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Taman kehittamistyon tavoitteena oli kartoittaa tilakokemuksen mittaamisen tapoja tyoym-
paristossa. Kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaa konsepti, miten erityyppista mittaamista
kannattaa tehda tulevaisuuden tietotyoymparistossa ja samalla kehittaa kiinteistoalan toimi-
jan tilakokemuksen havainnointitapoja.

Kehittamistyon toimeksiantaja oli neljan ammattikorkeakoulun (Laurea AMK, Haaga-Helia
AMK, Turku AMK ja Xamk) yhteinen Kokemusten talo -hanke, jossa tutkittiin loppukayttajien
ja asiakkaiden tilakokemukseen vaikuttavia virtuaalisia, sosiaalisia ja fyysisia tekijoita. Hank-
keen yhteistyokumppani oli suomalainen kiinteistoalan toimija (Kiinteistoyritys), joka tuottaa
palveluita paasaantoisesti valtionhallinnolle.

Kehittamistyon tietoperustassa tarkasteltiin koronaviruspandemian vauhdittamaa tietotyon
murrosta, tyoymparistojohtamista, kokemustaloutta ja tyotilakokemusta seka viitta kokemus-
viitekehysta, joiden avulla voidaan arvioida ja kehittaa kayttajan kayttokokemusta.

Kehittamistyo toteutettiin palvelumuotoilullisin menetelmin. Muotoiluprosessina kaytettiin
Design Councilin tuplatimanttimallia. Asiakasymmarrys ja tarkennettu suunnitteluhaaste muo-
dostettiin teemahaastatteluiden, markkinakatsauksen, tyopoytatutkimuksen seka yhteissuun-
nittelutyopajan avulla. Ratkaisun kehittamisen menetelmina olivat havainnointi, haastattelut,
tyokalujen kokeilukaytto ja konseptointi.

Kehittamistyon tuloksena syntyi Kiinteistoyritykselle konsepti tilakokemuksen mittaamisen
tyokaluista yhteisissa tyoymparistoissa. Konsepti sisaltaa ratkaisuehdotuksen jatkuvatoimisen,
tilakohtaisen ja tutkimuksellisen tilakokemuksen mittaamisen tyokaluista ja kuvaa tilakaytta-
jan motivaatiotekijat mittauksiin vastaamiseen. Konseptin lisaksi kehittamistyon tuotoksena
syntyi tilakokemusta arvioivien ja kehittavien kokemusviitekehysten sovellettavuuden yhteen-
veto seka markkinakatsaus tilakokemusta mittaavista tyokaluista.

Kokemusten talo -hanke hyodyntaa opinnaytetyon tuloksia kehittaessaan tilakokemustyoka-
lua. Kiinteistoyritys jatkojalostaa konseptin pohjalta tilakokemuksen arviointia ja mittaami-
sen kehittamista. Markkinakatsausta seka kokemusviitekehysten yhteenvetoa voidaan hyodyn-
taa missa tahansa yrityksessa, jossa pohditaan tilakokemuksen arvioinnin ja kehittamisen ta-
poja muuttuvassa tietotyoymparistossa.

Asiasanat: tyoymparisto, tilakokemus, tilakokemuksen mittaaminen, palvelumuotoilu
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The aim of this thesis was to investigate the ways of measuring spatial experience in a work
environment. The purpose was to develop a concept of how to measure spatial experience in
the future information-intensive work environment. In addition, the purpose was to develop
ways of observing spatial experience for real estate company X (hereafter Real Estate
Company).

The client of this thesis was the joint House of Experiences project of four universities of
applied sciences (Laurea University of Applied Sciences, Haaga-Helia University of Applied
Sciences, Turku University of Applied Sciences, and South-Eastern Finland University of
Applied Sciences), in which the virtual, social, and physical factors affecting the space
experience of end users and customers were investigated. The partner of the project was a
Finnish real estate operator (Real Estate Company), which produces services mainly for the
state administration.

The theoretical background of this thesis is based on the change of information-intensive
work accelerated by the coronavirus pandemic, work environment management, experience
economy, and workplace experience, as well as five experience frameworks that can be used
to evaluate and develop the user's spatial experience.

The thesis applied service design methods. For example, the Design Council's Double Diamond
model was applied in the design process. Moreover, customer understanding and a detailed
design challenge were formed by utilizing themed interviews, a market review, desk
research, and a co-creation workshop. The methods used to develop the solution were
observation, interviews, trial-use of tools, and conceptualization.

As a result of the thesis, a concept of tools for measuring spatial experience in shared work
environments was developed for Real Estate Company. The concept includes a solution
proposal for continuous, space-specific, and investigative space experience measurement
tools. Moreover, the concept describes the user's motivational factors for answering spatial
experience surveys. In addition to the concept, the output of the development work was a
summary of the applicability of experience frameworks for evaluating and developing spatial
experience, as well as a market overview of tools for measuring spatial experience.

The House of Experiences project utilizes these results in the development of a spatial
experience measurement tool. Real Estate Company further refines the evaluation and
development of the spatial experience based on the concept. The market review and the
summary of experience frameworks can be used in any company where the ways of evaluating
and developing the spatial experience of future information-intensive work environments are
being considered.

Keywords: workplace, spatial experience, spatial experience measurement, service design
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1 Johdanto

Tietotyon murroksessa tuoreimman sysayksen digitalisaation, robotisaation, tekoalyn ja auto-
matisaation lisaksi on aiheuttanut Covid19-pandemia. Etatyon maara on kasvanut ja tyota
tehdaan monipaikkaisesti ja yhdessa paikassakin monella eri tavalla. Vaikka tyo ei enaa ole
sidoksissa tiettyyn paikkaan tai aikaan, on tyontekija tyota tehdessaan aina jossakin. Pande-
mian jalkeinen aika on pakottanut organisaatiot pohtimaan tilaratkaisujaan. Kehittaakseen
toimitiloja tassa muuttuvassa tilanteessa, tarvitaan tapoja ja menetelmia arvioida ja kehittaa

tekijat.

Taman opinnaytetyon aiheeksi valikoitui toimeksiantajan ja yhteistyokumppanin kanssa kayty-
jen keskusteluiden perusteella tilakokemuksen mittaaminen muuttuvassa tyoymparistossa. Ai-
heen valinnan taustalla on molempien tahojen tarve ymmartaa tilakokemukseen liittyvia teki-
joita seka loytaa uusia tapoja asian kartoittamiseen. Aihevalintaa ohjasi lisaksi tilakokemuk-
sen arviointiin liittyvien erilaisten mittausten ja kyselyiden yleinen haaste siita, miten saada

oikeanlaista ja riittavaa tietoa ja miten motivoida tilakayttajia vastaamaan.

Tilakokemuksen kartoittamista on tutkittu aikaisemmin ja erityisesti kokemussuunnittelun
myota on syntynyt uusia tyokaluja ja menetelmia arvioida ja kehittaa kayttajan kayttokoke-
musta seka fyysisiin tiloihin etta digitaalisiin ymparistoihin liittyen (Tahtinen, Kojo, Nenonen
2014, 245). Kayttajan kayttokokemuksen arvioimiseen kehitetyista malleista tassa opinnayte-
tyossa esitellaan METUX-malli, Narratiivinen analyysi, EXD-tutkimuskehys seka 6T-malli. Nai-
den lisaksi esitellaan Smart Ways of Working -tyokalu, joka on tarkoitettu erityisesti tuke-

maan tyoymparistomuutosten suunnittelua ja vaikutusten mittaamista.

Opinnaytetyon edetessa tarkentui kehittamistyon suunnitteluhaasteeksi yhteistyokumppanin
tarve selvittaa, milla tyokaluilla tilakokemusmittaamista voitaisi tehda optimaalisimmin yh-
teisissa tyoymparistoissa. Kehittamistyosta rajattiin ulos tilakokemuksen mittaamiseen tarkoi-

tettujen kyselyiden sisalto.

Kehittamistyon toimeksiantajana on neljan ammattikorkeakoulun (Laurea AMK, Haaga-Helia
AMK, Turku AMK ja Xamk) yhteinen Kokemusten talo -hanke, jossa tutkitaan loppukayttajien
ja asiakkaiden tilakokemukseen vaikuttavia virtuaalisia, sosiaalisia ja fyysisia tekijoita (Koke-
musten Talo 2022). Hankkeen yhteistyokumppani on suomalainen kiinteistoalan toimija (jat-
kossa Kiinteistoyritys), joka tuottaa palveluita paasaantoisesti valtionhallinnolle. Kiinteistoyri-
tyksen tyoymparistopalveluihin sisaltyy mm. tyonteon uudistamisen tuki seka toimivien, tur-

vallisten ja tyontekoa tukevien tyoymparistojen toteuttaminen. Tyoymparistojen



onnistuneeseen toteuttamiseen sisaltyy asiakaskokemuksen kehittaminen asiakkaiden eli tila-

kayttajien tilakokemusta mittaamalla ja parantamalla.
1.1 Kehittamistyon tarkoitus ja tavoite

Kehittamistyon tavoitteena on kartoittaa tilakokemuksen mittaamisen tapoja. Tarkoituksena
on kehittaa konsepti, miten erityyppista mittaamista kannattaa tehda tulevaisuuden tieto-

tyoymparistossa ja samalla kehittaa Kiinteistoyrityksen tilakokemuksen havainnointitapoja.
Kehittamistyota ohjaavat kysymykset ovat

1. Miten tyoymparistokokemusta mitataan nykyisin?

2. Millaisia haasteita on tyoymparistokokemuksen mittaamisessa?

3. Millaisia jatkuvan tilakokemuksen keraamiseen tarkoitettuja (digitaalisia) valineita
loytyy markkinoilta? Esimerkiksi kokemusnaytemenetelma -tyyppisia tai empatiakoke-

musta mittaavia valineita.
1.2  Toimeksiantajana Kokemusten talo -hanke

Kokemusten talo on neljan ammattikorkeakoulun yhteinen (Laurea AMK, Haaga-Helia AMK,
Turku AMK ja Xamk) kahden vuoden hanke, jossa tutkitaan ja kehitetaan Covid19-pandemian
vuoksi taloudellisiin haasteisiin joutuneiden matkailu-, ravintola-, tapahtuma- (MaRaTa) seka
luovan alan pk-yritysten liiketoimintaa. Jokaisella hankkeeseen osallistuvalla ammattikorkea-
koululla on hankkeessa oma vastuualueensa. Laurea AMK vastaa Kokemusten talo -hankkeen
koordinoinnista seka tilojen kartoituksesta, arvioinnista seka tilakokemuksen kehittamisesta.
(Kokemusten Talo 2022.)

Hankkeessa tutkitaan loppukayttajien tilakokemukseen vaikuttavia virtuaalisia, sosiaalisia ja
fyysisia tekijoita seka pyritaan ennakoimaan naihin tekijoihin perustuvia liiketoimintamahdol-
lisuuksia. Tutkimukseen perustuen hankkeessa yhteiskehitetaan ymparistopsykologian periaat-
pandemian myota tyhjiksi, vajaakaytolle tai kayttotarkoitukseltaan muuttuneille tiloille.
Hankkeen yhteistyotahoina on kiinteistoalan tilan tarjoajia seka MaRaTa- ja luovan alan yri-
tyksia. Hankkeella on viisi tavoitetta ja viisi tulospakettia (Taulukko 1). (Euroopan aluekehi-

tysrahaston (EAKR) rahoittaman hankkeen kuvaus 2022.)



TAVOITE

1  Selvittaa loppuasiakkaan virtuaaliset, fyysiset ja sosi-

aaliset tekijat, jotka vaikuttavat tilakokemukseen.

2  Selvittaa virtuaalisten ja fyysisten tilojen rajaehdot

kestavalle ja liiketoiminnallisesti jarkevalle kaytolle.

3 Kehittaa loppuasiakkaan elamyksellista tilakokemusta.

4  Kehittaa kestavia ja rajoitukset huomioon ottavia lii-
ketoiminta- ja palvelukonsepteja MaRaTa ja luovan

alan toimijoille.

5 Kehittaa kestavia ja liiketoiminnallisesti kannattavia

tilakonsepteja kiinteistoalalle.

TULOSPAKETTI

Uutta tietoa loppuasiakkai-

den tilakokemuksesta.

Uutta tietoa virtuaalisten ja
fyysisten tilojen kayttomah-

dollisuuksista.

Uusia virtuaali- ja hybriditila-
konsepteja MaRaTa ja luovan

alan toimijoiden kayttoon.

Uusia litketoiminta- ja palve-
lukonsepteja MaRaTa- ja luo-
van alan toimijoiden kayt-

toon.

Uusia tilakonsepteja kiinteis-
toalan toimijoille seka kump-
panuusverkostoja alojen va-
lille.

Taulukko 1: Hankkeen tavoitteet ja tulospaketit hankesuunnitelmasta tiivistettyna (tiedot:

Euroopan aluekehitysrahaston (EAKR) rahoittaman hankkeen kuvaus 2022)

Hankkeen tavoitteista taulukossa 1 ensimmaisella rivilla mainittu tavoite ja tulospaketti toi-

mivat kehittamistyon perustana. Kehittamistyon avulla Kokemustentalo hanke seka Kiinteis-

toyritys saavat uutta tietoa loppuasiakkaiden tilakokemuksesta ja uusia menetelmia tilakoke-

muksen kartoittamiseen. Kokemusten talo -hanke hyodyntaa kehittamistyon tuloksia kehitta-

essaan tilakokemustyokalua.
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2  Tietotyon murros

Palvalin (2019a, 211) toteaa tietotyon tuottavuutta kasittelevassa artikkelissaan tietotyon
olevan vaikeasti maariteltava, silla lahes kaikki tyo vaatii jonkin verran tietoa ja toiseksi tie-
totyo sisaltaa monenlaisia tyoprofiileja. Tietotyon kasite on peraisin 1950-luvulta ja se luotiin
kuvaamaan sellaisten tyontekijoiden tyota, jotka kayttavat tyossaan aineettomia resursseja
erotuksena fyysisen tyon tekijoista (Palvalin 2019a, 210). Bosch-Sijtsema, Fruchter, Vartiai-
nen ja Ruohomaki (2011, 2) tiivistavat artikkelissaan tietotyon sisaltavan tiedon luomisen, le-
vittamisen tai soveltamisen korkeasti koulutettujen ja itsenaisten tyontekijoiden toimesta
kayttaen tyokaluja ja teoreettisia kasitteita monimutkaisten, aineettomien ja konkreettisten
tulosten tuottamiseksi. Sankari (2019, v) maarittelee vaitoskirjansa kasitteissa tietotyon
tyoksi, joka liittyy ideoiden ja tiedon tuottamiseen ja analysointiin tieto- ja viestintateknolo-

gian avulla.

Digitalisaatio ja monimuotoisuuden lisaantyminen sukupuolen, ian, ja kulttuurien suhteen
ovat muuttaneet tyoskentelytapoja ja tyopaikat muuttuvat vastaavasti. Myos joustavuus sen
suhteen, missa ja miten tyota tehdaan, lisaantyy. Tyon murroksella tarkoitetaan tata meneil-
laan olevaa tyon muutosta, jossa teknologian nopea kehitys, kuten digitalisaatio, robotisaatio,
tekoaly ja automatisaatio, muokkaavat lahes kaikkia tuntemiamme toita ja synnyttavat uusia.
Uuden teknologian lisaksi muutosta vauhdittavat toimintatapojen kehittaminen ja uudistami-
nen tyoyhteisoissa, seka resurssien rajallisuus. Muutokset voivat edeta vauhdikkaasti, sykayk-
sittain tai verkkaisesti, eika viela ole selvaa, mita tyon murros lopulta tarkoittaa. (Redlein,
Hohenberger & Turnbull 2020, 220; Lindholm, Kesa, Kukkonen, Jamsén & Hyttinen 2017, 1;

Tyon murroksen seurannan yhteenveto 12.4.2019 2019, 1.)

Lisaantyva kilpailu on ajanut organisaatioita kaynnistamaan suuria muutoksia parantaakseen
tuottavuutta ja tyontekijoita on alettu ajattelemaan voimavarana pelkkien kulujen sijaan.
Ajatellaan, etta tiukan kontrolloinnin sijaan tyontekija tietaa parhaiten, miten tyo tulee
tehda. New Ways of Working (NewWoW) -kasite on kehitetty kuvaamaan tyoymparistomuutok-
sia, joissa annetaan tietotyon tekijalle enemman mahdollisuuksia vaikuttaa tyon tekemisen
tapaan eli miten, milloin ja missa tyonsa tekee. (Van der Voordt 2004, Palvalinin 2019b, 15-
16 mukaan.) Uuteen tyon tekemisen tapaan liitetaan mm. kasitteita etatyo, liikkuva tyo, jae-
tut tyopoydat, paperittomat toimistot ja joustavat tai vaihtoehtoiset tyotilat ja kaytanteet
(Van der Voordt 2004; Van Meel 2011). Tavoitteena on loytaa uusia tyonteon tapoja, testata
tapojen toimivuutta ja pyrkia tyoskentelemaan fiksummin, ei kovemmin. (Palvalin, Vuolle,
Jaaskelainen, Laihonen & Lonnqvist 2015, 479-480.)

Tietotyon murroksen myota on kehitetty joustavuutta ja muunneltavuutta tavoitteleva moni-
tilatoimiston tilakonsepti. Konsepti on kehitetty monipaikkaisen ja liikkuvan tietotyon tarpei-

siin. Monitilatoimistossa on erilaisia tiloja erityyppisten tehtavien hoitamiseen ja tyontekija
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voi valita tyoskentelypaikan tilanteen mukaan. Monitilatoimistossa on tyypillisesti tarjolla
avointa tilaa, nimettyja tai nimeamattomia tyopisteita, puhelinkoppeja, hiljaisia tiloja keskit-
tymista vaativille toille, erilaisia ryhmatyotiloja seka kohtaamispaikkoja epavirallisen yhteis-
tyon tilanteille. Monitilaratkaisujen toivotaan kustannussaastojen lisaksi lisaavan osaamisen
jakamista, yhteistyota ja luovuutta seka tuovan parempaa tyon laatua ja tuottavuutta. Moni-
tilatoimisto voi olla tyypiltaan eri organisaatioiden ja eri taustoista tulevien ihmisten jakama
yhteinen tyctila. Talloin puhutaan coworking-tilasta. (Ruohomaki, Lahtinen & Sirola 2017,
109-110; Sankari 2019, 42.)

Yhden merkittavan sykayksen tyon murrokseen on tuonut Covid19-pandemia. Erityisen naky-
vana kehityksena vuoden 2020 aikana oli laajamittainen siirtyminen kotoa tyoskentelyyn. Al-
kuvuonna 2020 50-60 prosenttia tyontekijoista Norjassa, Suomessa, Tanskassa ja Ruotsissa
aloittivat teknologia-avusteisen etatyon ja Islannissa korkeakoulututkinnon suorittaneiden
osuus kotoa tyoskentelyyn nousi 16 prosentista 74 prosenttiin. Voidaan sanoa, etta niin suo-
malainen kuin koko pohjoismainen tyoymparisto muuttui yhdessa yossa. (Alsos & Delvik 2021,
50.)

On todennakoista, etta yritykset harkitsevat nyt uudelleen tapoja, joilla tyo voidaan jarjestaa
ja mahdollisesti monet saattavat tehda pysyviakin muutoksia pandemian jalkeen. Ennen pan-
demiaa etatyo on ollut yksilollista ja sita harvemmin harjoitettiin pidempia aikoja. Etatyon
vaikutuksista tyoterveyteen ei ole viela riittavasti tutkittua tietoa. Kotoa tyoskentely voi
tuoda monille lisaa vapautta, mutta on perusteltua epailla, etta silla voi olla my0os negatiivisia
seurauksia, kuten sosiaalisen kontaktin ja tuen menetys seka autonomian vaheneminen. Talla
voi olla vaikutusta motivaatioon, tuottavuuteen, terveyteen ja hyvinvointiin. Alosin ja Dalvi-
kin (2021, 51) mukaan nayttaisi olevan enemman voitettavaa, kuin havittavaa uusilla tyota-
voilla ja johtamisella, jotka perustuvat ymmarrykseen mahdollisista seurauksista tyonteki-
joille pitkalla aikavalilla. (Alsos & Dalvik 2021, 51.)

3 Tyotilakokemuksen mittaaminen

Tietotyon tekija voi yha enenevassa maarin vaikuttaa, missa ja miten tyonsa tekee. Tyosken-
telyssa sailyy yhtena elementtina fyysinen tila, sosiaalisen ja virtuaalisen ympariston lisaksi.
Siita, miten tyontekija kokee tyoymparistonsa, on tullut yha merkityksellisempaa, ja jotta
tata tyontekijan kokemusta voitaisiin parantaa, tarvitaan menetelmia tilakokemusten keraa-

miseen.
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3.1 Tyoymparistojohtaminen

Tyoymparistojohtamisella voidaan ohjata tyontekijan sopeutumista tyon murrokseen (Redlein,
Hohenberger & Turnbull 2020, 220). Airon ja Nenosen (2014) mukaan tyoymparistojohtaminen
keskittyy seka ihmisten etta tilojen hallintaan yhdistamalla tilakysymykset sosiaalisiin kysy-
myksiin (Sankari 2019, 33). Tyoymparistojohtaminen auttaa optimoimaan ihmisten suoritusky-
kya tarjoamalla heille tilat ja palvelut, jotka on suunniteltu heidan tarpeitaan ajatellen.
Tama on avaintekija sitoutumisen, tuottavuuden ja motivaation lisaamisessa tyopaikalla.
(Redlein, Hohenberger & Turnbull 2020, 220.)

Jalil Omarin ja Heywoodin (2014, 71) mukaan tyoymparistojohtaminen kattaa tyoymparistoa
tukevat toiminnot, joita ovat energiankulutuksen seuranta ja hallinta, sisailman laatu, valais-
tus, terveyden ja turvallisuuden hallinta ja kalustus. Tyoymparistojohtamisen avulla yritykset
voivat mukauttaa tyotilansa lilkketoimintastrategiansa, kulttuurinsa, arvojensa ja brandinsa
kanssa. Sen avulla yritykset voivat hyodyntaa omaisuuttaan haluttujen liiketulosten saavutta-
miseksi ja varmistaa, etta strategia ja infrastruktuuri voivat kehittya liiketoiminnan mukana.
(Redlein, Hohenberger & Turnbull 2020, 220.)

Tyoymparistojohtaminen on alana lahella yritysten kiinteistojohtamisen (corporate real estate
management, CREM) ja toimitilajohtamisen (facilities management, FM) aloja. Naiden molem-
pien tavoitteena on tukea organisaation ensisijaisia liilketoimintaprosesseja sovittamalla fyysi-
set resurssit organisaation strategioihin tavalla, joka edistaa organisaation suorituskykya ja

tuo sille lisaarvoa. (Sankari 2019, 33.)

3.2 Kokemustalous ja tyotilakokemus

Viimeisen 150 vuoden aikana olemme siirtyneet maataloudesta teollisen talouden kautta pal-
velutalouteen ja siita edelleen kokemustalouteen (experience economy). Kokemustalouden
keskeinen taloudellinen toiminta on kokemusten suunnittelu. Kuluttajan ostopaatokseen vai-
kuttaa yha enemman tuotteen tuottamat kokemukset muiden ominaisuuksien lisaksi. Koke-
muksiin kulutettu raha tuottaa suuremman ja pitkakestoisemman vaikutuksen onnellisuuteen
kuin aineellisiin tavaroihin kulutettu raha, ja elamyksiin sijoittaminen johtaa tuottojen kasva-
miseen. Vastaavasti on tarkeaa pyrkia valttamaan negatiivia asiakaskokemuksia. Niiden osalta

laajasti. (Duerden & Rossman 2019, 5-7.)

Kokemustalouden aikana yritykset ovat alkaneet ymmartaa, etta tyontekijakokemus on yhta
tarkeaa kuin asiakaskokemus. Hyva tyontekijakokemus luo pohjan hyvalle asiakaskokemuk-
selle. Tyontekijat etsivat elamyksia ja kokemuksia, eika parhaiden tyontekijoiden houkuttele-

miseen enaa riita palkka tai perusedut. Voidaankin todeta, etta organisaatiotasolla hyvin
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suunnitellut kokemukset auttavat parantamaan asiakasuskollisuutta, houkuttelemaan uusia

tyontekijoita ja sailyttamaan nykyiset. (Duerden & Rossman 2019, 7-8.)

Duerdan ja Rossnam (2019, 9-14) kuvaavat kokemuksen siten, etta jokainen kokemus on moni-
vaiheinen sisaltaen ennakoinnin, osallistumisen ja reflektoinnin. Jokainen naista vaiheista si-
saltaa tietoisen vuorovaikutuksen osallistujan ja kokemuselementtien valilla. Naita element-
teja ovat ihmiset, paikat ja asiat. Vuorovaikutuksen tuloksena syntyy havaintoja, jotka voivat
olla ajatuksia, tunteita, asenteita tai kayttaytymista. Airon ja Nenosen (2012, 218) mukaan
holistisessa tilakokemuksessa yhdistyy fyysisten olosuhteiden havaitseminen, naiden olosuh-

teiden subjektiivinen ymmartaminen ja sosiaalisen kanssakaymisen muodostamat tarinat.

Tyotilakokemus liittyy laheisesti tyopaikan kaytettavyyteen. Alexander (2006) korostaa kayt-
tajan nakokulmaa tyotilan kaytettavyydessa ja maarittele kaytettavyyden olevan jatkuva, ai-
kaan, paikkaan ja tilanteeseen sidottu prosessi, joka kattaa kaikki loppukayttajan vuorovaiku-
tuksen osa-alueet organisaation, sen palvelujen, tuotteiden ja tilojen kanssa (Sankari 2019,
39). Sankari kiteyttaa tutkimuksessaan tyotilan kaytettavyyden tulevan esiin tilanteissa, joissa
kayttajat ovat vuorovaikutuksessa tilojen ja niihin liittyvien palvelujen kanssa tietyissa tilan-

teissa (Sankari 2019, vi).

3.3 Menetelmia tilakokemuksen keraamiseen

Palvelumuotoilun ja erityisesti kokemussuunnittelun (experience design) myota on syntynyt
uusia tyokaluja ja menetelmia arvioida ja mitata kayttajan kayttokokemusta seka fyysisiin ti-
loihin etta digitaalisiin ymparistoihin liittyen (Tahtinen, Kojo & Nenonen 2014, 245). Kaytta-
jan kayttokokemuksen arvioimiseen kehitetyista menetelmista tassa esitellaan METUX-malli,
Narratiivinen analyysi, EXD-tutkimuskehys seka 6T-malli. Naista METUX-malli tarkastelee kayt-
tajan kayttokokemusta digitaalisessa ymparistossa ja on sovellettavissa esimerkiksi virtuaalis-
ten tilojen arviointiin. Narratiivisen analyysin, EXC-tutkimuskehyksen ja 6T-mallin avulla voi-
daan kerata hieman eri nakokulmista rakennetun ympariston kayttajakokemuksia. Naiden li-
saksi esitellaan Smart Ways of Working -tyokalu, joka on tarkoitettu erityisesti tukemaan tyo-

ymparistomuutosten suunnittelua ja vaikutusten mittaamista.
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3.3.1  METUX-malli

Motivaatio, sitoutuminen ja menestyminen kayttajakokemuksessa (Motivation, Engagement
and Thriving in User Experience) eli METUX-malli on psykologiseen tutkimukseen perustuva di-
gitaalisten palveluiden kehittamisen ja arvioinnin viitekehys. Mallia voidaan kayttaa teknolo-
gioiden arviointiin ja iteratiiviseen suunnitteluun tavalla, joka parantaa kayttajan kayttokoke-
musta ja hyvinvointia. Mallin teoriapohjana on itseohjautuvuusteoria (Self-Determination
Theory SDT), joka kuvaa psykologisia tarpeita, jotka ovat perustavanlaatuisia ihmisen oman
motivaation ja psykologisen hyvinvoinnin kannalta. Nama tarpeet ovat omaehtoisuus (autono-
mia), kyky ja yhteisollisyys. METUX-mallissa lisaksi huomioidaan kayttajakokemuksen kolme
ensisijaista osa-aluetta, jotka ovat motivaatio, sitoutuminen ja hyvinvointi. (Peters, Calvo &
Ryan 2018, 1-4.)

Motivaatioon, sitoutumiseen ja hyvinvointiin on mahdollista vaikuttaa ihmisen kolmen perus-
tarpeen kautta. Naita perustarpeita ovat omaehtoisuus, kompetenssi ja yhteisollisyys. Peters
ym. (2018, 3) esittavat, etta omaehtoisuuden parantaminen lisaa sitoutumista, kompetenssin
kehittaminen lisaa motivaatiota ja yhteisollisyyden lisaaminen lisaa hyvinvointia. Omaehtoi-
suudella tarkoitetaan tilannetta, jossa ihmiset voivat toimia haluamallaan tavalla, joka on lin-
jassa heidan henkilokohtaisten tavoitteiden ja arvojen kanssa. Kompetenssi sisaltaa tunteen
kykenevyydesta ja tuloksellisuudesta. Osaamisen tunnetta lisaavia tekijoita ovat esimerkiksi
optimaalinen haaste, positiivinen palaute ja oppimismahdollisuudet. Yhteisollisyys on tun-
netta siita, etta kuuluu johonkin ja etta on yhteydessa muihin. Kaikki sosiaalinen yhteyden-
pito ei kuitenkaan auta ihmisia tuntemaan suurempaa yhteisollisyytta tai yhteyden tunnetta.
Monet sovellusten ominaisuudet tai eri viestintavalineet voivat jopa turhauttaa ja vaikuttaa

negatiivisesti sitoutumiseen ja hyvinvointiin. (Peters ym. 2018, 2-5.)

METUX-mallin mukaisesti teknologia voi positiivisesti vaikuttaa sitoutumiseen, oppimiseen ja
hyvinvointiin, kun edella mainitut perustarpeet tayttyvat kuudella eri kokemuksen osa-alu-
eella. Nama kuusi METUX-mallin kokemusaluetta ovat omaksuminen (adoption), kayttoliittyma
(interface), tehtava (task), kayttaytyminen (behavior), elama (life) ja yhteiskunta (society).
(Jeno, Diseth & Grytnes 2021, 2.)

METUX-malli kuvaa kokemusalueitten sisallon seuraavasti:

1) Omaksumisen osa-alue sisaltaa kokemuksen kayttoonotosta, alkaen hetkesta, kun
kayttaja tulee tietoiseksi uudesta teknologiasta siihen hetkeen, kun kayttaja valitsee
ja ottaa kayttoon kyseisen teknologian. Tahan sisaltyy esimerkiksi kayttajan kasitys
siita, missa maarin tietyn jarjestelman kayttaminen lisaa hanen omaehtoisuuden,
kompetenssin tai yhteisollisyyden tunnetta milla tahansa elaman alueella. (Peters ym.
2018, 7-8.)
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2) Kayttoliittyman osa-alueeseen sisaltyy kokemus vuorovaikutuksesta teknologian tar-
joaman kayttoliittyman avulla. Teknologian hyva kaytettavyys on tarkeaa ja vaikuttaa
suoraan kayttajan psykologisista tarpeista omaehtoisuuteen ja kompetenssiin. Yhtei-
sollisyyden osalta on hyva huomata, etta yhteisollisten elementtien lisaaminen, kuten
esim. asioiden jakaminen ”jaa” painikkeilla, ei valttamatta paranna yhteisollisyyden
kokemusta. Esimerkiksi erilaisissa tietoisuustaitoja tukevissa sovelluksissa yhteisolliset
elementit voivat johtaa ei-toivottuun kilpailu- tai vertailuasetelmaan muiden sovel-
luskayttajien kanssa. (Peters ym. 2018, 9.)

3) Tehtavien osa-alueeseen sisaltyy kokemus teknologiapohjaisista tehtavista tekemi-
sesta ja missa maarin tehtaviin sitoutuminen tukee psykologisten tarpeiden taytty-
mista. Tehtava voi lisata tai vahentaa psykologisten tarpeiden tayttymista. Esimer-
kiksi toisten urheilusuorituksista lukeminen voi tehda olon mukavammaksi tai huo-
nommaksi, tai urheilusuoritusten kirjaamisen voi kokea arvokkaaksi tai turhautta-
vaksi. (Peters ym. 2018, 8-9.)

4) Kayttaytyminen on yleista toimintaa, jota yksittaiset edella mainitun osa-alueen teh-
tavat tukevat. Kayttaytymisen osa-alueeseen sisaltyy kokemus tiettyyn teknologiapoh-
jaiseen toimintaan osallistumisesta, esimerkiksi fyysinen harjoittelu, terveellisesti
syominen tai meditointi. Talla osa-alueella nakokulmana on missa maarin teknologia
parantaa psykologisten tarpeiden tayttymista suhteessa kayttaytymiseen, jota tekno-
logian on tarkoitus tukea. (Peters ym. 2018, 8-10.)

5) Elaman osa-alue sisaltaa yksilon kaiken kattavan kokemuksen elamasta. Talla osa-alu-
eella tarkastellaan missa maarin teknologia vaikuttaa kayttajan kokemukseen psykolo-
gisten tarpeiden tayttymisesta. Vaikka yksittainen teknologiaprojekti ei tahtaisikaan
muutoksiin pitkan aikavalin hyvinvoinnissa, voi psykologisten tarpeiden tyydyttami-
seen pyrkiminen yksittaisissa hankkeissa vaikuttaa kumulatiivisesti yksilon kokemuk-
seen ja sita kautta yksilon tai jopa yhteiskunnan hyvinvointiin. (Peters ym. 2018, 8-
10.)

6) Yhteiskunta on naista kuudesta laajin osa-alue ja ulottuu kayttajan kayttokokemuksen
ulkopuolelle. Talla osa-alueella tarkastellaan missa maarin tietyn teknologian kaytta-
minen vaikuttaa yhteison hyvinvointiin. Yhteiskunnallisen vaikuttavuuden osalta on
huomioitava toisistaan riippuvien tekijoiden laajaa huomioimista ja poikkitieteellista
lahestymistapaa ja on siksi kuudesta METUX-mallin osa-alueista vaikein arvioitava.
(Peters ym. 2018, 10.)

METUX-mallin kuusi osa-aluetta eivat ole tarkkarajaisia, ja voivat menna paallekkain tai olla
toisistaan riippuvaisia. Osa-alueiden tarkastelu erillisina on hyodyllista, koska on mahdollista,
etta teknologia tukee kayttoliittymatasolla seka tehtavatasolla tarpeiden tayttymista, mutta
ei silti vaikuta tarpeita tyydyttavasti kayttaytymiseen, jota sen olisi tarkoitus tukea. Esimer-

kiksi kayttaja, joka ottaa kayttoon uuden harjoitussovelluksen, saattaa kokea itse sovelluksen
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kiinnostavana, mutta han ei tunne tarvetta jatkaa silla harjoittelua. METUX-malli sisaltaa eh-

dotuksen mittareista, joita voi kayttaa sellaisenaan tai mukaillen eri osa-alueiden arviointiin.

Arviointinakokulmana kayttajan kokemus omaehtoisuudesta, kompetenssista ja yhteisollisyy-

desta. Esimerkkeja eri osa-alueiden arviointivalineista ja toivottavat tulokset METUX-mallin

mukaisesti on kuvattu taulukkoon 2. (Peters ym. 2018, 7-10.)

METUX OSA-ALUE

ARVIOINTIVALINE

TAVOITELTAVAT TULOKSET

OMAKSUMINEN

KAYTTOLITTYMA

TEHTAVA

KAYTTAYTYMINEN

ELAMA

YHTEISKUNTA

ACTA (Autonomy and Competence in
Technology Adaption)

TENS-I (Technology-based Experience
of Need Satisfaction-Interface)

TENS-T (Technology-based Experience
of Need Satisfaction-Task)

Psykologisten tarpeiden tayttyminen:

PNSES (Psychological Need
Satisfaction in Exercise
Scale)

Psykologisten perustarpeiden
BPNS (Basic Psychological
Needs Satisfaction question-
naire)

Yleiset itsearviointi kyselyt tulosten
arvioimiseksi

TENS-Life (Technology Effects on
Need Satisfaction in Life)

Psykologisten perustarpeiden taytty-
minen: BPNS (Basic Psychological
Needs Satisfaction questionnaire)

Vaestomittaukset ja -tilastot

Omaksuminen esimerkiksi palvelun
ostaminen, applikaation lataaminen
Sitoutuminen valittuun teknologiaan
Kaytettavyys

Kayttajatyytyvaisyys

Sitoutuminen tehtavaan

Kayttajatyytyvaisyys

Sitoutuminen kayttaytymiseen

Tyytyvaisyys

Tulosten saavuttaminen (esim. laihtu-
minen, oireiden hallinta)

Hyvinvointikokemus

Lisaantynyt tyytyvaisyys elamaan, hy-
vinvointi

Parantunut yhteiskunnallinen hyvin-
vointi

Taulukko 2 METUX-mallin arviointivalineet ja toivottavat tulokset (mukaillen Peters ym. 2018,

8-12)
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3.3.2 Narratiivinen analyysi

Airo ja Nenonen (2012, 218) esittavat tutkimuksessaan narratiivisen analyysin menetelman ra-
kennetun ympariston tilakokemuksen analysointiin. Tilakokemusta ei tarkastella pelkastaan
fyysisen tilan kannalta, vaan tavoitteena on ymmartaa mita tilassa todella tapahtuu ja miten
se vaikuttaa kayttajan tilakokemukseen. Eri kayttajaryhmat muodostavat tilan sosiaaliset ele-
mentit omista lahtokohdistaan ja siten sama tila voi kertoa erilaista tarinaa eri kayttajille. Ti-
lakokemus on holistinen ja siihen vaikuttaa kayttajan havainnot fyysisesta tilasta, hanen sub-
jektiivinen kokemuksensa olosuhteista seka sosiaalisessa kanssakaymisessa muodostuvat puit-
teet. Menetelma pohjautuu Erving Goffmannin 1956 esittamaan tapaan kuvata eri konteks-
teissa tapahtuvia jokapaivaisia toimia kayttamalla dramaturgiasta tuttuja kasitteita, kuten
esimerkiksi roolit, nayttamo ja lavan takaosa. Tarinallisessa analyysissa sovelletaan Goffmanin
kasitteita siten, etta narratiivisen analyysin henkinen tila on transkriptio (selostus) kayttayty-
miselle, joka tapahtuu fyysisessd tilassa eli nayttamolla, jolla itse naytelma naytellaan sosi-
aalisessa tilassa. (Airo & Nenonen 2012, 218-220.)

Narratiivista nakokulmaa voidaan kayttaa valineena aiheen kuvailuun, tutkimiseen seka tutki-
muskohteen ymmartamiseen. Narratiivisen analyysin kolme tarkasteltavaa tilaa ovat henkinen
tila, fyysinen tila ja sosiaalinen tila, ja ne yhdessa muodostavat tarkasteltavan tilan tarinan
(kuvio 1). Tarinan selvittamiseksi ja ymmartamiseksi menetelmassa naita kolmea osa-aluetta
tarkastellaan seuraavasti: (Airo & Nenonen 2012, 218-220.)

1) Henkinen tila - "Transkriptio” osa-alue pyrkii ymmartamaan tarinoita, joita tilassa
syntyy. Transkriptio rakentuu tilan kayttajan yksilollisista havainnoista yhdistettyna
hanen subjektiivisiin ennakko-odotuksiinsa. (Airo & Nenonen, 225.)

2) Fyysinen tila - ”Nayttamo” edustaa rakennetun tilan aineellista, kasin kosketeltavaa
osaa (Airo & Nenonen, 225).

3) Sosiaalinen tila - "Naytelma” osa-alue pyrkii ymmartamaan esimerkiksi rooleja, joita
tilakayttajat omaksuvat tilaa kayttaessaan seka roolien valista sosiaalista vuorovaiku-
tusta (Airo & Nenonen, 225).
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TRANSKRIPTIO
henkinen tila

- kognitiivinen kartoitus
- késitys tilasta

NAYTELMA
sosiaalinen tila

NAYTTAMO
fyysinen tila

- vuorovaikutus
- roolit

- rakennus
- design

Kuvio 1 Rakennetun ympariston tarinan muodostuminen (mukaillen Airo & Nenonen 2012, 220)

Airo ja Nenonen (2012, 218) ovat tutkimuksessaan testanneet narratiivista analyysia tyovoi-
matoimiston tilojen tutkimiseen. Henkinen, fyysinen ja sosiaalinen tila muodostavat toimiston
tilakokemuksen, joka on osa tyonteon kokemusta. Tiedonkeruumenetelmana kaytettiin kayt-
tajapolun havainnointia seka taustahaastatteluita. Keratty aineisto analysoitiin tarinallisesta
nakokulmasta asiakaspoluksi, jonka jokaisessa askelmassa pohdittiin mita tilaan ja tilan kayt-
toon liittyvia kohteita, toimia, toimenpiteita, toimijoita, tapahtumia ja aikaulottuvuuksia ky-

seiseen tilanteeseen liittyy. (Airo & Nenonen 2012, 218-220.)

Jokaiseen rakennukseen liittyy erilaisia kulttuurillisia tarinoita, narratiiveja, jotka tuottavat,
tukevat, estavat, manipuloivat ja ohjaavat kayttajien toimia, vuorovaikutusta ja kokemuksia
ja tasta syysta narratiivinen nakokulma on erityisen tarkea tyoymparistojohtamisessa. Tilan
kayttajan odotuksia ja tarpeita voi varmistaa haastatteluin, keskusteluin ja kyselyin. Usein on
kuitenkin hyodyllisempaa tarkkailla mita tilassa todellisuudessa tapahtuu, kuin etta tyytyisi
kysymaan mita tilan kayttaja kuvittelee tekevansa tai tuntevansa. Narratiivisen lahestymista-
van hyodyntaminen tyoympariston analysointiin voi tuoda syvempaa ymmarrysta ihmisten ja
tilojen valisista yhteyksista. Syvempi ymmarrys auttaa seka olemassa olevien tilojen hallin-
noinnissa, etta uusia kayttajaystavallisia ja inspiroivia tyotiloja suunnitellessa. (Airo & Neno-
nen 2012, 218-226.)
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3.3.3 EXD-tutkimuskehys

Ma, Chau, Zhou ja Noguchi (2017, 13) esittavat tutkimuksessaan uuden kasitteen ymparistoko-
kemussuunnittelu (environmental experience design, EXD) ja EXD-tutkimuskehyksen. Viiteke-
hys yhdistaa kokemussuunnittelun ja ymparistopsykologian seka tavoitteen luoda rakennettua
ymparistoa, joka mukautuu tilakayttajien tarpeisiin ja vaatimuksiin. Ma ym. (2017, 1) mukaan
teollisen muotoilun alaan kuuluvan melko tuoreen kokemussuunnittelun ja pidemman histo-
rian omaavan ymparistopsykologian lahestymistapoja ei ole juurikaan yhdistetty, ymmarretty
ja hyodynnetty arkkitehtonisessa suunnittelussa. Tutkimuksessa selvitettiin kokemussuunnit-
telun ja ymparistopsykologian korrelaatiota yhdistettyna tunteiden, kayttokokemussuunnitte-
lun, kokemussuunnittelun ja ymparistopsykologian teorioihin ja analysoitiin tutkimusalustana
toimineen australialaisen ikaantyneiden hoitolaitoksen tilallista ymparistoa seka sisatilan laa-
tua. (Maym. 2017, 1, 13.)

Ma ym. (2017,9) nostavat esiin nelja suunnittelutavoitetta, jotka toimivat EXD-tutkimuskehyk-
sen perustana. Nama ymparistokokemuksen suunnittelun tavoitteet ovat vapaus, luontoyh-
teys, paikkaan kuuluminen ja yksilollinen arvokkuus (taulukko 3). Vapaus tavoitteena tarkoit-
taa henkilon kokemusta siita, etta voi itse kontrolloida toimiaan eika ole muiden kontrol-
loima. IThmisen luontoyhteys on tarkea osa ymparistokokemussuunnittelua ja tavoitteena liit-
tyy esimerkiksi luontoyhteyden kokemiseen rakennetussa ymparistossa. Paikkaan kuuluminen
tarkoittaa henkilon laheista yhteytta paikkaan ja sen vastakohtana on kokemus paikattomuu-
desta. Paikkaan kuulumisen tunne voi olla yksi yksiloiden ja ihmisryhman turvallisuuden ja yk-
silollisyyden kokemuksen lahde. Yksilollinen arvokkuus tavoitteena toteutuu, kun henkilo ko-
kee muiden arvostavan hanta ja kun hanta kohdellaan yksilollisena persoonana. Arkkitehtuu-
rillisesti yksilollisen arvokkuuden huomioiminen voi toteutua tiloissa, jotka eivat ole hierarkki-

sia ja ovat hallittavissa ja saadettavissa. (Ma ym. 2017, 10-11.)
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EXD TAVOIT- ANALYSOITAVA KAYTTAJAKOKEMUS MAHDOLLINEN TILASUUNNIT-
TEET TELUN STRATEGIA JA/TAI
RATKAISU

VAPAUS Mahdollisuus hallinta omia toimintojaan Avoin pohjaratkaisu

sen sijaan, etta olisi muiden kontrol- .. s s s

loima. Siirrettavat valiseinat

Tasoerojen valttaminen

LUONTOYH- Luontoyhteyden kokeminen rakennetussa | Suora tai epasuora luontoyhteyden
TEYS ymparistossa. kokeminen
PAIKKAAN Vahva/laheinen tuntemus paikkaan kuu- Piristavat ja muunneltavat tilat,
KUULUMI- lumisesta. jotka vastaavat vanhusten muuttu-
NEN/YHTEY- viin tarpeisiin, kiinnostuksen koh-
DEN KOKEMI- teisiin ja kykyihin
NEN
YKSILOLLI- Kokemus siita, etta on muiden arvos- Ei-hierarkiset, hallittavat ja saa-
NEN ARVOK- tama. dettavat tilat
KUUS

Taulukko 3 Ymparistokokemussuunnittelun tavoitteet ja mahdollisuudet, jotka muodostavat
EXD-tutkimuskehyksen (mukaillen Ma ym. 2017, 11)

EXD-tutkimuskehys sisaltaa valitut ymparistokokemussuunnittelun tavoitteet ja analysoitavat
kayttajakokemukset seka naihin liittyvat mahdolliset tilasuunnittelun strategiat ja/tai ratkai-
sut. Taulukkoon 3 on lisaksi tuotu nakyviin Ma ym. (2017, 11) tutkimuksessa tunnistetut kysei-

sen tutkimusalustan mahdollisuudet.

Tutkimuksessaan Ma ym. (2017, 11-13) kayttivat toiminto analyysia tarvittavien kayttajatoi-
mintojen ja vaatimusten tunnistamiseen seka suunnitteluratkaisujen ideointiin. Lopuksi tulok-
set koottiin projektin sidosryhmia paremmin palvelevaksi suunnittelun ohjeistukseksi. Ohjeis-
tus esitetaan EXD-tutkimuskehysmatriisina, joka kokoaa suunnittelukriteereittain niihin liitty-
vat suunnitteluymparistot, tavoitteet, suunnitteluelementit ja naihin liittyvat mahdollisuudet
ja suunnitteluratkaisut. Tutkimuskehysmatriisi jakaantuu kahteen eri osa-alueeseen: fyysiset
aktivointikriteerit (taulukko 4) ja psykologiset aktivointikriteerit (taulukko 5). (Ma ym. 2017,
10-13.)



Fyysiset aktivointikriteerit

Suunnittelu- | Tavoitteet

ymparisto

Luonnollinen
vaihtelu

Luonnollinen
ymparisto

Luonnollinen
harmonia

Luonnonmukai-
suus

Tilan mukautu-
vuus

Rakennettu
ymparisto

Tilan jousta-

vuus

Tilan kestavyys

Tila jarjestelyt

Sisaympariston
laatu

Suunnittelu-ele-
mentit

Adnet

Kosketusvasteet

Tuoksuvasteet

lkaantyminen ja
muutos

Kompleksinen
jarjestys

Suunnitellut ko-
konaisuudet

Ulkopuutarhat

Puutarhatyot

Nykyiset tilatar-
peet

Tulevaisuuden ti-
latarpeet

Tilojen yllapidet-
tavyys
Tilavaatimukset
Tilasuhteet

Pohjapiirros

Kuivalampotila
Sateilylampotila

Suhteellinen kos-
teus

Sisailman laatu

Mahdollisuudet

Rauhoittavien
efektien tuotta-
minen

Vuorovaikutus
kasvillisuuden
kanssa

Hajuaistin arsyk-
keet

Elaman rytmi

Runsaasti aisti-
tietoa

Mielenkiintoinen
balanssi tylsyy-
den ja kiehto-
vuuden valilla

Ekologinen yh-
teys

Kulttuurin ja
ekologian yhdis-
taminen

lkaantyneiden
tyytyvaisyyden
saavuttaminen

Muunneltavat ti-
lan rajoitteet

Puhtaustakuu

Ystavalliset,
miellyttavat ja
viihtyisat elinolo-
suhteet

Hyvinvointi, viih-
tyminen ja ter-
veys
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Suunnittelurat-
kaisut

Kauniiden aanien
tuottaminen

Puutarhan kave-
lyreitit

Erilaiset tuoksu-
vat kasvit

Kausikasvit

Erityyppisia
kukka- ja puu-
puutarhoja

Jalkakaytavien
symmetriset ja
fraktaaliset geo-
metriat

Yhteistilat puu-
tarhassa

Ikaantyneiden
harjoittama puu-
tarhanhoito

Vapaus tuoda
omia tavaroitaan

Siirrettavat tilan-
jakajat

Vinyylilattiat

Monitoimihuo-
neet, keittion si-
jainti ruokailuti-
lan vieressa

Varjostus: muka-
vuusalueen si-
salla

Suoran lampoal-
tistuksen valtta-
minen

Taulukko 4 EXD matriisi, jossa esimerkkeja tutkimuksessa tunnistetuista mahdollisuuksista ja

suunnitteluratkaisuista (mukaillen Ma ym. 2017, 13)



Psykologiset aktivointikriteerit

Suunnitte- = Tavoitteet
luympa-
risto
Psykologi- Emotionaalinen
set vaati- hyvinvointi
mukset
Passiivinen osal-
listuminen
Psykologi- | Turvallisuus (va-

raudutaan tietoi-
sesti luotuihin
riskeihin)

set tarpeet

Turvallisuus, tur-
vatoimet (varau-
dutaan luonnolli-
siin riskeihin)

Aktiivinen osal-
listuminen

Suunnittelu-ele-
mentit

Huolen vahenta-
minen

Vihan vahentami-
nen

Masennuksen va-
hentaminen

Fyysisen kavelyn
aktivoiminen

Visuaalinen yh-
teys toiminnalli-
siin huoneisiin

Yksilon arvon
tunteen vahvista-
minen

Kuuluvuuden
tunteen luomi-
nen

Esteettomat tilat

Avoin pohjarat-
kaisu

Monitoimitilojen
suunnittelu

Mahdollisuudet

Haitalliset vaiku-
tukset tervey-
teen ja elaman-
laatuun

Lisaa sitoutu-
mista ja osallis-
tumista

Vahingonteon,
vahinkojen valt-
taminen

Riskeilta suojaa-
minen

Kannustaminen
fyysiseen aktiivi-
suuteen

Sosiaalinen kans-
sakayminen

Palauttava toi-
minta
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Suunnittelu-

ratkaisut

Ikaantyvan hen-
kilokohtaisten
valintojen ja
paatosten kunni-
oittaminen

Vahahoitoisten
huoneiden sijoit-
taminen lahelle
aktivointitiloja

Ei-hierarkiset ti-
lat

Hallittavissa ole-
vat tilat

Saadettavissa
olevat tilat

Visuaalinen yh-
teys huoneista
ulkotiloihin

Fyysisten ja visu-
aalisten esteiden
valttaminen

Rajattujen osioi-
den minimointi

Ikaantyneiden
mielenkiinnon
herattaminen

Taulukko 5 EXD matriisi, jossa esimerkkeja tutkimuksessa tunnistetuista mahdollisuuksista ja

suunnitteluratkaisuista (mukaillen Ma ym. 2017, 13)

EXD-tutkimuskehys pohjautuu ikaantyvien tilakayttajien kayttaytymismallien havainnointiin.
Tutkimuksessa ei keratty tietoa tilakayttajien subjektiivisista tilakokemuksista. Mahdollisena
jatkotoimenpiteena ehdotetaan kyselytutkimusta tilakayttajien kokemuksista tiloihin tehtyjen
EXD-muutosten jalkeen. (Ma ym. 2017, 13-14.)
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3.3.4 6T-malli

6T-malli on kokemuspohjainen kaytettavyyden viitekehys, joka ryhmittelee kayttajan tilako-
kemukset kuuteen eri alueeseen. Malli on kehitetty yhdistamalla palvelu- ja kokemussuunnit-
telun tyokaluja ja menetelmia ja on tarkoitettu tilakokemuksen arviointiin. (Sankari 2019, 40;
Tahtinen ym. 2014, 243.)

6T-malli on kehitetty kirjallisuuden ja empiirisen datan perusteella. Mallin tavoitteena on ke-
rata tietoa kayttajan tilakokemuksesta. Malli pohjautuu Dillerin, Shedroffin ja Rhean esitta-
maan kuuteen kayttajakokemuksen ulottuvuuteen: kesto (duration), intensiteetti (intensity,
breath), merkitys (significance), vuorovaikutus (interaction) ja triggerit (triggers). 6T-mallin
kehittamisen aikana naita kuutta dimensiota hyodyntamalla syntyi viitekehys, joka rikastuttaa
henkilon ja ympariston suhteen eri ulottuvuuksien ymmartamista. Mallin kehitystyon lopputu-
loksena nama kuusi eri ulottuvuutta kuvataan kuudella eri sanalla, jotka alkavat T-kirjai-
mella: tunnelma (tune), tempo (tempo), tehtava (task), tuttuus (tie), tarina (tale) ja teema
(theme). Mallia on hyodynnetty esimerkiksi tutkimuksessa, jossa selvitettiin, mika tekee Hel-
singin Punavuoren alueesta houkuttelevan alueen kayttajien nakokulmasta. (Sankari 2019, 40-
41; Tahtinen ym. 2014, 243.)

Vaikka 6T-mallin kuusi ulottuvuutta menevat hieman paallekkain toistensa kanssa, ne tarjoa-
vat kokonaisvaltaisen kuvan kayttajan tilakokemuksesta (Sankari 2019, 40). Mallin kuusi ulot-

tuvuutta ovat seuraavat:

1) Tunnelma, vire (Tune) liittyy paikan tunnelmaan ja ilmapiiriin ja sisaltaa tilan holisti-
sen aistikokemuksen. Aistikokemuksen elementit ovat haistaminen, maistaminen, na-
keminen, tunteminen ja kuuleminen. Lisaksi tahan liittyy erilaiset kognitiiviset sym-
bolit, kuten merkit. (Sankari 2019, 40-41.)

2) Tempo (Tempo) kytkeytyy paikan aikaulottuvuuteen ja liittyy toimintaan, joka tapah-
tuu paikan rytmissa ja tempossa. Tempoon sisaltyy tilan ajassa tapahtuva kaytto,
tunne ja rytmi seka paikkaan liittyvat kronotyypit. Tunne paikan historiasta kuuluu
tahan ulottuvuuteen. (Sankari 2019, 41.)

3) Tehtava (Task) liittyy tilan toiminnallisuuteen ja indikoi, kuinka hyvin tila tukee kayt-
tajaa suoriutumaan tehtavistaan. Tahan liittyy lisaksi tilan muokattavuus eri tarpeita
varten, seka tilan joustavuus ja mukautuvuus eri tilanteisiin. (Sankari 2019, 41.)

4) Tuttuus (Tie) liittyy tilan lahestyttavyyteen kayttajan kannalta eli miten helppoa
kayttajan on kayttaa tilaa aikomaansa tarkoitukseen. Huomioitavia seikkoja ovat
kayttajan vaivaton sopeutuminen tilaan ja tilan kayton opittavuus. (Sankari 2019, 41.)

5) Tarina (Tale) ulottuvuuteen sisaltyy tilan tarinan ja identiteetin tunnistettavuus, py-
syvyys ja johdonmukaisuus. Tahan sisaltyvia elementteja ovat esimerkiksi paikan
identiteetti, brandi ja tarkoitus. (Sankari 2019, 41.)
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6) Teema (Theme tai Tenor) liittyy siihen miten merkityksellinen ja tarkea tila on kayt-
tajilleen. Kayttajan omat arvot vaikuttavat tahan tilakokemuksen ulottuvuuteen. Ta-
han ulottuvuuteen ja erityisesti tilan merkitykseen liittyvia kasitteita ovat mm. omak-
suminen, liittaminen, kuuluminen, omistaminen, kontrolli ja yksityisyys. (Sankari
2019, 41.)

6T-malli sisaltaa lisaksi valmiita tukikysymyksia, joita voi hyodyntaa joko suoraan tai muokat-

tuina tilakokemuksen arviointiin ja analysointiin. Kysymykset on koottu taulukkoon 6.

6T-0SIO OLEELLISET KYSYMYKSET

TUNNELMA Milta minusta tuntuu tassa tilassa?
Millainen kokemus on emotionaalisesti ja aistillisesti?

Mika on aistillinen, emotionaalinen ja kognitiivinen ensivaikutelma?

TEMPO Miten koen tilan historian/nykyhetken/tulevaisuuden?

Millainen on tilan rytmi ja tempo?

TEHTAVA Kuinka tila auttaa minua suorittamaan tehtavani, joita olen aikeissa
tehda?

Kuinka voin vaikuttaa tilaan suorittaakseni aikomani tehtavat?

TUTTUUS (TIE) Kuinka helppoa on lahestya tilaa ja aloittaa tilan kayttaminen?

Kuinka paljon vaivaa minun on nahtava tilan kayttoonottamiseksi, kaytta-
miseksi ja sujuvan yhteyden luomiseksi tilaan?

TARINA Minkalaista tarinaa paikka kertoo?

Miten tarina kerrotaan?

Kuinka johdonmukainen tarina on?

TEEMA Mika on tilan merkitys minulle?
Mita tyota olen valmis tekemaan tassa paikassa?

Miten tarkea tama paikka on minulle?

Taulukko 6 6T-malliin sisaltyvia kysymyksia tilakokemuksen analysointiin (mukaillen Tahtinen
ym. 2014, 247)

6T-mallin avulla on tutkittu kayttajan kokemusta Aalto-yliopiston coworkin-tilassa. Tutkimus
sisalsi kyselyn, joka kahdeksan taustakysymyksen lisaksi sisalsi kuusi vaitetta jokaiseen 6T-
mallin osioon liittyen. Kyselya voidaan hyodyntaa esimerkiksi houkuttelevien co-working tilo-

jen suunnitteluun. (Kojo & Nenonen 2014, 341-344.)
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3.3.5 Smart Ways of Working -tyokalu

Smart Ways of Working (SmartWoW) tyokalu on kehitetty mittaamaan ja parantamaan tieto-
tyon tuottavuutta tyoymparistojen muutostilanteissa eli NewWoW-kontekstissa. Smart -sanan
kaytto tyokalun nimessa viittaa tietotyon tekemisen tapojen uudistamiseen nimenomaan fik-
sulla tavalla. Taustalla on ajatus siita, etta uusia ehka innovatiivisiakin tyotapoja ei oteta suin
pain kayttoon. Tarkoituksena on varmistaa, etta uudet tyonteon tavat toimivat kaytannossa ja
lisaavat tietotyon tuottavuutta aiheuttamatta ylimaaraista stressia ja turhautumista. Tyoka-
lun toteutustapa on kysely, silla se on helppo toteuttaa, edullinen ja tuottaa laadullista da-
taa. Lisaksi kysely on mahdollista lahettaa kaikille NewWoW-muutoksessa mukana oleville
tyontekijoille. (Palvalin ym. 2015, 482; Palvalin 2019b, 64-65.)

SmartWoW-tyokalun taustalla on tietotyon suorituskyvyn viitekehys (kuvio 2). Tietotyon suori-
tuskykyyn vaikuttaa fyysinen, virtuaalinen seka sosiaalinen ymparisto, tietotyontekijan yksi-
lolliset tyoskentelytavat seka hyvinvointi. Hyvinvointi on tassa kaksoisroolissa. Se on seka pro-

sessin tulos, etta prosessiin vaikuttava tekija. (Palvalin 2019b, 41-42.)

r Tietotydn suorituskyky \
Tulokset
Ajurit :
Tyoymparisto Tietotyon tekija
Fyysinen Virtuaalinen Sosiaalinen Y.I.‘Sllomset : Tyohyvin- !
e P A tyoskentely- ; L Tuottavuus
ymparisto ymparisto ymparisto tavat vointi ;

Kuvio 2 SmartWoW-tyokalun taustalla oleva tietotyon suorituskyvyn viitekehys (mukaillen Pal-
valin 2019b, 42)

SmartWoW-tyokalu kattaa kaikki kuusi tietotyon suorituskyvyn viitekehyksen osa-aluetta seu-

raavasti:

1) Fyysinen ymparisto sisaltaa organisaation rakennukset ja tyotilat. Fyysisen tyotilan tu-
lisi tarjota paras mahdollinen ratkaisu erityyppisiin toihin, kuten esim. keskittymista
tai yhteistyota vaativiin tehtaviin. (Palvalin 2019b, 65.)

2) Virtuaalinen ymparisto sisaltaa teknologian, joka mahdollistaa tietotyon tekijan jous-
tavat tyonteon mahdollisuudet, kuten esim. tietokoneet, alypuhelimet, ohjelmistot
(Palvalin 2019b, 65).
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Sosiaalinen ymparisto sisaltaa johtamiseen ja organisaation ilmapiiriin liittyvia seik-
koja, kuten esim. innovatiivinen tyoymparisto ja organisatorinen lapinakyvyys (Palva-
lin 2019b, 65).

Yksilolliset tyoskentelytavat vaikuttavat siihen, miten hyvin tyontekija hyotyy tyoym-
pariston tarjoamista mahdollisuuksista, esimerkiksi hiljaisista tiloista tai virtuaalisista
neuvotteluista (Palvalin 2019b, 66).

Tyohyvinvointi sisaltaa kompaktissa muodossa aiheet, joita mitataan tyotyytyvaisyys-
kyselyissa. Naita ovat esimerkiksi tyotyytyvaisyys, sitoutuminen tyohon seka tyon ja
muun elaman tasapaino. (Palvalin 2019b, 67.)

Tuottavuus sisaltaa tietotyon tekijan tuottavuuden mittareita, kuten esim. tavoittei-

den saavuttamisen, asiakastyytyvaisyyden ja tyon laadun (Palvalin 2019b, 67).

Tyokalu itsessaan koostuu useasta taustamuuttujasta, neljasta avoimesta kysymyksesta ja 48

arvioitavasta kysymyksesta, joihin kayttajalta pyydetaan arviota asteikolla 1-5 (eri mielta -

samaa mieltad). Avoimet ja asteikolla arvioitavat kysymykset jakaantuvat ylla kuvattuihin vii-

tekehyksen eri osioihin. Esimerkkeja kysymyksista ja vaittamista on koottu taulukkoon 7. (Pal-
valin 2019b, 65-68.)

SmartWoW -0SI0 ESIMERKKEJA TYOKALUN KYSYMYKSISTA JA VAITTAMISTA

FYYSINEN YMPARISTO Tyopaikaltani loytyy tyotila keskittymista ja hiljaisuutta vaativalle tyolle.

VIRTUAALINEN YMPA- Tyontekijat voivat kommunikoida pikaviestimilla, kuten esim. Lync,
RISTO Skype.

SOSIAALINEN YMPA- Toiminta tyopaikallani on avointa ja lapinakyvaa (esimerkiksi paatoksen-
RISTO teko ja tiedonkulku).

YKSILOLLISET TYOSKEN- | Teen keskittymistd vaativat tehtavat hiljaisessa tilassa (esim. hiljaisessa
TELYTAVAT huoneessa tai kotona).

TYOHYVINVOINTI Olen innostunut tyostani.

TUOTTAVUUS Saavutan riittavan hyvia tuloksia suhteessa tavoitteisiini.

Taulukko 7 Esimerkkeja SmartWoW-tyokalun kysymyksista (mukaillen Palvalin 2019b, 66-67)
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3.3.6 Kokemusviitekehysten sovellettavuus

Kaikkien edella esitettyjen kokemusviitekehysten tarkoituksena on mitata ja kehittaa kaytta-
jien joko virtuaalisen tai fyysisen tilan tilakokemusta. Ne eroavat kuitenkin toisistaan sen suh-
teen, mihin viitekehyksella pyritaan vaikuttamaan ja milla keinoin. Lisaksi viitekehysten kayt-
toonottamiseen liittyva tyon maara vaihtelee. Viitekehyksia on sovellettu digitaalisten oppi-
mistyokalujen arviointiin, valtion organisaatioiden toimistotilojen tutkimiseen, asuinalueen
houkuttelevuuden arviointiin, akateemisen co-working tilan tutkimiseen seka hoitolaitoksen

laadun tutkimiseen.

Tietotyontekijan tilakokemuksen arviointiin viitekehyksista soveltuvat suoraan Narratiivinen
analyysi, 6T-malli ja SmartWoW. EXD-tutkimuskehys on sovellettavissa tietotyon kontekstiin,
mutta edellyttaa tutkimuskehyksen arviointikriteerien sovittamista tietotyoymparistoon sopi-
viksi. Vahvimmin tiettyyn kontekstiin sidonnainen viitekehys on SmartWoW, joka pyrkii nimen-

omaan tarkastelemaan tietotyon tilakokemusta muuttuvassa tyoymparistossa.

Viitekehysten peruspiirteita (kuvio 3) vertaamalla on mahdollista arvioida viitekehysten sovel-
tuvuutta alkuperaisista tutkimusymparistoista poikkeaviin tutkimuskohteisiin. Esimerkiksi ME-

TUX-mallin pyrkimys vaikuttaa motivaatioon, sitoutumiseen ja hyvinvointiin ja valitut tarkas-

teltavat nakokulmat ovat kiinnostavia tietotyon fyysisen tilakokemuksenkin kannalta. Narratii-
vinen analyysi ja 6T-malli taas sisaltavat nakokulmia virtuaalisissa ymparistoissa, kuten esi-

merkiksi peleissa ja oppimisymparistoissa.

Viitekehysten soveltamiseen sopivia tiedonkeruumenetelmia ovat esimerkiksi itsearviointi,
haastattelut ja havainnointi. SmartWoW:n valmis kysymyslista ja METUX-mallin arviointityoka-
lusuositukset sopivat tilakayttajien tekemaan itsearviointiin. Havainnointi- ja haastattelume-
netelmat sopivat Narratiiviseen analyysiin ja EXD-tutkimuskehykseen. 6T-malli sopii havainto-

jen tekemiseen, haastatteluihin seka itsearviointiin.
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Narratiivinen

EXD tutkimus-

Metux malli . 6T malli SmartWoWw
analyysi kehys
’ ’ Pyrkimys :
Vapaus i
: Motivaatio S}Nemp| = Luontoyhteys Kayttajan Tietotydn uusien
' ) ’ ymmarrys - mita Paikkaan kokaonais- . ]
: Sitoutuminen - . - tydnteon tapojen
: Hyvinvoint tilassa todella Ivcuul_um_men lualtamen o —
' tapahtuu? Yksildllinen tilakokemus
: arvokkuus
Nakokulmat :
Omaksuminen Tarina(t), johon Luonnolinen y mparistd Tunnelma, vire (Tune) Fyysinen ympéristd
Kayitdliitty ma vaikuttaa: (vaihtelu, harmonia, Tempo (Termpo) Virtuaalinen yrparistd ;
Tehtava luonnonmukaisuus) Tehtava (Task) Sosiaalinen ymparistd i
Kayttayty minen Transkriptio (henkinen Tuttuus (Tie) Yksilolliset
Elama tila) Rakennettu ymparistd Tarina (Tale) tydskentelytavat
Yhteiskunta Mayttaméd (fyysinen tila) (tilan mukautuwuus, Teema (Theme, Tenor) Tydhyvinvointi
Maytelma (sosiaalinen joustavuus, kegtavyys, Tuottavuus

tila) tilgjarjestelyt,
sis@ymparistdn laatu)

Psykologiset vaatimukset
ja tarpeet{esim.
emationaalinen
hyvinvaointi, turvallisuus)

Kuvio 3 Kokemusviitekehysten paatavoitteet ja tarkastelukulmat

Kokemusviitekehyksen kayttoonoton osalta viitekehykset eroavat toisistaan. Viitekehyksista
helpoiten eli vahimmalla tyomaaralla kayttoonotettavia ovat SmartWoW ja 6T-malli.
SmartWoW tarjoaa valmiin kysymyspatteriston tietotyon tyoympariston ja tuottavuuden mit-
taamiseen muutostilanteissa. 6T-malli tarjoaa kuusi nakokulmaa, jotka sisaltavat valmiita tu-
kikysymyksia havainnoinnin tueksi seka esimerkin kysymyspatteristosta co-working tilojen tut-
kimuskontekstissa. Narratiivinen analyysi haastaa ja kannustaa monipuoliseen tilakokemuksen
tarkasteluun. Sen kayttoonotto vaatii kuitenkin soveltamisen suunnittelua ja malli ei sisalla
esimerkiksi valmiita kysymyslistoja. METUX-malli taas sisaltaa suosituksia eri osa-alueiden ar-
viointivalineiksi. METUX-mallin kayttoonoton yhteydessa on pohdittava mitka arviointivalineet
sopivat kulloiseenkin tutkimuskohteeseen ja tarvittaessa loydettava uusia mittaamisen vali-
neita. EXD-tutkimuskehyksesta ja EXD matriisista saa lahtokohdan eri arviointikriteereille ja

niihin liittyville mahdollisuuksille, mutta ne tulee sovittaa tutkimuskohteeseen sopiviksi.
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4  Kehittamismenetelmana palvelumuotoilu

Muotoiluajattelu on ajattelutapa, joka on kayttajalahtoinen ja jonka tavoitteena on auttaa
ihmisia saavuttamaan tavoitteensa ja unelmansa. Joissakin yrityksissa on omaksuttu muotoi-
luajattelu tuottamaan innovaatioita ja muotoiluajattelua hyodynnetaan kompleksisten palve-

luiden hallinnassa, kehittamisessa ja tutkimisessa. (Kolko 2014, 17.)

Muotoiluajattelun voidaan nahda sisaltyvan palvelumuotoiluun tai siita erillisena lahestymista-
pana. Molempien tavoitteena on kuitenkin rikkoa siiloja ja auttaa ihmisia yhdessa kehitta-
maan parempia tuotteita ja palveluita. Tuotteiden ja palveluiden yltakyllaisen tarjonnan
myota ihmiset yha enenevassa maarin etsivat elamyksia, jotka vastaavat heidan emotionaali-
siin odotuksiinsa ja ovat heille merkityksellisia. Elamyksia muotoillaan yhdistamalla tuotteita,
palveluita, tiloja ja tietoa. Muotoiluajattelu mahdollistaa naiden uusien elamyksellisten pal-
veluiden innovoinnin ja nakyvaksi tekemisen. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider
2018, 22; Brown, Katz & Katz 2019, 92.)

4.1 Muotoiluajattelu

Muotoilu on ongelmien ratkaisua, seka pienten etta isojen. Muotoilun ongelmalle ja sille mi-
ten jokin toimii tai milta jokin esteettisesti nayttaa, ei ole yhta ainoaa oikeaa vastausta. Se
poikkeaa siten insinooritieteesta, joka on hyva lahestymistapa silloin, kun ratkaistaan ongel-
maa, josta on hyvat lahtotiedot ja ollaan varmoja, etta on olemassa yksi paras ratkaisu. Muo-
toilijat nakevat alansa ongelmia ratkovana ja muotoilun prosessina, joka auttaa monimukai-
suuksien ymmartamisessa ja teknologian inhimillistamisessa. (Burnett & Evans 2016, xiii-xiv.;
Kolko 2014, 17.)

Muotoiluajatteluun vaikuttaa muotoilijan ajattelutapa ja muotoiluasenne (kuvio 4). Burnett ja
Evansin (2016, xxvi) mukaan muotoilijan ajattelutapaan kuuluu oleellisena osana uteliaisuus,
toiminnallinen lahestymistapa, uudelleenmuotoilu, tietoisuus prosessista ja radikaali yhteis-
tyo. Michlewski (2015, xix-xx) esittaa, etta muotoilijoiden ammatillinen kulttuuri sisaltaa viisi
erilaista nakokulmaa, joita voi kutsua muotoiluasenteiksi. Nama ovat epavarmuuden ja epa-
selvyyksien hyvaksyminen, vahva empaattisuus, kaikkien viiden aistin hyodyntaminen, asioi-
den nakyvaksi tuominen ja leikillisyys seka uuden merkityksen luominen monimutkaisuudesta

kasin.
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Kuvio 4 Muotoilijan ajattelutapa ja muotoiluasenne (mukaillen Burnett & Evans 2016, xxvi;
Michlewski 2015, xix-xx)

Uteliaisuus houkuttelee tutkimaan ja auttaa nakemaan ymparilla olevia mahdollisuuksia. Mah-
dollisuuksien tunnistamista tukee kaikkien aistien, muidenkin kuin nako- ja kuuloaistin, hyo-
dyntaminen. Uteliaisuus ja aistien hyodyntaminen yhdessa auttavat luomaan ratkaisuja, jotka
vangitsevat ihmisen kokonaisvaltaisesti. Toiminnallinen lahestymistapa pitaa sisallaan mm.
prototypointia ja testausta, mika mahdollistaa myos nopean epaonnistumisen ja uusien ideoi-
den kokeilemisen. Alkuperainen ongelma muotoillaan tarvittaessa uudelleen ja uudelleen-
muotoilulla voidaan loytaa kokonaan uusia suuntia ratkaisuille. Leikkisyys, asioiden nakyvaksi
tuominen ja empaattisuus muotoilussa auttaa kasittelemaan herkkiakin aiheita ilman etta ti-
lanne koetaan uhkaavaksi. Todellisen empatian kayttaminen vaatii muotoilijalta rohkeutta,
rehellisyytta seka kykya ja halua asettua asiakkaan asemaan. Muotoilija auttaa visualisoimaan
tulevaisuutta seka haastamaan monimutkaisuutta, asiayhteytta ja olemassa olevaa tilannetta.
Tama muuttaa usein radikaalisti olemassa olevien palveluiden merkitysta seka luo tuotteen
tai palvelun kayttajalle mahdollisuuden maaritella uudelleen se, mita esimerkiksi tuotteen tai
palvelun kayttaminen hanelle merkitsee. (Burnett & Evans 2016, xxvi-xxviii; Michlewski 2015,
xix-xx; Michlewski 2015, 127; Miettinen 2016, 32.)

Kokonaan uuden luominen etenee harvoin tietyn prosessin tai tarkan viitekehyksen mukai-
sesti. Luova prosessi voi olla hyvinkin sotkuinen ja prosessin onnistuminen edellyttaa taman
hyvaksymista seka epavarmuuden ja epaselvyyden hyvaksymista. Prosessitietoisuus auttaa sie-
tamaan virheita ja epaonnistumisia ja paastamaan irti huonoimmista ideoista. Joskus suuresta
sekamelskasta syntyy hammastyttavan hienoa designia. Muotoilu ei kuitenkaan tapahdu tyhji-
0ssa ja sen takia muotoilijan ajattelutavoista ehka tarkein on radikaali yhteistyo. Muotoilu on
tiimityota. (Burnett & Evans 2016, xxvi-xxviii; Michlewski 2015, xix-xx; Michlewski 2015, 127)
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4.2  Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu voidaan maaritella monin eri tavoin. Se voi olla esimerkiksi tapa ajatella,
muotoiluprosessi, palvelun muotoilemisen tyokalupakki, poikkitieteellinen lahestymistapa tai
tapa johtaa palveluiden suunnittelua. Sen keskiossa on ihminen, joka on palvelun vaikutuspii-
rissa. Se on luonteeltaan kokeilevaa ja iteratiivista. Palvelutarpeet perustuvat tutkittuun tie-
toon ja prototypoinnissa tehdaan palvelun nakymattomatkin osat nakyviksi. Palvelumuotoilu
on holistista, siina huomioidaan palvelun eri sidosryhmien tarpeet kokonaisvaltaisesti. Taus-
talla on pyrkimys loytaa tasapaino teknologisten mahdollisuuksien, ihmisten tarpeiden ja lii-
ketoiminnallisen arvon kesken. (Stickdorn ym. 2018, 20-27.)

Jotta palveluita voidaan suunnitella ihmisille, tarvitaan tietoa ihmisten tarpeista, motivaati-
oista ja kayttaytymisesta. Tahan yleensa sopii paremmin laadullinen kuin maarallinen tutki-
mus. Palvelumuotoilun tutkimusmenetelmat nojautuvat menetelmiin, joita on etnografiassa,
sosiologiassa ja ihmiskeskeisessa suunnittelussa. Tutkimusvaiheessa pohditaan mille tasolle on
mahdollista menna, kuten esimerkiksi tutkitaanko, mita ihmiset sanovat, mita naemme hei-
dan tekevan, tai mita se merkitsee. Oleellista on suunnitella hyvin tutkimustulosten ja ha-
vaintojen esittaminen suunnittelutyohon osallistuville seka sidosryhmille. Esittamistapoja voi
olla useita, esimerkiksi blogit, tyopajat ja havaintotaulut. (Polaine, Lavlie & Reason 2013, 46;
Polaine ym. 2013, 73-77.)

Palvelumuotoiluprosessin ydintoimintoja ovat suunnittelu ja valmistelu, tutkimus, ideointi,
prototyyppien tekeminen ja toteutus. Suunnittelun ja valmistelun tarkoituksena on koota ja
varmistaa perustelut palvelumuotoilun kayttamiselle, varmistaa organisaation tuki ja kerata
tietoa tilanteeseen sopivan muotoiluprosessin luomiseen. Tutkimusvaiheessa tehdaan maaral-
lista ja laadullista tutkimusta lahtotilanteen ymmartamiseen, kerataan tosielaman tietoa esi-
merkiksi havainnoinnin ja haastattelujen keinoin ja pyritaan haastamaan aiempia oletuksia.
Keratysta tiedosta tunnistetaan malleja, mahdollisuuksia ja oivalluksia ja naiden avulla muo-
toillaan alkuperainen suunnitteluhaaste uudelleen. Ideointi-vaiheessa tavoitteena on loytaa
mahdollisimman paljon erilaisia ideoita ratkaisuvaihtoehdoiksi. Keratyt ideat arvioidaan to-
teutettavuuden ja vaikuttavuuden perusteella ja arvioinnin perusteella valitaan ideat prototy-
pointiin. Prototypoinnin paatarkoitus on mahdollisimman nopeasti saada selville, mika toimii
ja mika ei. Prototyyppia rakennetaan iteroiden toistamalla testausta ja prototyypin muokkaa-
mista palautteen perusteella. Valitut toimivat prototyypit jatkavat toteutusvaiheeseen, jonka
lopputuloksena on toimiva palvelu. Taman vaiheen sisaltoon vaikuttaa vahvasti se mita ollaan
toteuttamassa ja vaihe itsessaan sisaltaa tutkimustyota, ideointia ja prototypointia. Palvelu-
muotoiluprosessissa mika tahansa vaihe voi synnyttaa uusia oivalluksia ja kysymyksia ja ai-
heuttaa uuden iterointikierroksen aiemmasta prosessin vaiheesta. (Stickdorn ym. 2018, 330-
338.)
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Tunnetuimpia palvelumuotoilun prosesseja on brittilaisen Design Councilin tuplatimanttimalli,
jossa edetaan vaiheittain haasteeseen tutustumisen ja lahtotilanteen ymmartamisen, haas-
teen maarittelyn, ideoinnin ja kehitystyon kautta toteutusvaiheeseen. Suunnittelutyota oh-
jaavat ihmiskeskeisyys, visuaalinen ja osallistava viestinta, yhteistyo ja yhteiskehittaminen
seka jatkuva kokeilu ja iterointi. Malli tarjoaa lisaksi tyokalupankin, jonka menetelmia sovel-

letaan prosessin eri vaiheissa. (Miettinen 2021, 19; Design Council 2019.)

5  Kehittamistyon toteuttaminen

Kehittamistyo tehtiin palvelumuotoilullisin menetelmin. Kehittamistyota suunnitellessa kay-
tettavaksi muotoiluprosessiksi valittiin ns. tuplatimanttimalli, silla se iteratiivisena ja ajatte-
lua laajentavana ja kohdentavana prosessina luo mahdollisuudet luovalle ideoinnille ja sa-
malla tukee oleelliseen keskittymista, yhteisten paatosten tekemista ja auttaa varmistamaan
ratkaisujen kehittamisen oikeaan ongelmaan (Design Council 2019). Kehittamistyon alussa
muodostettiin kehittamistyota ohjaavat alustavat tutkimuskysymykset yhdessa Kokemusten
talo -hankkeen seka yhteistyotahona toimivan Kiinteistoyrityksen kanssa. Kehittamiskysymys-
ten maarittaminen ja kehittamistyohon sopivan tutkittavan toimitilan valinta vaati useamman
yhteissuunnittelutyopajan toimeksiantajan ja yhteistyotahon kanssa. Kehittamiskysymysten
perusteella suunniteltiin mita tuplatimantin eri vaiheilla tavoiteltiin (kuvio 5). Kaytetyt mene-

telmat tarkentuivat tyon edetessa.
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Kuvio 5 Kehittamistyossa kaytetty muotoiluprosessi (mukaillen Design Council 2019)

Ensimmaisen timantin ymmarra-vaiheen tavoitteena on asiakasymmarryksen muodostaminen

olettamusten sijaan. Maarita-vaiheessa tavoitteena on oikean ongelman tunnistaminen ja
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suunnitteluhaasteen maarittaminen kerattyjen havaintojen ja oivallusten perusteella. Toisen
timantin kehita-vaiheessa ideoidaan ja yhteiskehitetaan ratkaisuvaihtoehtoja ja toteuta-vai-
heessa testataan erilaisia ratkaisuja pienessa mittakaavassa, hylataan ne, jotka eivat toimi ja
parannetaan niita, jotka toimivat. (Design Council 2019). Kehittamistehtavaa suunnitellessa
huomioitiin opinnaytetyon tekijan ja muiden osallistujien kaytettavissa oleva kalenteriaika.
Toteuta-vaiheen realistiseksi tavoitteeksi asetettiin ratkaisun tarkentaminen ja konseptointi.

Kehittamistyon ulkopuolelle rajattiin konseptin kayttoonotto, testaus ja jatkokehitys.

Kehittamistyon aikana kommunikointi Kiinteistoyrityksen kanssa tapahtui viikoittaisilla Teams-
kokouksilla, joita tarvittaessa pidennettiin tyopajakayttoon. Eri vaiheiden tuotokset koottiin
anonymisoituina yhteiselle opinnaytetyon Miro-taululle (kuvio 6), joka toimi kehittamishank-
keen tutkimustauluna seka yhteissuunnittelun ja viestinnan valineena. Miro-tauluun tuotiin
esimerkiksi tyopajojen ennakkomateriaalit, yhteiset verkkotaulut seka tyopajan retrospektii-
visen osuuden muistilaput. Tutkimustaulun avulla oli mahdollista saada yleiskuva keratysta
tiedosta ja kaytetyista tutkimusmenetelmista seka hahmottaa kokonaisuutta ja tunnistaa
puutteita (Stickdorn ym. 2018, 111). Kehittamistyon eteneminen pyrittiin pitamaan mahdolli-
simman lapinakyvana Kiinteistoyrityksen edustajille ja heilla oli mahdollisuus seurata kehitta-
mistyon etenemista Miro-taulun kautta. Miro-taulu luotiin siten, etta sita oli mahdollista muo-

kata ilman kirjautumista ja nain tyoskentely Miro-taululla sailyi anonyymina.
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Kehittamistyo aloitettiin aiheen valintaan liittyvilla keskusteluilla Kokemusten talo -hankkeen
ja Kiinteistoyrityksen kanssa huhti-toukokuussa 2022. Kehittamistyo toteutettiin kesan ja syk-
syn 2022 aikana ja lopputulokset luovutettiin Kokemusten talo -hankkeelle ja Kiinteistoyrityk-
selle 4.11.2022.

5.1 Ymmarra ja maarita

Ymmarra ja maarita -vaiheeseen valittiin menetelmat, joiden avulla oli mahdollista saavuttaa
mahdollisimman hyva ymmarrys tyoymparistokokemuksen mittaamisen nykytilasta. Ymmarra -
vaiheen menetelmat olivat mm. asiantuntijahaastattelut, markkinakatsaus ja tyopoytatutki-
mus. Tahan sisaltyi menetelmat, joilla kerattiin tietoa mittaamisen nykytilasta Kiinteistoyri-
tyksessa, selvitettiin tilakokemuksen mittaamiseen liittyvia palveluita ja tuotteita markki-
noilla ja perehdyttiin tieteellisten artikkeleiden avulla tilakokemusta kehittaviin ja arvioiviin
viitekehyksiin. Maarita-vaiheessa kaytettiin menetelmia, joiden avulla oli mahdollista tunnis-
taa ongelmat ja rajata suunnitteluhaaste. Kaytetyt menetelmat olivat samankaltaisuuskaavion

avulla haastatteluiden purkaminen ja yhteissuunnittelutyopajat.
5.1.1 Tyopoytatutkimus

Tyopoytatutkimukseksi sanotaan tutkimusta, jossa lahteena kaytetaan olemassa olevia muita
projekteja tai muita tarkoituksia varten kerattya tietoa. Tutkimuksen ideana on selvittaa,
onko kasiteltavasta aiheesta saatavilla tutkimustuloksia ja nain valttaa pyoran keksiminen uu-
delleen. (Stickdorn ym. 2018, 119.) Tassa kehittamistyossa tutustuttiin olemassa oleviin tila-
kokemusta arvioiviin ja kehittaviin kokemusviitekehyksiin perehtymalla aiheesta kirjoitettui-
hin tieteellisiin artikkeleihin. Naista muodostettiin opinnaytetyon teoriaosuudessa synteesi so-
vellettavuuden osalta. Tyopoytatutkimus palveli erityisesti lahtotilanteen ymmartamisessa ja

tilakokemusmaailmaan perehtymisessa.
5.1.2 Teemahaastatteluilla kiinni haasteisiin

Kehittamistyon ymmarra-vaiheessa haastateltiin Kiinteistoyrityksen tyoymparistoasiantunti-
joita. Tavoitteena oli selvittaa tyoymparistokokemuksen mittaamisen nykytilaa ja haasteita,
seka keskustellen kartoittaa haastateltavien odotuksia ja toiveita ja mahdollisesti jo tunnis-
tettuja haasteita tai rajauksia kehittamistyon suhteen. Haastattelut toteutettiin teemahaas-
tatteluina, silla se sopii hyvin tilanteeseen, jossa tutkimuksen kohdetta ei ennalta tunneta
eika haluta liikaa ohjata vastaajia. Teemahaastattelussa haastatteluteemat on suunniteltu
etukateen, mutta kysymysten jarjestysta ja painotusta voi vaihdella haastattelusta toiseen ja
myohempia haastatteluita on mahdollista muokata haastatteluiden edetessa. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti 2015, 41.)
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Kiinteistoyrityksen asiantuntijoiden haastattelut toteutettiin etahaastatteluina Teams-sovel-
lusta hyodyntaen kesa-heinakuun vaihteessa 2022. Haastatteluita oli yhteensa kolme. Pie-
nesta maarasta huolimatta haastattelun teemoja saatiin kaytya varsin monipuolisesti lapi,
silla asiantuntijoiden vastuu- ja asiantuntijuusalueet poikkesivat toisistaan. Yksittainen haas-
tattelu kesti noin tunnin. Kaikki haastattelut tallennettiin haastateltavien luvalla keskustelu-
jen litterointia varten. Haastatelluille luvattiin, etta haastatteluiden tallenteet ja muistiinpa-
not tuhotaan kehitystyon valmistuttua voimassa olevien tietosuojasaannosten mukaisesti.
Haastatteluiden teemoja olivat asiakaspalautteen keraamisen nykytila Kiinteistoyrityksen eri
toimitiloissa, ongelmat ja hyvin toimivat asiat palautteen keraamisessa, keratyn palautetie-
don hyodyntaminen seka toiveet siita, mihin kysymyksiin haastateltava haluaisi saada vastauk-
sia tilakokemuksen kontekstissa. Haastatteluissa hyodynnettiin liitteessa 1 olevaa haastattelu-
runkoa ja tilanteen mukaan esitettiin tarkentavia lisakysymyksia. Keskustelut litteroitiin maa-

rittele-vaiheen analysointia varten.

5.1.3  Markkinakatsaus - tyokalut tilakokemuksen mittaamiseen

Markkinakatsaus aloitettiin ymmarra ja maarita -vaiheessa. Sen tarkoituksena oli vastata eri-
tyisesti kehittamistyon kolmanteen kysymykseen millaisia jatkuvan tilakokemuksen keraami-
seen tarkoitettuja (digitaalisia) valineita loytyy markkinoilta. Markkinakatsaus toteutettiin
prosessina, joka sisalsi ajattelua laajentavan ja kohdentavan osuuden tuotevaihtoehtojen kar-
toittamisesta ja ideoinnista valittujen tuotteiden tarkempaan tarkasteluun ja kokeiluun (kuvio

7). Valittujen tuotteiden kokeilu tapahtui muotoiluprosessin kehita ja toteuta -vaiheessa.
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Kuvio 7 Markkinakatsauksen eteneminen tarkasteltujen tuotteiden nakokulmasta
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Katsauksen ensimmaisessa vaiheessa koottiin alustava lista tuotteista markkina-analyysilla,
jossa paaasiallisina lahteina toimivat Kiinteistoyrityksen tyoymparistoasiantuntijoiden toiveet
analysoitavista tuotteista ja niiden ominaisuuksista seka tiedon haku tieteellisista artikke-
leista ja internetista. Tuotteet jakautuivat kokemusnaytemenetelmallisiin tyokaluihin, empa-
tia- ja tunnemittareihin, verkkokyselytyokaluihin seka tyontekija- ja tyoymparistokokemuksen
mittaus ja analysointipalveluihin. Alustavassa tuotelistassa paapaino oli kokemusnaytemene-
telmatyokaluissa, koska nama soveltuvat jatkuvaan tilanteisen tilakokemuksen mittaamiseen

ja Kiinteistoyrityksessa oli tarve saada lisatietoa naiden tyokalujen soveltuvuudesta siihen.

Kokemusnaytemenetelman (Experience Sampling Method, ESM) vahvuutena on auttaa ymmar-
tamaan kuinka ihmiset toimivat todellisessa ymparistossa. Menetelman avulla on mahdollista
muodostaa kasitys tutkimukseen osallistuvien kokemuksista tietyssa kontekstissa hetkittain.
Menetelma sisaltaa naytteiden ottamisen osallistujien kokemuksista luonnollisessa ymparis-
tossa, reaaliajassa (tai lahella sitd) ja useissa mittaustilanteissa. Tutkimalla ihmisia heidan
elaessaan normaalia elamaansa, tutkijat saavat kasityksen heidan luonnollisesta elinymparis-
tostaan ja pystyvat siten paremmin ymmartamaan tekijoita, joita ei voi helposti rekonst-
ruoida tutkimusta varten, tai selvittaa retrospektiivisilla kyselylomakkeilla. ESM-tutkimus va-
hentaa lisaksi muistamisharhaa, koska osallistujat reagoivat ja antavat palautetta lahes valit-
tomasti tutkittavassa tilanteessa. Saavutettavat mobiilitekniikat, kuten alypuhelimet, mah-
dollistavatkin tutkijoille muodostaa kasitys elamasta juuri niin kuin sita eletaan ja koetaan.
Mobiiliteknologian yleistyessa ESM-tutkimuksesta on tullut yha yleisempaa. (Meers, Dejonck-

heere, Kalokerinos, Rummens & Kuppens 2020, 1510-1511.)

Katsauksen seuraavassa vaiheessa alustavasta tuotelistasta karsittiin jatkoon 5 sopivinta ja
Kiinteistoyrityksen toiveesta listalle lisattiin Sentio Insight tyoymparistopalvelu. Alkukarsinta
perustui alustavaan analyysiin tuoteominaisuuksista ja sen pohjalta tehtyyn yhteiseen arvioin-
tiin Kiinteistoyrityksen asiantuntijoiden kanssa. Tarkempaan tarkasteluun valitut tuotteet oli-
vat kokemusnaytemenetelmalliset LifeData ja Ethica, NayaDayan empatia-analytiikka, AEST-
HEMOS tunnemittari estetiikan kokemiselle, Rapal Optimaze Worksense ja Measure tilakayton
suunnittelulle ja analysoimiselle seka Rune & Berg Designin Sentio Insight tyoymparistopal-

velu.

Valituille tuotteille tehtiin tarkempi tuoteanalyysi. Tuoteanalyysissa huomioitiin tuotteen
kayttotarkoitus, datan sailytyspaikka EU-alueella, tietojen vienti tyokalusta, GDPR:n mukai-
suus, tuetut laitteet, yrityksen ja kaytetyn viitekehyksen luotettavuus seka referenssit. Koke-
musnaytemenetelmallisista tuotteista selvitettiin kyselytutkimuksen suunnitteluun, jalkautta-
miseen ja lapivientiin liittyvat ominaisuudet, kuten esimerkiksi Ul-komponentit, notifikaatiot
ja muistutukset seka tulosten raportointi. Tuoteanalyysin yhteydessa tuotteista hankittiin li-
satietoja toimittajien sivustoilta ja sahkopostiyhteydenotoilla. NayaDaya tuotteen osalta to-

teutettiin yrityksen asiantuntijan teemahaastattelu. Haastattelussa hyodynnettiin liitteessa 2
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olevaa haastattelurunkoa, mutta haastattelu eteni keskustellen melko vapaamuotoisesti.

Haastatteluun osallistui lisaksi Kiinteistoyrityksen asiantuntija.

Tarkempaan tarkasteluun valituista kuudesta tuotteesta koottiin perustiedot, tuotteiden plus-
sat ja miinukset ja perusominaisuudet tutkijan ja tutkimukseen osallistuvan nakokulmista. Ku-
vioihin 8 ja 9 on tuotu markkinakatsauksesta esimerkit Ethica ja NayaDayan tuotteiden omi-

naisuuksista tutkijan ja tutkimukseen osallistuvan kannalta.

Tyytyvaisyys on vain yksi tunne muiden joukossa,
eika korrelol sitoutumisen kanssa”
Timo Jarvinen, NayaDaya

NayaDaya -

d NayaDaya - osallistujan nakékulma
tutkijan ndkdkulma

* Kyselyn suunnittelu ja raportoin
lapikaynti yhdessa NayaDayan
kanssa

Tutkitaan erityisesti pitkdkestoisia
tunnekokemuksia (vs. tunne-
episodit). Metodi toimii
molemmissa tapauksissa

Web-pohjainen kysely linkin kautta (esim. s-postilla, QR-koodi, tabletti, ...)

Osallistuja vastaa kysymyksiin hanelle sopivana ajankohtana

* Kyselyssa tyypillisesti 3 kysymystd " Taustakysymykset

(plus taustakysymykset) + 2-3 tutkimuskysymysta

NayaDaya vastaa tutkimuksen

|apiviennisti ja tuottaa raportin * Lisakysymys mahdollinen (esim. NPS)

Mita tunnetta/tunteita X sinussa herattaa?
(tai ei tunnetta)

NayaDayan mukaan

Osallistuminen: YouGov paneelit
(esim. laajat kuluttajakyselyt),
onlinekyselyt (esim. henkilosto)

* Miten voimakas tunne on? (vahva . . . .
kohtalainen, lieva) * Kysely sopinut jopa alakoululaisille (kolmannesta luokasta ylospain)

: tN':E;tar‘f n/tarkeimmat syyt tunteesi tai + Tunteiden valinta riippuu paljon kontekstista. Kaikkia tunteita nousee
unteittes takana

kyselyissa, mutta painotukset riippuvat aiheesta.

Raporttiesimerkki
https://www.nayadaya.fi/post/tutkimus-
kaytammeko-hyvaksi-hoitajien-halua-auttaa

Kuvio 8 Tutkijan ja tutkimukseen osallistuvan nakokulmat NayaDaya empatiatutkimuksessa

Ethica suunnittelujérjestelma — O e

tutkijan nakékulma Ethica - mobiilisovellus -

osallistujan nakokulma L

+ koodi kutsujalta

+ Researcher Dashboard (selain) + Monipuoliset Ul-komponentit ja

Kyselyiden haarautuminen,
aikataulutus

limoitukset ja muistutukset eri
kanavien kautta (s-posti, SMS,
mobiilisovellus)

« Kyselyiden/toimintojen aktivointi

aikaan, kayttajan toimiin tai
sensoritietoon perustuen

« Ohjeistus: https://learn.ethicadata.com/

dataldhteet (esim. suhteellinen
kosteus, askeleet, bluetooth
majakka)

» Valmiita raportteja, mahdollisuus

luoda omia. Sisdanrakennettu
integraatio mm. Kibana —
tuotteeseen.

+ Tietojen export, esim. CSV, JSON,

KML (paikkatieto)

+ Ethica Forum — aktiivinen

keskustelukanava

* Mahdollisuus osallistua offline —
tilassa

« Kayttdonotto: s-postilinkki,
QR-koodi - osallistuja lataa
sovelluksen ja kyseisen tutkimuksen

. . + Kuvien ottaminen ja lahettaminen
puhelimeensa (+koodi)

reaaliajassa tai lataaminen
« Osallistuja vastaa hanelle sopivana puhelimen kuvat-osiosta.

ajankohtana

* Osallistuja vastaa kyselyyn
notifikaation perusteella

Kuvio 9 Tutkijan ja tutkimukseen osallistuvan nakokulmat Ethica kokemusnaytemenetelmalli-

sen tuotteen kaytossa

Markkinakatsauksen loppuun koottiin lisaselvitysta vaativia asioita, kuten esimerkiksi koke-
musnaytemenetelmallisen tuotteen soveltuvuusselvitys seka mahdollisuus hyodyntaa ja yhdis-

taa Rapal Worksensen kayttoastetietoja muulla tavoin kerattyyn tutkimusdataan.
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5.1.4 Samankaltaisuuskaavio haasteiden tunnistamiseksi

Litteroidut teemahaastattelut purettiin Miro-taulun samankaltaisuuskaavioon teema-alueit-
tain. Teema-alueittain tarkastelu ja sita tukeva samankaltaisuuskaavio valittiin menetel-
maksi, koska se mahdollistaa aineiston ryhmittelyn kehittamistehtavan kannalta tarkeiden to-
siasioiden pohjalta, aineiston saannonmukaisuuksien ymmartamisen seka kokonaan uusien
teemojen loytamisen (Ojasalo ym. 2015, 110-111). Haastattelurungon mukaisesti teemoiksi
nousivat asiakaspalautekyselyt erityyppisissa tiloissa, haasteet palautteen keraamisessa, hyvin
toimivat asiat palautteen keraamisessa, haasteet palautteen hyodyntamisessa, hyvin toimivat
asiat palautteen hyodyntamisessa seka mihin kysymykseen haluaisit saada vastauksen. Uutena

teemana esiin nousi tyOympariston ja tyonteon tapojen muutos.
5.1.5 Suunnittelutyopajasta kiteytetty suunnitteluhaaste

Maarita-vaiheen lopuksi pidettiin suunnittelutyopaja opinnaytetyota ohjaavalle Kiinteistoyri-
tyksen asiantuntijaryhmalle. Tavoitteena oli keratyn lahtotiedon perusteella kiteyttaa kehit-
tamistehtavan suunnitteluhaaste ja nain varmistaa, etta olemme ratkaisemassa oikeaa ongel-
maa ja tarttumassa oikeisiin mahdollisuuksiin (Stickdorn ym. 2018, 332). Tyopaja aloitettiin

fokusoitumalla tyopajan tavoitteeseen keraamalla odotuksia osallistujilta (kuvio 10).

TERVETVLOA ! SUVNNITTELVHAASTEEN KITEYTTAMINEN

Tyokaluvaihtoeh

TAVOITE:  Suunnitteluhaasteen/-kysymyksen kirkastaminen doista
Meilld voi olla aika S
T Jre \ monensuuntaisia tarpeita, paattaminen
PELISAANNGT:  Muista kirjoittaal N toivottavasti saadaan
'rt:'__ )/ tasapainoteltua ja palasteltua
AGENDA: Fid sopivasti

12:00 Tydpajan aloitus ja tovoite
Lahtdtiedot - brief

Tyaskentelyd
Kiinteistoyrityksen

"
‘f‘/; kannalta kiinnostava ja
n130s hyvin kiteytetty haaste O

Tyéskentely jatkuu I oo

Yhteenveto

Ty6paja padttyy 14:00 N N 5

Selked Talrpeldenl klteytyslja

tutkimustavoite- tavoitteen kirkastaminen

madrittely lopulliseksi

Kuvio 10 Suunnitteluhaasteen kirkastaminen -tyopajan agenda ja odotukset

Seuraavaksi tyOpajassa kaytiin lapi maarita ja ymmarra -vaiheessa keratyt tarkeimmat havain-
not lahtotilanteesta. Naita olivat tilakayttajan ekosysteemikartta ja asiakaspalautteen keraa-
misen ja hyodyntamisen haasteet seka yhteenveto kokemusviitekehyksista. Naita hyodynta-
malla ideoitiin vaihtoehtoisia suunnitteluhaasteita kehittamistyolle. Kehittamistyon suunnitte-
luhaaste valittiin ja kiteytettiin yhdessa keskustellen (kuvio 11). Suunnitteluhaaste sisalsi ky-

symyksen, milla kyselytyokaluilla pystytaan optimaalisimmin mittaamaan asiakaskokemusta
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yhteisissa tyotiloissa, kun mittaamistapa on jatkuvatoiminen, periodimainen tai tyotilakohtai-

nen.

Kysymyksid, joihin pitéa loytya vastauksia?

Mika olisi kyselyiden
sisaltd ?
(tyoymparistdasiantun-
tijan vastuulla)

Miten saataisiin

optimaalinen Mil Mitd muita tapoja
kokonaisuus? . P on tavoittaa
tyokalullastydkaluilla

asiakkaat?
AL IE A tdman voisi toteuttaa?
Milla kyselytyékaluilla pystytaan optimaallisimmin Vai voisiko fiilismittarin
mittaamaan asiakaskokemusta yhteisissa tyttiloissa? ja tydtilakohtaisen ) . (tliiam e et i
‘atkuvatoimisesti (fiilismittari kok isuudest palautteen annon  Miten tavoittaa suurin tutkittaisiin
- jatkuvatoimisesti (fiilismittari kokonaisuudesta) e osa Kytejists \yohykekaytiotapojen

toteutumista ja pelisaantojen

- periodimaisesti (tutkimuksellinen . o [y
P ( ) (tai muutkin kuin D

- tyotilakohtaisesti (proaktiivinen palautteen anto vihaiset? ) Mika on kayttajan
kannalta toimiva,

tilasta) i
kiinnostava tyckalu?
Periodimaisuus: _—
Kokemusnaytemenetelmallinen (kysytaan
useamman kerran paivan aikana, vastaajat Ideoita haasteen ratkaisemiseksi

sovittu etukateen, vahva tilakonteksti, esim.
10 henkil6a rajatun ajan)

- mita teet tilassa, missa olet, miten tila toimii -
- véline puuttuu, miké olisi jarkevaa

Tybkalu tunnistaa mistd Palaute vastaajalle
tilasta palaute annettu - ndin muut ovat
(tystilakohtainen, aina vastanneet
kaytettavissa) esim. QR-
koodin kautta.

Vastaajalle jotakin
kivaa, lisdarvoa?
Tai vinkkeja?

Riittdvan moderni
kayttoliittyma,

uutta o
Havainnointi ja

loppuasiakkaiden
haastattelut tyotiloissa,
esim. kahvihuoneessa

Kuvio 11 Tyopajassa kiteytetty suunnitteluhaaste ja alustava ideointi

Suunnittelutyopajassa aloitettiin valitun suunnitteluhaasteen ratkaisuideoiden hahmottelu kir-
jaamalla yhdessa ylos kysymyksia, joihin tulee loytaa vastauksia kehittamistyon kehita ja to-
teuta -vaiheessa. Vastauksia haluttiin loytaa esimerkiksi kysymyksiin, miten tavoittaa suurin
osa tilakayttajista, mika on kayttajan kannalta toimiva ja kiinnostava kyselytyokalu, voiko fii-
lismittarin ja tyotilakohtaisen palautteenannon yhdistaa ja mita muita tapoja on tavoittaa
asiakkaat. Suunnitteluhaasteesta rajattiin ulos tilakokemukseen liittyvien kyselyiden sisallolli-
nen osuus, joka on Kiinteistoyrityksen tyoymparistoasiantuntijoiden vastuulla. TyOpaja paa-

tettiin yhteenvetoon ja retrospektiiviseen katsaukseen tayttyivatko tyopajan odotukset.
5.2 Kehita ja toteuta

Kehita ja toteuta -vaiheen menetelmien valintaan vaikutti seka kiteytetty suunnitteluhaaste
etta kaytettavissa oleva kalenteriaika. Kaytetyt menetelmat olivat havainnointi, haastattelu
ja tyokalujen kokeilukaytto. Ideoinnin tueksi kaytettiin Kiinteistoyrityksen monitilatoimiston
havainnointia ja tilakayttajien haastatteluita. Lisaksi kokeiltiin markkinakatsauksessa tarkem-

paan tarkasteluun valittuja kokemusnaytemenetelmallisia tutkimustyokaluja.
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5.2.1 Havainnointi ja tilakayttajien haastattelut ideoinnin tueksi

Kehittamistyon kehita-vaiheessa havainnoitiin Kiinteistoyrityksen coworking-monitilatoimistoa
ja havainnoinnin yhteydessa haastateltiin yhdeksaa tilakayttajaa. Havainnointi aidossa ympa-
ristossa valittiin menetelmaksi, silla sen avulla on mahdollista ymmartaa kontekstia, kayttay-
tymista, motivaatiota, vuorovaikutusta ja mita ihmiset todellisuudessa tekevat tai jattavat
tekematta (Polaine ym. 2013, 54; Stickdorn ym. 2018, 120). Kontekstuaaliset haastattelut
taas antavat usein syvallisen kuvan haastateltavan todellisista ajatuksista, silla asioita on hel-
pompi muistaa ja kuvailla, kun ollaan niiden aarella (Ojasalo ym. 2015, 106). Tavoitteena oli
esimerkkitilaa havainnoimalla loytaa uusia ideoita tilakokemuksen mittaamiseen, lisata ym-
marrysta eri mittaamistyokalujen toimimisesta esimerkkitilassa seka kartoittaa tilakayttajien
kayttajakokemusta ja toiveita mittaamistapoihin liittyen. Havainnointi ja haastattelut toteu-
tettiin yhden tyopaivan aikana. Havainnoinnin tukena kaytettiin opinnaytetyossa aiemmin esi-
teltya 6T-mallia (Sankari 2019, 40-41) seka tilakayttajan asiakaspolkua (kuviot 12 ja 13). Asia-
kaspolku kuvattiin havainnoinnin yhteydessa autenttisessa tilanteessa aina tilan varaamisesta

poistumiseen saakka.

Kiinteistoyrityksen Coworking-tila
Havainnointi ja haastattelut 10.10.2022

6T -mallin mukainen havainnointi Haastattelut:
- Yhteensa 9 haastateltavaa
- 2 teemahaastattelua, 7

b@ lyhyempaa haastattelua
Teema @ n Tunnelma, vire - 2 haastateltavaa ol tiloissa

ensimmaista kertaa

Experience framework - 6T madel (Sankari, I. 2019)

Tuttuus O—n

Kuvio 12 6T-mallin mukaisen havainnoinnin muistiinpanot
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Tyopdiva coworking-tilassa
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Kuvio 13 Tarkeimmat havainnot palautteen antamisesta Kiinteistoyrityksen coworking-tilassa

Haastatteluista kaksi oli etukateen sovittuja. Naiden kahden lisaksi haastateltiin seitsemaa
tilakayttajaa, joilta loytyi hetki aikaa lyhyeen keskusteluun. Haastatteluissa hyodynnettiin
etukateen valmisteltuja kysymyksia teemahaastattelun tavoin (liite 3). Haastatteluiden tee-
moja olivat tilojen toimivuus, tilakyselyt ja motivaatio vastaamiseen, kyselytavat, kyselyiden

ajoittaminen, odotukset kyselyiden jalkeen seka turhat ja arsyttavat kyselyt.

Havainnoinnin ja haastatteluiden avulla saatiin tilakokemuksen mittaamisen lisaksi tietoa tilo-
jen toimivuudesta ja tilakayttajien kokemuksista, kuten esimerkiksi hyvaa palautetta verkko-
kokouksiin osallistumisen sallivasta yhteiskayttoisten tyopisteiden alueesta, hyvin toimivasta
kahvilasta, opastetekstien johdonmukaisesta ystavallisesta aanensavysta ja vetaytymistilan
kayttajalle tarkoitetusta oven sisapuolelle kirjoitetusta ohjeesta. Havainnoinnin huomiot ja
haastatteluiden yhteenvedot kerattiin opinnaytetyon Miro-tauluun ja kaytiin lapi Kiinteistoyri-
tyksen asiantuntijoiden kanssa viikoittaisessa Teams-kokouksessa. Lapikaynnin tueksi asiakas-
polkua taydennettiin havainnoilla, oivalluksilla ja havaintoja tukevilla valokuvilla. Havainto-
jen lapikaynnin yhteydessa tarkentui, etta arjen pulssilaite on ollut tarkoituksella hieman si-
vussa covid-19 pandemian aikana. Haastatteluiden perusteella muodostettua ymmarrysta mit-
taamisen kayttajakokemuksesta ja eri mittaamistyokalujen soveltuvuudesta coworking-tilaan

hyodynnettiin suunnitteluhaasteen ratkaisun konseptoinnissa.
5.2.2 Kokemusnaytemenetelmallisten tuotteiden kokeilu

Kehita-vaiheessa kokeiltiin kahta markkinakatsauksen tarkempaan tarkasteluun valittua koke-
musnaytemenetelmallista tyokalua. Tavoitteena oli tuotteiden ilmaisversioita hyodyntamalla
saada ymmarrys valineiden soveltuvuudesta tilakokemuksen mittaamiseen seka kuvakaappaus-

ten avulla visualisoida valineiden kayttomahdollisuuksia tilakokemuksen mittaamiseen.
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Ethica tarjosi mahdollisuuden seka suunnittelijan selainpohjaisen sovelluksen, etta tutkimuk-
seen osallistuvan mobiilisovelluksen kokeiluun (kuvio 14). Kokeiluun osallistui opinnaytetyon

tekija kahdella eri sahkopostitunnuksella tutkimuksen suunnittelijan ja osallistujan rooleissa,
seka yksi henkilo osallistujan roolissa. LifeData-tuotteen ilmainen kokeiluversio kattoi ainoas-

taan tutkimukseen osallistuvan mobiilisovelluksen.

My Activities

=

Ta, iei
& hetkells i ole avoimiy tehtiviy

Kayees,
jd-triggeraldyn aktiviteetin otsikiag

Actritses. Data Sources Participants. Q

Kuvio 14 Ethica-tuotteen tutkimuksen suunnittelutyopoyta ja esimerkki mobiilisovellukseen

avatusta tutkimuksesta

Kokeilukayton kuvakaappaukset ja havainnot taydennettiin markkinakatsaukseen ja tayden-
nettya markkinakatsausta hyodynnettiin suunnitteluhaasteen ratkaisuehdotuksen muodosta-
misessa. Liitteessa 4 on esimerkki Ethica-tuotteen mobiilisovelluksen kaytosta. Kokemusnay-
temenetelmallisten tyokalujen kokeilu ei tuonut selvaa eroa tuotteiden valille, mutta kokeilu

vahvisti niiden olevan mahdollisia tyokaluja tutkimukselliseen tilakokemuksen mittaamiseen.
5.2.3 Ratkaisun tarkentaminen ja konseptointi

Kehittamistyon toteuta-vaiheen tavoitteeksi oli asetettu ratkaisun tarkentaminen ja konsep-
tointi. Konseptointi on tarkea osa muotoiluprosessia ja se auttaa maarittamaan tuotteen tai

palvelun keskeisia ominaisuuksia, soveltamaan uusia teknologioita seka ennakoimaan tulevai-
suutta. Tuote- ja palvelukonseptien kehittamisessa yhdistyvat tutkimustyo, yhteissuunnittelu

ja kayttajalahtoinen kehittamistyo. (Miettinen 2021, 15.)

Konseptoinnissa huomioitiin markkinakatsauksesta, coworking-tilan havainnoinnista ja tila-
kayttajien haastatteluista keratty ymmarrys ja muodostettiin ratkaisuehdotus siita, milla ky-
selytyokaluilla pystytaan optimaalisimmin mittaamaan asiakaskokemusta yhteisissa tyoti-

loissa. Kiinteistoyrityksen asiantuntijoiden kanssa kaytyjen keskusteluiden perusteella valittiin
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heille parhaiten sopivat tyokalut jatkuvatoimiseen, tilakohtaiseen ja periodimaiseen tilakoke-
muksen mittaamiseen. Konsepti piti sisallaan ehdotuksen tilakokemuksen mittaamiseksi, rat-

kaisut eri mittaamistilanteisiin ja lisaksi ehdotukset jatkoselvitettaviksi asioiksi.

Konsepti esiteltiin Kiinteistoyrityksen tyoymparistoasiantuntijoille seka Kokemusten talo -
hankkeen asiantuntijalle. Tilaisuudessa saatujen kommenttien perusteella taydennetty kon-
septi seka markkinakatsaus luovutettiin Kiinteistoyritykselle. Kokemusten talo -hankkeelle
puolestaan luovutettiin markkinakatsaus ja teoriaosuudessa muodostettu kokemusviitekehys-

ten synteesi.
5.3  Keratyn aineiston sailyttaminen ja havittaminen

Kehittamistyossa keratty aineisto sailytettiin OneDrive-palvelussa. Aineistoon oli paasy ainoas-
taan opinnaytetyon tekijalla. Kehittamishankkeen tutkimustauluna ja yhteissuunnittelun ja
viestinnan valineena toimi Miro-taulu, johon oli paasy opinnaytetyon tekijalla ja Kiinteistoyri-
tyksen kehittamistyohon osallistuneilla henkiloilla. Lisaksi kehittamistyohon liittyvaa esitys-
materiaalia tuotettiin Canva-palvelulla. Kehittamistyon tuloksena syntynyt markkinakatsaus ja
konsepti luovutettiin Kiinteistoyritykselle. Kokemusten talo -hankkeelle luovutettiin markki-

nakatsaus seka kokemusviitekehysten synteesi.

Kun opinnaytetyo valmistuu, keratty aineisto tuhotaan asianmukaisesti OneDrive-palvelusta.
Samoin kehittamistyon aikainen Miro-taulu poistetaan sisaltoineen ja Canva-palvelusta poiste-

taan Kiinteistoyrityksen kanssa viestimiseen tehdyt esitykset.

6  Tulokset

Kehittamistyon tavoitteena oli kartoittaa tilakokemuksen mittaamisen tapoja. Tyon tarkoituk-
sena oli kehittaa konsepti tulevaisuuden tietotyoympariston tilakokemuksen mittaamiseen.
Muotoiluprosessin aikana tarkentunut suunnitteluhaaste ohjasi suunnittelua tilakokemusta

mittaavien tyokalujen suuntaan. Kehittamistyota ohjaavista kysymyksista 2 ensimmaista:

1. Miten tyoymparistokokemusta mitataan nykyisin?

2. Millaisia haasteita on tyoymparistokokemuksen mittaamisessa?
vaikuttivat erityisesti muotoiluprosessin ymmarra ja maarita -osioon ja kolmas kysymys:

3. Millaisia jatkuvan tilakokemuksen keraamiseen tarkoitettuja (digitaalisia) valineita
loytyy markkinoilta? Esimerkiksi kokemusnaytemenetelma -tyyppisia tai empatiakoke-

musta mittaavia valineita.
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vaikutti ymmarra, maarita ja kehita -osioihin. Kehitystyota ohjanneet kysymykset ja tarkeim-
mat tuotokset on taydennetty kehittamistyon palvelumuotoiluprosessiin (kuvio 15). Kiinteis-
toyritykselle tarkeimmat tulokset ovat lopputuotoksena syntynyt konsepti tilakokemuksen
mittaamisen tyokaluista yhteisissa tyoymparistoissa, seka tata tukeva markkinakatsaus tilako-
kemuksen mittaamisen tyokaluista. Kokemusten talo hanke sai kayttoonsa tietoa tilakokemuk-
sen mittaamisen viitekehyksista seka uutta tietoa mittaamisen tyokaluista markkinakatsauk-

sen muodossa.

YMMARRA MAARITA KEHITA TOTEUTA
Asiantuntija- . B 1 2
Havainnointi,
haastattelut haastattelut,
—., Haastatteluiden S . ideointi 31 Ratka
Y P & & e ~ atkaisun
p M':lrkliim\ki:tsaus3 ™y f analysainti (@) ,VX an ) @\ ) tarkentaminen, “="/
" X Markkinakatsaus, ‘. 27 konseptointi
Suunnittelu- d tydkalun 3
tydpaja kokeilukaytto
Konsepli tilakokemuksen
. 1 mittaamisen tyokaluista
Tydpoytatutkimus 2 3 yhteisiss4 tydympdristoissa
Synteesi -
o . Synteesi
kokemusviitekehyksistd kokemusviitekehyksista
Tilakokemuksen mittaamisen
tyokalut -markkinakatsaus
1 Miten tybympéristbkokemusta mitataan nykyisin?
2 Milaisia } on tyéympaéri: tksen mitt ?
3 Minaisia tilako 1 keréad it vélineits I8ytyy markkinoilta?

Kuvio 15 Muotoiluprosessia ohjaavat kysymykset ja tarkeimmat tuotokset taydennettyna ke-

hittamistyossa kaytettyyn muotoiluprosessiin

Kehittamistyon aikana syntyneet tuotokset on kuvattu tarkemmin seuraaviin muotoiluproses-

sin mukaisiin kappaleisiin. Viimeisena on esitelty Kiinteistoyritykselle luovutettu konsepti.
6.1 Ymmarra ja maarita

Tassa kehittamistyon vaiheessa syntyi ymmarrys Kiinteistoyrityksen lahtotilanteesta seka tila-
kayttajan etta tilakokemusta tutkivien asiantuntijoiden kannalta. Lahtotilanteen ymmarta-
mista tuettiin teoriaosuuden katsauksella tilakokemusta kehittaviin ja arvioiviin viitekehyksiin

ja niiden soveltamismahdollisuuksiin.
6.1.1 Monta tapaa mitata - tilakayttajan nakokulma

Teemahaastatteluiden ja tyopoytatutkimuksen perusteella kuvattiin tilakokemusta mittaavien
kyselyiden ja palautteiden kokonaisuus Kiinteistoyrityksen tilakayttajan kannalta. Kokonaisuus
kiteytettiin ekosysteemikartaksi, jonka keskioon sijoitettiin tilaa kayttava tietotyontekija (ku-
vio 16).
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Kuvio 16 Asiakaskokemusta mittaavat valineet ja kyselyt tilaa kayttavan tietotyontekijan kan-

nalta

Kaikki tiloissa tyoskentelevat eivat kohtaa kaikkia kyselyita ja tapoja antaa palautetta, silla

kyselytavat vaihtelevat hieman tila- ja tilannekohtaisesti. Kartta herattaa pohtimaan huk-

kuuko tilakayttaja kyselyihin ja mika on tilakayttajan kokemus erilaisista kyselyista ja kysely-

tavoista. Tata nakokulmaa hyodynnettiin kehita-vaiheessa ideoinnin tukena.

Vuosittain tapahtuvaa asiakaskokemusmittausta edustavat asiakastyytyvaisyysmittaus ja paat-

tajatyytyvaisyysmittaus, joista asiakastyytyvaisyysmittauksella pyritaan tavoittamaan tila-

kayttajat. Fiksun tyon kysely pohjautuu opinnaytetyon teoriaosuudessa esiteltyyn Smart Ways

of Working viitekehykseen. Kysely toteutetaan tyoympariston muutostilanteissa, ennen muu-

tosta ja muutoksen jalkeen. Tavoitteena on selvittaa ja seurata tyoympariston muutoksen vai-

kutusta ja tietotyon uusien tyonteon tapojen toimivuutta.

Kun tietotyontekija tyoskentelee esimerkiksi Kiinteistoyrityksen coworking-tilassa, hanella on

mahdollista antaa palautetta useammalla eri tavalla:

- tilakaynnin jalkeen sahkopostiin tulevan verkkokyselylinkin kautta

- tyoskentelytilan tilakohtaisia QR-koodeja hyodyntamalla

- antamalla palautetta Kiinteistoyrityksen verkkosivuston palauteosion kautta




- antamalla palautetta tilaan sijoitetun tabletin kautta
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Kiinteiston tilojen kayttoasteista kerataan tietoa Rapal Optimaze Worksense tuotteen avulla.

Tieto on tilakayttajan hyodynnettavissa esimerkiksi coworking -tilaan saapuessa. Digitaalinen

pohjapiirros nayttaa vapaat ja varatut tyopisteet.

6.1.2 Asiakaspalautteen keraaminen - haasteet ja toiveet

Tyoymparistoasiantuntijoiden teemahaastatteluilla pyrittiin loytamaan tilakayttajien asiakas-

palautteen keraamisessa ja hyodyntamisessa hyvin ja huonosti toimivat asiat. Samalla kerat-

tiin toiveita siita mihin kysymyksiin asiantuntijat haluaisivat viela saada vastauksia. Havainnot

kerattiin ja ryhmiteltiin samankaltaisuuskaavioon Miro-tauluun (kuviot 17 ja 18).

Palautteiden kasittely
ja palautetiedolla
johtaminen

Jos fyysists tydymparistod pitdd
muuttaa palautteen perusteella, niin
tarvitaan ajatusta siitd ettd milla
tavoin
{mitoitus, tekniset/
toiminnalliset asiat)

e

Asiakas ei valttamatta osta
tukea tyonteon tapojen
muutoksille (lisatuki ja
valmennus)
(Myynnillinen haaste)

Haasteita
palautteen
hyodyntamisessa

Tilanteet, joissa kayttajs antaa
rakentavaa palautetta
toimiessaan tilan alkuperisen
kayttotarkoituksen vastaisesti.

Unohtuuko kaikkein
tyytyvaisimmat asiakkaat
tai neutraali massa (NPS) ?

Miten me nihdaan
asiat vs miten asiakas
nakee/kokee?

Haasteita
palautteen
kerdamisessa

Kyselyn jakelu, miten
tavoittaisi paremmin
loppukayttéjat

—

Asiakkaat saattavat
kyllastya kyselyihin

Tavallisten tilankayttajien
asiakaskokemuksesta tiedetaan
ehka vahemman kuin
yhteyshenkildiden ja
pasttdjaasiakkaiden

asiakaskokemuksesta

L —————

Padi-laitteiden
lisdaaminen tiloihin
kallista

Miten saavutat asiakkaan

oikealla hetkelld (kontaktin

syntyminen) ja saat hanet
haluamaan vastata?

Mita moderneja, asiakasta
palkitsevia, motivoivia,
houkuttelevia kyselytapoja on
olemassa / Miten niita voisi
loytaa?

Miten huomiocida:
Monitilatoimiston
monenlaiset fyysiset
ymparistot ja monenlainen
tyon tekeminen

Tiedetaanko mika on
juurisyy huonoon
tydymparisto-
kokemukseen?

Kuvio 17 Asiakaspalautteen keraamisen ja hyodyntamisen haasteet
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Mihin kysymykseen
haluaisit saada
vastauksen?

Tila X: mista tilakayttaja
saa tiedon tilasta, onko
helppo tulla
(asiakaspolku)?

Miten koet, onko tiloissa Mika kayttotilanteen Tunnekokemus ja
helppo kulkea? alussa-aikana- tunnetila, ihan aidosti se

(opastukset, Ioydettavyys, paattyessa toimi tai ei mita asiakas kokee
tilojen tekniikka)? toiminut? (yhdistettyna tilanteeseen)

Olisi yhdistettyna se mita
kayttaja tekee tai yrittaa
tehda samaan aikaan kun
kokee tilan jonkinlaiseksi.

Mita kayttoaste/ Rehelliset aidot ajatukset
ruuhkaisuus vaikuttaa yhteisista tydymparistoista,
asiakaskokemukseen? mité ajatuksia herattaa ja

miksi, juurisyyt.

——

Yhtmscﬂllsyys, k?lpaatkg TemelEovElE

tukea siihen, etta tapaisit palautekanavalle,
muita valtionhallinnon jatkuvalle mittaamiselle
toimijoita? naihin yhteisiin tyétiloihin.

Kuvio 18 Tyoymparistoasiantuntijoiden toiveita asiakaspalautteen keraamisen liittyen

Haastatteluissa nousi erityisesti esiin tarve ymmartaa juurisyy huonoon tyoymparistokokemuk-

seen, esimerkkeina lainaukset asiantuntijahaastatteluista:

”Onko juurisyy huonoon tyoympdristokokemukseen yhteensopimaton kdyttotapa? Esimerkiksi,
jos kapasiteetit ovat pielessd niin ettei esim. mahdu vetdytymistilaan tai hiljaisen tydskente-

lyn tilassa on ummehtunut ilma”
”Miten me ndhdddn asiat vs. miten asiakas nédkee/kokee?”

”Vaikea asia, ihmiset, jotka ns. osaavat kdyttda monitilatoimistoaan oikein, niin he myés ko-

”

kevat ihan sen fyysisen tydympdristén mydnteisemmin kuin ne, jotka eivdt kdytd sitd oikein.

”Jos kuitenkin joku porukka pyrkii menemddén aina samaan tilaan ja tiimilld on tarve tavata,
halutaanko me kieltdd tilojen kdytto tdlld tapaa? Varsinkin, jos asiakaskokemus ei ole talld

tapaa hyvd. Eli pitdisikdé meiddn ehkd muuttaa ndkemyksid?”
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Samankaltaisuuskaavioon keratyt haasteet ja toiveet toimivat materiaalina tyopajassa, jossa
yhdessa Kiinteistoyrityksen tyoymparistoasiantuntijoiden kanssa valittiin suunnitteluhaaste ja

ideoitiin ensimmaisia ratkaisuvaihtoehtoja.
6.1.3 Asiakaspalautteen keraaminen - sailyta nama hyvat kaytanteet

Tyoymparistoasiantuntijoiden teemahaastatteluilla kerattiin tietoa asiakaspalautteen keraa-
misessa ja hyodyntamisessa hyvin toimivista asioista. Nama ryhmiteltiin samankaltaisuuskaavi-
oon Miro-tauluun (kuvio 19). Hyvin toimivien asioiden nakyvaksi tuominen on tarkeaa, jotta

esimerkiksi muutostilanteissa voidaan varmistaa, ettei hyvin toimivia asioita tiedostamatta

huononneta.
Toimii hyvin Toimii hyvin
palautteen palautteen
hyddyntamisessa keradmisessa
Saa headsuppia
keskusteluiden Asiakkaita Tulosraportit
tueksi osallistetaan kootaan yhteen

paljon paikkaan

Palaute huomicidaan
tydtap mu

Ylipaataan innokkuus
j& halu lukea palautetts
JB tutkimustuloksia

tutkimuksen tuloksista

Kuvio 19 Hyvin toimivat asiat asiakaspalautteen keraamisessa ja hyodyntamisessa

Haastatteluissa nousi esimerkiksi esiin, etta Kiinteistoyrityksessa ollaan innokkaita lukemaan
saatua palautetta ja tutkimustuloksia ja tulosraportit loytyvat kootusti yhdesta paikasta. Fik-
sun tyon kyselylla (SmartWoW) on mahdollista tunnistaa tyoympariston lahtotilanne ja hyo-
dyntaa saatu palaute tyotapojen muutoksen kouluttamisessa. Palautteen keraamisessa on
opittu kysymaan, miten tilakayttaja kokee tilan ja miten ja milloin han kayttaa tilaa kokies-

saan sen kertomallaan tavalla.
6.1.4 Kokemusviitekehykset - tietoa tilakokemuksen mittaamisesta

Opinnaytetyon teoriaosuudessa perehdyttiin kokemussuunnittelun myota syntyneisiin uusiin
menetelmiin ja tyokaluihin arvioida ja mitata kayttajan kayttokokemusta. Naiden yhteenveto
kappaleessa 3.3.6 sisaltaa tietoa kokemusviitekehysten sovellettavuudesta ja kuvion 3 avulla
on mahdollista arvioida viitekehysten soveltuvuutta alkuperaisista tutkimusymparistoista poik-

keaviin tutkimuskohteisiin.
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6.2 Kehita ja toteuta

Kehita ja toteuta -vaiheessa vastattiin Kiinteistoyrityksen asiantuntijoiden kanssa kiteytettyyn
suunnitteluhaasteeseen siita, milla kyselytyokaluilla pystytaan optimaalisimmin mittaamaan
asiakaskaskokemusta yhteisissa tyoymparistoissa. Nakokulmina mittaamiseen olivat jatkuva-
toiminen mittaaminen, periodimainen tutkimuksellinen mittaaminen seka tyotilakohtainen
proaktiivinen palautteen antaminen. Suunnitteluhaasteesta rajattiin ulos kyselyiden tarkka
sisalto, joka on tyoymparistoasiantuntijoiden vastuulla. Tuloksina syntyi yhteenveto tilakoke-
muksen mittaamisen valineista, ymmarrys tilakayttajaa motivoivasta mittaamistavasta seka

konsepti tilakokemuksen mittaamisesta Kiinteistoyritykselle.
6.2.1 Tilakokemuksen mittaamisen valineet

Markkinakatsaus vastasi kehittamistyota ohjanneeseen kysymykseen: Millaisia jatkuvan tilako-
kemuksen keraamiseen tarkoitettuja (digitaalisia) valineita 6ytyy markkinoilta? Esimerkiksi
kokemusnaytemenetelma -tyyppisia tai empatiakokemusta mittaavia valineita. Alustava kat-
saus sisalsi perustiedot 11 tyokalusta (kuvio 7). Tarkempaan tarkasteluun valituista tuotteista
kaksi edusti kokemusnaytemenetelmallisia tyokaluja, kaksi empatia- ja tunnemittareita seka

kaksi tyoympariston mittaamisen palveluita.

Taulukkoon 8 on koottu tiivistelma tarkempaan tarkasteluun valituista tuotteista ja niiden

plussista ja miinuksista arvioitaessa tuotteen sopivuutta Kiinteistoyrityksen vaatimuksiin tila-
kokemuksen mittaamiseen yhteisissa tyoymparistoissa. Tarkemmat tuotekohtaiset tiedot toi-
mitettiin Kiinteistoyritykselle seka Kokemusten talo -hankkeelle Markkinakatsaus -dokumen-

taationa.



TUOTE

LIFEDATA kokemusnay-
temenetelma

ETHICA kokemusnayte-
menetelma

SENTIO INSIGHT tyoym-
paristomittauspalvelu

RAPAL OPTIMAZE
(WORKSENSE, MEA-
SURE) tilankayton
suunnittelu ja analy-
sointi

NAYADAYA empatia-
analytiikka

AESTHEMOS tunnemit-
tari, estetiikan kokemi-
nen

PLUSSAT
10 v. vanha yritys

Aktiivinen toimija, tutkimuskay-
tosta useita referensseja vuodelta
2022)

Demo-mobiilisovelluksen perus-
teella selkea kayttajalle

Toiminnallisuus - monipuoliset val-
miit komponentit, kyselyiden haa-
rautuminen, notifikaatiot, muistu-
tukset

Monipuoliset toiminnallisuudet ja
monipuolinen valikoima datalah-
teita

Mahdollisuus asentaa omalle paikal-
liselle palvelimelle

Ilmainen kokeilumahdollisuus

Kattavat kayttoohjeet, kaytta-
jafoorumi

Tekijana muotoilutoimisto, jolla on
osaamista mm. tyoymparistojen ti-
lasuunnittelusta

Kysymykset sisaltavat tyoymparis-
ton toimivuuden ja merkitykselli-
syyden arvioinnin ja kysymyksiin on
helppo vastata

Reaaliaikainen tieto tyopisteiden

kayttoasteista ja info tilan kaytta-
jille

Mahdollisuus kytkea mita tahansa
loT laitteita seurantaan

Kayttoastedatan yhdistaminen
muulla tavoin kerattyyn tietoon ja
palautteeseen

Luotettava, taustalla tieteellinen
teoria ja analytiikka

Osallistujille erittain yksinkertainen
- vain muutama kysymys

Raportti ja vastaukset perustuvat
tutkimukseen osallistuneiden sanoi-
tukseen - ei etukateen pohdittua
pitkaa kysymyslistaa

Arviointityokalu erityisesti estetii-
kan kokemiseen

Perustuu teoreettisiin selvityksiin
esteettisista tuntemuksista ja nii-
den mittareista

Kysymyksia voi hyodyntaa eri tyo-
kaluissa ja tutkimuksissa
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MIINUKSET

Ethicaan verrattuna suppea maara
datalahteita (GPS, kuvat)

Datan sailytys servereilla USA:ssa,
varmuuskopiointivastuu tilaajalla

Tuotteen jatkuvuus - sosiaalisessa
mediassa melko hiljaista

Epaselva hinnoittelumalli

Suunnitteluohjelman kaytettavyys
Vakiotekstien kieliversioinnin puute

Hinnoittelumalli ei julkinen, hintaan
vaikuttaa mm. tutkimuksen pituus,
osallistujien enimmaismaara

Taustalla oleva viitekehys/teoria ei
ole tiedossa

Tietosuojakaytanteet tutkimusdatan
osalta?

Rapal Opimaze Measure tilankaytto-
tutkimus - sovellus tarkoitettu aino-
astaan tilaa tutkivan/havainnoivan
henkilon kayttoon, ei tilakayttajan
kayttoon

Vaatii laajahkon osallistujajoukon

Tilaajalla ei paasya kerattyyn dataan
(avoimet vastaukset toimitettu jois-
sain tapauksissa)

Ei varsinainen tyokalu, vaan joukko
valmiita kysymyksia

Tulosten tulkinta vaatii perehtynei-
syytta tunnemittareiden tulkintaan

Taulukko 8 Yhteenveto markkinakatsauksen kuudesta eri tuotteesta
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Markkinakatsaukseen koottiin lisaksi lista asioista, joita tulee huomioida suunnitellessa koke-
musndytemenetelmallista tutkimusta, tai empatia-analytiikkaan nojautuvaa tutkimusta. Koke-
musnaytemenetelmallisessa tutkimuksessa huomioitavaa on esimerkiksi tarvittava toimittaja-
tuki tutkimuksen aikana, laiteriippuvuudet ja -yhteensopivuudet, kieliversiot, seka tarvittavat
datalahteet. Tunne- ja empatiamittareita kaytettaessa tulee varmistaa taustalla oleva teoria,
jotta tunnesanat eivat ole esimerkiksi paallekkaisia saman tunteen eri intensiteettia kuvaa-
via. Tutkimusta suunnitellessa on lisaksi pohdittava, onko mittauksen kohteena pitkakestoiset

tunnekokemukset vaiko hetkelliset tunne-episodit.

6.2.2 Mittaamisen kayttajakokemus

Tilakayttajien haastatteluiden perusteella tilakokemuskyselyt koettiin tarpeellisina, varsinkin
nyt kun eletaan murrosvaihetta tyonteon tavoissa. Kyselyihin vastaamiseen motivoi mahdolli-
suus vaikuttaa tilojen kehittamiseen ja omaan hyvinvointiin. Lisaksi kiinnostavaksi koettiin
muiden vastaukset tilakokemukseen liittyen, erityisesti covid-19 pandemian vaikutukset huo-
mioiden. Tarkeimpana odotuksena kyselyihin liittyen oli selkea tieto mahdollisista tyoymparis-

tomuutoksista ja tilanteista, joissa muutoksia ei paadytty tekemaan.

Mahdollisuus antaa palautetta omaehtoisesti koettiin sopivan tilanteisiin, joissa tyotilassa on
jotakin parannettavaa. Proaktiivista palautteen antoa tilanteessa, jossa ollaan tyytyvaisia tyo-
ymparistoon, ei koettu niinkaan tarpeelliseksi. Palautteiden antamistavoista seinille tulostet-
tuihin QR-koodeihin suhtauduttiin positiivisesti, joskin vain yksi haastatelluista oli naita hyo-

dyntanyt.

”En ole kdyttdnyt Q-koodia palautekanavana, mutta voisin kylld antaa tdlld tavoin pa-

lautetta”

”QR-koodeja tddlld on, olen kylld huomannut”

Tilakayttajat eivat kokeneet saavansa tyohon liittyen arsyttavia kyselyita. Sen sijaan vapaa-
aikana turhiksi koettiin samanlaisina monta kertaa perakkain toistuvat kyselyt. Esimerkkina
mainittiin ruokatavarakauppojen lahettamat kayntikohtaiset kyselyt. Jos kyselyyn ei vastaa
valittomasti, unohtuu mita olikaan ollut ostamassa, miten kaynti oli sujunut ja miten kaynti

poikkesi edellisesta kaynnista.

”Jos samalta taholta tulee useita kyselyitd, niin pitdisi olla syy vastata seuraavaan kyselyyn.

Esim. kaupan toimija on kehittdnyt palvelua x ja haluaa nyt siihen liittyen palautetta”

Palautteiden antamistavoista tilakayttajat korostivat helppoutta, esimerkiksi asteikkokysy-
mykset koettiin nopeiksi ja helpoiksi kunhan ne ovat hyvin mietittyja. Vapaaehtoinen vapaa

teksti haluttiin lisaksi taydentamaan vastauksia.
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Tilakayttajien ennalta sovitut teemahaastattelut seka spontaanit tilakayttajien haastattelut
sujuivat hyvin ja antoivat tietoa siita, miten tyoymparisto ja sen tilakokemuskyselyt todelli-
suudessa toimivat. Paikan paalle menemisen ja keskusteluiden tarkeys kiteytyikin eraan tila-

kayttajan kommentissa:

”Tdllaiseen puolen tunnin face-to-face-jutusteluun kdayttdd paljon mieluummin aikaa kuin

esimerkiksi 10-15 minuutin online-kyselyyn”

6.2.3 Konsepti - Tyokalut tilakokemuksen mittaamiseen yhteisissa tyoymparistoissa

Kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaa konsepti tulevaisuuden tietotyoympariston tilakoke-
muksen mittaamiseen. Ymmarra ja maarita -vaiheessa tata kehitettavan konseptin laajuutta
rajattiin suunnitteluhaasteen kiteyttamisella. Suunnitteluhaasteessa paadyttiin keskittymaan
erityisesti tilakokemuksen mittaamisen tyokaluihin ja siita rajattiin ulos kyselyiden tarkka si-

salto, joka on Kiinteistoyrityksen tyoymparistoasiantuntijoiden vastuulla.

Konseptissa kuvataan ensin tiivistetysti taustalla olevat seikat, joiden takia on olemassa tarve
ymmartaa ja kehittaa tilakokemuksen mittaamista. Naita ovat luvussa 2 esitelty tietotyon
murros, siirtyminen uuteen normaaliin, hybridi- ja monipaikkainen tyo. Kiinteistoyrityksen
kannalta ohjaavana tekijana on lisaksi Valtion toimitilastrategian uudistamishanke ja siihen
liittyva yhteisten tyoymparistojen konsepti (Valtiovarainministerio 2022). Naista syntyy tarve
mitata ja seurata tyontekijakokemusta, jotta on mahdollista tehda oikeansuuntaisia korjauk-

sia ja parannuksia tyoymparistoissa.

Konseptin ratkaisuehdotuksessa huomioidaan erityisesti tilakayttajan kokemus siita, mika mo-
tivoi vastaamaan (kuvio 20). Tama kiteytettiin konseptiin tilakayttajien haastatteluiden
avulla. Konseptissa lisaksi huomioitiin tilakokemuksen mittaamisen kokonaisuus tilakayttajan
kannalta aiemmin kuvatun ekosysteemikartan avulla (kuvio 16). Tarkoituksena oli saada ai-

kaiseksi tilakayttajan kannalta toimiva mittaamisen kokonaisuus kuormittamatta hanta liikaa.
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Mika motivoi vastaaman?

..............................................................................................................................

Ymmarrys Palautteen

Tarve- . Mahdollisuus

l&htdinen palaute n_"_lurrosvalhegn perusteelia vaikuttaa
tydnteon tavoista tehdyt muutokset

Arjen akuutit Miten muut Tieto muutoksista Vaikuttaminen

tilanteet vastaavat, tai tieto siita, etta tilojen
minkalaisia muutoksia el tehda kehittamiseen ja
kokemuksia on omaan
(lahi)kollegoilla hyvinvointiin

____________________________________________________________________________________________________________________________

Kuvio 20 Tilakayttajan motivaatiotekijat palautekyselyihin liittyen

Konseptin ratkaisuehdotus koostuu kahdesta tyokalupaketista (kuvio 21). Ensimmainen sisal-
taa optimaaliset tyokalut jatkuvatoimiseen ja tilakohtaiseen asiakaskokemuksen mittaami-

seen. Toinen sisaltaa tyokalut periodimaiseen, tutkimukselliseen asiakaskokemuksen mittaa-
miseen. Jaottelu ei ole aivan tarkkarajainen, silla tutkimuksellista mittaamista voi toki tois-

taa ja silla tavoitellaan myos tilakohtaista tietoa.

Verkkokysely- Kokemus-
(+ “g I?g?’:gise t Arjen Empatiatutkimus r;‘;w:erpﬁ;gtgl'u Havainnointi ja
QR-koodit) pulssilaite (NayaDaya) (LifeData/ haastattelut
Ethica)

Jatkuva, tilakohtainen

. . Tutkimuksellinen mittaaminen
mittaaminen

Kuvio 21 Tyokalupaketit Kiinteistoyrityksen tulevaisuuden tietotyoympariston tilakokemuksen

mittaamiseen

Jatkuvaan ja tilakohtaiseen mittaamiseen suositellaan nykyisten verkkokyselytyokalujen kayt-
toa seka arjen pulssilaitetta (kuvio 22). Kyselyihin osallistuminen toteutetaan esimerkiksi sah-
kopostilinkin tai tilakohtaisen QR-koodin kautta. QR-koodit mahdollistavat tilatiedon hyodyn-
tamisen kyselyssa. Kyselyn houkuttelevuuteen tulee kiinnittaa huomioita, jotta palautetta
saataisiin mahdollisimman laajalta joukolta tilakayttajia. Sahkopostin kautta lahetettavan ky-
selyn sisallossa tulee huomioida kytkos tietyn tilan ja tilakokemuksen valilla, seka mahdolli-
suuksien mukaan yhteys tilan kayttoasteeseen tilakayton aikana. Arjen pulssikyselyt kuuluvat

osana jatkuvan tilakokemuksen mittaamista, joskin covid-19 aikana laitteiden kayttoa ei ole
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voinut korostaa hygieniasyista. Arjen pulssikyselyn selkea vahvuus on mahdollisuus vastata

helposti ja heti tilaa kayttaessa.

Jatkuva, tilakohtainen mittaaminen [ icmoan |

yhdistaminen

Verkkokyselytyékalu (esim.Questback) kysely
+ Mahdollisuus vastata kyselyyn jo tilan kdyttopdivdan aikana

+ Huomioitava mahdollisesti paivittain/hyvin usein tilaa kayttavat henkilat
(tulee olla syy kysyd samaa asiaa monta kertaa, esim. jotain on parannettu
tilassa)

Oletko péivn aikana

+ Triggeri:
+ s-postiin linkki kyselyyn tilakaynnin perusteella
+ Tilassa olevan QR-koodin kautta kyselyyn (ja tilatiedon hy&dyntaminen)
Arjen pulssikysely
+ Mahdollisuus vastata kyselyyn heti tilaa kdytettaessa

Kuvio 22 Jatkuvan, tilakohtaisen mittaamisen tyokalut

Tutkimuksellisen mittaamisen tyokalupakkiin suositellaan NayaDayan empatiatutkimusta ja
kokemusnaytemenetelmallista tyokalua seka palvelumuotoilullista tilojen havainnointia ja ti-
lakayttajien haastattelua (kuvio 23). Kokemusnaytemenetelmallisista tuotteista suositellaan
LifeDataa tai Ethicaa (kuvio 24). Tilojen havainnoinnissa on mahdollista hyodyntaa teoriaosuu-

dessa esiteltyja kokemusviitekehyksia, kuten 6T-mallia.

Periodimainen, tutkimuksellinen mittaaminen

NayaDaya

= Matala kynnys kyselyn toteuttamiseen, edellyttaen etta tavoitetaan riittava
mddra vastaajia, jotka ovat kdyttaneet uusia yhteisia tyotiloja

+ Vastaajalle lyhyt kysely

+ Vastaaja “sanoittaa” tilakokemuksen vahvuudet ja haasteet -> mahdollisuus
saada tietoa vyShykkeiden toimimisesta ja pelisddnttjen noudattamisesta
tilakayttajan sanoilla

Ei vaadi kyselyn yhdistamista kayttdastetietoon eika vélttamattd tarkkaan
tilatietoon - oletus, ettd asiat kayvat ilmi tilakayttdjien vastauksista

Kuvio 23 NayaDayan empatiatutkimus osana periodimaista, tutkimuksellista mittaamista

Periodimainen, tutkimuksellinen mittaaminen

ESM-tydkalu (Ethica/LifeData) csw e sanpling method, kokemusnsy

= POCn avulla selvitys soveltuvuudesta
« Sisdllollinen soveltuvuus tutkimukseen
+ Osallistujan kayttokokemus
Havainnointi ja haastattelut
= Auttaa tunnistamaan ihmisten hiljaisia tarpeita ja selvittdmaan miten
tydympéristd todellisuudessa toimii, puuttumatta tapahtumien kulkuun
+ Ihmisen jututtaminen “lennosta” tai sovitut haastattelut
« Esimerkiksi osana tilakayttoa tutkivia “kavelytutkimuksia”

Kuvio 24 ESM-tyokalut, havainnointi ja haastattelut osana periodimaista, tutkimuksellista mit-

taamista
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Ratkaisuehdotuksessa on pyritty loytamaan tyokalut, joiden avulla on mahdollisuus saavuttaa
optimaalinen kokonaisuus asiakaskokemuksen mittaamisessa. Pelkka tyokalupaketti ei tahan
riita, vaan konseptissa esitellaan seikat, jotka tulee lisaksi huomioida tilakokemuksen mittaa-
mista suunnitellessa, kyselyn mainostamisessa, tyokaluja kaytettaessa, kyselyn lapiviennissa

ja vastausten kasittelyssa. Naita ovat:

tilakayttaja saa tiedon, mita toimenpiteita on tehty tai ei olla tehty kyselyn perus-

teella (vaikuttaa vastausmotivaatioon jatkossa)

- kysely tavoittaa muutkin kuin artyneet ja vihaiset (kyselyiden houkuttelevuus, mai-
nostaminen)

- kysely tuo tietoa vyohykkeiden kokemisesta ja kayttotavoista

- kysely tuo tietoa pelisaantojen kokemisesta ja noudattamisesta

- kyselyn kaytettavyys ja tilakayttajan kannalta oikea-aikainen kysyminen

- kyselyn vastausten kasittelyprosessi on sovittu ja saadut tulokset saadaan raportoitua

yhteiselle alustalle

Konseptin loppuun on koottu asioita, jotka vaativat tarkentamista ennen kuin konseptin poh-
jalta on mahdollista siirtya varsinaiseen toteutusvaiheeseen ja tyokalujen kayttoonottoon. Ko-
kemusnaytemenetelmallisille tuotteille Ethica ja LifeData suositellaan soveltuvuusselvitysta
(Proof of Concept), jossa huomioidaan kyselyyn osallistuvan kayttokokemus, mobiilisovelluk-
sen kielisyys, tuotteen hinta ja mahdollinen sisapaikannuksen hyodyntaminen. NayaDayan
osalta tulee selvittaa riittavan osallistujajoukon tavoittaminen tutkimuksen aikaikkunan si-
salla. Tilojen kayttoastedatan saatavuus ja yhdistettavyys muulla tavoin kerattyyn dataan tu-

lee varmistaa.

Kyselyiden sisaltoa suunnitellessa tulee huomioida tilakayttajan vastaamiseen liittyvat moti-
vaatiotekijat, esimerkiksi tuomalla tilakohtaista tietoa kyselyiden vaikuttavuudesta ja teh-

dyista toimenpiteista. Kyselyiden suunnittelussa on mahdollista hyodyntaa markkinakatsauk-
sessa esiteltya AESTHEMOS viitekehysta, joka sisaltaa valmiita kysymyksia esteettisten tunte-

musten mittaamiseen.

7  Johtopaatokset ja pohdinta

Taman kehittamistyon tavoitteena oli kartoittaa tilakokemuksen mittaamisen tapoja. Kehitta-
mistyon tarkoituksena oli kehittaa konsepti, miten erityyppista mittaamista kannattaa tehda
tulevaisuuden tietotyoymparistossa ja samalla kehittaa Kiinteistoyrityksen tilakokemuksen ha-

vainnointitapoja.
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7.1 Keskeiset tulokset

Kehittamistyon tuloksena syntyi konsepti Kiinteistoyritykselle tilakokemuksen mittaamisen
tyokaluista yhteisissa tyoymparistoissa. Konsepti sisaltaa ratkaisuehdotuksen jatkuvatoimisen
ja tilakohtaisen seka tutkimuksellisen tilakokemuksen mittaamisen tyokaluista. Konsepti ku-
vaa tilakayttajan motivaatiotekijat kyselyihin vastaamiseen, seka mittaamisen kokonaisuuden
tilan kayttajan kannalta. Lisaksi konseptissa luetellaan tekijoita, joiden avulla voidaan var-
mistaa optimaalinen tapa mitata tilakokemusta. Konseptin lisaksi kehittamistyon tuotoksena
syntyi tilakokemusta arvioivien ja kehittavien kokemusviitekehysten sovellettavuuden yhteen-

veto seka markkinakatsaus tilakokemusta mittaavista tyokaluista.

Duerdenin ja Rossmanin (2019, 7-8) mukaan yritykset ovat kokemustalouden aikana alkaneet
ymmartaa tyontekijakokemuksen tarkeyden, silla hyva tyontekijakokemus luo pohjan hyvalle
asiakaskokemukselle, auttaa sailyttamaan nykyiset tyontekijat ja houkuttelee uusia. Tydtila-
kokemus liittyy laheisesti tyopaikan kaytettavyyteen ja on osa tyontekijakokemusta. Kehitta-
mistyon konsepti tilakokemuksen mittaamisen tyokaluista yhteisissa tyoymparistoissa tukee

Kiinteistoyrityksen tyoymparistojohtamisen palveluita ja tyontekijakokemuksen kehittamista

tarjoamalla ratkaisuehdotuksen tyokaluista, joilla tilakokemusta voi mitata ja kehittaa.

Jotta tilakokemuksesta voidaan saada tietoa, tulee huomioida tilakayttajien motivaatio osal-
listua tilakokemusta mittaaviin kyselyihin ja tutkimuksiin. Konseptiin on haastatteluiden pe-
rusteella kuvattu nelja vastaamisen motivaatiotekijaa. Nama ovat tarvelahtoisyys, ymmarrys
murrosvaiheen tyonteon tavoista, palautteen perusteella tehdyt muutokset ja mahdollisuus
vaikuttaa. Naista toiselle ja kolmannelle loytyy vastine Petersin ym. (2018, 2-5) tutkimuk-
sesta, jossa he esittavat, etta osaamisen kehittaminen lisaa motivaatiota ja osaamisen tun-

netta lisaavia tekijoita ovat esimerkiksi oppimismahdollisuudet ja positiivinen palaute.

Kehittamistyon voidaan katsoa kokonaisuutena onnistuneen, silla tuloksena syntynyt konsepti
kuvaa kehittamistyota alkuperaisen tarkoituksen mukaisesti, miten erityyppista mittaamista
kannattaa tehda tulevaisuuden tietotyoymparistossa ja samalla se kehittaa Kiinteistoyrityksen

tilakokemuksen havainnointitapoja.

Kehittamistyossa vastattiin kaikkiin kolmeen kehittamiskysymykseen. Ensimmaiseen kysymyk-
seen, miten tilakokemusta mitataan nykyisin, vastasi kaikki kolme paatuotosta. Konsepti sisal-
taa lahtotilanteen kuvauksena ekosysteemikartan mittaamisen nykytilanteesta. Markkinakat-
saus kuvaa kuusi mahdollista tyokalua tilakokemuksen mittaamiseen. Kokemusviitekehysten
yhteenveto tarjoaa akateemista tietamysta tilakokemusten arvioinnin ja kehittamisen viiteke-
hyksista, niiden paatavoitteista, tarkastelukulmista ja soveltamismahdollisuuksista. Kehitta-
mistyon aikana selvitettiin toisen kehittamiskysymyksen mukaisesti, mita haasteita sisaltyy
tyoymparistokokemuksen mittaamiseen. Markkinakatsaus sisaltaa vastauksen kolmanteen ke-

hittamiskysymykseen siita, millaisia jatkuvan tilakokemuksen keraamiseen tarkoitettuja
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(digitaalisia) valineita loytyy markkinoilta. Katsaus sisaltaa yhteenvedon kahdesta kokemus-
naytemenetelmallisesta tyokalusta, kahdesta empatia- ja tunnemittarista ja kahdesta tyoym-

paristopalvelutuotteesta.

Kehittamistyon tekeminen palvelumuotoilullisin menetelmin auttoi ymmartamaan tilakaytta-
jan kokemusta esimerkiksi havainnoinnin, teemahaastatteluiden ja tilakayttajan asiakaspo-
lulle ryhmiteltyjen havaintojen avulla. Tuplatimantti-muotoiluprosessi toimi tukena erityisesti
niissa kehittamistyon vaiheissa, joissa oli yhta aikaa useampi selvitys meneillaan eika nakopii-

rissa ollut valttamatta selkeaa tieta eteenpain.

Stickdornin ym. (2018, 338) mukaan palvelumuotoilun ei tulisi paattya konseptiin tai hienoon
esitykseen ratkaisusta, vaan toteutettuun ja toimivaan palveluun. Kehittamistyon aikataulun
ja laajuuden takia tavoitteeksi oli asetettu ratkaisuehdotuksen tuottaminen konseptin muo-
dossa. Tavoite siis saavutettiin, mutta palvelumuotoilullisesti tyo jai kesken. Konseptiin kir-
jattiin ideoita ja ehdotuksia seuraaviksi kehittamisaskeliksi, jotta kehittamistyo voi jatkua

Kiinteistoyrityksen toimesta.

Palvelumuotoiluprosessi kannustaa vahvasti iteratiiviseen kehittamiseen. Oikeastaan missa ta-
hansa muotoiluprosessin vaiheessa voi nousta esiin havaintoja ja oivalluksia, joiden takia on-
kin syyta palata askelia taaksepain ja kaynnistaa uusi iterointikierros hieman eri nakokulmasta
tai aiheesta. (Stickdorn ym. 2018, 336.) Taman kehittamistyon aikana iterointia tapahtui eri-
tyisesti muotoiluprosessin ymmarra ja maarita -vaiheessa, jossa useamman kerran palattiin
pohtimaan alkuperaista kehittamistyon haastetta ja useamman vaiheen kautta saatiin ki-
teytettya tarkennettu suunnitteluhaaste. Muotoiluprosessin kehita ja toteuta -vaiheessa ite-
rointia tehtiin selkeasti vahemman ja ratkaisuehdotus tarkentui Kiinteistoyrityksen asiantunti-

joiden kanssa pidetyissa viikoittaisissa tapaamisissa.

Kaiken kaikkiaan muotoiluprosessi kantoi ja siihen nojautuminen ja luottaminen auttoi kehit-
tamistyon lapiviennissa. Stickdorn (2018, 101) kiteyttaa kirjassaan tahan kehitystyohon mie-

lestani hyvin sopivan ajatuksen palvelumuotoilullisesta tutkimuksesta:

”Se on kuin loytdisi polun viidakon ldpi: et tunne polkua, kun ldhdet liikkeelle. Sinulla on
epdmddrdinen tavoite ja liikut siihen suuntaan. Jos térmddt puroon, on parasta seurata sitd,
silld se saattaa viedd sinut jonnekin mielenkiintoiseen paljon nopeammin.” (Stickdorn 2018,
101.)
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7.2  Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa tutkija on tutkimusasetelman luoja ja tulkitsija ja tama vaista-
matta nostaa esiin kysymyksen havaintojen puolueettomuudesta (Tuomi & Sarajarvi 2018,
160). Tassa kehittamistyossa opinnaytetyon tekija ei ollut tyoymparistojohtamisen tai asiakas-
kokemuksen kehittamisen erityisosaaja, ja tama auttoi hanta ymmartamaan ja kuuntelemaan
haastateltuja ilman vahvoja ennakko-oletuksia. Tietotyon tekijana opinnaytetyon tekijalla oli
kokemusta ja nakemysta tietotyon tyoymparistoista ja kokemusta erilaisista toimitiloista.
Puolueettomuutta ja ennakko-oletuksia vahensi autenttisessa ymparistossa tehdyt tilakaytta-

jien teemahaastattelut, seka tilan havainnointi kokemusviitekehysta hyodyntamalla.

Vaikka markkinakatsaus tilakokemuksen mittaamiseen soveltuvista tyokaluista toteutettiin
Kiinteistoyrityksen tarpeista kasin, sita voi hyodyntaa missa tahansa yrityksessa, jossa pohdi-
taan tilakokemuksen arvioinnin ja kehittamisen tapoja. Kokemusviitekehysten sovellettavuu-
den yhteenvetoa voidaan tilakokemusta kehittavien yritysten lisaksi hyodyntaa opetuskay-

tossa.

7.3 Loppupaatelmat ja jatkokehittaminen

Taman kehittamistyon paatuotoksena oli Kiinteistoyritykselle toimitettu konsepti ja se itses-
saan sisalsi listan tarkennettavista ja lisaselvitysta vaativista asioista. Kiinteistoyritys voi hyo-
dyntaa naita ehdotuksia jatkojalostaessaan ja kehittaessaan tilakokemuksen arviointia ja mit-
taamista yhteisissa tyoymparistoissa. Lisaksi kehittamistyon avulla Kokemusten talo -hanke ja
Kiinteistoyritys saavat uutta tietoa loppuasiakkaiden tilakokemuksesta ja uusia menetelmia
tilakokemuksen kartoittamiseen. Kiinteistoyritys tulee jatkojalostamaan konseptin pohjalta
tilakokemuksen arviointia ja kehittamista. Kokemusten talo -hanke sai kayttoonsa uutta tie-
toa tilakokemuksen mittaamisen valineista seka tietoa tilakokemuksen arviointiin soveltuvista
kokemusviitekehyksista ja erityisesti niiden sovellettavuudesta. Kokemusten talo -hanke tulee
hyodyntamaan naita tuloksia kehittaessaan tilakokemustyokalua. Tilakokemuksen ymmartami-
nen ja mittaaminen on tarkea osa tyoymparistojohtamista ja opinnaytetyo omalta osaltaan

tuo lisaa tietoa eri arviointimenetelmien ja tyokalujen kayttamiseen ja soveltamiseen.

Kehittamistyon ymmarra ja maarita -vaiheessa tunnistettiin haasteita asiakaspalautetiedon
kasittelyssa seka palautetiedolla johtamisessa. Tama kokonaisuus rajautui kehittamistyon ul-
kopuolelle, mutta voisi olla yksi jatkokehittamistyon aihe. Palautetiedon kasittely toimenpi-
teisiin asti ja toimenpiteista tiedottaminen on kehittamistyon lopputulosten perusteella yksi
motivaatiotekijoista, joka kannustaa tilakayttajaa jatkossakin vastaamaan kyselyihin. Johta-
misen nakokulmasta konseptin jatkokehittamiseen voitaisiin lisaksi sisallyttaa tilakokemuksen
mittaamisen prosessin tai vuosikellon kuvaaminen siten, etta siihen sisaltyisi tieto kaytetyista

menetelmista ja tyokaluista ja mita tuloksia on saatu.
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Kokemusviitekehysten sovellettavuutta pohtiessa herasi ajatus, voisiko niita hyodyntaa alku-
peraisesta kontekstista poikkeavaan ymparistoon. Esimerkiksi Metux-mallin mukainen pyrki-

mys vaikuttaa kayttajan motivaatioon, sitoutumiseen ja hyvinvointiin kuuden eri nakokulman
kautta voisi toimia tietotyontekijan tulevaisuuden fyysisen tilakokemuksen suunnittelussa ja

arvioimisessa.

Opinnaytetyon teoriapohja ja kehittamistyon tuotokset antoivat aiheen kahteen eri artikke-
liin. Kokemusviitekehysten teoriaa ja tietoa niiden sovellettavuudesta hyodynnetaan Koke-
musten talo -hankkeen artikkelissa, jonka kirjoittaminen oli aloitettu opinnaytetyon johtopaa-
toksia kirjoitettaessa. Lisaksi opinnaytetyossa syntyneen aineiston perusteella on tekeilla ar-
tikkeliehdotus EuroFM:n (European Facility Management Network) World Workplace Europe
2023 -tapahtumaan. Artikkelin aiheena on Measuring User Experience in Hybrid Workplaces ja

sen tiivistelma lahettiin tapahtuman jarjestajaorganisaatiolle 4.11.2022.
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Aika: x.x.2022
Paikka: Teams

Haastateltava: xxx

Aloitus
Esittaytyminen, kesto

Haastattelu on luottamuksellinen ja haastattelua kaytetaan vain opinnaytetyon tuottamiseen.
Haastatteluiden muistiinpanot, mahdolliset tallenteet sailytetaan luottamuksellisesti ja tuhotaan
opinnaytetyon valmistuttua. Opinndytetyossa ei tule nakymaan haastateltavien tunnistetietoja.

Tallennus? Saako tallentaa.

Asiakaspalautteet/-kokemukset, nykytila

Minkalaista asiakaspalautetta on jo saatavilla ja minkalaisista tiloista?

Mitad ongelmia ndet palautteen keraamisessa?

Mika toimii hyvin palautteen kerdamisessa?

Miten olet hyddyntanyt palautetta tai tiedat etta muut ovat hyodyntaneet?

Jos saisit toivoa mitd vaan, niin mihin kysymykseen haluaisit saada vastauksen? (tilakokemuksen
kontekstissa)

Muita kysymyksia
Mahdollisuutesi osallistua kehittamistyon aikana tyopajoihin?

Smart Ways of Working, mitd tarkoittaa tiivistetysti? Miten ndkyy tyodssdsi?

Taustamateriaalit

Mitd materiaaleja on olemassa (ja joita voisin saada kayttooni)?

Lopetus

Kiitos haastattelusta
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Taustaa ja esittelyt.

Palaverin tavoite:

Ymmartad NayaDaya -empatia-analytiikan mahdollisuudet asiakaskokemuksen - erityisesti tilakokemuksen -
mittaamiseen liittyen.

Kysymyksia:

Miten tapahtuu kyselyyn osallistuminen? Miten osallistujat saavat viestin, muistutuksen ja linkin kyselyyn?
Miten kaytannossa tapahtuu tutkimuskysymysten suunnittelu? Yhdessa NayaDayan asiantuntijan kanssa?
Kdyko niin ettd jotain tunteita ei koskaan tule esiin vastauksissa?

Mitka olisivat tilakokemuksen tavoitelluimpia tunteita?

Miten empatia-analytiikka soveltuisi tilakokemuksen mittaamiseen?

Miten tuote soveltuisi tietyn tilan tilakokemuksen mittaamiseen (esim. pdivdn aikana tydntekija
tydskentelee eri huoneissa/tiloissa)?

Mahdollisuudet jatkuvaan mittaamiseen?
Onko niin, ettd tilaaja saa raportin, ei itse tutkimusdataa?
Kilpailijatilanne? Miten NayaDaya erottautuu?

Yhteenveto ja kiitokset
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Hei xxx, ja kiitos, ettd saan haastatella sinua.

Lyhyesti taustaa

Kyselen ensin hieman taustatietoja ja sitten keskustellaan erilaisista tilakokemukseen liittyvista
asioista.

Haastattelun tulokset ja sisaltd raportoidaan anonyymisti, eli sinun henkildllisyytesi ei paljastu.
Ja voit koska tahansa keskeyttdd taman haastattelun.

Ja missd vaan valissa saa kysyd, keskeyttda.

Taustakysymyksia:

Missd organisaatiossa olet toissa?

Tydtehtavasi tai ammattinimikkeesi?

Kuinka usein kaytat t3ta coworking-tilaa?

Missd muissa tiloissa tyoskentelet?

Tyoskenteletko etand kotona?

Tydskenteletkd etdnd jostain kolmannesta paikasta, esim. kahviloissa tms?

Coworking -tilaan liittyvid kysymyksia:

Mita pidat ndista tiloista?
Mika toimii - mika ei toimi?

Tilakyselyihin liittyvid kysymyksia:

Mita ajattelet siitd, etta ndita tilakokemusasioita kyselldan?

Mika motivoi vastaamaan? Mitd vastaisit tandan kysymykseen, milta tamanpaivdinen tilakokemus
tuntui?

Miten koet erilaiset kysymykset: vapaa teksti, monivalinta, asteikot

Milta tuntuisi nahda: muut ovat vastanneet ndin: 51% kyll3 30 % ei ...

Mitd ajattelet tai odotat etta tapahtuu kyselyyn vastaamisen jalkeen?

Jos tdalla tiloissa tydskentelyyn liittyen pyydettdisiin palautetta tilakokemusta, niin missa kohtaa
vierailua kysely pitaisi tulla?

Jos sinulla olisi tanne esim. 8-16 varaus, niin missa kohtaa olisi kiva saada kysely?

Mita ajatuksia herdd siita, ettd voisit antaa palautetta aina halutessasi?

Tuleeko mieleen, jotain turhaa, drsyttavaa kyselya? Tyohon liittyen, vapaa-aikaan liittyen

Tuleeko mieleen jotain tilannetta, missd olisit halunnut antaa palautetta, mutta palautteen anto ei
jostain syysta ollut mahdollista tai ei onnistunut?

Olisiko sinulla mielessa jotain kysyttavad, kommentoitavaa...?

Kiitos paljon haastattelusta!

Lyhyempien tilassa kdytdvien keskusteluiden tueksi:

Mika toimii tiloissa?

Mika ei toimi?

Miten annat palautetta tydtiloista?

Mihin, minka tyyppiseen kyselyyn et vastaisi?
Miten haluaisit antaa palautetta?

68
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