettomat
ominaisuudet. Nama nelja luokkaa eivat ole eksklusiivisia, vaan voivat sisaltda toistensa
tekijoitd. Esimerkiksi itse tilat luovat epdsuorasti suuren osan aineettomista
ominaisuuksista, kuten tuomalla kollegat yhteen tiettyyn paikkaan, luoden ympariston

jossa yhteistyd on mahdollisimman sujuvaa.

Asiakasarvo voidaan jakaa neljdan eri ulottuvuuteen: taloudelliseen, toiminnalliseen,
emotionaaliseen ja symboliseen (Rintamaki et al. 2007). Laajoissa kyselytutkimuksissa
kayttajat nakivat suurimpina arvoa tuottavina tekijoind sijainnin seka itse tilan
ominaisuudet, kuten sisdilman laadun ja tydskentelyalueiden jaon. Itse tilat luovat
kayttajalle arvoa hyvin moniuloitteisesti esimerkiksi: toiminnallisesti; tilojen varsinaisen
kyvyn tukea tiloissa tapahtuvaa toimintaa, emotionaalisesti; yksildiden kokeman kautta
seka jopa symbolisesti erilaisten yksilokohtaisten tuntemuksien kautta. Myods sijainti on
moniulotteinen tekija sen vaikuttaessa hintatasoon, tilan ymparistdon seka yksildiden

nakemyksiin.

Kasitteellisyys ja subjektivisuus arvosta vaikeuttaa kayttdjan arvonluonnin tekijoiden
tutkimista ja analysointia. Kysely- ja tapaustutkimuksista saatu data kuitenkin
mahdollistaa matalimpien keskihajonnan tekijoiden nakemisen valttamattomiksi kaikissa
toimistokohteissa (Haddadi 2019). Keskihajonnoiltaan korkeat tekijat voidaan nahda

tarkeind, mutta ei valttamattomina kaikissa tapauksissa.

Arvonluonnin tapahtuessa loppukayttajan prosessien kautta (Grénroos & Voima 2012),

on koko hankkeen ja sen osapuolien etujen mukaista varmistaa kayttajan prosessien
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tehokkuus. Hankkeen nakokulmasta kayttajan prosessit tarkoittavat ydinliiketoiminnan
sujuvaa ja hairiétonta toimintaa. Kayttajan ydinliiketoiminnan sujuvuus otetaan huomioon
jo hankkeen suunnitteluvaiheessa yhteensovittamalla omistajan liiketoimintastrategia

seka kayttajan tarpeet.

Kiinteiston- ja rakennusalan siirtyessa kohti asiakaseskeisempaa toimintamallia
(Riihimaki & Siekkinen), kayttdjan arvonluonti parantuu. Kayttdjakeskeisessa
markkinassa toimijoiden (tilojen omistajien ja tiloja rakentavien) on pyrittdva parempaan
tai vahintddn samaan asiakaskokemukseen kuin kilpailijatkin, joka luonnostaan nostaa
kayttdjakokemuksen tasoa. Asiakaskokemusta voidaan parantaa tarjoamalla kayttajille

erilaisia lisapalveluita, seka takaamalla tilojen hairididen minimoiminen.

Silla kayttdjan tarpeet muuttuvat jatkuvasti, eika itse asiakaskaan aina tieda miten, on
tulevaisuuden tarpeita vaikea ennustaa (Blakstad 2001; Haddadi 2019). Realistisesti tilat
eivat voi reagoida muuttuviin tarpeisiin proaktiivisesti, mutta muutokseen pitaisi pyrkia
reagoimaan mahdollisimman nopeasti. Jotta muutokseen pystytaan reagoimaan ja tiloja
kehittamaan, olisi kayttdjan nakokulmasta hyva ilmoittaa omistajalle tai kiinteiston
yllapitajalle mahdollisista ydinliikketoiminnan muutoksista mahdollisimman nopeasti.
Hyvin muokattava ja joustava tila on muokattavissa ja muunneltavissa myds kayttajan

toimesta suoraan.

Tutkimuksen lopussa on hyva huomauttaa myos, etta toimistotilan kayttajan kokema-
seka konkreettinen arvo tilasta on luultavimmin muuttunut viimeisten vuosien aikana.
Covid-viruksesta aiheutunut tilanne on ohjannut useat toimistoty6t vahintaan hetkellisesti
etatydskentelyyn. Kayttdjdorganisaation nakemykset toimistotilan tarpeellisuudesta
sekd vaikutuksista tyontekijdiden tuottavuuteen on vaajaamattd tullut aikaisempaa
hailyvammaksi. Myos organisaation sisaiset yksittaiset nakemykset tilojen arvoa luovista
tekijoista seka niiden oleellisuudesta ovat luultavimmin muuttuneet. Tama

tutkimus tutki toimistotilan kayttajan arvoa tutkimuskirjallisuuden avulla, jossa ei vield ole
tehty kattavia tutkimuksia kayttajan arvon seka etatydskentelyn tai hybriditydskentelyn
(tydskentelyyn osittain toimistolla ja osittain etand) valilla. Tutkimus kuitenkin loi hyvan
ymmarryksen vanhan mallin arvonluonnista ja sita voidaan kayttaa tukena mahdollisissa

toimistotilan kayttajan arvonluonnin jatkotutkimuksissa.
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