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Vammaisten ja ikaantyneiden kayttajien edustuksellisuus erilaisten asiointi- ja toimimisympa-
ristojen suunnittelussa ei ole viela saanut vakiintunutta asemaa, eli valtavirtaistettu osaksi
kaikkea suunnittelua. Yksi osallisuutta tukeva toimi on saavutettavuus tai Design for All-
suunnitteluperiaate suunnittelussa. Design for All -suunnitteluperiaatteen kytkeminen osalli-
suuskysymyksiin tulee avainasemaan. Aktiivinen vuorovaikutus paattajien, suunnittelijoiden ja
loppukayttajien kesken ei tavoita tarvittavia osapuolia, vaan tarvitaan uusia keinoja keskuste-
lun avaamiseksi.

Opinnaytetyossa tutkittiin, mika on saavutettavuusratkaisuista hyotyvien vammaisten ja
ikaantyneiden kayttajien asema asiointi- ja toimimistilojen suunnittelussa. Tarkoitus oli tut-
kia, milla tavalla muotoilun ja yhteiskunnan ohjauksen toimet voivat vahvistaa saavutetta-
vuuden mukaan ottamista. Samalla tutkittiin millaisia edellytyksia tarvitaan aineiston nojalla
Design for All -perusteiseen osallistavan suunnittelun toimintamalliin toteuttamiseksi. Toimin-
tamallin tavoite on saada tilaajat/hankkijat, suunnittelijat, jarjestot ja paattajat tietoisiksi
saavutettavuudesta ja sen antamista mahdollisuuksista.

Tutkimuksessa on haastateltu muun muassa muotoilun, suunnittelun (Ornamo ja Finnish De-
sign Forum), hallinnon (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos THL), ikaantymisen (Proud Age) ja
vammaisjarjestojen asiantuntijoita (Invalidiliitto, Nakovammaisten Keskusliitto, Kuurojen Liit-
to ja Kuuloliitto). Opinnaytetyossa tutkittiin simulaatioesimerkkina kayttajapaneelia hotel-
liympariston palvelujen ja saavutettavuuden arvioinnissa ja samalla arvioitiin, kuinka tilaaja-
tuottaja-loppukayttaja-malliin soveltuu kayttajapaneeli. Menetelmana hyodynnettiin mystery
shopping -menetelmaa, jonka toimivuutta testattiin osana hotellin palvelujen arviointia (So-
kos Hotels).

Kehittamisehdotukset Design for All -perusteiseen osallistavan suunnittelun toimintamalliin
ovat: 1) saavutettavuus osaksi innovaatiotoimintaa, 2) saavutettavuus strategiseksi tyokaluksi,
3) kayttajat suunnittelukumppaneiksi, 4) ennakointitieto osaksi osaamisen kasvattamista ja 5)
hankintoihin enemman saavutettavuustietamysta. Nailla ehdotuksilla on elementteja saavut-
tavuuslahtoiseen osaamisen johtamismalliin.

Opinnaytetyon on tarkoitus olla ehdotus jatkokeskusteluihin saavutettavuus- ja Design for All
-teeman parissa toimiville asiantuntijoille, suunnittelijoille, paatoksentekijoille ja muille asi-
asta kiinnostuneille. Opinnaytetyo on tehty yhteistyossa osana eurooppalaista IDeALL (Integ-
rating Design for All in Living Labs) -hanketta.

Asiasanat: Design for All, saavutettavuus, osallisuus, osallistava suunnittelu
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The representation of people with disabilities and elderly of various transaction design is yet
not established, i.e. mainstreamed into all planning activity. An inclusion of accessibility and
The Design for All principle in the design forms one supporting mechanism for the suggested
planning method. Design for All principles connecting inclusion issues will play a key role. Ac-
tive interaction with decision-makers, designers and end-users does currently not reach the
necessary decision makers and therefore the need for new ways to open up the conversation
is required.

This study investigates what role the disabled and elderly users, that would benefit from ac-
cessibility solutions have in transaction design. The purpose was to examine in which way de-
sign and control of society's efforts can strengthen the inclusion of accessibility principles in
their work. At the same time this study looks at what sort of conditions, based on the materi-
al, is required for the implementation of the Design for All -based participatory planning ap-
proach. The objective is to get subscribers/suppliers, designers, organisations and decision
makers aware of the accessibility principle and its opportunities. The proposed inclusion of a
Design for All -model is based on the findings of the study.

The study presents interviews with user organisations, planning, design and management ex-
perts. The thesis was tested and examined in a user panel among users of hotel services and
the accessibility was evaluated as a case study. The study used a qualitative research method
and data was collected from the target group. This was done by interviewing experts and user
organizations in the panel formed by users of the hotel's services who also evaluated the ac-
cessibility. Planning, design and management were themes for the individual interviews.

The theoretical framework is related to the Design for All principles in design, accessibility,
accessibility, inclusive planning as well as the society’s control means.

Suggestions for a Design for All -based participatory planning approach are as follows: 1) ac-
cessibility as part of innovation, 2) accessibility as a strategic tool, 3) users as partners in
planning work, 4) forecasting information supporting know-how capital and 5) increasing the
accessibility of knowledge acquisition. These proposals are the elements forming an accessi-
bility-based knowledge management system.

The thesis is supposed to inspire to further discussion of accessibility and Design for All issues
among operating professionals, designer, decision makers and other interested parties. The
thesis was done in collaboration with the European IDeALL (Integrating Design for All in Living
Labs) project.

Keywords: Design for All, accessibility, participation, participative design
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1 Johdanto

Yhteiskunnan toimivuuden, yhdenvertaisuuden ja kanssakdaymisen mitta on se, miten se to-
teuttaa ja mahdollistaa monenlaisten ihmisten osallistumisen asiointi- ja toimimisymparistois-
sa, joissa syntyy vuorovaikutuksellisia palvelutilanteita. Tama tapahtuu joko erilaisissa asia-
kaskohtaamisissa fyysisissa tilanteissa tai sahkoisessa verkkoymparistossa. Kehitysta on tapah-
tunut moneen suuntaan: nykypaivan teknologia on mahdollistanut eri tavoin vammaisten ja
ikaantyneiden kayttajien osallistumisen asiointi- ja palvelutilanteisiin, samalla teknologia on
integroitunut osaksi myos fyysisiin palveluihin, teknologian kautta luodaan lisaarvoa kayttajil-
le. On herannyt kysymys, milla tavoin muun muassa vammaisia, ikaantyneiden tai alentuneen
toimintakyvyn omaavia henkiloita on osallistettu osaksi palvelujen suunnittelua. Miten ennen
mainittujen heterogeenisten ryhmien odotuksia ja tarpeita on analysoitu ja ennakoitu. Design
for All -periaate muistuttaa yhteiskuntamme moninaisuudesta, jossa muun muassa vammaiset

ja ikaantyneet kayttajaryhmat ovat mukana.

Kaytannon elamasta saadaan muutama esimerkki: Jos palvelua tuottava organisaatio tai yritys
ei ole hankkinut tarvittavia saavutettavuuteen liittyvia valmiuksia, nayttaytyy se erilaisille
asiakkaille suunniteltua haasteellisena ja pirstaleisena kokemuksena. Pirstaleimaisuus voi
nayttaytya konkreettisesti esimerkiksi niin, etta tiukasti paketoidun kahvipaketin avaaminen
on reumaatikolle haasteellinen. Ravintolassa tarjoilija ei saa puheella vastareaktiota viitto-
makielisen asiakkaaseen. Organisaation verkkosivun sisaltdo on rakennettu organisaation ra-
kenteen (=maailmankuvan) mukaisesti, mutta verkkosivu ei mukaudu kayttajiensa arkitodelli-
suuden mukaan. Samalla verkkosivu ei tayta saavutettavuussuosituksia. Markkinointimateriaa-
leissa kaytetaan paaasiassa 20-30-vuotiaita henkiloita, vaikka paaasiakasryhma painottuu +60-
ikaisiin. Asiakaspalvelutiskilla on korotettu tiski, joka ei sovellu pyoratuolissa istuvalle asiak-
kaalle, joten asiakaspalvelija joutuu nousemaan ylos tuoliltaan nahdakseen asiakkaan. Asi-
ointitilana olevan rakennuksen opasjarjestelma on nakovammaiselle asiakkaalle hahmottama-
ton. Pienten lasten aidit tai isat liikkuvat lastenvaunun kanssa kohtaavat erilaisia esteita, eika
tila sovellu lastenvaunuilla lilkkumiseen. On monenlaisia ihmisia, elamantilanteet ovat erilai-
sia ja on erilaisia tapoja toimia asiointi- ja toimimistilanteissa. Naista asetelmista syntyy tar-
ve uusille ratkaisuille. Taman jalkeen jatkon kehitys ja ratkaisujen hyotykaytto on kiinni itse

edellisen esimerkkien toimijoista.

Aiemmin STAKES:ssa (nykyaan Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, THL) kehittamispaallikkona
on toiminut Ronald Wiman. Hanen mukaansa yhteiskunta kaikille -ajatus on ollut Pohjoismais-
sa vahvasti esilla periaatetasolla. Muun muassa vammaisten tarpeet, oikeudet ja vastuut tu-
lee ottaa huomioon kuten muidenkin kansalaisten. John Strome, kanadalainen YK-tyontekija,

on muistuttanut, etteivat vammaisiin kohdistetut palvelut ole integraatiota: "Kanada on mo-



nikulttuurinen maa, emmeka me voi rakentaa kaikille eri ryhmille tehtyjen erityispalvelujen

varaan. Meidan on rakennettava yhteiskuntaa kaikille, Society for All”. (Wiman 2004, 83.)

Kysymys on siita kuinka ja kenelle suunnitellaan. Minkalaisia lahtokohtaisia arvovalintoja teh-
daan ja keiden ehdoilla toimintaymparistoja suunnitellaan, kun tavoitteena on saavuttaa ak-

tiivinen vuorovaikutus monenlaisten kayttajien ja toimintaymparistojen valilla?

Saavutettavuus perustuu yhdenvertaisuuteen, jota edellytetaan Suomen lainsaadannossa. Ky-
symys on myos taloudellinen:
1. Saavutettavilla palveluilla ja tuotteilla on laajempi kayttajakunta ja siten enemman
markkinoita.
2. Saavutettavia tuotteita on helpompi, nopeampi ja siten tehokkaampi kayttaa.
3. Saavutettavassa ymparistossa esimerkiksi vammaiset ja ikaantyneet voivat toimia it-
senaisemmin.
4. Saavutettava tyopaikka voi mahdollistaa useampien henkiloiden taysipainoisen teke-
misen.

(Suomen Standardisoimisliitto ry 2010, 6.)

Merkittava asia on se, ettei talla hetkella monenlaisten kayttajien, kuten esimerkiksi vam-
maisten, ikaantyneiden tai alentuneen toimintakyvyn omaavien kayttajien, arkea vahvistavia
tai motivoivia toimintoja ole tiedostettu riittavasti. Ennen mainittujen ryhmien edustukselli-
suus erilaisten tuote- ja palvelukokonaisuuksien suunnittelussa ei ole saavuttanut viela vakiin-
tunutta asemaa, eli valtavirtaistettu osaksi kaikkea suunnittelua. Kayttajaryhmien edustuksel-
lisuus on edelleen valikoitunut. Valikoitunut edustuksellisuus luo eriarvoistumista suhteessa
erilaisten palvelujen, tuotteiden ja fyysisten tilojen kayttamiseen ja mahdollisuuteen saada

parempi hyoty.

Design for All -lahestymistapa muistuttaa vastuullisesta ja eettisesta suunnittelusta ja sen
tarjoamasta lisaarvosta. Design for All -ajattelu kytkeytyy kulttuuriin ja talouteen ja niiden
valiseen dynamiikkaan. Kun on olemassa tahtotila edistaa erilaisten kayttajaryhmien hyvin-
vointia, se vaikuttaa talouteen ja sita kautta myos esittaa mielenkiintoisia kysymyksia design-
ajattelun viitekehyksessa, mista kokonaisvaltaisesta prosessista tai arvoketjusta voi koostua

eri kayttajien hyvinvointi (Kercher 2011).

Edella kuvattu maaritelma Design for All -suunnitteluperiaatteesta siis korostaa inhimillisten
tarpeiden ja toiveiden maaratietoista analysointia seka vahvistaa osallisuutta ja osallistami-
sen merkitysta. Samalla Design for All muistuttaa suunnittelijan vastuuta kiinnittaa huomiota
siihen, etta monenlaiset potentiaaliset kayttajat ovat suunnittelun jokaisessa prosessissa mu-

kana. Tasta nousee kysymys, miten tama periaate toteutuu ja miten tiedostetaan suunnitte-



lun eri vaiheessa kayttajien antamat kasitykset toiminnastaan, odotuksistaan ja tavoitteistaan

eri tuotteiden, palveluiden ja kayttoliittymien suunnittelussa. (Kercher 2010.)

Monenlaisten kayttajien motiivit ja preferenssit maarittavat sen, kuinka he kayttavat ymparil-
la olevia asiointi- ja toimimisymparistoja. Kayttajien niista saamat kokemukset vaikuttavat
positiiviseen, neutraaliin tai negatiivisiin mielikuviin. Kayttajien sen hetkinen elamantilanne,
aiemmin opitut asiat ja kokemukset vaikuttavat aktiivisesti asioiden kokemiseen. Nama seikat
vaikuttavat tamanhetkisiin kokemuksiin ja arjessa vaikuttaviin paatoksiin talla hetkella ja tu-
levaisuudessa. Tarvitaan taydentavampia lahestymistapoja saavutettavuuden toteuttamiseen
ja samalla painavampaa tutkimustietoa saavutettavuusratkaisuista hyotyvilta kayttajaryhmil-
ta: mita odotuksia ja tarpeita on olemassa? Monenlaisille kayttajien aanen nostamiselle on

tarvetta.

Yhdenvertainen osallistumisen vahvistaminen ja siihen tahtaavat toimet yhteiskunnassa ovat
tulleet entista ajankohtaisimmiksi. Yhteiskunnan ohjaus vahvistaa tata ilmiota, muun muassa
YK:n vammaisia koskeva ihmisoikeussopimus tulee Suomessa ajankohtaiseksi, kun Suomi on
ilmoittanut ratifioivansa sopimuksen vuoden 2013 mennessa. Ratifioinnin jalkeen Suomen tu-
lee myos kerata tietoa vammaisten henkiloiden tilanteesta ja raportoida siita yleissopimusta
valvovalle komitealle (Suomen YK-Liitto 2012, 4-5.)

Oikeuksien edistamisessa keskeisia ovat laaja-alainen vammaisuuden perusteella tapahtuvan
syrjinnan kielto seka yhdenvertaisen kohtelun periaate. Syrjinnan kieltoa taydentavat moni-
puoliset toimet syrjinnan poistamiseksi ja yhdenvertaisuuden edistamiseksi: sopimus osoittaa,
millaiset mukautukset ovat tarpeen, jotta vammaiset henkilot voivat nauttia oikeuksista ja
vapauksista taysimaaraisesti ilman syrjintaa. lhmisoikeusperusteinen lahestymistapa korostaa
taytta osallistumista, osallisuutta ja tasa-arvoa. Osallistuminen ja osallisuus (artikla 19), ku-
ten my0s esteettomyys ja saavutettavuus (artikla 9) laaja-alaisesti ymmarrettyina, vaikutta-

vat ihmisoikeussopimuksen tulkintaa ohjaavina yleisina periaatteina (Mahlamaki 2012.)

EU:n tulevat velvoitteet muun muassa hankintadirektiivin vaateet arvioida sosiaalisia ja ym-
paristollisia syyt viittaavat siihen, etta julkiset toimijat velvoitetaan kiinnittamaan huomiota
loppukayttajien aktiivisempaan osallistumiseen asiointi- ja toimimisymparistojen suunnittelu-
ja kehittamistyohon. Uuden kehittyvan tilanteen valossa tarvitaan uusia tyovalineita tai -

menetelmia kayttajaryhmien osallistamiseen.

Saavutettavuuden toteuttaminen edellyttaa useiden toimijoiden yhteistyota, josta on erilaisia
organisointitapoja. Yhteistyon organisointi mahdollistaa erilaisten asiantuntemusten mukaan-
ottamisen. Kayttajien kokemuksilla on ratkaiseva merkitys: parhaat tuotteet, palvelut ja tilat

tehdaan kayttajille ja yhdessa kayttajien kanssa. (Kemppainen 2010, 18.)
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Opinnaytetyossa tarkoitus on tutkia, mika on talla hetkella, monenlaisten vammaisten,
ikaantyneiden ja alentuneen toimintakyvyn omaavien kayttajien osallistumisen tilanne asioin-
ti- ja toimimistilanteiden suunnittelussa seka millaisia muuttujia ja ilmioita on olemassa osal-
lisuuteen tutkimalla empiirisesti haastattelujen muodossa. Haastateltavina ovat olleet kaytta-
jajarjestojen asiantuntijoilta seka muotoilun, suunnittelun ja hallinnon asiantuntijoita. Tar-
koitus on havaintojen nojalla kehittaa Design for All -perusteinen osallistavan suunnittelun

toimintamalli ja tutkia, milla edellytyksilla toimintamallia on mahdollista kehittaa.

Asiointi- ja toimimisymparistoilla tassa opinnaytetyossa tarkoitetaan erilaisia aineellisia ja
aineettomia tuote- tai palvelukokonaisuuksia, tiloja, henkilokohtaista, vuorovaikutteista vies-
tintaa ja sahkoista viestintaa. Asiointi- ja toimimistilanteet ja niiden valineet ovat aina ta-
pauskohtaisia, joissa kayttajat hyodyntavat olleessaan vuorovaikutuksessa materiaaliseen tai
immateriaaliseen maailmaan. Opinnaytetyossa kaytetaan design -sanaa kuvaamaan suunnitte-

luun tai muotoiluun liittyvaa kontekstia.

Pohdin pitkaan opinnaytetyon aihetta. Aiheen fokusoitu valinta ei ollut helppoa, koska saavu-
tettavuus ja Design for All -tematiikka leikkaa monia elaman osa-alueita, joissa asian esiinty-
vyytta voi arvioida ja analysoida. Teemalla on samanaikaisesti sidos kulttuuriseen, sosiaali-
seen, taloudelliseen ja ekologiseen nakokulmaan. Opinnaytetyo nostaa mahdollisesti piilevaan

tiedon nakyvaksi.

Sytykkeen aiheeseen olen saanut saanut paivatyossani kuulovammaisia edustavassa Kuuloliitto
-kayttajajarjestossa yli 12 vuotta ja on toiminut erilaisissa saavutettavuutta edistavissa ver-
kostoissa ja tyoryhmissa. Nama edella mainitut asiat ovat vaikuttaneet kiinnostukseeni ja oh-
janneet samalla opinnaytetyon aiheen valintaa ja sisaltoa. Aloitin kevaalla 2012 tutkimus-
suunnitelman laadinnan. Olin mukana tuottajatiimissa jarjestamassa Cities for All -
konferenssia ja nayttelya. Nama tapahtumat olivat osa Helsingin maailman muotoilukaupungin
(World Design Capital 2012) ohjelmaa. Cities for All -konferenssi oli Design for All -aiheinen
konferenssi, jossa puhujat nostivat erilaisia nakokulmia Design for All -suunnittelun antamista
mahdollisuuksista. Osallistuin kesakuussa 2012 muun muassa Norwegian Design Councilin Os-
lossa jarjestamaan Design for All -aiheiseen Inclusive Business -konferenssiin. Konferenssien
asiantuntijoiden nakokulma Design for All - ajattelun vaikutuksesta elamanlaatuun tyovali-

neena vahvistui.

Opinnaytetyon tarkoitus on olla havaintojen pohjalta ehdotus jatkokeskusteluun saavutetta-
vuus- ja Design for All -asioiden parissa toimiville asiantuntijoille ja asiasta kiinnostuneille.
Toivon, etta tama tutkimus antaa nakokulmia, millaisia voivat olla saavutettavuustyon tiekar-

tat tulevaisuudessa ja punnita myos erilaisia vaihtoehtoja. Opinnaytetyohon liittyva pohdis-
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kelu ja kirjoittaminen on ollut minulle erittain mielenkiintoinen tyoprosessi. Samaan aikaan
tyossakaynti ja opinnaytetyon kirjoittaminen on antanut mahdollisuuden tarkastella ja kes-
kustella erilaisista uusia kehittamisajatuksia yhteistyokumppanien kanssa. Tana paivana viral-
liset ja epaviralliset verkostot tarjoavat luontevia ”tormaytyksia” asiantuntijoille ja nama
kohtaamiset ovat tarkea osuus myos pitkajanteisessa kehittamistyossa. Yksi merkittava suo-
malainen verkostotoimija on ollut muun muassa Suomen Design for All -verkosto. Opinnayte-

tyon prosessi on ollut minulle vaativa polku, mutta matkana erittain palkitseva.

1.1 Tutkimuksen tausta ja toteutus

Opinnaytetyossa on tarkoitus tutkia, kuinka ilmenee monenlaisten vammaisten, ikaantyneiden
tai alentuneen toimintakyvyn omaavien kayttajien osallisuus erilaisten toimintaymparistojen
suunnittelussa. Miten edella mainittujen ryhmien edustuksellisuus ja asema koetaan? Tarkoi-
tus on selvittaa, minkalaisia edellytyksia aineistosta loytyy. Niiden avulla kehitetaan Design
for All -perusteinen osallistavan suunnittelun toimintamalli. Tarkoitus on tutkia, miten vallit-
seva ymparisto vaikuttaa siihen, etta ihminen on edelleen vammainen, ikaantynyt tai toimin-
takyvyn alentumisen omaava kayttaja kokee haasteita. Minkalaisen toimintaympariston voi
luoda, jossa eri tavoin kayttajan vamma, ikaantyminen tai alentunut toimintakyky ei ole koet-
tuna enaa haitta tai hidaste? Miten nykyiset olosuhteet korostavat tilannetta syrjayttamalla
henkilon saannollisesta vuorovaikutuksesta? Miten muotoiluajattelulla, suunnittelutyolla ja
yhteiskunnallisilla toimilla voidaan tukea, aktivoida ja motivoida kayttajia seka suunnittelun
ja muotoilun asiantuntijoita? Miten edella mainittuja toimijoita voidaan ohjata vahvempaan
osallisuutta tukevaan uuteen paamaaraan? Millaisia ilmidita on olemassa, jotka vaikuttavat

asian taman hetkiseen todentamiseen?

Tutkimuksessa tarkasteluna on Design for All -suunnittelu osana elamanlaatu- ja osallisuus-
keskustelua. Kuvio 1 esittaa tutkimuskysymyksen kokonaisuuden kuvattuna. Eli kuinka Design
for All -suunnittelu ilmenee muun muassa valtion, kunnan, yritysten ja kayttajajarjestojen
valisissa suhteissa ja mika on niiden vaikutus suhteessa loppukayttajiin. Kuvio on yksinkertais-
tettu malli siita, kuinka edella mainittujen toimijoiden toiminta vaikuttaa monenlaisten kayt-

tajien arjen asiointi- ja toimimisymparistoihin.



Elamanlaatu = osallisuus

Miten toteutuu Design for All-suunnittelu eri lohkoilla?

Moniddnisyys — Saavutettavuus — lhmisoikeudet —
Innovaatiot — Palvelut — Tuotteet — Tilat — Viestinta —

Teknologia

Valtio

Kunta

Julkinen sektori Yhsityinen sektori

Kayttajajarjestot

TS 1 /

Monenlaiset kiyttdjat, ml vammaiset,
ikddantyneest ja toimintakyky alentunut

Asiointi- ja Arkikokemus

toimimistilat

Kuvio 1: Tutkimuksen lahtoasetelma

12

Aineistona on hyodynnetty kirjallisuutta ja eri asiantuntijoiden haastatteluja. Haasteteltavina

ovat muotoilun, suunnittelun, hallinnon ja kayttajajarjestojen asiantuntijat.

Case-

esimerkkina on hotellitoiminta ja sen palvelukonsepti. Palvelukonseptin saavutettavuuden

arviointi on toteutettu kayttajapaneelin avulla. Kayttajapaneelissa on mukana ennakko-

oletuksen mukaisesti asiointi- ja toimimisymparistoissa kohtaavia kayttajaryhmia. Naiden ha-

vaintojen perusteella on tarkoitus on luoda monenlaisten kayttajien osallisuutta vahvistava

Design for All-perusteinen osallistavan suunnittelun toimintamalli.

Ensimmaiset kolme tutkimuskysymysta liittyvat tutkimusprosessin aikana tulleisiin kirjallisuus-

lahteisiin, haastatteluihin ja havaintoihin. Viimeinen kysymys on yhteenveto kolmesta edelli-

sesta tutkimuskysymyksesta, joiden kautta syntyy synteesi toimintamalliin.
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Tutkimuskysymyksina ovat seuraavat kysymykset:
= Miten ilmenee monenlaisten vammaisten ja ikaantyneiden osallisuus toimintaymparis-
tojen Design for All -suunnittelussa?
= Mitka asiat ovat edellytyksia Design for All - suunnitteluun?
=  Mita valmiuksia Design for All -suunnittelu vaatii kayttajajarjestojen, julkisen sektorin
ja yksityisen sektorin toimijoilta?

= Minkalaisista toiminnoista voisi koostua ehdotettu toimintamalli?

1.2 Opinnaytetyossa yhteistyossa mukana

Opinnaytetyo on tehty yhteistyossa Laurea-ammattikorkeakoulun Leppavaaran yksikon Service
Innovation and Design (SID) -yksikon Living Labin kanssa, joka on ollut mukana eurooppalai-
sessa IDeALL (Integrating Design for All in Living Labs) -hankkeessa. IDeALL on saanut rahoi-
tuksensa Euroopan komission Kilpailukyky&lnnovaatio -ohjelmasta, josta on myonnetty
IDeALL-projektille projektirahoitusta. Komission mukaan rahoitusohjelman yleistavoitteena on
ollut : “The overall objective of this call was to improve the impact of innovation policies by
speeding up the take-up of design as a user-centred innovation tool in national, regional and

EU innovation policies.”

IDeALL -hankkeen tavoitteena ovat muun muassa:

= Tuoda Living Lab- ja muotoiluyhteisot saman poydan aareen ja loytaa yhteisojen valil-
le uusia tapoja olla vuorovaikutuksessa.

= Edistaa tutkijoiden, yritysten ja muotoilijoiden valista yhteistyota kayttajalahtoisen
toiminnan kentalla.

= Integroida muotoilun kaytantoja osaksi Living Lab -toimintaa

= Kehittaa uusia menetelmia kaytannon kokeilujen ja pilottien kautta

= Levittaa kaytannon tietoutta designista kiinnostuneille seka paatoksentekijoille

(IDeALL)

Hankkeessa ovat mukana Suomesta Lapin yliopisto ja Laurea-ammattikorkeakoulu; Latviasta
Design Innovation Centre Latvia; Slovakiasta Slovakia Design Centre; Ranskasta EPCC Cite du
Design (St. Etienne), ARDI ja E-Care; Espanjasta Design for All Foundation (Barcelona) ja Citi-

lab seka ESoCE-Net- ja eurooppalaiset Living Labit ENoLL -verkostoineen.

IDeALL:in koordinaattorina on toiminut ranskalainen EPCC Cite du Design. Laurea-
ammattikorkeakoulu on osallistunut yhteiseen tiedonmuodostukseen muun muassa jakamalla
parhaita kaytanteita, vertailemalla erilaisia kayttajakeskeisia, erityisesti palvelumuotoilun

menetelmia, teoriassa ja kaytannossa.
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Opinnaytetyossa muut yhteistyokumppanit ovat olleet esteettoman rakentamisen konsultoin-
tiin ja ohjaukseen perehtynyt Avaava -yritys ja SOK:n Matkailukaupan ketjuohjauksessa toimi-

va Sokos Hotels.

2 Osallistavan suunnittelun yhteys Design for All -ajatteluun

Jyvaskylan yliopiston ja Demos Helsingin julkaisemassa Metropolian hyvinvointi -
selvitysraportissa Jyvaskylan yliopiston palveluinnovaatioiden professori Jaakko Hautamaen ja
ajatushautomo Demos Helsingin (2010, 71) mukaan aiemmin design-ajattelu oli valjastettu
korostamaan tuotteiden merkityksellisyytta. Nyt se taytyisi linkittaa osaksi yhteiskunnan ke-
hittamista. Design-ajattelu vaatii tarkempaa kuvausta yhteiskunnallisista ongelmista ja tavoit-
teista seka parempaa ymmarrysta ihmisesta ja siita, mika meita motivoi ja ajaa eteenpain.
Eli hakea syvempaa merkitysta, mitka ovat monenlaisten ihmisten toimijuuden sisalla. Hau-
tamaen ja Demos Helsingin mukaan yhteys voidaan tehda kytkemalla design-ajattelu osaksi

haijyimpiin ongelmiin ja avaamalla sen avulla uusia yhteisen hyvan resursseja.

Yhteisen hyvan resursseihin kuuluu muun muassa monenlaisia kayttajia huomioivasta Design
for All -suunnitteluperiaate. Design for All -ajattelulla on mahdollisuus avata keskustelu kaik-
kia huomioivasta suunnittelusta ja tunnistaa, ettei ole olemassa yhta samanlaista patenttirat-

kaisua vaan kaytossa on erilaisten keinojen valikoimia.

Lontoolaisen Royal College of Arts -korkeakoulun alaisuudessa toimivan Helen Hamlyn Centre
for Designin johtaja ja professori Jeremy Myersin (2010) mukaan ihmisille suunnittelu -
lahestymistapa on ollut voimassa noin 60 vuotta. Se on ollut teollisen muotoilun kaytannon
tyon kivijalka siita lahtien, kun Henry Dreyfuss kirjoitti ”Designing for People” -kirjan. Tama
on seurausta tuotanto- ja kuluttajakeskeisen ajattelutavan kehittymisesta eteenpain. Ammat-
tilaissuunnittelijoiden ja heidan suunnittelemien tuotteiden loppukayttajien valinen suhde on
ollut suurimmaksi osaksi etainen, luonteeltaan enemman tekninen tuottaja - kuluttaja -
suhde. Myersin (2010) mukaan globaalisella tasolla muotoilun ja suunnittelun tietotaito on
soviteltu toteuttamaan markkinahenkisia tuotantotapoja, jotka tukevat muun muassa globaa-

leja brandeja.

Myersin (2010) mukaan Richard Dreyfuss heratti valtavirtasuunnittelijoiden kiinnostuksen ih-
misen kayttaytymisen psykologiaan ja ymmartamaan kayttajatarpeita luodakseen tuotteita ja
palveluja kaupallisilla perusteilla. Dreyfuss loi teollisille muotoilijoille uuden palvelumallin
kasitteen (engl. blueprint). Kuluttajat nahtiin passiivisina ja objekteina koehenkiloina suun-

nittelun prosesseissa. Suunnittelijat suunnittelivat kuluttajien puolesta etukateen tarpeet.
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Suunnittelijoiden ajattelutapa maaritti myos kuluttajat ja mita on kuluttajuuden sisalto.

Myersin mukaan tama lahestymistapa on ollut vallalla ennen vuosituhannen vaihdetta.

Suunnittelijan mielentila ei ole ollut toimia pelkastaan asiantuntijana vaan se on kehittynyt
ajan myota kohti osallisuutta ohjaavaksi asiantuntijaksi. (Myers 2010.) Jane Fulton-Suri (2007)
IDEO -muotoiluyrityksesta on korostanut sita, etta ihmisiin kytkeytyvassa suunnittelutyossa on
ollut kolme kehitysvaihetta. Fulton-Surin mukaan meneillaan on ajattelutavan muutos, kuinka
suunnitellaan. Suunnittelijoiden on tiedostettava, etta kayttajat suunnittelevat tietoisesti tai
tiedostamatta ymparistoaan. Ensimmainen vaihe suunnittelun evoluutiossa on ollut ”suunnit-
telua ihmisille” (designing for people)” -ajattelutapa, jossa suunnittelijat tutkivat ja kuulevat
ihmisia suunnittelijan asiantuntijaroolissa. Toinen vaihe suunnittelun evoluutiossa on ollut
”Suunnittelu ihmisten kanssa” (designing with people), jossa suunnittelijat jakavat suunnitte-
luprosessin ihmisten kanssa, jotka osallistuvat aktiivisesti suunnittelutyohon. Kolmas vaihe
suunnittelun kehityksessa on ollut Ihmisten luoma suunnittelu (design by people), jossa suun-
nittelijat toimivat valittajina tai konkretisoijina, jotta ihmiset voivat tehda suunnitteluproses-
siin liittyvia paatoksia. Fulton-Surin mukaan suunnitteluprosesseissa kaytetaan kaikki naita

kolmea lahestymistapaa, joissain yhteyksissa vain yhta lahestymistapaa. (Fulton-Suri 2007.)

Edella mainittujen kasitteiden valossa asiantuntijat eivat nae kayttajat passiivisina ku-
luttajina vaan nahdaan aktiivisina osallistujina erilaisissa design-prosesseissa. Suunnittelijoi-
den tekemat etukateisoletukset ja johtopaatokset eivat maarittele suunniteltua lopputulosta,
vaan se perustuu puolueettomaan kayttaytymistutkimukseen ja havaintoihin dokumenttien
mukaan. Havaintojen ja dokumenttien nojalla on kehitetty uusia tuotteita ja palveluja kayt-
tamalla hyodyksi empaattisen suunnittelun (engl. emphatic co-design) keinoja. Muotoilijan ja
suunnittelijan ajattelutapa ei tule olla asiantuntija, vaan hanen tehtavansa on ymmartaa yk-
sittaisen tilanteen toimintaa, kontekstia ja sen luonnetta. Design ja suunnittelu tahtaa kas-
vattamaan demokratiaa alhaalta ylos luodakseen erilaisia sosiaalisen muotoilun ja suunnitte-

lun malleja, jotka tukevat sosiaalista ja yhdenvertaista inkluusiota (Myers 2010.)

Loppukayttajien tunnistamattomuus johtuu useimmiten huomiotta jaavasta muotoilusuunnit-
telusta, joka ei huomioi tai syrjayttaa monenlaisia kayttajia. Tama koskee erityisesti eri ta-
voin vammaisia tai ikaantyneita loppukayttajia. On tarvetta lisata muotoilijoiden ja suunnit-
telijoiden syvaymmarrysta erilaisten loppukayttajien kyvyista ja motiiveista, joiden avulla
muotoilijat ja suunnittelijat voivat lisata loppukayttajien mahdollisuuksia ymmartaa ja hah-

mottaa kayttamiaan valineita, palveluja ja toimintaymparistonsa toimintaa (Clarkson, Dong,
& Keates 2003, 361.)

Suunnittelutyon tueksi voi ottaa mukaan innovaatioantropologisen lahestymistavan, jonka

avulla on mahdollisuus nahda kayttajan arjessa vaikuttavat monimerkitykselliset asiat. Antro-
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pologisen lahestymistavan toimivuus palveluntarjoajan innovaatiotoiminnassa on perustunut
tapaan piirtaa esiin ihmisten toimintaa ohjaavia sosiaalisia suhteita ja vakiintuneempia kult-
tuurisia orientaatioita, eli missa kontekstissa ihmisen vuorovaikutus tapahtuu toimintaympa-
ristossa. Nain paastaan kasiksi merkityksellisiin ihmisten ja esineiden valisiin suhteisiin ja niis-
sa tuotettuihin erottautumisen keinoihin ja tapoihin. Innovaatioantropologian vahvuuden voi
ajatella piilevan siina, etta lahestymistavan avulla voi esittaa aina uudenlaisia kysymyksia
siita, mika on julkisen tai yksityisen sektorin toimijan tarjonnassa tarkeaa ihmisille arjessa.
Samalla antropologia tarjoaa nakokulmaa maailmaan, joka ei ole valmis vaan muuttuu jatku-

vasti tarkastelukulmasta riippuen. (Ruckenstein, Suikkanen & Tamminen 2011, 33-34.)

Miten voi ratkaista erilaisia ratkaisuja samanaikaisesti kaikille kayttajille? Tavoitteena tulee
olla se, etta toiminnan funktio on samanlainen kaikille kayttajaryhmille. Kahvila-asiointi voi
olla lilkuntaesteiselle asiakkaalle esteellinen jo sen takia, etta kahvilan edessa on porras.
Nakovammainen asiakas ei hahmota kahvilan tilaa, eika ruokalinjaston, tuolien tai poytien
sijainta. Kuulovammainen asiakas voi kokea kahvilaympariston aaniympariston hairitsevana
niin, ettei keskustelu seuralaisen kanssa ole mahdollinen. Samassa yhteydessa kahvilan henki-
lokunnalle tilanne on vieras, eika heilla ole vuorovaikutuksellisia valineita kohdata aiemmin
mainittujen maksavien ja toisenlaisia tarpeita tarvitsevien asiakkaiden kohtaamiseen. Syyna
tahan voi olla se, ettei kahvilan henkilokunnan palveluissa, tavoissa ja eika fyysisessa tilassa

ole riittavasti kiinnitetty huomiota asiointia helpottaviin ratkaisuihin.

2.1 Paradigman muutos vammaisia ja ikaantyneita ihmisia koskevassa politiikassa

Vammaisuus nahtiin aiemmin lahinna vahvemmin laaketieteellisena ongelmana eli yksiloa kos-
kevana. Lahinna nahtiin yksilon patologisuus tai sairaalloisuus, jolloin tuotiin esille yksilon
kyvyttomyys. Laaketiede on antanut ensisijaisen perustan vammaisuuden ymmartamiselle ja
hoitamiselle. Kun vammaisuuden ja poikkeavuuden hoitamiseen yleensa ryhdyttiin etsimaan
ensisijaisesti laaketieteellisia ratkaisuja, vammaisuus ja poikkeavuus medikalisoitiin.
(vrt.Vehmas 2004, 41; Wiman 2007, 81.)

Nyttemmin vammaisuuden sosiaalisen mallin kehittymisen seurauksena vammaispolitiikassa
keskustellaan korostuneemmin osallistavasta tavasta elamanlaadun kohentamisessa, ihmisoi-
keuksien toteuttamisessa, ja kuinka osallistamalla vaikutetaan yhteiskunnan paatoksentekoon
ja sen tarjoamiin ratkaisuihin. Sosiaaliskonstruktionistisen nakokulman mukaan vammaisuus
on aina sidoksissa tiettyyn kulttuuriseen ymparistoon, sen uskomuksiin ja arvoihin. Kulttuuris-
sa ei ole vain uskomuksia ja arvoja. Pikemminkin kulttuurit luovat niita. Vammaisuus ei ole
objektiivisesti havainnoitava, vaan kulttuurisesti tuotettu ilmio. (Vehmas 2005, 122.) Koska

sosiaalisen maailman ajatellaan olevan vuorovaikutuksessa olevien yksiloiden ja organisaatioi-
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den tuottama, on myos vallitsevien tulkintojen, kaytantojen purkaminen ja vaihtoehtoisten

mallien luominen mahdollista. (Vehmas 2005, 122.)

Yhteiskunnan materiaalisten olosuhteiden katsotaan vaikuttavan merkittavasti vammaisuuden
kokemukseen. Materiaaliset jarjestelyt ja sosiaaliset konstruktiot liittyvat toisiinsa. Esimer-
kiksi, jos kaupunkisuunnittelussa ei oteta huomioon koko vaeston tarpeita, se vammauttaa
tietyt kayttajaryhmat liikkkumisen ja toimimisen suhteen. Se, miten ymparisto on rakennettu,
vaikuttaa siihen, mita ihmiset ajattelevat toivottavasta tai ei-toivottavasta liikkumis- tai toi-
mimiskyvysta. Materiaaliset jarjestelyt muovaavat sosiaalisia konstruktioita, jotka taas vasta-
vuoroisesti vaikuttavat siihen, miten toiminta- tai asiointiymparisto rakennetaan. Kasitykset
ihmiselle tavanomaisesta, normaalista tai toivottavasta tavasta liikkua tai toimia ovat luoneet

perustan muun muassa kaupunkiymparistojen suunnittelulle. (Vehmas 2005, 124.)

Vammaisten ihmisten heterogeenisuus voi aiheuttaa kaikille kayttajaryhmille tavoiteltavan
saavutettavan ympariston rakentamista. Eri ryhmien valilla voi olla keskenaan ristiriitaisia
tarpeita (Vehmas 2005, 128). Yhteissuunnitteluprosessi tarjoaa mahdollisuuden tuoda ristirii-

dat ja nakokulma esille, kun tulee esille konkreettinen suunnittelutyon haaste.

Vammautuminen ja hyvinvointi, johon kuuluu muun muassa saavutettavuusnakokulma, eivat
saa muotoaan sosiaalisessa tyhjiossa, vaan yksilon ja ympariston valisessa vuorovaikutuksessa.
Vammaisten ja ikaantyneiden aseman kehittaminen paremmaksi tarvitsee paradigman muu-
tosta niin politiikassa kuin ammattilaisten ajattelussa, eli miten todellisuudessa kuullaan ja
otetaan huomioon muun muassa vammaisten kayttajien omat kertomukset, kokemukset ja
nakemykset toimintojen suunnittelussa ja toteutuksessa. (Virtanen 2008.) Tama lahestymis-
tapa muistuttaa aktiivisemmasta kayttajakeskeisen tai osallistavan suunnittelun ajattelutavan
levittamista myos osaksi yhteiskuntasuunnittelua, yhteiskunnallisia paatoksia ja konkreettisia

ratkaisuja.

Ilmio liittyy yhteiskunnassa vallitsevaan paradigman muutokseen. Viime aikoina nakokulma on
muuttumassa vammoista ja toiminnanvajavaisuudesta seuraavalle tasolle ihmisten kykyihin ja
mahdollisuuksiin. Yksilokeskeisesta kuntoutuksesta katse on kaantymassa yhteiskunnan raken-
teissa oleviin osallistumisen esteisiin, jotka haittaavat vammaisten ihmisten toimintamahdol-
lisuuksia ymparistoissa, jotka ovat suunniteltu ensisijaisesti ns. ei-vammaisten tarpeista.
(Wiman 2007, 81.)

Osa vammaisista henkiloista kokee subjektiivisesti yksilokeskeisen ajattelutavan ja osa taas
kokee vammaisuuden ilmenevan osana yhteiskunta- tai toimintaymparistojohdannaisena il-

miona tai tapahtumana. Vammaisuuden representaatio on riippuvainen siita, millaisia mah-
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dollisuuksia ja edellytyksia yhteiskunta toimintaymparistoineen tarjoaa osallistumiseen. (Vir-
tanen 2008.)

2.2 Saavutettavuus

Saavutettavuudella (engl. accessibility) tarkoitetaan fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen ympa-
riston toteuttamista niin, etta jokainen yksilo voi ominaisuuksistaan riippumatta toimia yh-
denvertaisesti muiden kanssa. Saavutettavuus kasitteena koskee fyysisen ympariston ohella
myos asenteita seka tuote- ja palvelukokonaisuuksia, joten kasite kattaa hyvin laajasti eri
elamanalueet ja toimintaymparistot. Saavutettavuutta tukevat ratkaisut tukevat ihmisen it-
senaista toimintaa. Saavutettavuudella tarkoitetaan sita, etta kuinka helposti informaation,
jarjestelman, laitteen, ohjelman tai palvelun voi saada kayttoonsa. Kohdetta on kaikenlaisten
ihmisten helppo lahestya, ei pelkastaan vammaisten tai toimintaesteisten. (mm. Kulttuuria
kaikille ry 2013; Raike 2005, 27.) Opinnaytetyossa kaytetaan paasaantoisesti saavutettavuus-
kasitetta esteettomyys-kasitteen sijasta tai rinnalla, ellei toisin mainita alkuperaisesta mer-
kinnasta johtuen tai perustelluista syista haastateltava on alun perin kayttanyt esteettomyys-
kasitetta. Esteettomyys-kasite on laajemmin kaytossa erityisesti vammaisia kayttajia edusta-

vissa vammaisjarjestoissa, joissa kasitteella on pidempi historia.

Saavutettavuuden periaatteissa on poimintoja, joihin on syyta kiinnittaa huomiota myos kayt-
tajakeskeisessa suunnittelussa. Kulttuuria kaikille ry on laatinut kulttuurin alan toimijoille
saavutettavuuteen liittyvan tietokokonaisuuden, jota voi soveltaa myos yleisesti myos eri asi-
ointi- ja toimimistilanteiden kehittamiseen. Saavutettavuutta voidaan lahestya seitseman eri

lahestymistavan kautta (Kulttuuria kaikille ry - palvelu).

Asenteellinen saavutettavuus
Fyysinen saavutettavuus
Saavutettavuus eri aisteilla
Tiedottamisen saavutettavuus
Taloudellinen saavutettavuus

Sosiaalinen ja kulttuurinen saavutettavuus

N O U N W N -

Paatoksenteon saavutettavuus ja strateginen tyo

—_

Kulttuuria kaikillle ry.)
Invalidiliiton mukaan esteettomyys on laaja kokonaisuus, joka tarkoittaa kaikkien kansalaisten
sujuvaa osallistumista tyontekoon, harrastuksiin, kulttuuriin ja opiskeluun. Esteettomyys mer-

kitsee muun muassa:

= Palvelujen saatavuutta



19

= Valineiden kaytettavyytta
= Tiedon ymmarrettavyytta

= Mahdollisuutta osallistua itseaan koskevaan paatoksentekoon

Esimerkiksi ymparisto tai yksittainen rakennus on esteeton silloin, kun se on kaikille kayttajil-
le toimiva, turvallinen ja miellyttava, ja kun rakennuksen kaikkiin tiloihin ja kerrostasoihin on
helppo paasta. Lisaksi tilat ja niissa olevat toiminnot ovat mahdollisimman helppokayttoisia ja

loogisia (Invalidiliitto.)

Edella olevat periaatteet kuvaavat ja muistuttavat kuinka saavutettavuutta voidaan arvioida
organisaation eri tasoilla: strategisella ja operatiivisella tasolla. Suositus on se, etta organi-
saation ja yrityksen saavutettavuuden kehittamistyo ulottuu edella mainittuihin asioihin, ja
siihen miten nama varmistetaan monenlaisten kayttajien osallistamisen ja osallisuuden vah-

vistamiseksi.

Invalidiliiton Esteettomyyskeskuksen (ESKE) johtaja Kirsti Pesola (Kalima 2013) on tuonut esil-

le, etta esteettomyys ei ole pelkastaan vammaisten ihmisten tai vanhusten asia:

”Kyse on siita, etta kaikessa suunnittelussa tuotetaan laadukasta ja esteettista
ymparistoa, jossa meidan kaikkien on hyva toimia. Totuus on, etta me ihmiset

olemme erilaisia ja meidan toimintakykymme ja tarpeemme ovat erilaisia”.

2.2.1 Design for All

On olemassa monia kasitteita, jotka kuvastavat miten eri tavalla vammaiset, ikaantyneet tai
alentuneen toimintakyvyn omaavat kayttajat voidaan osallistaa suunnitteluun. Talla hetkella
suunnittelun, muotoilun tai designin yhteydessa puhutaan inclusive design, universal design ja
Design for all -kasitteista. Nailla kasitteilla on samankaltaiset tavoitteet, mutta erilaiset juu-

ret. Naita edella mainittuja kasitteita kaytetaan eri puolilla maailmaa.

Inclusive design -kasitteen on luonut Iso-Britannian hallitus vuonna 2000. Maaritelman mu-
kaan tuotteet, palvelut ja ymparistot tulee sisaltaa laajimman maaran kuluttajia/kayttajien
tarpeet. Euroopassa on kaytetty Inclusive design -kasitetta, joka on koskettanut vammaisten
ja ikaantyneiden kayttajien lisaksi koskemaan myos syrjaytymisriskin alaisuudessa olevia
kayttajaryhmia, joille voidaan luoda valtavirtaistettuja ratkaisuja. (Norwegian Design Council
2010.)

Universal Design -kasitteen on kehittanyt alun perin yhdysvaltalaisen North Carolinan yliopis-

ton Ron Mace. North Carolinan yliopisto on perustanut toimia varten Universal Design -
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keskuksen. Kasitteen kaytto on laajentunut myos Aasiaan ja Tyynenmeren alueelle. Sen vah-
va fokus on ollut vammaiset kayttajat ja rakennettu ymparisto. Kasitteen kaytto yleistyi Viet-
namin sodan seurauksena, kun fyysisesti loukkaantuneiden veteraanien maara alkoi kasvaa.
Taman seurauksena sotaveteraanien maaran kasvu toimi suunnittelun ajurina ja vammaisten
ihmisoikeusliikkeen seurauksena periaatteeksi tuli ”taysivaltainen ja tasavertainen kayttoko-
kemus tavaroihin ja palveluihin”. Talla lahestymistavalla on ollut vahva vaikuttava tekija yh-
dysvaltalaiseen lainsaadantoon, joka vaikuttaa vammaisiin ja ikaantyneisiin kansalaisiin.

(Norwegian Design Council 2010.)

Design for All -kasitteella (DfA) on laheinen suhde inclusive design -kasitteeseen. Design for
All -suuntaus aloitti tarkastelun fyysisen ympariston esteettomyyden toimintaa vammaisten
kayttajien nakokulmasta. Nyt siita on tullut valtavirtaistamisen strategiaa, inklusiivisia toimia
ja ratkaisuja esittavana. DfA:n tarkoitus on ohjata suunnittelijoita ja paatoksentekijoita to-
teuttamaan ratkaisuja, joissa palvelut (esimerkiksi asiointi- ja toimimistilat) ensisijaisesti so-
veltuvat sellaisenaan mahdollisimman laajalle kayttajakunnalle. Mikali perusratkaisut eivat
pysty tyydyttamaan erityisryhmien tarpeita, silloin pyrkimys toteuttaa niin, etta ratkaisua
voidaan ominaisuuksiltaan vaivatta laajentaa, taydentaa tai riisua. Erityisratkaisuihin turvau-
dutaan vain silloin, kun valtavirtaistaminen sellaisenaan tai mukautettuna ei pysty vastaa-

maan erityistarpeisiin. (Haglund 2009, 21.)

Euroopan komissio on korostanut Design for All -strategiaa, jonka tarkoituksena on varmistaa,
etta ymparistojen, tuotteiden, palveluiden ja vuorovaikutus (muun muassa kayttoliittymat)
soveltuvat kaikenikaisille ihmisille, riippumatta heidan toimintakyvyn rajoituksista, kyvyista
erilaisissa tilanteissa ja eri olosuhteissa. Tata termia kaytetaan paaasiassa yleisesti manner-
Euroopassa ja Pohjoismaissa. (Norwegian Design Council, 2010.). On olemassa muitakin kasit-
teita, joilla on laheinen yhteys edella mainittuihin kasitteisiin, kuten muun muassa co-design,

ihmiskeskeinen suunnittelu ja kayttajakeskeinen suunnittelu.

Tassa tutkimuksessa kaytetaan lahinna Design for All -kasitetta, koska se on suomalaisessa
kontekstissa yleisimmin kaytetty kasite ja on tunnetumpi kasite suomalaisessa suunnittelu- ja
muotoilualan ja erilaisten kayttajajarjestojen jarjestopoliittisessa vaikuttamistyossa, muun
muassa Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen THL:n Suomen Design for All -verkostotoiminnan

vaikutuksen ansiosta.

EIDD Design for All Europe -jarjeston laatiman Tukholman julistuksen (2004) mukaan DfA on
kokonaisvaltaista suunnittelua, joka ottaa huomioon ihmisten moninaisuuden, sosiaalisen in-
kluusion ja yhdenvertaisuuden kaikenlaisten toimintaympariston suunnittelun ohjenuoraksi
(EIDD Design for All Europe Stockholm Declaration 2004).
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“Design for All is design for human diversity, social inclusion and equality. This
holistic and innovative approach constitutes a creative and ethical challenge
for all planners, designers, entrepreneurs, administrators and political leaders.
Design for All aims to enable all people to have equal opportunities to partici-
pate in every aspect of society. To achieve this, the built environment, every-
day objects, services, culture and information - in short, everything that is de-
signed and made by people to be used by people - must be accessible, conven-
ient for everyone in society to use and responsive to evolving human diversity.
The practice of Design for All makes conscious use of the analysis of human
needs and aspirations and requires the involvement of end users at every stage

in the design process.” (EIDD Stockholm Declaration 2004)

DfA:n merkitys on kasvanut vaeston ikaantymisen johdosta ja vaestorakenteen muuttumisesta
entista heterogeenisemmaksi. DfA:n ottaminen huomioon design-prosessin alkuvaiheessa on
kustannustehokkaampaa, kuin tehda erillisia mukautuksia tai apuvalineita sen jalkeen, kun
kehitetty suunnittelun lopputuloksena tullut ratkaisu on tuotu markkinoille. Paras tapa on
osallistaa monenlaiset kayttajat ja heihin vaikuttavat mahdolliset sidosryhmat paatoksenteon
vaiheeseen. Samanaikaisesti voi perustella elamankaaren vaikutuksista kaikenlaisessa suunnit-
telussa julkisen ja yksityisen sektorin paatoksentekijoille. (EIDD Design for All Europe; Hag-
lund 2009, 21.)

DfA-lahestymistapa muistuttaa vastuullisesta ja eettisesta suunnittelusta ja sen tarjoamasta
lisaarvosta. DfA-ajattelu kytkeytyy kulttuuriin ja talouteen, miten tama dynamiikka keske-
naan pelaa. Kun on olemassa tahtotila edistaa erilaisten kayttajaryhmien hyvinvointia, vaiku-
tetaan myos talouteen, ja sita kautta myos esittaa mielenkiintoisia kysymyksia design thinking
-viitekehyksessa: miten kokonaisvaltaisesta prosessista tai arvoketjusta voi koostua eri kaytta-

jien hyvinvointi? (Kercher 2010.)

Edella kuvattu maaritelma korostaa inhimillisten tarpeiden ja toiveiden maaratietoista ana-
lysointia, vahvistaa osallistamisen merkitysta. Samalla DfA muistuttaa suunnittelijan vastuuta
kiinnittaa huomiota siihen, etta monenlaiset potentiaaliset kayttajat ovat suunnittelun jokai-

sessa prosessissa mukana.

”Kekseliaiden kayttajien ottaminen mukaan prosessiin voi siis osoittautua hyo-
dylliseksi. Asianosaiset kayttajaryhmat voivat vaikuttaa muotoiluhankkeen al-
kuvaiheisiin korvaamattomalla tavalla. Uuden jarjestelman luomisessa tama
merkitsee seka vahvuuksien ja mahdollisuuksien etta heikkouksien ja uhkien

tunnistamista.” (Kercher 2010.)
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Design for All tarkoittaa sellaisia suunnitteluun liittyvia strategioita ja keinoja, joilla ediste-
taan ymparistojen, tuotteiden ja palveluiden kaytettavyytta, saavutettavuutta ja esteetto-
myytta kaikille kayttajille. Yhteiskunnallisessa viitekehyksessa Design for All on tyokalu kesta-
van kehityksen, erityisesti sosiaalisesti kestavan kehityksen tukemisessa seka Yhteiskunta kai-
kille -mission toteuttamisessa. Tassa kehyksessa DfA kaantyy usein esteettomyydeksi tai saa-
vutettavuudeksi. Ymparistojen, tuotteiden ja palveluiden suunnitteluprosesseissa Design for
All liittyy kiinteasti kayttajakeskeisyyteen ja kaytettavyyteen. Design for All muistuttaa kay-
tettavyyteen liittyvasta eettisesta nakokulmasta. DfA-tyokalut auttavat suunnittelijoita ym-
martamaan kayttajien tarpeiden monimuotoisuutta ja muistuttavat, etta kayttajilla saattaa
olla tarpeita, joita esimerkiksi ikaantyminen tai mika tahansa pysyva tai valiaikainen vamma
voi tuoda tullessaan (Tahkokallio 2002.)

2.2.2 Design for All ja innovaatiotoiminta

EIDD Design for All Europen aiempi ruotsalainen puheenjohtaja Finn Petren (2011) on luon-
nehtinut, etta Design for All -ajattelutapa on luonteva jatkumo sosiaalisen innovaation ja kes-
tavan kehityksen sosiaalisissa ratkaisua. Petren toteaa, ettei taman paivan kompleksisessa
maailmassa sosiaalisia innovaatioita ja kestavia sosiaalisia ratkaisuja enaa ratkaista vain hal-
linnon tai yritysten suljettujen ovien takana. Taman paivan innovaatiot ovat loydettavissa

Petrenin mukaan avoimen ja demokraattisen yhteissuunnittelun keinoin. (Petren 2011.)

Muotohiomon toimitusjohtaja ja muotoilija Pekka Toivanen (2012) on tuonut esille, miten es-
teettomyys nakyy taman paivan suunnittelussa ja kuvannut suunnitteluprosessia. Toivanen on
tuonut sen esille, miten muotoilijat saavat ideoita ja malleja kuunnellessaan ja havainnoides-
saan eri kayttajia ja asiakkaita. Kun muotoilija tekee ehdotuksia tai mallinnuksia, muotoilija
joutuu argumentoimaan ulospain paatostaan, miksi han toimii nain. Mallintaminen voi tapah-
tua piirtamisen, ideakarttojen, protomallien, demojen yms. avulla. Toivasen mukaan saavu-
tettavuusnakokulmalla on potentiaalisia mahdollisuuksia edistaa suunnittelijoita nakemaan
paremmin ihmisia ja toimintoja seka tarkastelemaan ihmisten toimia osana vuorovaikutussuh-

teiden tarkastelua kontekstissaan.

Toivasen mukaan esteettomyys ja design ovat keskenaan vahvasti kytkoksissa. Toivasen mu-
kaan kayttajajarjestojen tulee vakavasti pohtia sita, kuinka muotoilun antamia mahdollisuuk-
sia ja keinoja voi kytkea kayttajajarjestojen strategioihin, suunnitelmiin ja toimintoihin. De-
sign puskee Toivasen mukaan talla hetkella erilaisten innovaatioiden lapi. Kasvava kehitys-
suunta talla toimialalla on ollut palvelumuotoilun vahvempi hyodyntaminen. Tahan liittyy
myos ennakointitiedon tarve siita, mika on tulevaisuudessa suunta tai tarve, joka kumpuaa
taman paivan erilaisista kayttajista, johon kuuluvat muun muassa vammaiset kayttajat. Kayt-

tajat tai kayttajaryhmat ovat tana paivana entista heterogeenisempia. Se on asettanut muo-
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toilijoille, suunnittelijoille ja kehittajille uusia haasteita loytaa uusia menetelmia havainnoin-
tiin, joilla loytaa nykyisten heterogeenisten kayttajien tarpeet ja odotukset. Saavutetta-
vuusajattelutapa liittyy Toivasen mukaan kulttuurirajojen ylittamiseen suunnittelun periaat-
teissa tai kyseenalaistaa tarpeen vaatiessa, mihin on aiemmin totuttu. Toivasen mukaan na-
kyvien ja tunnistettavien konkreettisten esimerkkien voima on suuri. Esimerkkien avulla suun-
nittelijat ja paattajat ymmartavat paremmin, miten saavutettavuusratkaisut tukevat erilais-
ten vammaisten osallistumista eri asiointi- ja toimimistiloissa. Toivanen on todennut, etta
kayttajajarjestojen tehtava on tuottaa erilaisia sosiaalisia innovaatioita kayttajaryhmiensa
elamanlaadun kehittamiseksi eli myos kyseenalaistaa konventioita, jotka luovat toimimatto-

mia asiointi- ja toimimistilanteita.

2.2.3 Saavutettavuus ja elinkaariajattelu

Osallistavan suunnittelun filosofia on yksi toimiva lahestymistapa konkretisoida, miten olosuh-
teet ovat suotuisia ja toimivia vammaisille, ikaantyneille tai toimintakyvyn alenemisen
omaamille kayttajille. Eri elamanvaiheita eri-ikaisina tapahtumia sisaltavalla elamankaa-
riajattelulla on mahdollista tunnistaa, millaisia ensisijaisia tarpeita voi olla eri elamanvai-
heessa. Ne voivat olla kaytettavissa edistavasti ja vaihtoehtoisesti toisessa elamantilanteessa.
Konkreettinen esimerkki voi olla seuraava: samanaikaisesti saavutettavista kulkuvaylista voi-
vat hyotya samanaikaisesti pienet lapset vaunuissaan, joita tyontavat heidan vanhempansa.
Samaan aikaan hitaammin kavelevat ja rollaattoreilla liikkuvat ikaantyneet tai nuori jalkansa
loukannut kainalosauvoilla liikkuvat voi hyodyntaa samoja sujuvia kulkureitteja, jotka ovat
huomioineet heidan liikkumisen haasteet. Vastaavaa lahestymistapaa voi soveltaa myos vies-

tintaan, opastejarjestelmaan tai palvelukonseptien kehittamisessa.

Muotoilijalle tai suunnittelijalle on hyodyllisempaa keskittya vammaisuuden sijasta loppukayt-
tajan kykyihin, mahdollisuuksiin ja arjesta, sen toiminnasta kumpuavista tarpeista. Tallainen
lahestymistapa tarjoaa muotoilijoille tai suunnittelijoille paremmat mahdollisuudet suunnitel-
la uusia ja innovatiivisia ratkaisuja ajatellen, jotka loppukadessa hyodyntavat loppukayttajaa
arjessa. (Clarkson, Dong & Keates 2003, 537.)

Asenteissa on paljolti tyostettavaa edelleen. Tama nakyy hyvin muun muassa ikaantyneiden
mahdollisuuksista toimia itse oman osallistumisensa ja hyvinvoinnin rakentajana. Aiemmin
SITRA:ssa strategisen designin parissa tyoskennellyt muotoilija ja arkkitehti Marco Steinberg
ihmettelee, miksi ikaantyneet nahdaan edelleen uhkana. Hanen mukaansa pitaisi kysya, mita
palveluja ikaantyneet tarvitsevat? Ihmiset otettaisiin tekemaan asioita ja samanaikaisesti ke-
hitettaisiin sellainen palvelurakenne, joka tukee naita palveluita. Steinbergin mukaan ikaan-
tymisesta puhutaan ongelmana, mutta asiaa tulisi tarkastella positiivisten puolien kautta.

Steinberg ehdottaa ikaantyneiden palveluiden kehittamiseen muotoilun eri menetelmia jo
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strategiselle tasolle, sosiaali- ja terveyspalveluja kehittavien paattajien tyokaluksi, eika vasta
kaytannon tasolla. Kayttajalahtoinen ja Design for All -ajattelu tarjoavat evaita muun muassa
ikaantyneiden asumispalveluiden suunnitteluun. Muotoilulla ei Steinbergin mukaan tehda vain
kauniita tiloja ja tuotteita, vaan kokonaisia toimivia toimintamalleja. Steinberg on todennut,
etta tana paivana kaikille ikaantyneille tarjottavia palveluja tuottavilla tahoilla tulisi olla ky-
ky toimia rajojen yli yhteistyossa monien toimijoiden kesken. Steinbergin mukaan suunnitte-
lussa avustavina asioivat ovat ongelmien arkkitehtuurin ymmartaminen, arvon luominen, arki-
paivan hienovarainen uudelleenarviointi seka ihmisten ja yhteiskunnan kuuleminen ovat tapa

rakentaa tulevaisuutta ja investoida hyvinvointiin. (Tamminen & Kivi 2012.)

Eri ihmisten elinikaan nojaava oletusarvo on edelleen vahva, jonka kautta maaritellaan palve-
lun maara ja kenelle se kohdistetaan. Ei ole sellaista oletusarvoa, etta palveluja ajateltaisiin
niin, etta ne olisivat tarvelahtoisia. Tasta asiasta kommentoi arkkitehti Kirsti Pesola (Pesola
toimi v. 2012 Vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton ja Vanhustyon Keskusliiton Kayttajalle kate-
va teknologia -projektin projektipaallikkona). Hanen mielestaan Suomessa on liikaa ikasekto-
roituja palveluita. Pesola kysyy, voisiko vaihtoehtoisesti olla palvelu- ja toimintakeskuksia,
jotka olisivat avoimia meille kaikille ikaan ja toimintakykyyn katsomatta? Pesola ehdottaa,
etta naiden toimintakeskuksen yhteydessa olisi erilaisia asuntoja ja asuntoryhmia, palvelutilo-
ja, tiloja paivatoimintaan seka palveluja ”"yhden luukun periaatteella”. Samalla nama voivat

olla houkuttelevia, saavutettavia ja sijaitsisivat keskeisilla paikoilla. (Tamminen & Kivi 2012.)

2.2.4 HUMBLES-menetelma Design for All -suunnittelussa

Design for All Foundation asiantuntija Francesc Aragallin ja Jordi Montanan kehittama HUM-
BLES-niminen kasite on yksi seitseman konkreettisen toimenpiteen tyovaline Design for All -
periaatteen toteuttamiseen. (Aragall & Montana 2012, 24-27.) HUMBLES-kasite on peraisin
englanninkielisesta seitseman ehdotetun toimen ensimmaisesta kirjaimesta. HUMBLES-mallia
voi hyodyntaa yleisesti seka julkisella etta yksityisella sektorilla. HUMBLES-mallissa on seitse-

man eri toteutusvaihetta, joilla voidaan vahvistaa Design for All -suunnitteluperiaatetta:

1. Highlight Design for All opportunities eli korosta DfA-mahdollisuuksia suunnittelutyon
yhteydessa, mika nostaa tuotteen, palvelun tai ympariston arvoa erilaisten asiakkai-
den silmissa, kasvattaa myyntia, lisaa laatua ja loytaa uusia innovatiivisia mahdolli-

suuksia.

2. User identification eli tiedostaminen siita, ketka ovat potentiaalisia asiakkaita ja mi-
ten voi olla tietoinen kayttajien moninaisuudesta (engl. diversity). Samalla on saatava
selville ymmarrys siita, kuinka kayttajat saadaan hyvaksymaan tuote, palvelu tai ym-

paristo.
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Monitor interaction eli kayttajat tai asiakkaat odottavat positiivisia vaikutuksia kayt-
taessaan erilaisia palveluja, tuotteita yms. Kayttajatieto asiakkaan taustoista on edis-
tava asia: tutkia mitka ovat asiakkaan tarpeet, odotukset, tavat ja millaisia mahdolli-

on syyta kiinnittaa huomiota. Havainnointi ja seuranta ovat tarkeita tekijoita.

Breakthrough options eli lapimurtoa tukevat ratkaisut. Palvelutarjoaja tai yritys on
tietoinen kayttajan suhteesta tuotteisiin tai palveluihin. Kun kayttajasuhdetta halu-
taan parantaa, on arvioitava kuinka se sopii organisaation strategiaan, resursseihin,
onnistumismahdollisuuksiin yms. Tassa kohdassa voi maaritella mika on suhde kaytta-

jan kayttamiin tuotteisiin ja palveluihin.

Lay out solutions eli ratkaisujen toteuttaminen. Pohdittavaksi tulee onko mahdollista
parantaa tuotetta tai palvelua ilman, etta tuotantokuluja kasvatetaan. Tuleeko tuo-
tetta tai palvelua edelleen kehittaa ja parantaa? Kuinka torjua suunnittelun lisakulun
haastee ja kerata palautetietoa kayttajilta ennen tuotteen tai palvelun lanseeraamis-

ta?

Efficient communication eli tehokas vuorovaikuttaminen. Kun uusi tuote tai palvelu
on lanseerattu, tehokas vuorovaikuttaminen tilaajiin ja loppukayttajiin on valttama-
tonta ja tehda tarvittavat parannukset. Ellei nain tehda, panos uuteen tuotteeseen
tai palveluun on jaanyt hyodyttomaksi. Viestintastrategian laatiminen on avainase-
massa. Raataloidyt ja kohdennetut viestinsisallot ja viestintamuodot ottavat huomi-

oon paremmin monenlaiset yleisot.
Success evaluation eli menestyksen tai toimivuuden arviointi. Kyseessa on toiminnan
arviointi eli millaisia vaikutuksia on tuotteen ja palvelun kaytosta tullut. (Aragall &

Montana 2012, 24-27.)

Human factors -kasite

Kun suunnitellaan ja kehitetaan systeemisesti erilaisia palvelukonsepteja tai toiminta-

alustoja, on syyta kiinnittaa huomiota erilaisten kayttajien taustoihin ja motiiveihin, miksi

ylipaansa he kayttavat erilaisia palveluja. Samalla tulee ilmi myos kehittamistarve. Design for

All -kontekstissa on tarkastelussa on edelleen kayttajan vuorovaikutus vallitsevaan toimin-

taymparistoon. Tata asiaa avaa Human Factors -kasite.
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Laajassa mittakaavassa niin sanotut ihmislahtoiset tai inhimilliset tekijat (Human Factors, HF)
ilmenevat ihmisten ja rakennetun ympariston valisessa vuorovaikutuksessa. Tassa mallissa
otetaan huomion fyysiset, sosiaaliset seka kayttaytymistapoihin ja erilaisiin kulttuureihin liit-

tyvat seikat:

1. Ihmisen ja hanen elin- ja tyoymparistonsa valinen suhde: Tassa kohteena on laaja-
alainen tarkastelu ihmisen suhteesta ymparistoonsa, jonka osatekijoina ovat muun
muassa ihmisyhteisot, tyoyhteisot, muut organisaatiot seka erilaiset tilanteet, raken-
teet ja prosessit, joissa ihminen on osallisena. Nakokulma on tuotteiden ja palvelui-

den maisema, jossa ihminen elaa.

2. lhmisen ja teknisten laitteiden vuorovaikutus: Tietotekniikan ja sen varaan rakentuvi-
en laitteiden ja kojeiden seka ihmisten valisen vuorovaikutuksen tutkiminen ja tulos-
ten hyodyntaminen on mita suurimmissa maarin merkityksellista. Tassa mallissa on
kyse ihmisen aistien ja ihmiselle luontaisten fyysisten ominaisuuksien huomioon otta-
misesta. Tassa yhteydessa tunnustetaan se asia, etta ihmiset ovat kyvyiltaan ja omi-

naisuuksiltaan erilaisia. (Haglund 2009, 19.)

Lahtokohta on kokonaisvaltaisen otteen ottaminen. Inhimillisten tekijoiden laaja kirjo osoit-
taa sen, etta tulee kayttaa laajaa toimenpide- ja menetelmakirjoa. Kokonaisvaltainen ote on
valttamaton, silla ongelmat ovat monisyisia ja toisistaan riippuvaisia. Human Factors -
kasitetta voi syventaa edelleen, silla vaatimukset ja ominaisuudet jakautuvat viela edelleen,
miten voidaan tayttaa eri kayttajien odotukset, tarpeet ja tulokulmat palveluiden (ja viestin-
taverkkojen) toteuttamiseen ja kehittamiseen. Henry Haglund (2002; 2009, 19-20) on kuvan-

nut seuraavasti ns. seitseman A:n (7A"s) periaatteen mukaan:

NAKOKULMA KUVAUS

1. Awareness Tietoisuus palvelun olemassaolosta

2. Availability Palvelun saatavuus

3. Appropriateness Palvelun tarvevastaavuus ja soveltuvuus

4. Attractiveness Palvelun kayton houkuttelevuus

5. Accessibility Palvelun saavutettavuus, esteettomyys ja kaytet-
tavyys

6. Affordability Palvelun veloitustason hyvaksyttavyys

7. Acceptance Palvelun kayton yleinen hyvaksynta

Taulukko 1: Human factors ja niiden seitseman eri A-periaatetta (Originally based on EU supported
PROMISE programme contribution and further elaborated for speech held by Henry Haglund, European Commission,
Linz, July 2002 at the ICCHP 02 International Conference: “The Crucial issues may be listed thorugh 6 A's: Availabil-
ity, Accessibility, Affordability, Awareness, Attractiveness and Appropriateness. In case all these requirements are

well covered the 7 th A, Acceptance, may be achieved)
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Esitetyt nakokulmat ovat merkityksellisia palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen seka
niiden jakeluun paneutuville toimijoille. Taulukko 1 esitellyt nakokulmat muodostavat koko-
naisuuden, jonka mukaan lahtokohtaisesti kayttaja ryhtyy palvelun kayttajaksi tai sivuuttaa
palvelun kun han etsii itselleen soveltuvia palveluja. Kayttaja voi tassa yhteydessa olla joko
aktiivinen toimija tai tehda valintoja itselleen parhaalla katsomallaan tavallaan. (Haglund
2009, 20).

Erityisesti Design for All -periaatteen noudattaminen ja sen soveltaminen yleisessa tuotteiden
ja palveluiden valtavirrassa, on esteettomyytta ja kaytettavyytta edistavana laadunnostajana
tarkea asia (Haglund 2009, 24). Laadunostajan rooli on suuri silloin kun kyse on suurista inves-

toinneista ja hankinnoista.

Useimmiten nojaudutaan stereotyyppiseen yleistyksiin erilaisista kayttajaryhmista. Tama kos-
kettaa erityisesti vammaisia kayttajaryhmia. Nama kasitykset eivat valttamatta vastaa todel-
lisia toiminta- ja elinymparistoissa. Taman takia tarvitaan perusteita toteuttaa rinnakkain
erilaisia ratkaisuja ja maarityksia erilaisille kayttaja- ja asiakasryhmille. Eli on hallittava ja
osattava toteuttaa Design for All -periaatetta ja tarkoituksenmukaista tuote- ja palveludiffe-
rointia (Haglund 2009.)

2.2.6 Saavutettavuuden vaikuttavuuden seuranta - fyysinen saavutettavuus

Saavutettavuutta tai esteettomyytta voidaan tarkastella systemaattisesti rakennetun ymparis-
ton yhteydessa. Esteettomyyden toteutumisen auditointi tapahtuu esimerkiksi esteettomyys-
kartoituksella. Invalidiliiton ESKEH-projekti (2007-2009) kehitti rakennetun ympariston esteet-
tomyyden kartoitusmenetelman, johon kuuluvat kartoituslomakkeet ja -kriteerit seka opas
kartoituksen suorittamiseen. Projektia rahoittivat RAY (Raha-automaattiyhdistys) ja Helsinki
kaikille -projekti. Tarve yhtenaiselle esteettomyyden kartoitusmenetelmalle havaittiin Invali-
diliiton Esteettomyysprojektissa. Suomessa oli tuolla hetkella (ennen vuotta 2007) kaytossa
noin parikymmenta erilaista esteettomyyskartoituslomaketta. Kartoituksia tehtiin eri tavoil-
la, erilaisin kriteerein ja vaihtelevin tuloksin. Invalidiliiton mukaan oli tarve luoda objektiivi-

nen ja yhteismitallinen seka yleisesti hyvaksytty menetelma. (Invalidiliitto.)

Esteettomyytta voidaan kartoittaa ja arvioida usealla eri tavalla. Kartoitusmenetelman valin-
ta riippuu tiedon tarpeesta ja kayttotarkoituksesta. Onko tarkoitus kerata faktatietoa estei-
den poistamiseksi, suunnitellaanko uutta, halutaanko valittaa tietoa ja markkinoida saavutet-
tavuuden asiakkaille vai onko pyrkimys saada saavutettavuustieto eteenpain paattajille? Es-

teettomyyskartoittajan oppaassa kartoitusmenetelmista mainitaan seuraavasti:
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1. Esteettomyyskartoitus: Esteettomyyskartoitus tuottaa tarkkaa eksaktia mitta-
tietoa kartoitettavasta kohteesta. Vertaamalla kerattya tietoa olemassa oleviin

kriteereihin saadaan selville toimenpiteita vaativat ongelmakohdat.

2. Asiantuntija-arviointi: Esteettomyysasioihin laajasti perehtynyt ammattilainen
suorittaa arvioin yhdessa tilaajan edustajan kanssa. Asiantuntija voi arvioida
seka olemassa olevia rakennuksia etta uudisrakennus- tai korjaussuunnitelmia

ja antaa ohjeita esteettomyyden parantamiseksi kohteeksi.

3. Esteettomyyskierros: Esteettomyyskierroksella voidaan selvittaa seka sidosryh-
mien tarpeita etta rakennetussa ymparistossa havaittuja ongelmia. Kierroksella
muun muassa suunnittelijat, alueen asukkaat ja eri tavoin liikkumis- tai toimi-
misesteiset henkilot kulkevat ennakkoon suunnitellun reitin ja keskustelevat
havaituista ongelmista. Menetelmaa voi hyodyntaa esteettomyyskartoituksen

pohjatietojen keraamisessa.

4, Kayttdjdarviointi (tai kdyttdjdraati): Kayttajaarvioinnissa eri tavoin liikkumis-
ja toimimisesteisista koottu ryhma arvioi rakennusta tai ymparistoa omista lah-
tokohdistaan. Kayttajaarvio tuottaa kokemuksellista tietoa esteettomyydesta.
Kayttajakokemuksilla on merkitysta muun muassa vaikuttamistyossa. Kayttaja-
arvioijat ovat yleisesta perehtyneet esteettomyyskysymyksiin laajasti. Arviointi
saattaa olla subjektiivista ja painottua vain tiettyihin esteettomyyden ongel-
makohtiin. (Invalidiliitto 2009, 9.)

Esteettomyyskartoitusta suositellaan tehtavaksi aina rakennuksen kaikista tiloista ja kaikkien
kayttajaryhmien nakokulmasta. Esteettomyys kartoitetaan mittaamalla, havainnoimalla ja
osittain myos arvioimalla ympariston esteettomyyden nykytilanne. Aistiympariston kartoitta-
minen edellyttaa osin arviointia. Pohjana esteettomyyskartoituksessa toimii julkisen tai yksi-
tyisen sektorin esteettomyyssuunnitelma tai -strategia. Suunnitelmassa yleisesti maaritellaan
esteettomyyden edistamisen tavoitteet, keinot ja seuranta suhteessa organisaation toimin-
taan. Valitettavasti harvassa kunnassa on esteettomyyssuunnitelmia, suurimmissa kaupungeis-

sa on tehty suunnitelmia. (Invalidiliitto 2009, 12.)

Kunnan esteettomyystyon pohjaksi suositellaan laadittavaksi koko kunnan kattava esteetto-
myysohjelma tai -suunnitelma, jossa maaritellaan alueet, reitit ja tilat, joissa esteettomyytta
tulevaisuudessa kehitetaan. Esteettomyyssuunnitelman alueiden, reittien, tilojen, luokittelun
tulee perustua tarvepohjaiseen priorisointiin, silla esteettomyystyon keskeisena periaatteena
on kayttajalahtoisyys. Suunnitelmat tehdaan sinne, missa esteettomyytta tarvitaan eniten.

Taman maaritelman tayttavat sellaiset alueet, joissa asuu paljon vanhuksia, joissa asioi run-
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saasti ihmisia ja alueet, joissa on paljon vanhus- tai vammaispalveluja. Suunnitelmat tulee
tehda yhteistyossa paikallisten asukkaiden, vanhus- ja vammaisjarjestojen, seurankuntien,
kauppojen ja yritysten, kiinteistoomistajien seka alueella toimivien kaupungin virastojen
kanssa. (Invalidiliitto 2009, 13.)

Rakennuskohteen esteettomyyskartoitus aloitetaan yleensa rakennuskohteen lahimmalta jul-
kisen liikenteen pysakeilta tai pysakointialueelta. Esteettomyyskartoitukseen kuuluvat kartoi-
tuksen suunnittelu lahtotietojen pohjalta, kayttajakysely tai kayttajahaastattelu, kartoitus,
raportointi ja raportin esittely tilaajalle. Kartoituksen lahtotiedoissa hyodynnetaan alueen tai

rakennuksen piirustuksia. (Invalidiliitto 2009, 17.)

Aiemmin mainittu esteettomyyskartoituksen yksi tyovaihe on kayttajakysely tai kaytta-
jahaastattelu. Toiminnallinen lahtokohta edellyttaa kayttajien tarpeiden selvittamista ja ta-
man takia, esteettomyyskartoitukseen sisaltyy kayttajakysely. Esteettomyyskartoittaja voi
suorittaa haastattelun tai kyselyn osana esteettomyyskartoitusta. Haastattelun avulla tavoit-
teena on saada tietoa kayttajien havainnoista ja kokemuksista toimintaymparistonsa esteet-

tomyydesta. Koetut tai havaitut esteet voivat olla:

= Fyysiseen ymparistoon liittyvia (lilkkkuminen, toimiminen, ergonomia,
nakeminen ja kuuleminen)

» Tiedonsaantiin liittyvia (verkkosivujen esteettomyys/selkeys, neuvonta,
opasteet, tekstiviestimahdollisuus, hissiasioinnissa halytys, ajanvaraus
yms

= Sosiaalisia ja kulttuurisia (kielikysymykset), palvelutapahtumat, syrji-
mattomyys. (Invalidiliitto 2009, 20.)

Kayttajahaastattelussa kayttajat voivat kertoa tiloihin liittyvista toiveistaan tai esittaa koke-
milleen ongelmilla ratkaisuehdotuksia. Oppaan mukaan esteettomyyskartoituksen suorittajat
sopivat kartoituksen tilaajan kanssa kyselylomakkeen (tai haastattelun) sisallon, kyselyn pai-

nopisteet ja laajuuden. (Invalidiliitto 2009, 20.)

2.2.7 Saavutettavat matkailupalvelut

Matkailu on kasvava ala globaalisella tasolla. Eri tavoin vammaiset ja ikaantyneet matkailijat
kayttavat erilaisia matkailupalveluja, muun muassa hotellipalveluja. On yleinen harhakasitys
nahda vammaiset ja ikaantyneet matkailijat yhtena samankaltaisia tarpeita tarvitsevina mat-
kailijaryhmina. Matkailualan professorit Simon Darcy ja Dimitris Buhalis (2011, 40) ovat maari-
telleet saavutettavuusratkaisuista hyotyvia matkustajia saavuttavuustarpeiden jatkumolla

(kuvio 2), joka osoittaa eri tavoin kayttajien tarpeet saavutettavuusratkaisuissa ja niiden pai-
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nopisteet. Erilaiset kayttajaryhmat voivat kayttaa ja hyodyntaa erilaisia saavutettavuusratkai-
suja saannollisesti tai hetkittain, riippuen palvelu- tai asiointitilanteesta. Kun saavutettavuus-
ratkaisujen tarvetta tarkastellaan kokonaisvaltaisemmin yhden palveluntarjoajan nakokulmas-
ta, niin painoarvo suurenee eri tavoin vammaisten ja ikaantyneiden matkailijan tarpeiden ja

odotusten tayttamiseksi.

Litkkumisvamma

Makovamma

T Kuulovamma

o T Puhevammat
Wosriein ---. T
tarpaisss Erityistanpest — Mielernterveys
srertetteeoes- . ) - . - _
tanpeissy Valbedewvat '-.______- -
tarpest Piilossa olevat
servrtettavoe- R
ratuziscas Matais ~—___ | vammat
tares " |
seavrbettames-
ratisisuines -
|kaantynest
Vaativa Keskivaikea Lievd

Kuvio 2: Saavuttavuustarpeiden jatkumo (Darcy & Buhalis 2011, 40.)

2.2.8 Saavutettavan matkailun kehityskaari ja kokemuksellisuus

Matkailun saavutettavuuden kehityskaaren tunnistaminen strategisella ja operatiivisella tasol-
la on Suomessa viela alikehittynytta. Matkailun saavutettavuutta tukeva lahestymistapa on
kaynyt kehitysvaiheita lapi Saksassa viimeisen 20 - 25 vuoden aikana. Saksalainen professori
Peter Neumann (2013) on kuvannut, miten saavutettava matkailu on kaynyt Saksassa lapi
kolme eri kehitysvaihetta vuosien 1990 ja 2013 valilla. Ensimmainen kehityskaari on ollut ns.
vammaismatkailu (Tourism for Disables), toinen kehityskaari on ollut ”saavutettava matkailu”
(Accessible Tourism) ja kolmanneksi viimeisin vaihe talla hetkella Saksassa vallitseva on

”matkailua kaikille” (Tourism for All)- lahestymistapa.

Aiemmin saksalaiset vammaiset ja ei-saksalaiset vammaiset matkustivat enemman Saksan ul-

kopuolisiin maihin, koska Saksan ulkopuolella olevissa maissa matkailun palveluntarjoajat oli-
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vat ottaneet paremmin huomioon saavutettavuuden eri matkailukohteissa. Havaittuaan taman
kehityksen, Saksan hallitus tilasi tutkimuksen saavutettavan matkailun taloudellisista vaiku-
tuksista ja millaisia taloudellisia vaikutuksia on Saksan turistipalvelulla, kun Saksassa ei ole
saavutettavaa matkailua tukevia palveluja. Tutkimuksessa selvitettiin myos millaisia talou-
dellisia vaikutuksia on, jos saavutettavan matkailun mahdollisuuksia lisataan. Johtopaatelma
tutkimuksessa oli se, etta saavutettavan matkailun palvelut lisaisivat Saksassa matkailualan
tyopaikkojen maaraa ja lisasivat samalla verotuloja valtiolle lyhyella ja pitkalla tahtaimella.
Tutkimuksessa tuli ilmi esille se, etta muut palvelualan toimijat hyotyisivat valillisesti talou-
dellisesti saavutettavaan matkailuun sijoitetusta panoksesta. Tama hyoty on kumulatiivinen.
Nyt Saksassa on kaynnissa Tourism for All -lahestymistavan mukaan tapahtuvia erilaisia pro-
jekteja (Neumann 2013.)

Turun yliopiston Tulevaisuuden tutkimuskeskuksen Sirkka Heinosen mukaan hyvinvoinnin tule-
vaisuuteen yksi vaikuttavista globaaleista megatrendeista on elamysyhteiskunta, jossa ihmiset
tai kayttaja hakevat enemman merkityksia teoilleen. Heinonen kutsuu tata merkitysyhteis-
kunnaksi, jossa kayttajien intressi on siirtynyt pelkasta kuluttamista kontekstuaalisiin kaytto-
kokemuksiin. Nyt kayttajien tavoitteena on hakea elamyksia, joista haetaan erilaisia merki-
tyksia. Ne voivat olla kytkettyna elamantapaan, asumiseen, tyontekoon, lilkkumiseen, harras-
tuksin ja viestimiseen. (Heinonen 2013.) Matkailu on yksi elamystaloutta tuottava osa-alue.

Sen tavoitteena on tuottaa kayttajilleen erilaisia elamyksia.

Matkailualan professori Simon Darcyn mukaan Sydneyn yliopistosta on tuonut esille kokemus-
talouden kasvavan vaikutuksen leviavan myos saavutettavaan matkailuun. Kukaan ei matkusta
vain matkustuksen vuoksi, vaan uusien kokemuksien ja elamyksien takia. Tama on Darcyn mu-
kaan parempi kannuste matkailualan kehittamiseen ja sita kautta tiedostaa saavutettavuuden
merkistys. Darcyn mukaan matkailun saavutettavuudessa saatava taloudellinen arvo perustuu
vapauden ja seikkailun tuntuun, positiivisten kokemuksien saamiseen ja mahdollisuuteen teh-
da sellaista, mita ei normaalisti arkipaivisin tekisi. Tama fokus on erilainen kuin keskittymi-
nen pelkastaan kaytannon saavutettavuusratkaisuihin ja sen teknisiin ratkaisuihin, saavutetta-
vuusratkaisut ovat keinoja paamaaraan. Useimmat matkailukohteet eivat ota tata huomioon
sita, etta saavutettavuusratkaisut ovat yksi keino ja mahdollistaja matkustamisen matkailu-
palvelujen tavoitteelliseen kokemuksen tuottamiseen. Matkailijan ei siis tarvitse erikseen
kiinnittaa huomiota kokiessaan matkailukokemusta, ovatko saavutettavuusratkaisut tukemas-
sa hanen toimintaa. On tarkeaa muistaa, etta matkailun saavutettavuusratkaisuista ensisijassa
hyotyvat matkustajat hakevat positiivisia matkailukokemuksia samalla tavalla kuten muutkin

matkustajat, jotka eivat ensisijaisesti hyodynna saavutettavuusratkaisuja (Darcy 2013.)

Globaali turismi perustuu kokemusten ja kokemuksellisuuden hakemiseen, mutta nakokulmaa

ei ole viela otettu vakavasti huomioon vammaisten matkustajien tai eri tavoin alentuneen
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toimintakyvyn matkustajien nakokulmasta. Saavutettavan turismin seuraava askel on siirtya
matkustamisen kokemustalouteen, joka toteutuu siina tilanteessa, kun palveluntarjoaja kiin-
nittaa huomionsa erilaisiin saavutettavuusratkaisuihin keinoin ja mahdollistajana, matkailijan

paamaara on saada kokemuksellisuutta. (Darcy 2013.)

2.3 Yhteiskunnan ohjaus saavutettavuuteen

Suomalaisilla viranomaisilla on erilaisia velvoitteita, joilla velvoitetaan erilaisia tilan, palve-
lun, infran, yms. yllapitajia kiinnittamaan huomiota esteettomyyteen ja saavutettavuuteen.
Tasta ovat esimerkkina muun muassa YK:n vammaisia koskeva ihmisoikeussopimus ja Suomen

vammaispoliittinen ohjelma VAMPO (Sosiaali- ja terveysministerio 2010.)

Suomen vammaispoliittisen (VAMPO) ohjelman mukaan julkisella sektorilla valtiollinen vam-
maispolitiikka antaa kehykset ja edellytykset kunnille ja muille toimijoille vammaispolitiikan
suunnitteluun ja toteutukseen. Valtio luo edellytykset lainsaadannon ja ohjauksen keinoin.
Yksityisen sektorin osalta VAMPO mainitsee, etta kaikilla toimijoilla on vammaispoliittinen
vastuu. Julkisen sektorin tulee hyodyntaa ja kehittaa keinovalikoimaa, jolla vaikutetaan yksi-
tyisen sektorin esteettomyys- ja yhdenvertaisuustyon vahvistamiseen. Esteettomyys ja saavu-
tettavuus eivat ole merkittavia taloudellisia kilpailuvaltteja, mutta jatkossa erityisesti vaes-
ton ikaantymisen vaikutuksesta merkitys kasvaa. VAMPO tuo sen esille, etta palvelusektorin
osaamista voidaan vahvistaa, Tahan merkittavia keinoja ovat muun muassa tiedon ja koulu-
tuksen lisaaminen ja asenteisiin vaikuttaminen. Paatoksenteon tueksi tarvitaan kokemuksel-
lista tietoa vammaisten henkiloiden tarpeista ja niihin parhaiten vastaavista ratkaisuista. (So-

siaali- ja terveysministerio 2010, 163-164.)

Kansainvalisessa vertailussa Norja on vienyt tiettavasti pisimmalle valtiovetoisesti saavutetta-
vuuden ohjauksen. Osana Norjan kestavan kehityksen strategiaa ja YK:n vammaisia koskevan
sopimuksen ratifioinnin tueksi Norjan hallitus on luonut toimintaohjelman Universal Designin
toimintaohjelman vuosille 2009 - 2013 ”Norway universally designed by 2025” laajentaakseen
saavutettavuuden vaikutusta toimintaymparistossa. Ohjelmassa on listattuna saavutettavuutta
edistavat toimet. Koordinoijana toimii ministerio, joka vastaa tasa-arvoasioista. Toimintaoh-
jelma on tehty yhteisty0ossa 16:n eri ministerion kesken. (Norwegian Ministry of Children and
Equality 2009.)

2.3.1  Julkiset hankinnat

Suomessa esteettomyytta toteutetaan eri sektoreilla, mutta itsessaan se on sektorit ylittava

kasite. On myos sektorit ylittavia keinoja sen toteuttamiseksi. Julkiset hankinnat on yksi tal-

lainen keino (Kemppainen 2010, 17). Suomessa julkisten hankintojen vuosittainen maara on
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noin 22,5 miljardia euroa, joka vastaa noin 15 prosentin osuutta bruttokansantuotteesta. Val-
tionhallinnon hankintojen osuus on noin 4,5 miljardia euroa vuodessa. Siita noin 3,2 miljardia
euroa on tavaroiden ja palveluiden hankintaa. Valtionhallinnon yksikoiden tekemat hankinnat
tulee paasaantoisesti kilpailuttaa. Saantely tahtaa julkisten hankintojen avoimeen kilpailut-
tamiseen, tarjoajien tasapuoliseen ja syrjimattomaan kohteluun seka julkisten varojen tehok-

kaaseen kayttoon (Valtiovarainministerio).

Kun kunta tai valtio ostaa tavaroita tai palveluita ulkopuoliselta taholta, on julkisten hankin-
tojen kilpailutus lain maaraama velvoite. Julkisten hankintojen kilpailutuksesta on tullut yha
keskeisempi julkisen sektorin kayttama ohjausvaline palveluiden tuottamisessa (Mielonen
2011).

Tarjouksenantajan aktiivisuus saavutettavuustarpeiden esille nostossa on avainasemassa, ot-
taako tarjouksenantaja huomioon saavutettavuuden yhtena keskeisena alueena ja osaamises-
sa ja kuinka tehdaan tilannearvio tulevista tarpeista ja kehityssuunnista. Kilpailutukseen lah-
dettaessa voi tilaaja vaikuttaa monella tapaa tilaamaansa lopputuotteeseen. (Mielonen,
2011.) Kemppaisen (2010, 17) mielesta helpoin ja oikeudellisesti selkein tapa esteettomyys-
vaatimusten huomioon ottamiseen on sisallyttaa ne tarjouspyynnon teknisiin eritelmiin ja vii-

tata niissa esteettomyysstandardeihin.

Sosiaalisesti vastuullisilla julkisilla hankinnoilla tarkoitetaan hankintoja, joissa sosiaaliset na-
kokulmat on huomioitu. Samanaikaisesti sosiaaliset ja taloudelliset nakokulmat vahvistavat
toisiaan. Ymparistonakokulmien lisaksi on kasvanut kiinnostus sosiaalisten kriteerien kayton
mahdollisuuksiin. Syyna on vilkastunut keskustelu palveluiden ja tuotteiden laadusta, hinnasta
ja tuotantotavasta. (Mieloinen 2011.) Hankinnoissa hyodynnettavat sosiaaliset nakokulmat
voivat liittya tyollisyysmahdollisuuksien luomiseen muun muassa ikaantyneille, vammaisille,
palveluiden tai tavaroiden saavutettavuuteen ja esteettomaan kayttoon, eettiseen kauppaan

ja reiluun kauppaan. (Mielonen 2011.)

Hankintalainsaadannossa on mahdollistettu sosiaalisten nakokulmien huomioiminen julkisissa
hankinnoissa vuodesta 2007 alkaen. Tasta huolimatta sosiaalisia nakokulmia on toistaiseksi
hyodynnetty vahan. Mielosen (2011) mukaan syyna sosiaalisten kriteerien verrattain pieneen
soveltamiseen saattaa olla epavarmuus kriteerien hankintaoikeudellisesta hyvaksyttavyydesta.
Mielonen tulkitsee sen, etta syyna ovat osittain tiedon puute tai hankintojen osaamattomuus
voi olla syyna niiden vahaiselle soveltamiselle. Hankintaosaaminen ja resurssointi on myos

kuntien kesken jakautunut epatasaisesti.

Mielonen (2011) kuvaa, kuinka kaytannossa sosiaalisia nakokulmia voidaan hyodyntaa kaikissa

hankintaprosessin vaiheissa: a) hankinnan kohteen maarittelyssa, b) toimittajan soveltuvuu-
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den arvioinnissa, c) tarjousten vertailuissa tai hankintasopimuksessa. Kuntien nakokulmasta
sosiaaliset kriteerit tarjoavat tyokalun, jonka avulla sosiaaliset ja taloudelliset nakokohdat

kohtaavat.

Haglundin (2009, 105) mukaan palvelutuottajien kilpailutuksessa palveluiden saavutettavuutta
ei nahda avain- tai kilpailutekijana, mika ei kannusta tarjoajia panostamaan tahan. Saavutet-
tavuus on saatava laatukriteeriksi ja osaksi tuotteiden ja palveluiden hankintamenettelyja.
Saavutettavuuden vaatimus on oltava mukana tarjouspyynnossa ja tarjoajien on otettava sii-
hen kantaa tarjouksissaan. Kysynnan ja tarjonnan asetelmassa kysynta on avaajan roolissa.
Saavutettavuutta edistavat standardit ja ohjeistot on saatava mukaan tilaja-tuottaja-

ohjeistuksiin.

Naiden aiempien kuvausten perusteella kunnilla nayttaa olevan tarvetta saavutettavuuden
huomioivan julkisten hankintojen lisaosaamiseen. Samalla on merkkeja siita, etta on tarvetta
lisata tyokaluja julkisten hankintojen sosiaalisten perusteiden kuvaamiseen (ml. saavutetta-
vuusratkaisut ja sen vaikutukset) ja sen yhteydessa perustella saavutettavuuden edut ja hyo-
dyt.

2.3.2 Kunnat ja saavutettavuusohjelmat

Kunnan tehtavana on paasaantoisesti edistaa asukkaidensa hyvinvointia ja kestavaa kehitysta
alueellaan. Panostaminen esteettomyyteen tuo lisaksi kunnalle kustannussaastoja. Asuntojen,
julkisten rakennusten ja katualueiden esteettomyys lisaa yksiloiden omatoimisuutta ja toimin-
takyvyn sailyttamista seka vahentaa palveluiden ja avustushenkiloston tarvetta (Invalidiliitto
2009).

Suomen suurimmissa kaupungeissa saavutettavuus on kirjattu toimintaohjelmiin tai strategi-
oihin. Naita kaupunkeja ovat muun muassa Helsinki, Tampere, Turku ja Espoo. Mainituissa
kaupungeissa on nimetty vastuuhenkilo, joka vastaa esteettomyyden ja saavutettavuuden

edistamisesta kunnassaan. (Helsingin, Tampereen, Turun ja Espoon kaupungit.)

Vaestomaaraltaan Suomen suurin kaupunki Helsinki, on tehnyt vuonna 2012 esteettomyyslin-
jauksen vuosina 2002 - 2011 Helsinki kaikille -projektin jalkeen. Helsingin kaupungin laatimis-
sa esteettomyyslinjauksissa on viisi painopistetta: kaavoitus ja lilkkennesuunnittelu, rakennuk-
set, yleiset alueet, asuinymparisto ja palvelut. Esteettomyyslinjauksissa on tuotu esille muun
muassa, etta “esteettomyys on yhtena osana hankkeiden tilausasiakirjoja” ja ”varmistetaan,
etta Helsingin kaupungin tilaajilla ja tuottajilla on riittava tietotaito esteettomyydesta” (Hel-
singin kaupunki.) Esteettomyyslinjauksessa huomattavissa eras seikka: linjauksen painopiste

on fyysisessa ymparistossa ja se ohjaa huomion fyysiseen tilaan ja rakentamiseen. Taman joh-
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dosta on oletettavaa, etteivat palveluihin tai viestinnan saavutettavuuteen liittyvat asiat tule

voimallisesti esille.

2.3.3 EU:n tuleva hankintadirektiivi

EU on viime aikoina kiinnittanyt huomiota julkisten hankintojen haasteellisuuteen ja siihen,
etta hankinnoissa hinta on ollut useaan otteeseen maaraava tekija hankinnoissa. Hankintadi-
rektiivin paatos tullee helmikuussa 2014 (Ukkola 2013). Direktiivin tavoitteina ovat muun mu-
assa: yksinkertaistaminen ja joustavoittaminen, ymparisto- ja sosiaaliset nakokulmat niin,
etta hankintoja voidaan nykyista laajemmin varata vammaisia tyollistaville toimittajille. Na-
kokohtia voidaan varata kaikissa menettelyn eri vaiheissa. Viittauksia on myos yhdenvertai-
suuteen ja tasa-arvoon. Loppukayttajien tarpeet ja erityisesti saavutettavuuden edellytykset
on otettava huomioon hankinnoissa (Ukkola 2013; Tornroos 2013). Europarlamentaarikko Sirpa
Pietikaisen mukaan on huomioitavaa se, etta poliittisten johtajien ja hankintaviranomaisten
tulee ottaa huomioon palvelujen korkea laatu, jatkuvuus, esteettomyys, saatavuus ja katta-
vuus, eri kayttajaryhmien erityistarpeet, kayttajien osallistuminen ja vaikutusvallan lisaami-

nen seka innovointi. (Tiedonanto Pietikainen 2013.)

Direktiivi selkeyttaa hankintaprosessin alkupaata. Tarkeaa ovat ennakoivat toimet: 1) Ennak-
kokuuleminen, jossa yrityksilta kysytaan, millaisia ratkaisuja on tarjolla tai kehitettavissa.
Tilaajan pitaa valttaa liian kapeita ratkaisumaarittelyja. 2) Loppukayttajien kuuleminen eli

millaisia tarpeita on, johon kuntalaiset hakevat ratkaisuja. (Tiedonanto Pietikainen 2013.)

Pietikaisen mukaan julkisia hankintoja uudistamalla luodaan edellytykset sille, etta hankinta-
viranomaiset voivat kayttaa julkisia hankintoja paremmin tukemaan yhteisia yhteiskunnallisia
tavoitteita. Pietikaisen mukaan keskeisia asioita julkisten hankintojen uudistamisessa on var-
mistaa julkisten hankintojen strateginen kaytto ja hyodyntaminen. Julkiset hankinnat ovat
tyokalu, joka vaatii poliittista harkintaa ja ohjausta. Kullekin hankintataholle, kuten kunnille,
pakolliseksi tulee hankintastrategioiden luominen, joka maarittaa ja selkeyttaa alueelliset ja
kunnalliset hankintaprioriteetit. Isoja ihmisjoukkoja koskevien palveluhankintojen kohdalla
tulee jarjestaa aina palveluiden loppukayttajien kuuleminen ennen hankintaprosessin kaynnis-
tamista. (Tiedonanto Pietikainen 2013.) Tama vaade voi luoda saavutettavuuteen liittyvan
tiedon kysyntaa ja tarvetta tarkistaa, kuinka varmistetaan monenlaisten kayttajien tyytyvai-

syys ja odotus julkisissa hankinnoissa.

Pietikaisen mukaan direktiivin muutoksen ytimessa on ”hyva kilpailutusprosessi”. Kuntien on
muutettava hankintakulttuuriaan ja lisattava hankintaosaamistaan. Uuden direktiivin toteu-
tumiseen tarvitaan kunnan hankintastrategia, jossa kerrotaan etukateen markkinoille, mita

kunta aikoo hankkia.
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Muita EU:n aloitteita saavutettavuuden edistamisesta ovat mm. EU:n esteettomyyssaados ja
EU:n julkisten nettisivustojen esteettomyytta kasittelevat direktiivi. Euroopan komissio tulee
tekemaan esityksen EU:n esteettomyyssaadoksesta loppuvuodesta 2013 universaali suunnitte-
lu, esteettomyyden laajempi merkitys, jonka tavoitteena on markkinoille vain tuotteita, jotka
kaikkien kaytettavissa. (Tiedonanto Pietikainen 2013.) EU:n julkisten nettisivustojen esteet-
tomyytta kasitteleva direktiivi tulee voimaan huhtikuussa 2014. Direktiivi korostaa loppukayt-
tajien kuulemista ja kehottaa kiinnittamaan huomiota kognitiiviseen saavutettavuuteen ja

mobiililaitteiden sovellusten saavutettavuuteen. (Tiedonanto Pietikainen 2013.)

2.4 Kansalaisjarjestot

Kansalaisyhteiskunnan toimintaperiaatteisiin perehtyneen professori Aaro Harjun mukaan
suomalainen kansalaisyhteiskunta koostuu seuraavista toimijoista ja toimintakokonaisuuksista:
kansalaistoiminnasta, jarjestotoiminnasta, kirkkokunnista ja uskonnollisista jarjestoista, am-
mattiyhdistystoiminnasta, puolueista, pienimuotoisesta osuuskunnasta, saatiosta ja vapaasta
sivistystyosta. Kansalaistoiminta ja jarjestotoiminta ovat kaikissa maissa luonnollinen osa kan-
salaisyhteiskuntaa. Ne muodostavat Suomessa volyymiltaan ja merkitykseltaan kansalaisyh-
teiskunnan ytimen. Kansalaistoiminta ja jarjestotoiminta ovat kaikissa maissa luonnollinen osa

kansalaisyhteiskuntaa. (Kansalaisyhteiskunta.)

Kansalaistoiminta voidaan maaritella niin, etta se on ihmisen aktiivista toimintaa itsesta ulos-
pain, yhdessa toimien, yhteiseksi hyvaksi (Harju 2003, 10-12.) Kansalaistoiminnan ensimmai-
nen tunnusmerkki on se, etta ihminen on aktiivinen kansalainen ja toimii konkreettisella ta-
valla. Toiminnan tulee suuntautua itsesta poispain ollakseen kansalaistoimintaa. Lisaksi kan-
salaistoiminnassa toimitaan eri tavoin yhdessa muiden ihmisten kanssa yhteiseksi, ei omaksi

hyodyksi. Kansalaistoimintaan liittyy yhteisollinen ulottuvuus.

Kansalaisjarjestot voi kaantaa suunnittelutyon kontekstissa kayttajajarjestoiksi, joilla on
ryhmansa antama mandaatti luottamusjohdon ja toimihenkiloiden tasolla. Monet kayttajajar-
jestot edustavat jasenistoaan ja ajavat jasenistonsa edunvalvonnallisia asioita. Kansalais- tai
kayttajajarjestot ovat eraanlaisia demokratian alustoja, joissa kayttajaasemassa olevat ihmi-
set voivat toteuttaa kykyjensa ja mahdollisuuksiensa mukaan jarjeston toimintaan. Toimin-
nassa paasaantoisesti kyse on siita, miten monenlaisten vammaisten tai ikaantyneiden kaytta-
jien elamanhallintaa ja itsetietoisuutta tuetaan ja vahvistetaan. Yhdistyksille annetaan erilai-

sia toiminnanohjauksia, kuten esimerkiksi yhdistysten paikalliseen vaikuttamiseen.

Kansalais- tai kayttajajarjestojen toiminnassa ohjaavina tai yhdistavina asioina voivat olla

henkiloiden eriasteiset vammat, ja millaiset toimintaedellytykset tai vaikutukset voi olla eri
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toimintaymparistoissa. Kayttajajarjestot voivat luoda osaamisensa mukaan kehitettavia esi-
merkkeja tai malleja erilaisille toimijoille, muun muassa suunnittelijoille, kehittajille ja muo-
toilijoille. Yksilon vaikuttaminen riippuu pitkalti, kuinka paikallisesti henkilo haluaa ajaa omia
intressejaan omaan arki- ja toimintaymparistoonsa. Tama riippuu kayttajajarjeston antamista

resursseista ja valineista.

2.5 Vaikuttamisen ja osallistumisen eri tasot

On olemassa erilaisia tapoja olla vuorovaikutuksessa ja saada erilaisia tavoitteita lapi. Vaikut-
taminen ja osallistuminen on yksi demokratian toiminnan lahtokohtia. Monissa yhteyksissa
demokratia yhdistetaan vahvasti perinteiseen poliittiseen vaikuttamiseen ja vaaleissa aanes-
tamiseen. Demokratiakasitysta voi laajentaa yksittaisiin arkitilanteisiin ja siihen, kuinka kau-

pungin tuottamat palvelut toteutetaan kayttajiensa toiveiden mukaisesti.

Innokyla -verkostohanke (2012) on kehittanyt matriisirakennelman vaikuttamisen eri tasoista,
matalasta korkeampaan. Jaottelu on tehty seuraavasti: informointi, konsultointi, osallistami-

nen, yhteistyo ja valtaistaminen/valtuuttaminen.

Matalan tason vaikuttaminen on informointia, jossa osallistamisen lupauksena on seuraavasti:
tarjota oikea-aikaista, objektiivista informaatiota ongelmasta, vaihtoehdoista ja mahdolli-
suuksista. Lupauksena on: "Pidamme teidat ajan tasalla”. Toteutustapoina naissa toiminnois-

sa voivat olla muun muassa: tiedotteet, verkkosivut ja avoimien ovien paivat.

Korkeimpana vaikuttamistasolla on valtaistaminen/valtuuttaminen, jonka osallistamisen lupa-
uksena on: Annetaan lopullinen paatoksenteko yleisolle. ”Me toimimme paatoksenne mukai-
sesti”. Toteutustapoina voivat olla muun muassa: kansalaisjury, aanestys ja paatoksenteon
delegointi. Se, mihin kohtaan eri toiminto kohdentuu, on riippuvainen mika on konteksti ja
millaista vaikuttamisen tasoa haetaan erilaisilta kayttajilta. Toinen kysymys on se, kenen eh-

doilla tama malli tulee valituksi ja kuinka kayttaja voi valita vaikuttamisen tason.
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Osallistumisen eri tasot

Valtaistaminen/
valtuuttaminen

Yhteistyd  (empower)
(collaborate)
Osallistaminen
(involve)
Konsultointi
(consult)
Informointi
(inform)
Matala Korkea
vaikuttamisen taso vaikuttamisen taso
Osallistamisen Tarjota oikea- Pyytaa yleisdlta Tyaskennella Punnitaan Annetaan
tavoite aikaista, palautetta tehdysta kohderyhman kehittamisen lopullinen
objektiivista analyysista, toimijoiden kanssa  vaihtoehtoja ja paatoksentekovalta
informaatiota valituista lapi prosessin, jotta tehdaan valintoja yleisdlle
ongelmasta, vaihtoehdoista heidan kumppanuudessa
vaihtoehdoista ja jaltal ratkaisuista nakemyksensa yleison kanssa
mahdollisuuksista tulee otetuksi
huomicon
Lupaus osallisille  "Piddmme teidat "Pidamme teidat "Tyoskentelemme  "Pyydamme teiltda ~ “Me toimimme
ajan tasalla® ajan tasalla ja kanssanne Ja apua ja tukea paatoksenne
otamme annamme ratkaisun mukaisesti.”
palautteenne valittoman muodostamisessa
huomioon” palautteen Ja sisdllytamme
nakemyksillenne,  neuvonne ja
kerromme, miten suosituksenne
osallisuutenne tehtyihin paatoksiin
vaikutti niin laajasti kuin
lopputulokseen” mahdollista”
Esimerkkeja Tiedotteet, Fokusryhmat, Tyopajat, Neuvoa antavat Kansalaisjury
toteutustavoista verkkosivut, mielipidekyselyt, "deliberative lautakunnat, aanestys,
avoimien ovien asukasillat polling” konsensuksen paatoksenteon
paivat hakeminen delegointi

Taulukko 2: Osallistumisen eri tasot (Niina Peranen/Innokyla 2012, suomennettu).

Alkuperainen lahde: International Association for Public Participation, 2007.
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2.5.1  Muotoiluajattelulla osallisuuden vahvistaminen

Saavutettavuusosaamisen nakokulmasta haasteita on ymmartaa kayttajien toimintaa, ja mika
vaikutus on saavutettavuusratkaisuilla kayttajien osallisuuden toimintaan. Elinkeinoelaman
Keskusliiton (2010) tekemassa selvityksessa ilmeni yritysjohtajilta kysyttaessa, etteivat yrityk-
set ymmarra kayttajia. Tarvetta on lisata osaamista kykyyn ymmartaa mahdollisten nykyisten
ja tulevien kayttajien piilevia toiveita. Tyypillisimmin selvityksessa haasteita kuvattiin nain

muun muassa:

= Tarvitsemme lisdaa osaamista ihmisten toimintatapojen, kayttaytymisen ja motiivien
ymmartamiseksi.

= Tarvitsemme lisaa osaamista ymmartaaksemme loppukayttajien haluja, tarpeita ja
arvoja.

= Tarvitsemme lisaa ymmarrysta, minkalaisia mielikuvia tuotteet ja palvelut synnytta-
vat.

= Tarvitsemme lisaa osaamista kayttokokemuksen ymmartamiseksi.

(Elinkeinoelaman Keskusliitto 2010, 23.)

Tietoa kayttajista hankitaan usein havainnoimalla heita. Havainnointi auttaa selvittamaan
muun muassa sita, mita kayttajat tavoittelevat, mita laajempia pyrkimyksia kaytgilla on ja
minkalaista vuorovaikutusta kayttajien valilla on. Kayttajan ymmartaminen tarkoittaa kaytto-
tarkoituksen kokonaisvaltaista hahmottamista. Kayttajaa tulee tarkastella kontekstissaan seka
suhteessaan valineisiin ja muihin ihmisiin. Elinkeinoelaman Keskusliiton selvityksen mukaan
yritykset puhuvat tarpeistaan ymmartaa kayttajia paremmin. Systemaattiset keinot puuttuvat
toistaiseksi. Kayttajien tunnistamiseen liittyva osaaminen tiivistyy menetelmatason osaami-
siin, joita tarvitaan ihmisen toimintaa koskevan informaation hankkimiseen. Tutkimuksessa
yritysjohtajat vastasivat tarvitsevansa ihmis- ja kayttaytymistieteiden parempaa kytkemista

lilketoiminnan kehittamiseen. (Elinkeinoelaman Keskusliitto 2010, 24.)

Muotoilijat ja suunnittelijat ovat siirtyneet suunnittelemaan ja ennakoimaan tulevaisuuksia ja
olosuhteita, joissa erilaiset kayttajat toimivat jatkossa. Erityisesti teknologian saralla tekniik-
ka on tullut niin notkeaksi, etta se kallistuu kayttajien preferenssien ja tarpeiden tayttajaksi.
Valmistajat ovat joutuneet uuteen tilanteeseen tuottajakeskeisessa ajattelumallissa, jossa
kayttaja oli viela passiivinen vastaanottaja ja asiantuntijavalta oli keskittyneempaa, joten

tieto oli niin sanotusti ylhaalla. (Sanders, E.B-N& Stappers, J-P, 2008.)

Kayttajakeskeisen suunnittelun (user-centred design) juuret ovat lahtoisin USA:sta, jossa ta-
ma ilmio vahvistui 1970-luvulla. Tuolloin ihmiset olivat valveutuneempia ja aloitteellisimpia

erilaisissa rooleissa asiantuntijoina ja osallistuivat tiedottaessaan, ideoiden ja konseptoiden



40

erilaisia toimintoja suunnittelun alkuvaiheessa. Osallistava nakokulma (participatory design)
on lahestymistapa, jossa kayttaja nahdaan kumppanina. Lahestymistapa on peraisin Pohjois-

Euroopasta. (Sanders & Stappers 2008.)

Yhteissuunnittelu on lahestymistapa, joka tarjoaa menetelmia ja tyokaluja monialaisen suun-
nittelun ja palveluideoinnin tarpeisiin. Osallistavaa suunnittelua hyodynnetaan uusien mah-
dollisuuksien kartoittamisessa ja ideoinnissa. (Cottam & Leadbeater 2004, 28-30.) Kayttajien
mukaan ottamista palveluiden kehittamiseen kutsutaan kasitteella yhteisluominen (co-
creation). Tata prosessia voi kuvata luovaksi ja vuorovaikutteisiksi prosesseiksi, joka haastaa
kaikkien osapuolten kasitykset yhdistamalla seka ammatillista etta paikallista osaamista uu-
della tavalla. Paikallinen osaaminen kasittaa tassa yhteydessa myos osapuolten henkilokohtai-
set tarpeet ja toiveet ratkaisua kohtaan (Leadbeater 2004, 20-23; Mattelmaki & Vaajakallio
2011, 80.)

Jokainen ihminen katsoo asioita omasta nakokulmastaan, omien kokemustensa, kiinnostuksen
ja taitojen lapi. Yhteissuunnittelun vahvuus on tietyn asian kasittely eri nakokulmasta ja eri-
tyisesti naiden nakokulmien yhteen tuominen. Taman avulla voi paljastua uusia suunnittelu-
mahdollisuuksia, -ongelmia ja -ratkaisuja, jotka eivat muutoin olisi tulleet muuten esille.
Joskus yhteissuunnittelun tarkoitus on tuoda yhteen kayttajat, suunnittelijat, palveluntarjo-
ajat miettimaan, minkalaisia tulevaisuuden palvelut voisivat olla tai miten tai missa ihmiset

voisivat palvelua kayttaa (Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 80.)

Kokeileva tai tutkiva alkuvaihe ei koske valttamatta pelkastaan uusia palveluita, vaan myos
olemassa olevien palvelujen kehittamista, joissa voidaan hyodyntaa kayttajien nakokulmia
osana kehittamistyon ongelmien avaamisessa. Naita kohtia kutsutaan ”totuuden hetkiksi”, eli
palvelupolun vaiheiksi tai tapahtumiksi, joilla on erityisesti joko positiivinen tai negatiivinen

vaikutus kayttajan palvelukokemukseen (Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 80-81.)

Yhteissuunnittelulla on nahty olevan muitakin hyotyja kuin se, etta kayttaja antaa palautetta,
kommentoi tai antaa ideoi uusia ratkaisuja. Aalto yliopiston Extreme Design -projektissa huo-

mattiin yhteissuunnittelun pyrkivan tilanteesta riippuen seuraaviin tavoitteisiin:

1) Ryhman yhteistyon parantaminen ja yhteisen kielen loytaminen

2) Luovan ajattelun ja kayttajalahtoisen asenteen kehittaminen

3) Uusien nakokulmien saaminen

4) Lisatiedon saaminen ja ymmarryksen kehittaminen tietysta kohderyhmasta seka
5) Uusien litketoiminta- tai yhteistyoverkostojen luominen.

(Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 81.)
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Nailla edella mainituilla kasitteilla on haluttu nostaa esille kayttajan ja suunnittelijan valinen
suhde. Kaikissa nadissa aiemmin mainituissa kasitteissa on haluttu korostetusti nostaa passiivi-
nen kayttaja ns. aktiiviseksi suunnittelukumppaniksi (=design partner) designin eri prosesseis-
sa. Cassim (2011) on todennut, ettei ole perusteita kayttaa "user” -kasitetta. Olennaisem-
paa Cassimin mielesta on kayttaa kasitteita “expert advisor” tai ”design partners”. (Tiedon-
anto Julia Cassim 2013.) Kayttaja voi tulla suunnittelutiimin jaseneksi ”kokemukellisuutensa
asiantuntijaksi”. Jotta han voisi ottaa taman roolin suunnittelutiimissa, tulee kehittaa hanelle

tarkoituksenmukaisia itseilmaisun valineita. (Sleeswijk Visser ym. 2005.)

Roolit ovat muuttumassa design -prosessissa vaiheittain. Yksinkertaistetussa mallissa klassi-
sessa kayttajakeskeisessa suunnittelussa kayttaja on tutkimuksessa passiivinen kohde: tutkija
tuo esille teoreettisen viitekehyksen ja kasvattaa tietamystaan havainnoimalla ja haastatte-
lemalla. Muotoilija keraa tietamyksen raportista ja lisaa ymmarryksensa rajoissa ratkaisun
ideoiden ja kehittaen uuden konseptin. Yhteissuunnittelussa taas roolit on sekoitettu keske-
naan, loppukayttaja on tassa suunnittelutyoryhmassa kokemuksensa asiantuntija ja edustaa
laajaa roolia tietamyksen laajentamisessa. Tutkija kehittaa ja tukee kokemuksen asiantunti-
jan ajatuksia hankkiakseen erilaisia valineita ideointiin ja ilmaisuun. Muotoilija ja tutkija te-
kevat yhteistyota ideoinnin tyovalineilla. Joissain yhteyksissa muotoilija ja tutkija voivat olla
sama henkilo. Muotoilija toimii tassa yhteydessa ratkaisevana tekijana ideoiden muodon syn-

nyttamisessa (Sanders & Stappers, 2008.)

2.5.2 Osallistavan suunnittelun vahvuudet ja uhat

On erilaisia syita, miksi osallistavan suunnittelun ja yhteissuunnittelun periaatteet ovat jalos-
tuneet hitaasti, jotta talla olisi vaikutusta ihmisten suunnittelemaan toimintaymparistoon.
Yksi lahestymistapa, joka edistaa tata nakokulmaa on ihmiskasitys, jonka mukaan kaikki voi-
vat olla elamassaan luovia ja sita kautta kykenevia ratkaisemaan asioita. Vallitsevat voi-
masuhteet ja lainalaisuudet hallitsevat yrityksissa ja organisaatioissa, jotka perustuvat raken-
nettuun hierarkiaan ja kontrolliin. Yhteissuunnittelun voi nahda uhkaavan olemassa olevia
vallan rakenteita vaatimalla, etta valvonnasta voidaan luopua ja antaa valta mahdollisille asi-
akkaille, kuluttajille taikka loppukayttajille. Tama muutos voi olla vaikeinta niille toimijoille,
jotka ovat tottuneet toimimaan nykyisten valtarakenteiden alaisuudessa ja ovat nain rakenta-
neet perustelujensa mukaisen toimijuutensa. Nuoremmalla sukupolvella on paremmat edelly-
tykset ajatusten levittamiseen ja mahdollisuuksia jakaa valtaa ja omistajuuttaan. Tahan on
syyna verkkoviestinnan aktiivinen kaytto, joka on madaltanut osallistumista erilaisiin keskus-
teluihin ja ideointiin. Verkkoymparistossa hierarkisuus ei ole esilla yhta dominoivasti kuin fyy-

sisessa maailmassa (Sanders & Stappers, 2008.)
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Yritysten huomio on kiinnittynyt vahvemmin valmistaja- ja teknologiakeskeisesta ajatteluta-
vasta kayttajakokemukseen, mitka asiat motivoivat kayttajia kokemuksellisesti. Talla hetkella
muun muassa autoteollisuudessa on huomattu, etta on haasteellista kilpailla huomiosta tai
tarpeellisuudesta teknisilla ominaisuuksilla tai hinnalla. Autoteollisuus on tullut taten pakote-
tuksi pohtimaan, kuinka tuote tai palvelu vaikuttaa kayttajaansa kontekstissaan. Tahan on
syyna se, etta huomio on siirtynyt ajokokemukseen, koska tekniset valmiudet ovat autoissa
samanlaisia. Huomio on nyt siirtynyt tuottajanakokulmasta ja kayttajille kehittamisesta, ja
kuinka kehitetaan tulevaisuudessa kokemuksellisuuksia monenlaisille ihmisille, yhteisoille ja
kulttuureille (Standers & Stappers, 2008.)

Yksi keino saada monenlaisten kayttajien tarpeet ja odotukset suunnittelutyossa esille, on
niin sanotut kayttajapaneelit. Jotta kayttajapaneelin kehittaminen on mahdollista, on syyta
kiinnittaa huomio muutamiin asioihin, jotka vaikuttavat kayttajapaneelin olemassaoloon.
Haasteita riittaa tassa ajatuksessa: kayttajilta edellytetaan vapaaehtoista osallistumista
suunnitteluprosesseihin vain rajallisesti. Kayttajilta odotetaan suunnitteluprosessissa myos
asiantuntevaa otetta. Valttamatta pelkka vamma tai ikaantymiseen liittyva piirre sellaisenaan
ei tee kayttajasta asiantuntijaa. Kayttajien koulutusta siis kaivataan. (Tahkokallio toim. 2009,
80.)

Kayttajien loytaminen mukaan suunnitteluprosesseihin voi olla hankalaa. Koska osallistuminen
perustuu vapaaehtoisuuteen ja vapaaehtoisia ovat yleensa ensisijaisesti aktiiviset ja asialle
myonteiset kayttajat, kayttajanakokulma saattaa talloin vaaristya. Kaytannossa kayttajia et-
sitaan hankkeissa yleensa hankkeeseen osallistuvien yhteistyokumppaneiden kautta, lehti-
ilmoitusten ja sahkopostilistojen avulla. Kayttajien sitouttamiset ovat riippuvaisia siita, kuin-
ka pitkasta prosessista on kyse, esimerkiksi yhden kerran palautteesta ja mahdollisesti itsedo-
kumentoinnista koskien omaan elamaansa kahden viikon ajan. Haasteellista on myos se, miten
kayttajaa muistetaan tai hanelle voidaan antaa tarkoituksenmukainen korvaus vastikkeeksi.
(Tahkokallio toim. 2009, 49-50.)

Vastuullisen muotoilun ja Design for All -nakokulman asiantuntija, Tahkokallio Design+ -
yrityksen toimitusjohtaja Paivi Tahkokallion mukaan kayttajajarjestoilla on luonnollisesti
edunvalvonta-agenda. Edunvalvonnalla tahdataan ensisijaisesti edustetun ryhman aseman pa-
rantamiseen. Jos muotoiluprosesseja varten kehitetaan kayttajapaneeli, jonka jasenet tulevat
kayttajia edustavista jarjestoista, jarjestojen erilaiset edunvalvontatavoitteet voivat tuoda

prosessiin oman haasteensa, jotka on vain tunnistettava. (Tiedonanto Tahkokallio, 2013.)

Erilaisille kayttajapaneeleille on kuitenkin tilausta ja kayttajien osallistuminen suunnittelu-
prosesseihin kaivataan ammattimaisempaa otetta. Suomen Design for All -verkoston keskus-

telutilaisuudessa jo syksylla 2008 tuli esille, etta olisi tarvetta laajasti erilaisia kayttajaryhmia
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edustavalle kayttajapoolille, josta tuotetta tai palvelua suunnitteleva taho saisi hankkeisiinsa

kayttajien monipuolisen edustuksen. (Tahkokallio toim. 2009, 49-50.)

Suomessa muun muassa Aalto-yliopiston tutkija Susanne Jacobsen on tuonut tutkimuksessaan
(Erilaistuva asuminen -tutkimushanke) esille esimerkin, miten vammaisten kayttajien nako-
kulmaa on voitu hyodyntaa asuinolosuhteiden suunnittelussa arvokkaana resurssina. Tutkimuk-
sessa ajatukseni oli, kuinka kehitetaan kayttajakeskeista saavutettavaa ymparistoa, joka ot-
taa huomioon myos vammaisten kayttajiensa identiteetit ja persoonallisuustekijat. Tutkimuk-
sen paakysymyksia oli, miten vammaisten kayttajien kayttokokemusta ja kayttajainnovaatioi-
ta voidaan hyodyntaa yksilollisemman esteettoman asumisen kehittamisessa. Hankkeen paa-
havaintoja oli se, etta vammaiset asukkaat voivat olla innovatiivisia kayttajia (=lead users) ja
he voivat olla hyvan, esteettoman asumisen kehittajia. Tieto voi olla tarkea yrityksille, joiden
on vaikea tavoittaa tietoa kayttajien tarpeista ja kayttoon liittyvista tekijoista. Jacobsenin
mukaan kohti esteettomia ratkaisuja vammaisten ihmisten kokemuksia voidaan pitaa arvok-
kaina tietolahteina, kun suunnitellaan tulevia esteettoman asumisen ratkaisuja. Eras tapa
saavuttaa uudenlaisia esteettomia ratkaisuja tilojen, tuotteiden ja palveluiden suunnittelussa

voisi olla kayttajainnovaatioiden hyodyntaminen (Jacobsen 2009, 60-67.)

Tama lahestymistapa vaatii muun muassa sen nakemyksen, etta vammaisilla henkiloilla nah-
daan mahdollisuus innovoida jo haasteellisten olosuhteiden takia. Vammaiset kayttajat ovat
nain ollen pakotettuja innovoimaan ja pohtimaan vaihtoehtoisia ratkaisuja tai strategioita
verrattuna niin sanottuun valtavirtayleisoon. Taman seurauksena vammaisilla kayttajilla, tas-
sa tapauksessa asukkailla, voi olla erilaisia satunnaisia taitoja ja kykyja havaita ympariston
monipuolisista mahdollisuuksista, joilla voitaisiin parantaa nykytilannetta. Talle nakokulmalle
on sijaa silla ehdolla, jos vammaisia kayttajia ei nahda vammaisina henkiloita itsessaan rajoit-
tavan vammaisuuden takia, vaan on yhteinen ymmarrys siita, etta olosuhteet ja toimintaym-

paristo tekevat heista vammaisia kayttajia.

Tulevaisuudessa yhteissuunnittelun tiimit tulevat olemaan entista moninaisempia, ja niihin
kuuluu monenlaisia edustuksellisia ryhmia, joihin kuuluvat tapauksesta riippuen myods vam-
maiset ja ikaantyneet kayttajat. Tulevaisuuden yhteissuunnittelun tiimi tyoskentelee lahem-
min erilaisten sidosryhmien kanssa, jossa ovat monia taitoja hallitsevat muotoilijat ja suunnit-
telijat, joilla tulee olemaan hybriset tyovalineet kaytossaan kayttajien arjen syvaymmartami-
seen. Tiimin edustajat voivat edustaa erilaisia kulttuurisia painotuksia omaavia henkilotausto-
ja, kuten esimerkiksi monikulttuuriset, poikkileikkaavat kulttuurit, yrityskulttuurit, maail-
mankuvat yms. Haasteena tulee olemaan se, kuinka luoda vuoropuheluyhteys designtiimin ja
toimintaympariston suunnittelijoiden ja arkkitehtien valille. Designtiimeissa on entista
enemman erilaistuvia kayttajaryhmia ja oman alansa asiantuntijoiden tarpeiden esilletuomi-

nen asettaa tulevaisuudessa oman haasteensa. Vaikuttaa silta, etta uudelle yhteissuunnittelun



44

kielen kehittamiselle on tarvetta ja sille, miten fasilitoidaan eri tavoin poikkitieteellinen vies-
tinta (Sanders & Stappers, 2008.)

2.5.3 Kriittinen kayttaja ja leads users

Cassimin ja Dongin (2003, 537) mukaan "kriittinen kayttaja” voi toimia tuotekehittelyssa ar-
vioijana ja ja innovaattorina. Ostaessaan tuotteita, vammaiset tai ikaantyneet kayttajat na-
kevat pidemmalle tuoteominaisuuksien tulevia mahdollisia ongelmia, jotka voivat osoittautua
vaikeaksi tai mahdottomaksi kayttaa sita. Kriittiset” kayttajat ovat avustavia kuluttajaprofii-
leja, joilla on samanlaiset elamantyylit ja toiveet. Kriittiset kayttajat antavat suunnittelijoille
ja designereille kayttajatarpeiden spektrin kayttajatiedon laajentamiseksi, joka tukee suun-
nittelutyota. Kriittiset kayttajat pohtivat ostopaatoksissaan hyvin perusteellisesti, mita he
saavat tai eivat saa tehda tuotteella tai palvelulla vamman tai alentuneen toimintakyvyn ta-

kia.

Yksi lahestymistapa kayttajasta on olemassa edellakavijat, tiennayttajat (lead users). Lead
users on englanninkielinen maaritelma, jolle ei ole selkeaa virallista suomennettavaa maari-
telmaa. On tuotu esille muun muassa seuraavia suomennettavia kasitteita, kuten esimerkiksi

karkikayttaja, edellakavijat, edellakavijakayttajat, tiennayttajakayttajat yms.

ta paremmin omia tarpeitaan vastaaviksi. Kaksi tarkeaa karkikayttajia yhdistavaa piirretta
ovat: 1) Karkikayttajat kohtaavat tarpeita, jotka yleistyvat myohemmin markkinoilla, mutta
he kohtaavat ne kuukausia tai vuosia ennen markkinoiden valtavirtaa. 2) Karkikayttajat hyo-
tyvat ensisijaisesti itse merkittavasti tarpeisiin vastaavasta ratkaisuista. Eli tulee olla jokin
henkilokohtainen yhteys vallitsevaan asiaan. Von Hippelin (2005, 8, 147) mukaan merkittavat
osat tarpeista ja kayttokontekstiin liittyivat tiedoista innovaatioprosesseissa on edelleen
"tahmeita”. Tieto ei edelleen vality tuottajille. Valmistajille on von Hippelin (2005, 109) mu-
kaan vahan tietoa kayttajien tarpeista ja kayttokonteksteista, joten valmistajat innovoivat ja

kehittavat mieluummin laajemmalle massalle ja tietyille markkinoille.

Lead user -kayttajaryhmaan kuuluvat ovat ihmisia, jotka voivat tehda suuremman kysynnan
tuotteille, jarjestelmille, palveluille tai ymparistolle. He voivat tarjota suuremman haasteen
kuin niin sanottu keskivertokayttaja. Lead userit voivat auttaa laajentamaan taman hetkisia
rajoituksia asiointi- ja toimimistilanteissa ja avustaa hankkimaan erilaisia inspiraatioita kehit-
tamaan uusia ajattelutapoja. Lahestymistapa voi antaa uusia nakokulmia ja ohjata ennalta

maarittelemattomaan suuntaan, kun arvioidaan vallitsevia suunnitteluratkaisuja.
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Lead user -ryhman kayttajat voivat paljastaa tuotteiden tai palvelun suuremman tarpeen tai
kysynnan, koska kayttajilla voi olla erilaisia rajoituksia osallistumiseen, paljastavat arvokkai-
ta, hiljaista tietoa ja tietoa ei-toimivista asiointi- ja toimimistilanteista, tuotteista, palveluis-
ta yms. Jos suunnittelussa pystytaan vastaamaan lead user-kayttajaryhman vaatimuksiin,
mahdollistuu parempi muotoilu kaikille. Kun tarkastellaan toimivuutta ja kaytettavyytta, so-
piva lead user voi loytya niin sanotusti alentuneen toimintakyvyn kautta, toisenlaisen elaman-
tyylin tai kulttuurisen taustan omaavilta kayttajaryhmilta. (Norwegian Design Council 2010,
34-35.)

2.6 Design-ajattelu osallistavaa suunnittelua tukevana

Design-ajattelu (design thinking, muotoiluajattelu) on toimintatapa, joka tahtaa ihmisten tar-
peita ja haluja vastaavien tuotteiden tai palveluiden luomiseen. Design-ajattelu on taitoa yh-
distaa ihmisten halut ja tarpeet olemassa oleviin teknisiin resursseihin lilkketoiminnan reuna-
ehdot huomioiden. Osaamisten tasolla tama palautuu ihmisiin ja kayttaytymiseen liittyvan
osaamisen, teknologiaosaamisen ja liiketoimintaosaamisen yhdistelmaan (Elinkeinoelaman
Keskusliitto 2010, 25). Design-ajattelun menetelmissa korostuvat ihmislahtoinen suunnittelu,
prototyypit, kokeilu ja testaaminen. Design -ajattelussa on kyse usein myos kompleksisten
systeemien ymmarrys ja strategisuus tuotesuunnittelussa. Design -ajattelussa pyrkimys on
ymmartaa, miten laite tai palvelu istuu kayttoymparistoonsa ja miten se muuttaa kayttajiensa
toimintatapoja (Elinkeinoelaman Keskusliitto 2010, 25). Design-ajattellun oppeja voi soveltaa
laajempiin kokonaisuuksiin, kuten esimerkiksi kampanjoihin, sosiaalisiin innovaatioihin, kaa-
voituksiin ja uuden palvelun kehittamiseen. Design-ajattelu pyrkii ymmartamaan ongelman
arkkitehtuurin, systeemisen olemuksen tai ekosysteemin ja etsimaan uusia ratkaisuja ja pro-
totyyppeja, joita vertailemalla malleja voidaan parantaa. Systeeminen ajattelu on osa suun-

nittelua. (Demos Helsinki & Jyvaskylan yliopisto 2010, 70.)

Palvelut ovat systeeminen rakenne, joka muodostuu monien toimijoiden ja sidosryhmien toi-
minnan tuloksesta. Sidosryhmien valilla on vaihdantaa, joka perustuu johonkin motiiviin luoda
arvoa toisille osapuolille ja koko verkostolle. Ymmartamalla arvonluontiverkkoja ja siina piile-
via viestinnan, rahan ja materiaalisen virran pullonkauloja, on mahdollista parantaa palvelu-
jen tuottavuutta ja asiakaskokemusta. Tarvitaan siis syvaymmarrysta palveluekosysteemista,
miten siihen vaikuttavat esimerkiksi erilaisten kayttajien tarpeet, yhteiskunnalliset ilmiot,

vaestorakenne, lainsaadanto ja resurssit. (Koivisto & Oinonen 2012.)

Systeemisuunnittelu on yksi olennainen tekija nahda kokonaisuus ja eri toimintojen keskinai-
nen riippuvuus. Saavutettavuuden kontekstissa tavoitteellinen asiointi- ja toimimistilojen sys-
teeminen suunnittelu vahvistaa positiivisia kayttajakokemuksia. Design-ajattelua voi kayttaa

valineena kohti ihmislahtoisempaa ja demokraattisempaa yhteiskuntaa. Design-ajattelun voi
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ymmartaa ajattelumallina ihmisten yhteisen toimintakyvyn ja paatoksenteon nostamiseksi.
Ihmislahtoisyytta ja systeemiajattelua yhdistavien menetelmien tulee levita yhden profession
ulkopuolelle (Demos Helsinki & Jyvaskylan yliopisto 2010, 71.)

2.7 Palvelumuotoilu saavutettavuuden mahdollistajana

Yksi muotoilun konkreettinen suuntaus on siirtynyt aineellisten ja aineettomien palvelutilan-
teiden suunnitteluun. Tata edustaa yksi muotoilun suuntaus, palvelumuotoilu. Saavutettavuu-
den toteuttaminen konkreettisesti asiointi- ja toimimistilanteissa vaatii tiedostamista siita,
mitka ovat kayttajan vaikuttimet ja mitka asiat vaikuttavat kayttajan kokemuksellisuuteen
erilaisiin tilanteisiin. Samalla on perusteita ymmartaa myos kokemuksen ja aistimisen valinen
merkitys myos saavutettavuuden kontekstissa. Tata avaa hyvin yksi muotoilun suuntaus eli

palvelumuotoilu.

Palvelumuotoilu perustuu luovaa ja analyyttista ajattelua yhdistaviin seka kayttajia osallista-
vaan suunnitteluprosessiin, jonka lopputulos on parantaa palvelun laatua ja tuoda organisato-
rista lisaarvoa. (Koivisto & Oinonen 2012). Palvelumuotoilussa palvelu pyritaan suunnittele-
maan harkitusti niin, etta se muodostaa selkean, johdonmukaisen ja yhdenmukaisen palvelu-
kokemuksen, myos asiakkaan kokiessa palvelun monien eri kanavien kautta. Palvelukokemus
muodostuu tietyssa tilanteessa ja kontekstissa. Sen muodostumiseen vaikuttaa kayttajaasiak-
kaan motiivi, tunnetila, ennakko-odotukset, arvostukset, osaaminen, ihmisten valinen vuoro-
vaikutus, aistihavainnot tai niiden rajoitteet, ymparisto ja esineet. Palvelukokemuksen suun-
nittelulla tarkoitetaan sita, etta halutaan luoda oikeanlainen ymparisto ja prosessi palvelun
tapahtumille ja toiminnoille, jotta kokemusta voidaan ohjata tavoiteltuun suuntaan. (Koivisto
2009, 32-35.)

Saavutettavuuteen liittyy ymmarrys kayttajaasiakkaasta ja kayttajaasiakkaan lahtokohtien
tunnistamisen erilaisiin palveluihin ja sen alaisuuteen liittyvissa toiminnoissa. Muotoilu pyrkii
olemaan proaktiivista eli ennakoivaa. Ennakointi tarkoittaa tutkimusta potentiaalisen asiak-
kaan todellisista tarpeista seka pyrkimysta tunnistaa asiakkaan piillevatkin tarpeet. Ennakoi-
van ymmarryksen avulla voidaan suunnitella ratkaisuja, jotka helpottavat kayttajaasiakkaiden
elamaa. Arjesta ja toiminnasta nousevat arvot ja todelliset toiminnan motiivit, tiedostetut ja
tiedostamattomat tarpeet. Kayttajaasiakkaan arkea ja potentiaalia kayttotilanteita tutkimalla
ja havainnoimalla lOoydetaan ne arvot ja toiminnan todelliset motiivit, joiden avulla uudet
ideat ja palvelukonseptit kehitetaan (Tuulaniemi 2011, 73.) Palvelumuotoilussa korostuu kayt-
tajakokemuksen eri alueet: tuotteen kayttamiseen liittyva toiminnallinen ymparisto, tuotteen
kayton muodostamat merkitykset, kayttajan persoona ja sosiokulttuurinen konteksti, uu-
tuusarvo kayttoon ja omistamiseen liittyvat fyysiset ominaisuudet ja estetiikka. (Hyysalo
2009, 33-35.)
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Palvelumuotoilun avulla suunniteltuja palveluja, joissa Design for All -nakokulma erityisesti
olisi huomioitu, ei ole viela markkinoilla. Palvelumuotoilun tuoma potentiaali voi olla yksi
konkreettinen Design for All -ajattelun edistaja. Palvelumuotoilun pohjautuessa vahvasti
kayttajalahtoisyyteen voidaan sen nahda tuovan erityisryhmien tarpeet palvelujen suunnitte-
lun keskioon (Koivisto 2009, 35.)

Arvon merkitys ja arvonluonnin prosessi ovat nopeasti siirtyneet tuote- tai yrityskohtaisesta
henkilokohtaiseen kuluttaja- ja kayttajakokemukseen. Tiedon kyllastamat, verkostoituneet,
valtaantuneet ja aktiiviset kuluttajakayttajat ovat lisanneet arvoa yhteissuunnittelun keinoin
palvelun tai tuotteen kehittajien kanssa. Arvon voi luoda yhdessa niin, etta kayttajat voivat
tutustua lahdekoodiin ja muokata sita tarpeiden mukaan (Prahalad & Ramaswamy 2004.) Ta-
ma voi tarkoittaa mahdollisuutta kustomoida eri sovelluksia (fyysiset ymparistot tai tuote- ja
palvelukokonaisuudet) ja arvoa voi lisata niin, etta kayttajat voivat siirtaa ja jakaa kokemuk-
siaan esimerkiksi jakamalla sosiaalisessa mediassa. Yhteissuunnittelussa asiakas rakentaa yri-

tyksen kanssa palvelukokemuksen, joka sopii hanen toimintaymparistoonsa ja tarpeisiinsa.

3 Tutkimuksen rakenne ja tutkimusmenetelmat

Viitekehyksen tueksi aineistona hyodynnettiin kotimaista ja kansainvalista kirjallisuutta. Ai-
neiston keruu tapahtui haastatteluilla ja laadullisilla tutkimusmenetelmilla. Koska kyse oli
Design for All -periaatteesta ja osallistavan suunnittelun lahestymistavoista, nain aiheelliseksi
ja parhaaksi tavaksi haastatella kayttajajarjestojen asiantuntijoita ryhmakeskustelun avulla.
Yksilokohtaisissa asiantuntijahaastattelussa tarkoitus oli antaa mahdollisuus uusille nakemyk-
sille ja avauksille. Kayttajajarjestojen asiantuntijoiden haastattelut toteutettiin strukturoidun
teemahaastattelun keinoin. Samoin hotellicasen kayttajapaneeliin liittyva haastattelu toteu-
tettiin struktudoidun teemahaastattelun keinoin. Haastateltavina olivat suunnittelijoita ja
muotoilijoita edustavat kattojarjestot, Finnish Design Forum ja Teollisuustaiteen Liitto Orna-
mon edustajat seka julkista hallintoa edusti Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen edustaja.
Yksilokohtaiset asiantuntijahaastattelut toteutettiin puolistruktudoiduilla yksilohaastatteluil-

la.

Tutkimuksellinen kehittamistoiminta on opinnaytetyodssa lahestymistapa. Tarkoitus on kuvata
nykytilannetta ja ilmioita erilaisista tietolahteista. Lahtokohtana on osallistuva tutkimus, jos-
sa tutkimus nahdaan selkeasti yhteisoa rakentavana ja muuttavana voimana. Kriittinen nako-
kulma ja kyseenalaistaminen ovat keskeinen osa kehittamistoimintaa. (Toikka & Rantanen
2009, 157.)
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Kehittamistoiminta voi olla tutkimuksellista niin, etta pyritaan huolelliseen toiminnan monito-
rointiin ja dokumentointiin. Tama ilmenee muuan muassa tutkimuksellisen aineiston tuotta-
misessa. Tutkimuksellisuus tarkoittaa pyrkimysta arvioida ja jasentaa kehittamistoimintaa,
sen eri intresseja ja vaiheita. Tutkimuksellisessa kehittamisessa korostuu argumentaatio.
(Toikka & Rantanen 2009, 157.)

Tutkimuksellisella kehittamisella tavoitellaan sellaisia tuloksia, jotka ovat asetettavissa laa-
jempaan keskustelukehykseen. Kysymys ei ole ainoataan kaytannon kysymysten ja ongelmien
ratkaisuista. vaan tavoitteena on tuottaa tietoa, josta voidaan keskustella myos yleisella ta-

solla ja jota voidaan koetella uusissa ymparistoissa (Toikka & Rantanen 2009, 156-157.)

Opinnaytetyon aineistoa on syyta tarkastella myos kriittisen kehittamisen lahestymistavalla ja
avata kehittamisen avulla erilaisia toimijoiden intresseja. Kehittamisella tavoitellaan muutos-
ta, joten kehittaminen on aina vahvasti sidoksissa erilaisiin intresseihin. Tarkastelussa on mi-
ten monenlaisten kayttajien osallistamista suunnitteluun voidaan vahvistaa, miten asiointi- ja
ja laadukkaammiksi. On mahdollista kyseenalaistaa olemassa olevat palvelurakenteet ja nii-
den taustalla olevat valtarakenteet (Toikka & Rantanen 2009, 163.)

Kayttaja- ja toimijalahtoisen kehittamisen tekeminen voi rakentua tiedostamisen kautta.
Kriittisessa lahestymistavassa tavoitellaan enemman rakenteiden ja toimintatapojen muutosta
kuin kansalaisten sopeuttamista. Oletuksena on se, etta olemassa olevat rakenteet ja toimin-
tatavat tuottavat epaoikeudenmukaisuutta ja ongelmia. Tiedostaminen johtaa motivaatioon
ja motivaatio toimintaan, jolloin tiedostamisesta muodostuu muutoksen instrumentti. (Toikka
& Rantanen 2009, 164 - 165.) Kriittisessa kehittamisessa tutkijoiden ja kehittajien rinnalle
nousevat tyontekijat, asiakkaat ja kansalaiset. Tuolloin kysymys ei ole perinteisesta tutkimuk-
sesta vaan uudenlaisesta tiedontuottamisen tavasta. Tassa yhteydessa ei korosteta tutkijoiden
ja kehittajien asemaa, vaan kaikki ovat tutkijoita ja kehittajia (Toikka & Rantanen 2009,
165.).

Tutkimuksessa toteutettiin 4 eri tiedonkeruun vaihetta: Kayttajajarjestojen haastattelut, asi-
antuntijahaastattelut, hotellikonseptin arviointi kayttajapaneelin avulla ja johtopaatokset
ehdotuksena toimintamalliin. Seuraavassa kappaleessa kuvaan tarkemmin prosessia ja valittu-

ja metodeja.

Toimintamalliehdotus tuodaan esille Design for All -perusteisesta osallistavasta suunnittelusta
johtopaatosten muodossa. Toimintamalliehdotuksessa on lisattyna ehdotuksia keinoista, kuin-
ka johtopaatoksissa esille tulevat asiat on mahdollista ratkaista ehdotuspohjaisesti. Opinnay-

tetyon aineiston keruussa ja analysoinnissa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusotetta. Laadulli-
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sessa tutkimusmenetelmassa aineiston tarkoituksena on tutkittavan ilmion ymmartaminen ja

kuvaaminen. (Hirsjarvi ym. 2003, 224.)

3.1 Kayttajajarjestojen haastattelut

Kayttajajarjestojen ryhmahaastatteluissa toteutettiin fokusryhmakeskustelu ja kaytossa oli
etukateen suunniteltu struktutoitu kysymysrunko. Tutkija dokumentoi keskustelut videokame-
ralla ja keskustelu litteroitiin. Taman jalkeen analyysi tehtiin affinity diagram -menetelmalla
post-it-kappujen avulla yhteiset teemat nostettiin haastatteluaineistosta eli koottiin aineis-
tosta erilaiset teemat tuloksiksi. Tulokset kaytettiin johtopaatoksiin, eli osana toimintamallin
ehdotusta. Kuvaus fokusryhmahaastattelun menetelmista on tarkempi kuvaus 3.3.3 alakappa-

leessa.

Asiantuntijoiden haastattelut toteutettiin yksilohaastattelulla. Kyseessa oli teemahaastattelu,
joka oli puolistrukturoitu haastattelu. Haastateltaville aihepiirit eli teema-alueet olivat etu-
kateen tiedossa. Suomessa tata kutsutaan teemahaastatteluksi, koska se sallii haastateltaval-
le enemman vapauksia. Tutkija maaraa kysymykset, mutta haastateltava voi vastata niihin
omin sanoin ja joskus ehdottaa uusia kysymyksia. Haastateltava voi myos poiketa kysymysten
jarjestyksesta, jos keskustelussa tuli esille uusi tarkoituksenmukainen aihe (Koskinen, Alasuu-
tari & Peltonen 2005, 104.) Haastattelut tallennettiin ja litteroitiin. Taman jalkeen analyysi
tehtiin affinity diagram -menetelmalla. Post-it-lappujen avulla yhteiset teemat koottiin ai-

neistosta tuloksiksi. Tulokset siirrettiin johtopaatoksiin, eli osana toimintamallin ehdotusta.

3.2 Hotellikonseptin arviointi kayttajapaneelin avulla

Fokusryhmahaastattelu: Fokusryhman tiedonkeruutapana oli strukturoitu haastattelu, jossa
tutkija maaritti etukateen kysymykset. Fokusryhmahaastatteluun valmistautuminen tapahtui
etukateen keskustelemalla tyon tilaajan kanssa ryhmakeskustelun tavoitteista ja keinoista.
Kayttajapaneelin jasenille lahetettiin etukateen tehtavananto. Tehtavanannossa annettiin
evastykset dokumentoida (1. positiivinen lomakuva ja 2. paivakirjapohja muistiinpanojen te-
koon). Testin aikana kayttajapaneelin jasenet ottivat valokuvia asiointiin ja palveluun vaikut-
tavista asioista. Ryhmakeskustelun yhteydessa kaytiin itsedokumentointiluotainmenetelman
avulla dokumentit lapi. Fokusryhmakeskustelun sisalto dokumentointiin: havainnon tukena
olivat posteriin merkityt muistiinpanot, pikakirjoittajan dokumentointi ja videotallenne. Lit-
teroinnin avulla kerattiin yhteenveto. Kayttajapaneelin jasenten kehittamisehdotukset kirjasi
SOK Matkailukaupan ketjuohjauksen, eli Sokos Hotelsin yhteyshenkilo ja tutkija. Dokumen-

toinnin avulla havainnollistettiin kayttajapaneelin toiminta.
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Kayttajapaneelin toteutuksen jalkeen tutkija teki omat havaintonsa kayttajapaneelin toimin-
nassa. Dokumentoinnin avulla havainnollistettiin kayttajapaneelin toiminta, sen mahdollisuu-
det ja kokemus kayttajapaneelin toiminasta. Tulokset kaytettiin johtopaatoksiin, eli osana

toimintamallin ehdotusta.

3.2.1 Mystery shopping

Kayttajapaneelin demon jarjestamisen taustavalmistelu kaynnistyi suunnitelman hahmottami-
sella ja konseptin kirjoittamisella tuleville mahdollisille potentiaalisille palveluntarjoajille,
joka sisalsi perustelut saavutettavuudesta ja palvelujen auditoimisesta, jossa tukena on kayt-
tajapaneeli. Tutkija paattyi ns. mystery shopping -menetelmaan, jossa aidot testaajat mene-
vat aitoon palveluymparistoon arvioimaan palvelukonseptia ja antavat paikan yllapitajalle ja
palvelukonseptin kehittajalle palautetta vallitsevasta olosuhteesta. Tehtavanannon mukaises-
ti kayttajapaneelin testaajat tekevat etukateen annettuja tehtavia, ja samalla kayttaja-
paneelin jasenilla on valineita dokumentointiin. Mystery shopping on ESOMAR:in (European

Society of Opinion and Marketing) mukaan):

“Mystery shopping studies involve the use of mystery shoppers who are trained
and/or briefed to observe, experience and measure any customer service pro-
cess by action as a prospective customer and undertaking a series of pre-
determined tasks to assess performance against specific criteria reporting back

on their experiences in a comparable and consistent way” (ESOMAR 2005, 2.)

“Mystery shopping is the practice of using traded shoppers to anonymously
evaluate customer service, operations, employee integrity, merchandising and
product quality. “ (ESOMAR 2005, 2.)

Mystery shoppingin kenttatydo menee voimallisemmin muutaman askeleen edelle tiedonhan-
kinnassa kuin perinteinen strukturoitu markkinatutkimus tiedonhankinnassaan, mystery shop-
pingissa pyritaan kokemaan palvelukokemus, jossa testaaja on palvelutoimintojen sisalla.
Mystery shoppingin testaaja toimii perusasiakkaana ja kayttaytyy asiakaspalvelussa annettu-
jen etukateistehtavien mukaan. Arvioidakseen palvelun toimivuutta, tulee testaajien toimia
tunnistamattomina: heidan oikeat tarkoitusperansa tai heidan henkilollisyytensa eivat olisi
tunnistettavissa asiointitilanteessa. Testaajilta keratyt tiedot ja nakemykset kerataan peitel-
lyn havaintotehtavan kautta testaajan dokumentoinnin avulla. Taman jalkeen havainnoista

tulleet tiedot kasitellaan objektiivisesti.

Mystery shopping -menetelman etu on muun muassa ketteryys, luovien menetelmien hyodyn-

taminen ja nopea tiedonsaanti. Mystery shopping -menetelma antaa mahdollisuuden tuoda
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esille myos nakyvia ja piilevia tarpeita ja antaa mahdollisuuden dokumentoida havaintoja
myos visuaalisesti. Eri tavoin toimintakyvyltaan erilaiset, kuten esimerkiksi vammaiset tai
ikaantyneet asiakkaat, voivat tuoda esille sellaisia nakokulmia, joita ei valttamatta tullut

huomanneeksi tai voivat olla piilevia (Djordjic 2005, 54-55.)

Yrityscaseissa mystery shoppingia on kaytetty asiakassuhdehallinnan (CRM, customer relation
management), laadunhallinnan seurannassa (QM, Quality management), henkilostokoulutuk-
sen tuessa seka business intelligent -prosesseissa. Mystery shopping -menetelman kayttoonot-
to ei kumminkaan sisalla niin sanotusti henkilokohtaista dataa, joten mystery shopping voi-
daan nahda yhtena osana markkinointitutkimusta. Silloin talloin on valttamatonta liittaa tut-
kimusaineistoon joitain osin henkilokohtaista tietoa, jotta voidaan yhdistaa mystery shopping
-projektiin (ESOMAR 2005; Djordjic 2011, 55.) Tassa yhteydessa, koska kyse eri tavoin toimin-
tarajoitteista tai vammaisista asiakkaista, keratty tieto voidaan nahda myos henkilokohtaista
dataa sisaltavana asiana tai yksilotasolla koettavana henkilokohtaisena asiana, mutta mystery

shopping -kontekstissa prosessi voidaan nahda kehittamistyota edistavana.

Mystery shopping on havainnoivaa tutkimusta. Tamankaltainen tutkimus sallii ilmion suoran
havainnoinnin sen luonnollisessa ymparistossa. Mystery shopping on peiteltya havaintotutki-
musta. ESOMAR on maaritellyt, etta tarkastelussa olevat mystery shoppingin paakohteet nor-
maalisti eivat ole tietoisia olevansa tutkimuksen kohteina. Tassa tutkimuksessa siis palvelun-
tarjoajan henkilokunta tai asiakaspalvelussa olevat henkilot eivat olleet tietoisia arvioinnin
kohteena olemisesta. (ESOMAR 2005, 2.)

3.2.2 Luotainvalineet itsedokumentointina

Luotain (engl. probe) on itsedokumentointiin perustuva tyotapa, jonka tarkoituksena on saa-
da kayttaja havainnoimaan omia kokemuksiaan niin, etta ne valittyvat tutkijalle. Luotain
koostuu tehtavista, kuten esimerkiksi tehtavavihko, valokuvaus ja paivakirjat. Luotainta kay-
tetaan tunnistamaan, tutkimaan ja ymmartamaan palvelun sisaltoa seka sen kayttajia. Luo-
taamisen avulla saadaan vihjeita siita, missa olisi kehitettavaa, mutta kehittamismallit tulee
loytya muualta. Luotain-menetelmaa kaytetaan, kun halutaan tietaa kayttajan ajatuksia tai
tuntemuksia, kerataan vihjeita tai ideoita ja uusia kehittamisen kohteita, halutaan nahda

oma toiminta asiakkaan silmin kuvina, visuaalisena ilmaisuna.

Luotainmenetelman tarkoituksena on kerata aitoja asiakaskokemuksia todellisessa palveluti-
lanteessa. Luotainmenetelma on kayttajalle vaativa, joten se soveltuu parhaiten kaytettavak-
si sithen tehtavaan erikseen rekrytoitujen testiasiakkaiden kanssa. Luotaimessa kaytettavien
virikkeellisten tehtavien tarkoituksena on saada esiin piilevia asiakastarpeita ja tiedostamat-

tomia kokemuksia. Asiakkaan huomio ohjataan palvelun oleellisiin osa-alueisiin, jotka tutki-
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mushankkeessa liittyivat aistikokemuksiin. Lopputuloksena syntyy asiakkaan nakokulma kehit-
tamiseen, asiakasymmarrysta ja ideoita, uutta tietoa ja asiakkaan kirjaamana tai kuvaamana
aineistona (Mattelmaki 2006, 46.)

Itseluotaindokumenttia hyodynnettiin hotellipalvelujen arvioinnissa, jossa kayttajapaneelin
jasenilla oli mahdollisuus dokumentoida vallitsevaa ymparistoa ja oli mahdollisuus tuoda esille
kertomalla fokusryhmakeskustelussa loytamiaan havaintojaan. Hyysalon (2009, 134) mukaan
haastatteluiden tukeminen esineilla, kuvilla tai kuvauksilla on tuotekehitykseen liittyvien
haastatteluiden eras avainmenetelma. Nailla ennen mainituilla valineilla voidaan merkittavas-
ti tukea tuotteen ja palvelun kayton yksityiskohdista kaytavaa keskustelua. Haastatteluiden
yhdistaminen itsedokumentointimenetelmiin on keskeinen tyotapa silloin, kun halutaan tietoa
kayttajien arjesta, rutiineista tai sellaisista asioista, joista tutkijan on vaikea tehda haastat-
teluita ja havainnointia tapahtuman kuluessa. Hyysalon (2009, 134) mukaan kirjoittaminen
tai kuvaaminen ohjaa tosin kayttajaa havaitsemaan ja muistamaan tutkimuksen kohteena ole-
van asian paremmin ja antaa tutkimuksen tekijalle kayttajien valitsemaa materiaalia aihees-
ta. Nama molemmat seikat luovat materiaalista ankkuroitunutta keskustelua. Taman avulla
saadaan tietoa ja merkityssisaltoja, joihin haastattelijoiden olisi ollut vaikea kysya tai haasta-
teltavien on vaikea antaa konkreettisia vastauksia. Hyysalon (2009, 134) mukaan saatu mate-
riaali tarjoaa usein hyvia virikkeita suunnittelulle, se on luonteeltaan enemman uutta hahmo-

teltavaa (engl. explorative) kuin tarkkaa (engl. rigorous).

3.2.3 Fokusryhmakeskustelu

Fokusryhmakeskustelun menetelmia kaytettiin kayttajajarjestojen asiantuntijoiden keskuste-
fokusryhmahaastattelussa, koska se nahtiin tilanteeseen nahden toimivaksi mahdollisuudeksi
saada kayttajajarjestojen asiantuntijoilta tasmennettyja nakokulmia haasteelliseen ja moni-
tahoiseen toimintaymparistoon. Hotellipalvelujen arvioinnin yhteydessa yksittaisen kayttaja-
profiilin omaavan henkilon ajatuksia oli mahdollista saada tehokkaammin esille, ja tama antoi
suhteessa tutkimuskysymyksiin monipuolisemman aineiston, jota ei tule saamaan muilla me-

netelmilla.

Fokusryhmahaastatteluissa on mahdollisuus selvittaa haastateltavien nakemyksia, kokemuksia
ja mielipiteita asioista. 4--12 ihmista kootaan keskustelemaan keskenaan ja haastattelija jaa
keskustelun ohjaajan rooliin. Markkinatutkimuksissa ja kaytettavyystutkimuksissa on hyodyn-
netty fokusryhmakeskustelua uusien ideoiden tai konseptien kehittamisessa, kuluttajien tar-
peiden ja asenteiden paljastamisessa ja on hyodynnetty uusien palvelujen kehittamisessa.
Niilla saadaan esiin ihmisten mielikuvia, mieltymyksia, perusteluita ja vertailuita eri tuotteis-

ta ja niiden piirteista (Hyysalo, 2009, 133; Toikko & Rantanen 2009, 145.) Fokusryhman avulla
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voidaan kerata toimijoiden kasityksia kehitettavasta asiasta. Osallistujilta voidaan kysya mie-
lipidetta esimerkiksi kehittamistoiminnan tavoitteen maarittelysta, kehittamiskohteiden prio-
risoinneista, toimintamallien eduista, haitoista ja kehittamisprosessin etenemisesta (Toikko &
Rantanen, 145.)

Fokusryhman tekniikkaan sisaltyy ajatus keskusteluteeman fokusoimisesta. Runko on tarkoitus
saada selkeaksi ja paakysymys pyritaan fokusoimaan tarkaksi. Varsinainen keskustelu voidaan
jasentaa kolmen kysymyksen varaan (Toikko & Rantanen 2009, 146.) Kehittamistoiminnan na-
kokulmasta fokusryhma mahdollistaa palveluiden kayttajien aanen kuulumisen. Siina voidaan
antaa tilaa moniaanisyydelle. Fokusryhmatekniikkaa voidaan kayttaa menetelmana, jossa pal-
veluiden kayttajat voivat olla kanssatutkijoita. Fokusryhman jasenet voivat toimia ohjaajina

ja tutkimusaineiston analysoijina (Toikko & Rantanen, 146.)

Ryhmahaastattelu on aito keskustelutilanne, jossa tulee ilmi myos ryhman sisainen hierarkia:
kuka puhuu eniten ja kuka on hiljaa, miten henkiloa voidaan keskeyttaa tai myotailla. Yksit-
taisten kommenttien ja mielipiteiden kautta on mahdollista rakentaa kasitys myos normeista
ja ihanteista. On mahdollista huomioida, mika on ryhman sisainen hierarkia ja miten normeis-
ta poikkeavaan kommenttiin reagoidaan (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2003, 198.) Haastatte-
lijan tehtavana on mahdollistaa erilaisten kasitysten ja mielipiteiden esittaminen. Fokusryh-
mahaastattelut dokumentointiin ja keskustelujen sisalto litteroitiin. Aineisto analysoitiin ja
tulokset esiteltiin teema-alueina tai teoreettisina malleina, epasuorina lainauksina ja suorina

lainauksina.

Haaste fokusryhmakeskusteluissa oli se, etta osa fokusryhmien osallistujista saattoi tunnistaa
opinnaytetyon tekijan paivatyon kautta, mutta tutkijan oli osoitettava, etta tutkija toimi tut-
kijan roolissa kyseisissa fokusryhmahaastatteluissa. Fokusryhmakeskustelun luonne on sellai-
nen, etta se on nimensa mukaisesti ryhmakeskustelu, jossa on mukana tarinankerrontaa, vit-
sailua, vaittelemista, kehuskelemista, kiusoittelemista, taivuttelemista, haastamista ja eri-

mielisyytta.

3.3 Eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetyon prosessin aikana eettisyys oli johtolankana. Pyrkimyksena oli olla kaikille haas-
tateltavilla avoin ja tuoda esille opinnaytetyon tutkimuskysymykset. Tutkimuksen aihe kerrot-
tiin haastateltaville ja ilmaistiin, mika on opinnaytetyon tarkoitus ja minkalainen prosessi
opinnaytetyohon liittyy. Hyvan tutkimuksen perusvaatimuksia ovat muun muassa validiteetti
(patevyys), reliabiliteetti (luotettavuus), objektiivisuus (puolueettomuus) ja avoimuus. Luo-
tettavuudella tarkoitetaan tulosten tarkkuutta. Tutkijan on oltava koko tutkimuksen ajan

tarkka, kriittinen ja puolueeton, joka lisaa tutkimuksen luotettavuutta. Validiteetilla eli pa-
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tevyydella tarkoitetaan sita, etta tutkimus mittaa sita, mita silla on tarkoitus selvittaa. (Heik-
kila 2008, 29-30.)

Objektiivisuus on eettinen kysymys ja tarkea luotettavuuden mittari. Omien mielipiteiden ei
saisi antaa vaikuttaa tutkimustuloksiin vaan on tarkasteltava ilmioita ulkopuolisena tekijana.
Tutkijan edellytetaan noudattavan tyossaan seka menetelmallista etta kielellista objektiivi-
suutta. (Hirsjarvi ym. 2003, 278—279.) Opinnaytetyon tekija oli tuttu henkilo haastattelutilan-
teessa, tekija muistutti jokaisen haastattelun alkaessa olevansa tutkijan roolissa. Sita kautta
pyrkimys oli saada haastateltavat tiedostamaan ja erottamaan opinnaytetyon tekijan roolit.
Taman ei annettu vaikuttaa lopullisiin tuloksiin. Tyon ammatillinen nakokulma oli tutkimuk-
sessa avustava asia seka ammatista saatu aiempi perehtyneisyys kasiteltaviin teemoihin olivat

tutkimuksessa edistava asia tiedonkeruussa ja haastatteluissa.

3.4 Tyon rajaukset ja tutkijan vaikutus aineiston hankintaan

Tyon rajaus on kohdistunut saavutettavuuden toteutumiseen vammaisten, ikaantyneiden tai
alentuneen toimintakyvyn omaavien kayttajien olosuhteiden tarkastelussa. Saavutettavuus
voidaan nahda kaikenlaisia kayttajia hyodyntavana, mutta tassa opinnaytetyossa tarkastelun
fokus on vammaisten, erilaisten toimintarajoitteisten ja ikaantyneiden vuorovaikutus erilais-
ten asiointi- ja toimimismahdollisuuksien suunnitteluun ja kehittamiseen. Diagnoosiperustei-

nen tarkastelu on rajattu pois, koska se ei kuulu lahtokohtaiseen tarkasteluun.

Laadullisen tutkimuksen yhteydessa tutkijan lasnaolo oli aktiivista ja havainnoivaa. Tama
myos heijastuu aineiston keruuseen. Tutkijan lasnaolo on vaikuttanut haastateltaviin ja ryh-
makeskusteluihin. Tutkijan etukateen suunniteltu puolistrukturoitu kysymyksenasettelu on
saattanut vaikuttaa keskustelun teemoihin ja sisaltoihin, mutta se on opinnaytetyon sisallon
kannalta tietoa rikastuttavaa ja syventavaa tietoa. Tutkijan puolueettomuus oli korostetusti
esilla. Tutkija korosti eri haastateltaville haastattelujen ja ryhmakeskustelun alussa, etta tut-
kija toimii opinnaytetyohon liittyvissa kysymyksissaan tutkijan roolissaan. Tutkija muistutti
valiajoin my0s haastateltavia asiasta, koska han tiedosti tunnistettavuutensa tyoalueelta ja

tutkijan ammatillinen kiinnostuksen alue oli monille haasteltaville etukateen tiedossa.

4 Vammaisten ja ikaantyneiden kayttajien osallisuuden tilanne nyt

Tutkija keskustelutti kayttajajarjestojen avaintoimihenkiloita osallistavan suunnittelun mah-
dollisuuksista ja vaikutuksista jarjestotoiminnan kehittamiseen kayttajien elamanlaadun edis-
tamiseksi. Keskustelutilaisuudet jarjestettiin seuraavissa jarjestoissa: Kuuloliitto, Nakovam-
maisten Keskusliitto, Invalidiliitto ja Kuurojen Liitto. Jokaisessa keskustelutilaisuudessa oli

jokaisen jarjeston toimihenkiloita, joiden tehtavakuvaan kuuluvat kayttajaryhman elamanlaa-
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tuun ja siithen liittyvat kehittamis- ja vaikuttamistehtavat. Tutkija toteutti keskustelutilaisuu-
det Kuuloliitossa maaliskuussa 2012 Valkea talo-rakennuksessa, huhtikuussa 2013 Nakovam-
maisten Keskusliitossa liris-rakennuksessa ja Kuurojen Liitossa Valkeassa talossa ja toukokuus-
sa 2013 Invalidiliitossa jarjeston toimintatalossa. Kuuloliiton keskustelutilaisuudessa oli 12
henkea ja kaksi kirjoitustulkkia. Nakovammaisten Keskusliiton keskustelutilaisuudessa oli kuu-
si henkea, Invalidiliiton keskustelutilaisuudessa seitseman henkea ja Kuurojen Liiton keskuste-
lutilaisuudessa kuusi henkea ja kaksi viittomakielen tulkkia. Keskustelutilaisuudet pidettiin
kayttajajarjestojen toimitiloissa, jotka on suunniteltu paaosin saavutettavuusperiaatteella
ajatellen mm. vammaisia toimihenkiloita, muutamaa lukuunottamatta. Tyotilat toimivat myos

esimerkkeina saavutettavuusratkaisuista.

Keskustelutilaisuudet olivat kolmituntisia keskusteluja, jotka nauhoitettiin litterointia ja ana-
lysointia varten. Dokumentteina olivat keskustelutilaisuuksien tyoryhmien kokoamat ajatuk-
set, jotka kirjoitettiin niin sanottuihin flappijulisteisiin. Tyoryhmat kavivat lapi kolme kysy-
myspatteristoa kerrallaan, ja tyoryhman jasenilla oli mahdollisuus saada tutkijalta tarkennuk-

sia tarvittaessa.

Keskustelusarjan toteutukset vaativat taustajarjestelyja osallistujien osallistamisen varmis-
tamiseksi, koska tyoryhmissa toimi eri tavoin niin sanotusti vammaisia tai toimintarajoitteen
omaavia toimihenkiloita. Tutkijan kokemus tunnistaa mahdolliset tulevat tilanteet osallistu-

misen esteista liittyivat ryhmakeskustelun osallistumiseen.

Muun muassa Nakovammaisten Keskusliiton keskustelussa ryhmatyossa tarkoitus oli, etta ryh-
massa on yksi nakeva kirjuri. Tutkija luki aaneen, mita kalvolla oli, eli tutkija pyrki kerto-
maan aaneen, mita kalvoilla lukee tarkalleen. Kuuloliiton ja Kuurojen Liiton keskustelutilai-
suuksissa oli koordinoitava etukateen tulkkaustilaukset ja -jarjestelyt. Kuurojen Liiton keskus-
telutilaisuudessa paatettiin jakaa keskusteluryhmat niin sanotusti kuulevien ja kuurojen ryh-
maan, koska ryhmassa toimi myos ei-viittomakielta taitavia kuulevia toimihenkiloita eli ryh-
mat jaettiin seka paaasiassa suomea puhuviin ja viittomakielta kommunikoiviin ryhmiin. Kuu-
loliiton keskustelutilaisuudessa kaytettiin hyodyksi kirjoitustulkkausta, joka tulkattiin suoraan
valkokankaalle kaikkien nahtavaksi. Kirjoitustulkattu teksti heijastettiin videotykilla valko-
kankaalle samanaikaisesti keskustelun aikana. Nama aiemmat kuvatut jarjestelyt tuovat esille
simulaatioesimerkin, milla tavalla asioita voidaan koordinoida ja kuinka otetaan huomioon

saavutettavuusratkaisut jarjestelyissa.

4.1 Kayttajaryhman tarpeiden tunnistaminen

Kayttajajarjestojen tyoryhmien keskustelussa tuli luonnollisesti esille jokaisen kayttajajarjes-

ton kayttajaryhmiensa lahtokohdat ja sen mukana myos erilaisia painotuksia, jotka nahdaan
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perinteisesti vammaisjarjestojen omana ydinkarkena, tietyn vamman tai toimintakyvyn ale-
nemisen kautta. Taman kautta maarittyy se nakokulma, miten henkilo voi toimia erilaisissa
tilanteissa ja vahennetaan vamman tai toimintakyvyn mahdollinen ongelma tai haaste vallit-
sevassa toimintaymparistossa. Sita kautta kunkin kayttajajarjestojen asiantuntijat perusteli-

vat painopisteita kayttajaryhmansa elamanlaadun edistamiseen.

Kayttajajarjestojen tyoryhmien keskusteluissa tuli saannollisin ajoin mainintoja ja esimerkke-
ja, kuinka vuorovaikutus erilaisissa asioimis- ja toimimistilanteissa ei kohtaa palveluntarjoajia
ja vammaisia kayttajaasiakkaita. Keskusteluissa korostui alkuvaiheen suunnitteluvaiheen suuri
vaikutus, joten voitiin erityisesti ennakoida suunnitteluprosessin aikana mahdollisesti tulevia
suunnitteluvirheita. Ennakoivat ote hyodyntaisi asiointi- ja toimimisymparistojen omistajia tai

yllapitajia.

4.2  Kayttajaryhmien diversiteetti

Suomessa diversiteetti-sanalla on toisenlainen kaiku kuin kuten esimerkiksi Iso-Britanniassa tai
Kanadassa. Kasitetta kaytetaan enemmissa maarin luonnosta puhuttaessa yhteydessa, kun
tarkoitetaan luonnon moninaisuudesta. Osallistavan suunnittelun etuna nahtiin se, etta silla
saadaan heterogeeninen ja monitaustainen kokemuksellinen tieto eteenpain suunnittelijoille
ja jarjestOojen kayttajilla on monenlaisia kokemuksia ja siihen liittyvia kehittamisehdotuksia

erilaisista asioimis- ja toimimistilanteista.

Tutkimuksessa tuli esiin olennainen merkittava ja mielenkiintoinen seikka. Vammaisia edusta-
vissa kayttajajarjestoissa on suuri yli +65-vuotiaita, ja heidan osuutensa on suuri vammaisjar-
jestoissa. Heidan osuutensa on sidoksissa johonkin tiettyyn vammaan tai toimintakyvyn ale-
nemiseen. Kayttajajarjestojen vastauksissa tuli esille se, etta vapaaehtoistoiminta nojaa vah-
vasti ikaantyneiden toimijoiden varaan. Vammaisten ja ikaantyneiden kayttajien kesken yh-

teiskunnallisessa ilmidssa tai tarpeissa on molemmissa samankaltaisuuksia paljon.

Kayttajajarjestoissa tuli esille avoin kysymys: miten erilaisten ryhmien tarpeet ovat keske-
naan erilaisia tai miten samanlaisia ovat erilaisten ryhmien tarpeet keskenaan? Tuotiin esille
palvelujen kerroksellisuus: kayvatko kaikille kaikki ratkaisut vai tarvitaanko asiointi- ja toi-
mimistilanteisiin kerroksellisuutta. Eraan kayttajajarjeston keskustelussa esitettiin kriittinen
nakemys Design for All -periaatetta kohtaan. Kritiikissa esitettiin, etta yritetaan tehda kaikille
kaikkea ja se voi myos edistaakin segregaatiota, kun pyritaan ”pitamaan huolta ja varmiste-
taan, etta varmasti kaikille kelpaa”. Design for All -periaatteen piirre tulkittiin sellaiseksi,
”etta tehdaan varmasti kaikille ja eika tulekaan hyva”. Tilalle ehdotetiin esimerkiksi kasitet-
ta kuten Design for Diversity, joka korostaisi enemman moninaisuutta ja ottaa huomioon eri

tavalla erilaiset kayttajat huomioon. Samassa ryhmassa todettiin, etta Suomessa diversiteetti-
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sanalla on toisenlainen kaiku ja viittaa muun muassa enemman luonnon monimuotoisuuteen.
Haaste kuinka yhdistetaan eri ryhmien tarpeet ja odotukset, taman seurauksena suunnitteli-
jan tehtava on tehda konkreettinen ja toimiva asiointi- ja toimimisymparisto, joka palvelee

mahdollisimman monia samanaikaisesti.

”Jos asiakkaalta kysellaan alkuvaiheessa, saadaan hyvin toisiaan poissulkevia
tarpeita esiin. Miten kay ryhmalle A, kun B-ryhma sanookin, etta ei missaan ta-

pauksessa. Se sotkee, eika ole tarpeellinen”. (Kayttajajarjeston tyontekija.)

4.3  Asiointi- ja toimimistilat ja niiden kerroksellisuus

Kysymys on siita, mita asiointi ja toimimispalvelu itsessaan on ja mika on sen tavoite tai funk-
tio. Onko palvelu suunnattu kaikille, ja miten sen sovittaminen tapahtuu erilaisille kayttajille
niin, etta palvelun paatavoite on paaasiallinen ja millaisia erilaisia keinoja on olemassa, jotka

ovat erilaisten kayttajien vaatimuksiin taipuvia?

Paaajatus on se, etta asiointi- tai toimimistilan funktion tavoite on sama kaikille, mutta kei-
not asiointi- ja toimimisymparistoissa voivat olla erilaiset riippuen muun muassa kayttajaasi-
akkaan hahmottamiskyvyista. Tarvitaan aktiivisia havaintoja, mista toimintapisteista kaytta-
jaasiakkaan kokemuksellisuus koostuu ja milla menetelmilla saadaan toivottu palvelusta saa-

tava positiivinen lopputulos.

Eraan kayttajajarjeston keskusteluissa tuotiin esille se, etta verkkopalvelun yhteydessa palve-
lun konseptin tai tavoite voi olla kaikille sama, mutta hyodynnetaan eri keinoja muun muuas-
sa kayttoliittymilla, -kerroksilla ja -kanavilla saadaan aikaan se, etta taytetaan kaikkien vaa-
timukset, eri kayttajaryhmat ja -tilanteet. Keinojen valikoima voi olla avoinna monenlaisille
kayttajaryhmille palvelun konseptin alaisuuteen tai palvelukonseptin tavoitteen tayttamisek-
si. Yksi havainnollistava nakovammaisen kayttajan valintoja ja kustomointia havainnoiva esi-
merkki tuli nakovammaisten kokemasta ruokalinjastosta, jossa nakovammaiselta henkilolta
tiedusteltiin haluaako han ruoka-annoksen niin, etta ruoka-ainekset ovat sekaisin yhtena
”mossona” niin etteivat maut erotu vai halutaanko ruoat pitaa erikseen eri kipoissa omissaan,

jotta maku erottuisi.

”..lhan totta, kerroksellisuus, tassa konkreettinen esimerkki siita, etta palvelu-
tiskilla eras sokko sanoi, etta kaikki kay, olen sokea eli miten tallaisen lautasen
kokoaa, niin ettei maut erotu. Halutaanko, etta ne erottuu vai etta koko annos
menee mossoksi. Kun lautanen, on pikku kipot missa ruoka pysyy omanaan, yh-

ta ravitseva on vieressa ja se onkin toiselle ryhmalle. Yksi lautanen, jossa kaikki
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menee sekaisin vai se kerroksellisuus, josta voidaan poimia itselle sopiva mal-

li.” (Kayttajajarjeston tyontekija.)

4.4  Suunnittelukumppanuus

Kayttajajarjestot toivoivat enemman uskottavuutta ja syvyytta, jotta suunnittelutyon proses-
siin voitaisiin vaikuttaa ja osallistua. Monilla oli kokemuksia, etta jarjestoja konsultoidaan
vasta palvelun toteutuksen loppupuolella. Toivomus oli myos aidosta osallistavasta vaikutta-
misesta, ei ainoastaan muodollisuuden vuoksi, eli toiminnalla on merkitysta. Suunnittelulla
tosiasiallisesti saadaan loppukayttajia hyodyttava ratkaisu. Suunnittelutyon prosessista tuli
mainintoja, ettei vammaisia kayttajaasiakkaita hyodynneta riittavan laaja-alaisesti kehittaes-
sa toimintaymparistoja, joissa voidaan lisata tavoitteellisesti positiivisia asiakas- tai kayttaja-

kokemuksia.

Tyoryhmien vastauksissa korostui monissa yhteydessa, etta kayttajien omakohtainen palvelu-
arvion osaaminen on tarkeaa huomioida: eli vahvistaa sita, mita kayttajaasiakkaat tarvitsevat
ja miten taman valmiuden avulla osaavat myos arvioida palvelutarpeensa. Omistajuus asiaan
tulee olla alusta lahtien, jotta asian kokee tarkeaksi ja sita kautta sitouttaa kokemuksellisuu-

tensa asiantuntijana sitouttaa ja voi luoda omistajuuden kohteeseen.

Eraan kayttajajarjeston keskusteluissa nostettiin esille, etta on tarkeata hallita ja tiedostaa
vaihtoehtoisia menetelmia ja esitettiin toive siita, etta eri ammattilaisten professioiden tulee
madaltua hierarkkisesta otteesta. Toivottiin, etta eri asiantuntijoiden ja ammattilaisten tulee
nahda loppukayttajat enemman tasaveroisina kumppaneina. Tama asiantuntemuksen jakami-
nen toteutuu ilman hierarkioita. On syyta kiinnittaa huomiota siihen, etta tietyt professiot
voivat olla peloissaan ammattitaitonsa uudelleenarvioinnista, jos kehitetaan osallistavan

suunnittelun periaatteita.

Tama uusi tavoiteltava tilanne vaatii palveluntuottajilta asennemuutosta, ja oman profession
muuntamista sellaiseksi, etta kuunnellaan tarkemmin suunnittelutiimin ja loppukayttajien
nakokulmia. Asiantuntemuksen jakaminen tapahtuu parhaiten ilman hierarkia-ajattelua.
Suunnitteluprosessin aikana tapahtuvat palveluntuottajien, suunnittelijoiden ja loppukaytta-
jien kohdennetut keskustelut ja siihen liittyvat toimivat sosiaaliset vuorovaikutustaidot ja pa-
lautteenanto nahdaan ratkaisevina tekijoina, jotta voidaan luoda saavutettava ja toimiva asi-

ointi- ja toimimisymparisto



59

4.5 QOsaaminen ja tietotaito

Tilaajan ja toteuttajan aloitteellisuutta ja intresseja ohjaavat monet tekijat. Keskustelussa
tuli ilmi, etteivat pelkastaan lait ja asetukset riita palveluntarjoajalle toteuttamaan saavutet-
tavia palveluja. Tarvitaan myos palveluntarjoajan omatoiminen sitoutuminen ja syy, miksi
palveluntarjoaja haluaa edistaa saavutettavuutta omassa toiminnassaan. Haaste asiointi- ja
toimimistilan palveluntarjoajalla voi olla se, ettei ole selkeaa yhta saavuttavuustahoa, jolta
voi tiedustella keskitetysti pahkinankuoressa saavutettavuuskonsultaatiota. Syyna tahan voi

olla se, etta saavutettavuustieto on hajaantunut eri tahoille.

Tilaajan ja palveluntarjoajan tulee ottaa selvaa mista saada saavutettavuuteen liittyvaa kon-
sultaatiota keskitetysti. Jos konsultaatiotieto liittyy kuuloon, liikkumiseen, kognitiiviseen
vammaan tai muuhun vastaavaan, on tieto eri paikoissa. Taman takia asia voidaan jattaa tar-
kistamatta monimutkaisten tarkistuspisteiden takia. ltse palveluntarjoajan on hyva perustel-

la, miksi selvitetaan saavutettavuusratkaisuja ja mita lisahyotya se tuottaa.

Korostetusti tuli esille, ettei suurimmalla osalla tilaajilla/hankkijoilla, suunnittelijoilla, kehit-
tajilla tai paatoksentekijoilla ole taysivaltaista omakohtaista kokemusta vammaisten, ikaan-
tyneiden tai alentuneen toimintakykyisten kayttajien todellisista arjen haasteita ja ratkaisu-
malleista. Ennen mainittujen ammattiryhmien omakohtaisen kokemuksen puute maarittaa
sen, kuinka erilaisiin kayttajaryhmiin suhtaudutaan, kayttajaryhmien antamiin mahdollisuuk-
siin ja tunnistetaanko niiden olemassaoloa. Talloin tulee edustuksellisuuden ongelma, joka
voi nojata sattumanvaraisuuteen ja mahdollisesti keskittyy vain etukateen tunnistettuihin
kayttajaryhmiin. Suunnittelutyon tasolla tasta voi seurata epatasa-arvoinen asetelma eri kayt-
tajaryhmien kesken. Tama vaikuttaa myo0s asiointi- ja toimimisymparistojen suunnittelussa

siihen, millaisten kayttajaryhmien tarpeita ensisijaisesti seurataan ja keiden ei.

Jotta osallistavaa suunnittelua voidaan johtaa ja koordinoida, edellyttaa se tilaajalta suunnit-
telijalta tai kehittajalta sosiaalisia valmiuksia tiedostaa erilaisia lahestymistapoja. Asiaa tu-
kee se, etta tilaajalla/hankkijalla, suunnittelijalla ja kehittajalla on tietoa tai valmius tiedos-
taa ensisijaisesti saavutettavuusratkaisuista hyodyntavat kayttajaryhmat ja varmistaa nain

kayttajaryhmien monipuolinen edustuksellisuus suunnittelutyon prosesseissa.

Keskustelussa tuli esille, mihin perustuu mielikuva saavutettavuusratkaisujen kalleudesta.
Miten tama oletus heijastuu paatoksentekoon? Keskustelussa tuli esille, onko kyse enemman-
kin osaamattomuudesta ja kokemattomuudesta, ja sen takia ratkaisut nahdaan kustannuksil-
taan kalliina. Keskustelussa tuli esille, etta onko palvelun toteutuksen ongelma
(=korjaaminen) sittenkin tekninen vai taloudellinen kysymys? Saavutettavuusratkaisun kus-

tannus riippuu siita, onko tama otettu huomioon asiointi- tai toimimisympariston suunnittelun
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ja toteutuksen aikana. On tullut tapauksia, joissa saavutettavuusratkaisuja on kehitetty vasta
fyysisen rakennuksen kayttoonoton jalkeen ja se on nostanut rakentamisenkuluja. Vastaavasti
on syyta pohtia, miten sama ajattelutapa voi nakya palvelujen tai viestinnan saavutettavuus-
ratkaisujen toteutuksessa. Lisatiedon saaminen erilaisista saavutettavuutta tukevista keinois-
ta on mahdollisista sisallyttaa eri koulutussisaltoihin, jossa saavutettavuusteemat nahdaan

osana ammattitaitoa ja -etiikkaa.

?..Jos tammonen ajattelumalli saatas osaksi ammattitaitoa ja niihin kehityspro-
sesseihin mukaan, niin onko se enaa kustannustekija. Ja jos vastaus on ei, tai ei
ole merkittava, tarvitaanko silti pakottavaa lainsaadantoa: onhan paljon kay-
tanteita eri aloilla, jotka perustuu ammattietiikkaan ja ammattitaitoon ja ne
toimii siella. Monet tammoset ammattiryhmat, ei ne lainsaadannosta tule toi-

mintatavat vaan ammatista ja koulutuksesta.” (Kayttajajarjeston tyontekija.)

Lahes kaikissa kayttajajarjestoissa tuli ilmi, etta kasitykset omista kayttajaryhmista voivat
olla vajavaiset tilaajille/hankkijoille, suunnittelijoille ja kehittajille. Vallitseva kasitys perus-
tuu mielikuviin kuin tietoon. Kayttajajarjestojen mukaan mielikuviin vaikuttavat edelleen
ennakkoluulot, ennakkokasitykset, asenteet seka tiedon ja kokemuksen puute. Kritiikkina esi-
tettiin myos siita se, etta kayttajaryhmina eri tavoin vammaiset henkilot nahdaan edelleen

vahvasti homogeenisena joukkona.

”..Monesti suurella yleisolla perustuu, etta on nahty elokuva tai luettu kirja tai
raflaava lehtijuttu, missa on tyyppeja, jotka pystyy mihin tahansa tai ovat sit-
ten ihan surkeita. Harvemmin omiin valittomiin kokemuksiin.. (---) ja realismi
helposti katoaa, kasitykset perustuu tapausesimerkkeihin, jotka ei edusta kes-
kivertoa. Esimerkiksi mediassa on just aaripaat, oli se elokuvissa tai pressissa.”

(Kayttajajarjeston tyontekija.)

”..Mediakin mutta hirveen maaraavassa ja hallitsevassa asemassa uskomustieto
on ihmisen arjessa. Milla tavalla uskomustieto rakentuu (--).. Loppujen lopuksi
tietoa, joka on edes tiedeyhteison hyvaksymaa on aika vahan. Omat arvot ja
tunteet vaikuttaa. Ja tallaset nain, jotka rakentaa uskomustiedon.” (Kayttaja-

jarjeston tyontekija.)
4.6 Palvelumuotoilu mahdollistajana
Kauttaaltaan kaikissa kayttajajarjestoissa tunnistettiin osallistavalla suunnittelulla. Palvelu-

muotoilulla olevan mahdollisuuksia tarkastella tarkemmin, mita on asiakaslahtoisyys. Palve-

lumuotoilulla nahtiin mahdollisuus rakentaa kuva, mista asioista koostuu kokonaisvaltainen
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tavoiteltava kokemus erilaisissa palvelukonteksteissa. Palvelumuotoilun antamiin mahdolli-

suuksiin suhtauduttiin mielenkiinnolla ja mahdollisuuksia antavana.

Palvelumuotoilu nahtiin osana ongelmanratkaisua ja ennaltaehkaisevaa toimintaa tukevana ja
mahdollisuutena paasta erilaisten vammaisten kayttajien iholle. Tama mahdollistaa ottamaan
huomioon myos vammaisten kayttajien ryhmien sisallakin erilaiset eroavat preferenssit. Sa-
manaikaisesti saadaan nakyvaksi vammaisten kayttajaryhman sisaisia eroja tarpeiden vaihte-
luissa ja muuntuvuutta olosuhteiden mukaan. Jarjestot kokivat haasteena sen, miten tama
lahestymistapa nakyy samanaikaisesti julkisen sektorin, kolmannella sektorin ja yritysten an-
tamissa palveluissa asiakaskeskeisena suunnittelun ajurina. Sita kautta nama toiminnot hei-
jastuisivat monenlaisten kayttajien arkeen. Palvelumuotoilu nahtiin muun muassa innovaatto-
rina palvelujen kehittamistyohon. Palvelun kehittamisessa, kayttajien nakyvat ja piilevat tar-
peet tunnistetaan nain helpommin. Palvelumuotoilun avulla nahtiin mahdollisuus luoda taman
perusteella tavoiteltava palvelukokemus, joka sisaltaa erilaisia saavutettavuusratkaisuja yh-

distamalla palveluntarjoajan ja tayttaa loppukayttajan intressit asiointi- ja toimimistiloissa.

Palvelumuotoilu tulkittiin mahdollisuutena tuoda esille kayttajien kokemuksellinen tieto, joka
ottaa huomioon erilaiset tekijat. Kayttajajarjestojen keskusteluissa tuli ilmi se, etta palve-
lumuotoilulla on mahdollisuus olla osana ongelmanratkaisua tai voi olla aktiivinen osa ennal-
taehkaisevia toimia. Palvelumuotoilulla nahtiin mahdollisuus nahda tai tunnistaa mahdollinen
tuleva suunnitteluvirhe, joka voidaan tuoda esille jo kehittamistyon yhteydessa. Eli luodaan

jokin simulaatioesimerkki ja analysoidaan sen mahdollisia vaikutuksia.

”.. Miten palvelumuotoilu toteutuu..(--). Keskustelua kaytiin siita, etta onko se
palvelun luonti osa ongelman ratkaisua vai ennalta ehkaisevaa. Ja se, etta on-
gelmanratkaisua pidetaan negatiivisena asiana ja se pitaa muuttaa, mutta se,
etta ennaltaehkaisevasti tehdaan suunnitellaan ja otetaan huomioon niin, ettei

ongelmia syntyisi.” (Kayttajajarjeston tyontekija.)

4.7  Edustuksellisuus

Keskusteluissa tuli esille se, etta kayttajajarjestot nahdaan eri sidosryhmatyossa ammattitai-
toisina, uskottavina ja luotettavina tahoina saada erilaisia loppukayttajia osaksi suunnittelua
tai paatoksentekoa. Kayttajajarjestojen antama palaute muun muassa suunnittelijoille ja

paatoksentekijoille tulkittiin tarkeana asiana.

Kayttajajarjestojen haaste on se, miten arkitasolla olevat erilaiset kokemukselliset tiedot
valittyvat osaksi jarjeton omaa kollektiivista tietotaitoa ja vaikuttamistoimintaa. Keskuste-

luissa tuli esille, mika on kayttajajarjeston vastuu maaritella loppukayttajat ja millaisia kayt-
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tajia kuunnellaan, mikali jarjesto toimii mandaattinsa mukaisesti loppukayttajiensa aanena.
Vastuullinen toiminto ilmenee myos siina, miten valittyvat loppukayttajien ajatukset ja odo-
tukset eteenpain. Tietynlaista ristipainetta kayttajajarjestoissa oli nahtavissa mihin perustuu
kayttajajarjestojen kasitys kayttajaryhmiensa kokemuksista erilaisissa asiointi- ja palveluti-

lanteissa.

Muutamissa kayttajajarjestoissa tuli avoimesti esille tarve syvempaan tietoon kayttajaryhmi-
ensa arkitasolla. He kokivat, etta on tarvetta lisata tutkimustietoa kayttajien toimista, tieto
eri kayttajien kokemuksista arkitasolla erilaisissa asiointi- ja toimimisymparistoissa tieto ei
ole kayttajajarjestossa erikoistunut tarpeeksi, jotta voisi tehda kokonaisia johtopaatoksia.
Kayttajajarjestoissa ei tunnisteta sita, miten suodattaa tehokkaammin kayttajatieto asiointi-
ja toimimisymparistoissa. Tuotiin esille myos se riski, etta aanekkaimmat saavat tilaa mieli-

piteilleen, kun taas hiljaisemmat eivat saa osaa osallistavassa suunnittelussa.

”..Mitka ovat arjen haasteet. Se tuo haasteellisuuden kun pitaa olla joka asian
asiantuntija, pitaa osata sanoa kaikkeen ja joka jarjestolla kun yrittaa olla, niin

tieto ei ole erikoistunutta tarpeeksi.” (Kayttajajarjeston tyontekija.)

”Haasteena nakisin etta helposti se demokratia, jotka on aanekkaita, mutta
sais sen hiljaisen tiedon siihen kayttajatiedoksi, se on se haaste.” (Kayttajajar-

jeston tyontekija.)

Kayttajajarjeston kayttajiaan tukevien osallistavan suunnittelun vahvistavina asioina sisaises-
sa prosessissa nostettiin esille muun muassa sahkoiset strategiapaneelit (yhdistystoimijoille),
jasenkyselyt, erilaiset asiakasraadit, kohtaamisryhmat ja erilaiset teemakohtaiset fokusryh-

mat.

4.8 Julkinen hallinto ja osallistava suunnittelu

Osallistava suunnittelu nahtiin julkisen sektorin puolelta tai hallinnon puolelta enemman
”pakkopullana”. Nostettiin esille, miksi pitaa edelleen korostaa asiakaslahtoisyyden merkitys-
ta ja siita saatavaa hyotya vai onko tama edelleen kayttajan toimintarajoitteeseen tai vam-
maisuudesta johtuva. Tuotiin esille nakokulma YK:n vammaisten ihmisoikeuksia koskevasta
sopimuksesta, jossa on kirjattuna velvoitteita hallinnolle ja nostaa osallisuuden esille. Vel-
voitteiden konkretisointiin tarvitaan kaytannollisia tyokaluja ja menetelmia, miten osallisuus
ja osallistava suunnittelu on keino saada monenlaisten vammaisten kayttajien edustukselli-

suus esille. YK:n vammaisia koskeva sopimus on lahtokohta konkretisointiin.
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”Eli ensin lahdettiin miettimaan termeja, joita tuossa kaytetaan. Ja mita mieli-
kuvia meille heratti tama termi osallistava. Et siina jotenkin on sellainen vel-
voittava savy. Ajateltiin, etta se on ohje vaikkapa julkisen puolen toimijalle
jonka tehtava on kehittaa uutta palvelua. Tulee, etta meilla on nyt velvollisuus
ottaa eri porukoita huomioon. Mutta heraa vastakysymys: Miksi pitaa muistut-
taa, etta asiakas pitaa ottaa huomion? Eiko se ole automaattisesti lahtokohta?
Toisaalta [kayttajaryhma X, toim. huom] ja jarjestomaailman puolella on totut-
tu termiin osallisuus, joka taas kuvaa sita asiaa yhteistyon ja tekemisen nako-
kulmasta enemman. Osallisuus on, me oltiin ylpeita, saatiin mahtumaan YK:n
yleissopimukseen vammaisten henkiloiden oikeuksista tahan, se on sita termis-
toa, joka on meillakin enemman tulossa kayttoon. Mutta ymmarretaanko se ta-

vallaan se naiden kahden ero”. (Kayttajajarjeston tyontekija.)

Keskustelussa osavastuu organisoimisesta ja kuulemisesta osallistavan suunnittelun toteutta-
misesta nahtiin osittain viranomaisille kuuluvaksi. Koettiin, etteivat viranomaiset arvosta vie-
la riittavasti kokemustietoa tai todeksi tekeminen uupuu. Kriittista palautetta viranomaistoi-
minnasta tulee myos siita, ettei osallistamisen periaatteita tai menetelmia oteta todesta,
vaan ne voidaan tehda muodon vuoksi. Tarvitaan selkeita kaytannon esimerkkeja osallistaa ja
heidan kayttajaryhmansa henkilot ovat ilmaisemaan siina yhteydessa kantaansa ja mika on

hallinnon viranomaisten valmius haastaa kayttajat osallisiksi.

” Ensin on vaikka viranomainen joka on saanut kaskyn osallistaa erityisryhmia:
ollaan iloisia, etta on paasty mukaan, mutta miten osataan osallistua. onko tie-
toja ja taitoja, osataanko kuvailla sita mita kaivataan ja muuta. Joskus ne vaa-
tii rohkeutta, ja ihmiset on siind hyvin erilaisia. enkd puhu vain (KAYTTAJA-
RYHMASTA X), etta osaako ne (KAYTTAJARYHMA X). (--)..Joissain asioissa paa-

sen alkuun, ja joku muu kertoo enemman.” (Kayttajajarjeston tyontekija.)

”0On paljon yhteiskunnan rakenteissa ihmisia, joiden pitaisi osallistua mutta he
eivat osaa. Miten saadaan osallistuminen systemaattiseksi ja seurataan, etta
heita otetaan huomioon? Voi olla, etta otetaan mukaan vain muodon vuoksi:
Mutta ei kirjata ylos eika heidan vaihtoehdot lopuksi voita.” (Kayttajajarjeston

tyontekija.)

Jarjestoille perinteisesti tunnistettu rooli toimia vaikuttamistyossa toistui jokaisessa vastauk-
sessa. Jarjeston rooli toimia oikeuksien valvonnassa, edunvalvonta ja asiantuntijuuden parissa

on edelleen tarkea tekija. Yhteistyo kansallisten ja kansainvalisten vammaisjarjestojen kanssa
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koettiin tarkeana. Saavutettavuusstandardien ja -sertifikaatioiden rooleista suunnittelun tu-

kena mainittiin, koska niita on rakennettu kansainvalisella tasolla laajasti.

Kommenteissa tuli esille Suomen julkisen hallinnon toiminta reaktiivisena toimijana erilaisten
saavutettavuutta tukevien aloitteiden parissa. Suomalaisilta hallinnon toimijoilta toivottiin
enemman proaktiivisempaa otetta saavutettavuuden edistamisessa, ja harvoin saavutetta-
vuusaloitteet tapahtuvat hyvalla tahdolla ilman lainsaadannollista ohjausta. Vammaisjarjesto-
jen yhteisen koalitio asioiden ajamiseen nahtiin tarkeana. EU-direktiivien vaikutusta kiiteltiin,
koska se luo painetta kansalliselle tasolle ja sita kautta myos Suomessa paastaan kansallisella

tasolla maarittamaan vahimmaisminimitasot.

”..Ei kotimaiseen lainsaadantoon esim. voida paljoa vaikuttaa, etta [kayttaja-
ryhma X] sais sinne jotain. EU-direktiivien kautta tulee painetta kansalliselle
tasolle ja sita kautta voidaan saada minimit aikaiseksi meillekin. On se tyyli et
mitaan ei tehda kuin viime tingassa. Ehdottomasti parhaat edistysaskelet on
saatu siksi, etta EU-direktiivit on velvottanut tekemaan.” (Kayttajajarjeston

tyontekija.)

5 Asiantuntijahaastattelut

Haastateltaviksi valittiin suunnittelu-, muotoilu- ja hallinnon organisaatioiden edustajia seka
uudenlaista lahestymistapaa ikaantymisen ilmioon edistava Proud Age -liike. Haastateltavat
ovat alallansa asiantuntijoita ja heilla on mahdollisuus toimia nakoalapaikoilla yhteistyossa eri
sidosryhmiensa kanssa. Haastateltaviksi valittiin Finnish Design Forumin toimitusjohtaja Mikko
Kalhama, Teollisuustaiteen liiton Ornamon paasihteeri Salla Heinanen, Proud Age -liikkeen
koordinaattori ja tyovalmentaja Anne Pylkkanen seka Terveyden ja hyvinvointilaitoksen (THL)

erikoissuunnittelija Anu Autio.

Teollisuustaiteen liitto Ornamo ja Finnish Design Forum ovat merkittavia suunnittelun ja
muotoilun alan kattojarjestoja, jotka osallistuvat eri yhteiskunnallisilla tasoilla keskusteluun

suunnittelun ja muotoilun rooliin ihmisten elamanlaadun kohentajana.

Finnish Design Forum on on suomalaisen muotoilun promootio-organisaatio, joka edistaa
muotoilun monipuolista ja laaja-alaista kayttoa elinkeinoelamassa ja yhteiskunnassa. Organi-
saation tavoitteena on rakentaa Suomen kilpailukykya ja hyvinvointia muotoilun avulla. Fin-
nish Design Forumin paaasialliset asiakaskohderyhmat ovat muotoiluintensiiviset yritykset,
muotoilijat ja muotoilutoimistot, media ja ns. suuri yleisd. Yhdessa Taideteollisuusyhdistys
Ornamon kanssa, koostuu kansallinen ja kansainvalinen muotoilualan verkosto (Finnish Design

Forum 2013.) Toimitusjohtaja Mikko Kalhaman mukaan muotoilun toimiala on laajentunut
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palvelujen kehittamiseen (saavutettavuus mukaan lukien). Kalhaman mukaan Finnish Design
Forumin toiminta nojaa kahdelle kivijalalle, kansalliseen ja kansainvaliseen vaikuttamiseen.
Kansainvalisessa toimikentassa on suomalaisten yritysten ymmarrettava paremmin kulttuuri-
set ja muuta alueeseen vaikuttavat tekijat, ennen kuin suunnitellaan jotain tuotetta tai pal-

velua.

Teollisuustaiteen Liitto Ornamo on muotoilijoiden valtakunnallinen jarjesto, joka tukee ja-
sentensa toimintamahdollisuuksia sisustusarkkitehtuurin, teollisen-, taideteollisen muotoilun,
tekstiili-, vaatetus- ja huonekalusuunnittelun, immateriaalisen suunnittelun, taidekasityon ja
taiteen ammatissa. Ornamo toimii jasentensa edunvalvojana, edistaa jasenten ja alan naky-
mista, verkottumista ja yhteistoimintaa seka jakaa muotoilualan asiantuntijatietoa. Ornamon
toimintasuunnitelmassa vuodelta 2013 mainitaan, etta julkisen sektorin rooli muotoilun tilaa-
jana kasvaa edelleen. Hankintaprosessien toimivuus on muotoilijoille ja alan yrityksille kes-
keinen haaste. Myos suunnittelu- ja konsulttitoiminta (yhdyskunta-, tila-, kaluste-, infra-,
energiasuunnittelu) kasvaa kuntien ostaessa hankintaprosesseja yha enemman yksityiselta

sektorilta (Ornamon toimintasuunnitelma 2013.)

” Taa [Ornamo] on muotoilun promoottoriorganisaatio, Design Forum promotoi
muotoilua ja me ollaan muotoilun ammattilaisten eli koulutettujen muotoili-
joiden jarjestdo, ammatillis-aatteelllinen. Me tuetaan ja autetaan muotoilijoita
tyoelamassa, yrittajina tai palkkasuhteessa. (--) Me ollaan siis ammattilaisten
jarjesto, edustetaan suomalaisia muotoilijoita ja tuetaan heita tyoelamassa..
Edelleenkin haetaan roolia edistamisen ja muotoilun menestystarinoiden muo-

dossa. ” (Teollisuustaiteen Liiton Ornamon paasihteeri Salla Heinanen.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) on valtion laitos, jonka tehtava on edistaa suomalais-
ten terveytta ja hyvinvointia. THL on sosiaali- ja terveysministerion hallinnonalalla toimiva
tutkimus- ja kehittamislaitos. THL palvelee valtion ja kuntien paattajia, alan toimijoita, jar-

jestoja, tutkimusmaailmaa ja kansalaisia (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2013.)

Erikoissuunnittelija Anu Autio tyoskentelee Palvelujarjestelmaosastolla, Palvelujarjestelman
kehittaminen ja ohjaus -yksikossa ja sen Vammaisuus ja yhteiskunta -tiimissa. Anu Aution tyo-
tehtaviin kuuluu muun muassa kehittaa palvelujarjestelmaa vammaisten ihmisten nakokul-
masta. Vammaisuus ja yhteiskunta -tiimin tehtavat jakaantuvat kolmeen osaan: vammaispal-
velujen kehittaminen, apuvalinepalveluiden kehittaminen ja esteettomyyden edistaminen.
Tyonkuvaan kuuluu muun muassa arviointitehtavia, tutkimuksen tekoa, kehittamishankkeita,
tyoryhmatyoskentelya, selvityksia, raportteja, esteettomyyden edistamista ja vammaisasioi-

den integrointia THL:n toiminnassa.
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Anu Autio koordinoi THL:n alaisuudessa toimivaa Suomen Design for All -verkostoa. Verkosto
on 39 tutkimuslaitoksen, yliopiston, kayttajaorganisaation ja tutkimusrahoittajan osaamisver-
kosto, joka on talla hetkella EU-maiden laaja-alaisin ja jasenmaaraltaan suurin. Suomen DfA-
verkosto on osa vuonna 2002 syntynytta eurooppalaista kansallisten asiantuntijaverkostojen
kokonaisuutta. European Design for All e-Accessibility Network (EDeAN) perustettiin tuke-
maan tasa-arvoisen eurooppalaisen tietoyhteiskunnan kehittymista (Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos 2013.)

Proud Age -liikettd koordinoi Anna Pylkkanen. Proud Age -liikkkeen paamaarana on ennakoida
vaeston ikaantymista siten, etta Suomeen syntyy uutta ajattelua ja osaamista seka uusia me-
nestystarinoita. Proud Age - liike pyrkii luomaan Suomesta edellakavijaa ikaantyneiden hy-
vinvoinnin rakentajana. Lahtokohtana on vanhuuden uudenlainen arvostus seka suomalaisen
korkeatasoisen osaamisen valjastaminen palvelemaan yhta aikamme merkittavimpiin kuuluvaa
ilmiota (Proud Age 2013.)

Haastatteluiden puolistukturoitu haastattelurunko oli tama:
= Minkalainen on suunnittelutyon tilanne suhteessa ns. kriittisiin kayttajiin?
= Mita mahdollisuuksia Design for All -ajattelulla ja osallistavalla suunnittelulla on?
= Mitka ovat kehittamisen arvoisia alueita, jotta voitaisiin tukea osallistavaa suunnitte-

lua?

Keskustelun teemoina olivat muun muassa:
=  Muotoilun ja suunnittelun avulla saavutettavuuden mahdollistaminen
= Eri kayttajaryhmien osallistamisen tilanne, muun muassa vammaiset ja ikaantyneet
kayttajat
= Lainsaadannon antamat mahdollisuudet valtiolle, kunnille ja yrityksille

= Julkiset hankinnat ja niiden vaikutus ohjata saavutettavuutta.

Haastattelussa oli mahdollisuus kulkea keskusteltavan ehdoilla, koska asiantuntijat nostavat
haastatteluissa esille oman nakokulman ja asiantuntemuksensa mukaan merkityksellisina asi-

oina eri asiayhteyksien ja teemojen kautta.
5.1 Muotoilun kasite laajentunut
Kalhaman ja Heinasen mukaan muotoilun kasitys muuttunut viime vuosina ja on siirtynyt eri-

laisiin toiminta- ja asiointitilojen suunnitteluun ja kehittamiseen. Muotoilu on levinnyt palve-

lujen suunnitteluun ja sen kehittamiseen.
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”Muotoilu on enemmankin kompetenssi, jota muilla toimialoilla hyodynnetaan:
Nokia, Metso, UPM, rakennusala, sisutusarkkitehdit, kaupunkisuunnittelu, es-
teettomyysopasteet jne. On hyvin monialainen joukko taa muotoilun kentta ja
vahvemmin pitaa tuoda esiin, etta muotoilu ei ole kippoja ja kuppeja vaan yha
enemman immateriaalia, kaupunkitiloja, kokonaisuuksia, vuorovaikutuksen
suunnittelua, design thinking-ajattelua tai metodien avulla. Se on monipuolis-

tunut ja monialaistunut se muotoilun kaytto.” (Heinanen 2013.)

”Kansallisesti me pyritaan huolehtimaan siita, etta suomalainen yhteiskunta ja
suomalainen elinkeinoelama ymmartaisi mahdollisimman laajasti muotoilun
kayton mahdollisuudet. Ja talla tarkoitan nimenomaan LAAJASTI ymmarrettyna,
etta silloin juuri naille alueille, mihin itse asken viittasit, muotoilun uusin kayt-
toalue, palveluiden kehittaminen, viestinnallisten, tai brandiarvojen et cetera

materialististen arvojen hyodyntamiseen.” (Kalhama 2013.)

Kansainvalisessa toimikentassa suomalaisten yritysten on tiedostettava kulttuuriset ja muut
alueeseen vaikuttavat kontekstisidonnaiset tekijat, ennen kuin suunnitellaan jotain tuotetta
tai palvelua. Vastaavanlainen ymmarrys tarvitaan, kun suunnitellaan tuotteita, palveluja ja
fyysisia toimintaymparistoja myos saavutettavuusratkaisuista ensisijaisesti hyotyville kaytta-

jille.

Kansainvalinen toiminta on toinen Finnish Design Forumin toiminnan peruspilareista, ja haas-
tattelussa tuli esille, kuinka suomalaiset yritykset hyodyntavat tai nakevat mahdollisuuksia
toisenlaisissa liiketoimintaymparistoissa, joissa pitaa ottaa huomioon erilainen kulttuurinen
konteksti.

”Meilla on ollut vuosikymmenia toimittu voimakkaasti sen eteen etta suomalai-
nen muotoiluosaaminen, tuotteet, muotoiluprosessit kansainvalistyis ja paasisi-
vat kansainvalisille markkinoille, saataisiin kansainvalisia asiakkaita ja tata
kautta saataisiin alaa kasvatettua ja saataisiin taloudellista hyotya ja vietya
naita ajatuksia myos muualle maailmaan. Ollaan globaali toimija ja tehdaan ti-

laa toimille eri puolilla.” (Kalhama 2013.)

Tassa yhteydessa on syyta huomioida samankaltaisia suunnittelun piirteita saavutettavuuteen
ja Design for All-ajatteluun. Piirre liittyy ymmarrykseen paikallisen olosuhteiden kulttuuriseen
kontekstiin ja sielta kumpuaviin (kayttajiensa tai tilaajien) erityispiirteita sisaltaviin tarpei-
siin. Etuna on myos olemassa oleva tietoisuus elamanlaatua helpottavista saavutettavuusrat-
kaisuista hyotyvista potentiaalisista kayttajaasiakkaista. Kyse on samanaikaisesti monenlaisia

kayttajia ja heidan tarpeiden tayttamisesta omassa toimintaymparistossaan.
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"Taytyy pystya [suomalaisen yrityksen, toim. huom] adaptoitumaan siihen koh-
dealueen kulttuuriin ja kulttuurisiin eroihin ja ymmartaa positiivisella tasolla ja
ymmartaa kulttuurisia ratkaisuja, jotka ei rakenna eroa vaan yhdistaa naita eri
toimijoita eli meidan toimintaa ja vastaanottavan puolen toimintaa. Eli siina
mielessa ollaan ihan samojen asioiden aarella [saavutettavuusasioihin rinnatet-
tavissa, toim. huom]..(--) Naahan on universaaleja kysymyksia niin sanotusti.”
(Kalhama 2013.)

Mikko Kalhaman mukaan suomalaiset muotoilualan yritykset ovat tiedostaneet hyvinvoinnin
merkityksen ja ovat tietoisia Design for All -suunnittelun hyodyista, koska taustalla on kaikki-
en huomioiminen ja paremman elaman kehittaminen monenlaisille ihmisryhmille. Suunnitte-
lutyo on tasapainoilua tilaajan, toteuttajan ja loppukayttajien toiveiden ja tarpeiden yhdis-
tamisessa. Ymmarrys myos monenlaisten kayttajien tavoitteellisesta asiointi- ja palvelukoke-
muksien suunnittelusta on tasapainoilua. Taloudelliset intressit maarittavat myos suunnitte-
lutyon reunaehdot. Kalhama nostaa esille, miten samanaikaisesti julkisten palvelujen DfA-
suunnittelun haaste nayttaytyy konkreettisesti kun tarkastellaan osallistamisen lisaamisena
asiana palvelu- ja asiointikokemusten, kuten esimerkiksi fyysisten tilojen, palveluiden tai
verkkoymparistoissa. Kalhama kuvaa havainnoivalla esimerkilla, miten eri tavoin monenlaiset

kayttajat huomioiva suunnittelu voi olla haasteellinen tehtava suunnittelijalle.

”Voidaan aika hyvin arvioida perusominaisuuksien kautta. Jos mietin tota kan-
salaisille esitettyja vaateita ja velvoitteita kuten verotukseen tai vaikka polii-
siin liittyvat asiat, niin kylla vaitan kun sanotaan etta viranomaisten kanssa
tyoskentely osin hankalaa ja aikaa vievaa. On vain yksi kanava, jonka kautta
tavoittaa viranomaisen ja jos henkilo ei kuule on merkittavan median ulkopuo-
lella ja on vaikeempi tyoskennella tan tyyppisissa kysymyksissa ja palveluita
vois miettia, etta ne olis kaikille tahoille saavutettavia. Monet netissa olevat
palvelut on liikuntarajoitteisille paremmin saavutettavissa kun ei tarvi lahtea
fyysisesti tallaiseen paikkaan vaan ne voi hoitaa nayttopaatteilta ja moni muu
sitten jaa ulkopuolelle kun ne on myos visualisia ja nakovammaisen ei voi kayt-
taa niita. Taa on vahan kun kaleidoskooppi, kun yksi mahdollisuus aukeaa, toi-

nen sulkeutuu ja se on tasapainoilua naiden asioiden kanssa.” (Kalhama 2013.)
5.2 Saavutettavuuden ohjaus
Saavutettavuuden toteuttamisesta on asetettu monia lainsaadantovelvoitteita, mutta kritiik-

kia tulee haastateltavilta hajanaisuudesta. Ei ole selkeaa kasitysta, kuinka saavutettavuuteen

liittyvaa toteutustyota seurataan ja valvotaan julkisen sektorin puolesta. Valvonta ja seuranta
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eivat talta osin toteudu toivotunlaisesti vastaajien mielesta. Saavutettavuustyolla ei ole sel-
keata vastuuta, ja velvoitteiden noudattamatta jattamisesta ei ole selkeita sanktioita olemas-

sa, mika antaa enemman liikkumatilaa ja vastuutta palveluntoteuttajille ja tilaajille.

Mikko Kalhaman mukaan saavutettavuuden tulppa on se, miten tietoisuus purkautuu ja miten
yhteiskunta tulee vastaan taman asian mahdollistamisessa. Saavutettavuusratkaisuja tarvitse-
via erilaisia kayttajaryhmia on olemassa jo monta. Ongelmana on Kalhaman mukaan se, etta
tilaajanakokulman toiminta on liiketoimintapohjaista ja ratkaisut nahdaan rajattuna pienille
ryhmille. Silloin ei ole halukkuutta ostaa pienelle ryhmalle kohdistuvaa palvelua, vaan sellai-
set investoinnit nahdaan jarkevimpina, jotka kohdistuvat mahdollisimman suurille maarille,
mutta tassa yhteydessa ei huomioida saavutettavuusratkaisuista hyotyvia ryhmia. Tama joh-
taa epatasa-arvoon. Kalhaman mukaan kyse on siita, miten yhteiskunnallisesti vahvistetaan
moninaisuutta ja miten yhteiskunta tulee vastaan investointikynnyksissa, mika mahdollistaisi
DfA-ajattelua tukevien palvelujen toteutuksen. Nyt investoidaan palveluja mahdollisimman

suurille joukoille enemmiston ehdoilla.

Saavutettavuudella ei ole Salla Heinasen mukaan selkeata omistajaa, vaan nahdaan eri puo-
lelta ja on edelleen hajallaan. Pirstalemaisuus hallitsee edelleen muun muassa kaupunkien ja
palveluiden suunnittelussa. Heinasen mukaan kokonaisvaltaista nakemysta tarvitaan. Heina-
sen mukaan talla hetkella saavutettavuutta tarkasteltavat toiminnot ja koordinoinnit ovat
hajallaan, toimet eivat nay suoranaisesti eri viranomaisten toiminnoissa. Heinasen mukaan
taman seurauksena kayttajakokemustietoa ei arvosteta riittavasti. Saavutettavuutta tarkas-

teltavat toiminnot ja koordinoinnit nojaavat eri viranomaisten ohjeistuksiin ja tulkintoihin.

THL:n erikoissuunnittelija Anu Aution tulkinta on se, ettei Suomessa lainsaadanto vahvasti
ohjaa esteettomyyden edistamisessa. EU-tasolla saavutettavuutta edistaneet direktiivit ja
asetukset ovat vauhdittaneet kansallisen lainsaadannon kehittamistyota. Autio korostaa lain-
saadannon seurannan merkitysta, jotta saadoksien vaikuttavuutta voidaan arvioida konkreet-

tisesti arkitasolla.

Proud Agen koordinaattori Pylkkanen kiinnitti huomiota hallinto- ja asiantuntijakeskeiseen
ajatteluun, joka ymparoi ikaantyneiden hyvinvointiin liittyvaan keskusteluun, jossa ei ole suo-

raa tarttumapintaa arjessa toimiviin ikaantyneisiin.

”Se keskustelu meilla puuttuu yhteiskunnasta, etta miten voitais lahtea luo-
maan kaytantoja, joista me unelmoimme mielikuvissamme. Suomalaiset tyryt,
jotka on valmistellut vanhuspalvelulakia, on tehty tutustumismatkoja Tanskaan
ja halutaaan ottaa vaikutteita, mutta samaan aikaan kun jotain pitais tehda,

suomalainen perustaa tyryn joka perustaa tyryn joka perustaa tyryn. Se on ehka
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se ongelma. (---) Risikko perusti tyryn, jossa mietitaan miten luodaan kestavas-
ti ikaantynyt Suomi. Katoin sita ryhmaa, oli pelkkia proffia ja dosentteja ja
kiintiovanhuksena Aira Samulin. Ma ajattelin, etta voiko tasta tulla jotakin kes-
tavaa kun tavallaan se on ulkoistettu aika lailla teoreettista ja hallinnollista
tyota tekeville henkiloille. Mielenkiintoista nahda, mihin se johtaa.” (Pylkkanen
2013.)

Pylkkasen mukaan kunnilta usein kuitenkin puuttuvat myos kokonaisstrategiat vaeston ikaan-
tymisen ennakoimiseksi. Vanhuusstrategiat koskevat tavallisimmin vain sosiaali- ja terveyden-
hoitopalveluita sen sijaan, etta niissa tarkasteltaisiin ikaantymista ja sen vaikutuksia kaikista

kunnan eri sektoreista kasin.

Pylkkasen mukaan toimijatasolla on eraita syita tai kohtia, joita tulisi purkaa: esimerkiksi pro-
fessioiden lukkiintuminen omiin rooleihinsa. Toisen haasteen Pylkkanen esittaa, etta on tar-
vetta tietotaitoon johtaa ikaantyneiden asiakaslahtoista kehittamisprosessia, jota kyetaan
vetamaan ja johdattelemaan. Esimiestasolla tallaista tietotaitoa ei ole Pylkkasen mielesta
riittavasti.
”..Naa henkilot, jotka kykenee ohjaamaan tallaisia prosessia, heilla tulee olla
visio ja strategia miten visiooon paastaan. Meilla on niin paljon, toimintaa lei-
maa virkamiesajattelu pitkalti. Jos ajatellaan johtamista, prosessien johtamis-
ta, se ei ole mikaan helppo tehtava. Tavallaan, jos johonkin ikaantyvan yhteis-
kunnan kannattais satsata, rahallisesti, se olis ehdottomasti esimiestaitojen
vahvistaminen, jotta tan kaltaisten prosessien lapivieminen tulisi mahdollisek-
si.” (Pylkkanen 2013.)

Kalhama ehdottaa yhdeksi ratkaisukeinoksi kayttajajarjestojen yhteistyon tiivistamista saavu-
tettavuuden kehittamisessa. Tama vaatii kayttajajarjestoilta seka yhteisten tavoitteiden aset-
tamista etta omien tavoitteiden yhteensovittamista. Tama vaatii yksittaisilta jarjestoilta
mahdollisesti kompromissin loytamista. Kalhama ehdottaa konkreettista kansallista kayttaja-
jarjestOojen saavutettavuuden strategiaohjelmaa, joka otettaisiin kansallisessa paatoksenteos-
sa huomioon.
”...Tulee mieleen jos miettii suomalaisten paatoksenteko menettelya, niin var-
maan kaikki tan tyyppiset jarjestot tekis tiivista yhteistyota ja loisi rakenteen,
jolloin he kommunikois suomalaiselle yhteiskunnalle. Olis kaikki keskeiset ryh-
mat ja tekis dokumentit, jossa asetetaan tavoitteet, etta seuraavan 10 vuoden
kuluessa nakis, etta esteet ja kysymykset pitais saada tietylle tasolle. Ja kaik-
kien pitas olla valmiita tietynlaisiin kompromisseihin, etta kaikkea ei voi tehda.
Se on mahdoton kysymys ihan taloudellisessa mielessa. Mutta miten saada taso,

joka luo riittavat ratkaisut.” (Kalhama 2013.)
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Osallistava suunnittelu tai kuuleminen lainsaadannossa on avautunut pikkuhiljaa toisen tyyp-
piseen kasittelyyn. Mukana on osallistavan muotoilun prosessin vaikutteita. Anu Aution mu-
kaan Vammaisuus ja yhteiskuntatiimi on suunnitellut hyodyntavansa innopajojen (koostuu eri-
laisista asiantuntijoista ja asioista kiinnostuneille) vuorovaikutuksen lisaamisen valineena.
Innopajoissa voidaan kasitella muun muassa lainsaadannon tekstien tulkintoja lain soveltajien
kanssa, eli arvioida miten laki toimii kaytannossa. Tassa on modernimpi tapa tulkita siirtaa
lain toteutus ja se ei siirry ylhaalta alaspain -mentaliteetilla. Tavoitteena on Aution mukaan
saada uusia nakokulmia kehittamisesta ja sen lainsaadannon valittomista ja valillisista vaiku-
tuksista. Tallainen lahestymistapa voi olla tietyille viranomaisille rohkea ajatus, moderni sel-
lainen.
”Meidan tiimissa on aika vahvasti taa ajattelutapa. ja sita ollaan yritetty vieda
vammaislainsaadannon uudistuksessa, etta kuulemistilaisuuksia on aina. Mutta
yritetaan miettia mita saadaan rakennettua erilaisia kanavia, etta pystytaan
koko prosessin ajan kuulemaan kayttajia ja lain soveltajia, etta mita pitas teh-

da ja milta naa vaihtoehdot kuulostaa.”

”Meidan ajatus on innopajojen kautta, etta siina vaiheessa kun tehdaan asioita
eteenpain, tai etta taa vaikuttas nyt hyvalta, niin heitetaan, kuka innopajaan
tuleekaan ja testataan milta taa vaikuttaa, tuleeko uusia nakokulmia.” (Autio
2013.)

5.3  Systeemisuunnittelu ja saavutettavuus

Saavutettavuutta tukevalle ajatukselle on kannatusta saada laaja-alaisempi suunnittelun hal-
tuun. Salla Heinanen toi esille kysymyksen kuinka toteutuu talla hetkella ei-fyysinen esteet-
tomyys ja miten sita seurataan. Heinanen ottaa havaintoesimerkkina kohteeksi museon ja mi-
ten sen tavoittaa kuntalainen esimerkiksi asuinpaikaltaan. Heinasen mukaan korostuu infran
(esimerkiksi tiesto ja sen kunto) ja logistiikan suunnittelun merkitys museoon paasyssa. Tarvi-
taan kokonaisvaltaista toimivan saavutettavuuspolun nakokulman vahvistamista. Ilman logis-
titkkaa museolla ei ole yhta suurta hyotyarvoa, ellei ole tavoitettavissa esim. joukkoliikenteen
valineilla.

”...Tilaajapalvelu, infra ja logistiikka, kaiken pitaa olla esteetonta, muuten ei

toimi. Vaikka tila ja palvelu on esteetonta, mutta logistiikka ei...” (Heinanen

2013.)

Heinanen toi esille sen, etta fyysisen tilan hyGtyarvo on aina riippuvainen siita, miten palvelu
on myos esteetonta. Vastavuoroisesti palvelun esteettomyys on riippuvainen myos fyysisen

tilan esteettomyydesta. Tai palvelutuotanto, joka ei ota huomioon asiakkaidensa tarpeita
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palvelussa tai viestinnan toteuttamisessa saavutettavassa fyysisessa tilassa, menettaa merki-

tystaan.

”.. Tilat tarjoaa aina jotain palvelua. Se yhdistaa esteettomyyden, se on kun-
nilla kun meet kuntiin ja Senaattiin ja valtioille, se on aina tila joka tukee pal-

velutuotantoa ja sen pitaa olla saavutettava.” (Heinanen 2013.)

Heinasen mukaan saavutettavuuden varmistamiseksi tulee ilmi seuraavanlainen keskinaisten
riippuvuuksien nelikentta: tila, palvelu, infrastruktuuri ja logistiikka. Naista elementeista

koostuu Heinasen mukaan saavutettavuuden systeemisen suunnittelun toteutuminen.

5.4 Saavutettavuuden hankkiminen tilaajaroolissa

Salla Heinasen mukaan julkisia hankinnoissa kunnilla ja kaupungeilla on kaikilla suunnittelu-
alueilla haasteita, eras niista on saavutettavuusasioiden esilletuominen. Heinasen (2012) mu-
kaan kuntien virastot, terveyskeskukset ja koululaitokset ovat tulleet elinkaaren paahan. Uu-
sien tilojen rakentaminen ja korjausvelka kasvaa. Heinanen ehdottaa yhdeksi ratkaisuksi tule-
vaisuuden skenaariomuutosten ennakoinnissa ja hyodyntamisissa poikkitieteelliset suunnitte-
luryhmat, koska kuntien palvelujarjestelmien on vaikea tarttua asiaan. Heinasen mukaan ak-
tiivista havainnointia tehdaan kunnissa vahan. Tama lahestymiskulma on keskeinen tapa ha-
vainnoida kaikkea, muuten ei synny saastoja. Suunnittelun osat ovat hanen mielestaan edel-
leen hajallaan. Esteettomyys on kriteerina Heinasen mukaan harvoin kilpailutuksessa tai tar-
jouspyynnossa. Jos esteettomyys on mukana, niin Heinasen mukaan se tulkitaan vaariin. Jot-
ta saavutettavuus toteutuisi tarjouspyynnossa sellaisenaan, kuten se voitaisiin ymmartaa laa-
ja-alaisemmin, niin tarjouksessa on maariteltava tarkkaan tarvittava esteettomyysasiantunti-

juus. Jos tilaaja ei pyyda, sita ei voi enaa jalkikateen pyytaa. (Heinanen 2013.)

Heinanen nostaa esille sen, etta kuntien ja kaupunkien tulee perustella tilaajana saavutetta-
vuuden merkitys ja vaikutus toteuttajalle tarjouspyynnon yhteydessa. On eri asia mita kau-
pungit ja kunnat ostavat ja kayttavat. Saavutettavuuteen liittyva briiffi voi olla joko kaupun-

gilla. Tai suunnittelutoimisto on voinut ottaa sen kayttoon havaintojen yhteydessa.

”..Tallainenkin nakokulma on mutta mun kasitys on, etta suomalaiset muotoilu-
suunnittelijat on kayttanyt hyvinkin eri firmoissa, mutta pitaa erottaa, etta
muotoilutoimisto on eri kuin kaupungin toimistot, jossa muotoilijat on toissa.
Joku sisustusarkkitehtitoimisto, esteettomyys kuuluu heidan tyohonsa. Eika ole
vain kynnykset kuten usein aatellaan vaan valaistus esim. my0ds. Miten yritykset

kayttaa kayttajaryhmia osallistavasti, mulla ei ole tietoa. Onko niin, etta tilaa-
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jaa haastatellaan, onko muotoilutoimisto, joka havainnoi vai onko tieto tilaajan

briiffista. Varmaan kumpaakin.” (Heinanen 2013.)

Kalhama nostaa esille kolmikannan, joka vaikuttaa palvelun toteuttamiseen. Loppukayttaja,
kayttaa suunnittelutoimiston suunnittelemaa toimintaymparistoa, ja suunnittelutoimisto to-
teuttaa sen, mita tilaaja pyytaa. Suunnittelutoimisto ei voi poiketa tilaajan toiveista eika to-
teuttaa niita, joita ei ole erikseen pyydetty. Kalhaman mukaan tarkeinta on saada paattajat
ensisijaisesti ymmartamaan, etta saavutettavuuskysymykset on otettava tilauksessa huomi-

oon.

Heinanen korostaa tilaajan vastuuta tilauksesta, mita tilaa ja toivoo. Kunnan tai kaupungin
tilaajabriiffi maarittaa sisallytetaanko saavutettavuus mukaan tarjouspyyntoon. Ja jos saavu-
tetttavuusehto sisaltyy tarjouspyyntoon, minkalaisilla pisteytyksilla tai painotuksilla se nakyy.
Samalla tilaaja voi maaritella millaista saavutettavuusosaamista tarvitaan. Jos tata ei vaadi-

ta, niin talloin sita ei ole myoskaan huomioitu tarjouspyynnossa.

Kalhama ehdottaa tilaajaa helpottavaa tyokalupakkia, joka esittaa luontevasti ja ymmarret-
tavasti saavutettavuuden vaikutuksen ja merkityksen tilauksessa. Tilaajan (esimerkiksi valtio,
kunta, kaupunki, yritys) tulee kerata dataa ja ymmarrysta kayttajaryhmilta tuodakseen tilaa-
ja- toteuttaja-tilauksen valiin. Kalhama ehdottaa dialogin vahvistamiseksi kayttaja - toteutta-
ja - tilaaja -kolmikantaa. Tilaajan tulee varmistaa vuoropuhelu loppukayttajien kanssa, lopul-

linen tulos ei ole tuottajan, suunnittelupuolen tai kayttajan vika.

”Tarkeinta olis julkisen sektorin tilauskannassa saada paattajat ensisijaisesti
ymmartamaan etta naa kysymykset pitaa ottaa tilauksessa huomioon ja sitten
luoda sellainen tyokalupakki...(--)...Taman keinoin he voi kerata dataa ja ym-
marrysta kayttajaryhmilta tuodakseen sen valiin ja silloin muodostuu se dialo-
gi naiden kolmen kannalta. Ja en tassa kohdassa tai sanoisin, etta jos epaonnis-
tuneita ratkaisuja loytyy lukematon maara tassa, niin jos syyllinen pitaa loytaa
se loytyy tilaajapuolelta, ei suunnittelupuolelta tai kayttajapuolelta. Siella ei
voida vaikuttaa asiaan, jos tilaaja ei halua. Siina mielessa lahtisin liikkeelle tas-
sa kun puhutaan Suomessa julkisen sektorin palveluiden ja ratkaisujen kehitta-
misesta.” (Kalhama 2013.)

Heinanen ehdottaa kuinka kunta voi ottaa saavutettavuuden ennakoivasti ennen tarjouspyyn-
non laadintaa. Heinanen kuvaa case-esimerkin valossa, kuinka kunnissa tarve- ja prosessilah-
toinen suunnittelu voi nojata maaralliseen arvioon, mutta tavoitteellinen ja toivotun palvelu-

kokemuksen arviointi ei vaikuta tassa yhteydessa.
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"Tilojen tarve ja prosessilahtoinen suunnittelu. Kunnat teettaa selvityksia: toi-
minta- ja tilasuunnitelmaselvitys. Tahan on olemassa firmoja, esimerkiksi yritys
X on Tuusulalle tehnyt, siksi herasin talle Ornamossa kun Tuusulassa tehtiin 100
000 asukkaan esiselvitys ja missa oli suunnittelijat. Uutta terveyskeskusta suun-
nitellaan ja taa tehtiin esivaiheessa, mutta kayttajakokemusta ei tutkittu. Pu-
hutaan vaan luvuista, on niin paljon vanhuksia ja lapsia ja tilat ei riita. Ne on
laskennallisia lukuja, mutta harvoin palvelun toiminnallinen puoli. Siksi toimin-

ta- ja tilasuunnitelmaselvitys. Tama kuvio on niin hajalla”. (Heinanen 2013.)

Heinasen mukaan on olemassa tilausta yhteenvedolle tai tiivistetylle tiedolle, joka pystyy ki-
teyttamaan tai tuottamaan sellaista aineistoa, jossa esteettomyys kuvataan konkreettisesti
tarkemmin. Nain tilaajaa ymmartaa ja tiedostaa, mita on hyva ottaa huomioon jo uuden tar-
peen arviointivaiheessa [saavutettavuuden huomioonottaminen, toim. huom]. Tama vaihe

ajoittuu kunnan toiminta- ja tilasuunnitelma-arviointivaiheeseen.

THL:n erikoissuunnittelija Anu Aution mukaan esteettomyys tarvitsee tyokalukseen konkreet-
tisia esimerkkeja tai havainnollistavia kaytannon esimerkkeja, jotta tilaaja tiedostaa tilates-
saan ratkaisujen sisaltavan esteettomyysulottuvuuden. Autio ehdottaa esteettomyystoimin-
tamallia, jonka avulla voidaan avata esteettomyyteen liittyvia sisaltoja, ratkaisuja ja konk-
reettisia toimenpiteita. Yhtena selkeana viitoittavana esimerkkina Autio mainitsee SADe -
hankkeeseen (Valtiovarainministerion koordinoima Sahkoisen asioinnin ja demokratian vauh-
dittamisohjelma) kehitettya tietojarjestelmiin liittyvan esteettomyyden toimintamallikuvauk-
sen. (Valtiovarainministerio 2013.) Toimintamallikuvauksen tavoitteena on kuvata, miten es-
teettomyys huomioidaan sahkoisia tieto- ja viestintatekniikkaan perustuvia palveluja raken-
nettaessa. Toimintamalli kattaa suunnittelun, kehittamistyon ja palvelujen yllapidon elinkaa-

ren eri vaiheet (Valtiovarainministerio 2013).

Anu Aution mukaan esteettomyys tarvitsee tyokalukseen konkreettisia esimerkkeja tai ha-
vainnollistavia kaytannon esimerkkeja, jotta tilaaja tiedostaa tilatessaan ratkaisujen sisalta-

van esteettomyysulottuvuuden.

Anna Pylkkasen mukaan julkiset hankinnat ja kilpailut on yksi tekija, joka vaikuttaa vanhusten
itsemaaraamisoikeuteen. Jos julkisilla rahoilla hankitaan jokin vanhuksia hyodyntava asia ja
se on kilpailutettu, Pylkkasen mukaan yhteiskunnan voi olettaa kiinnostavan, miten palvelu on
vastannut kayttajien tarpeisiin. Julkiset hankinnat ja niiden vaikuttavuus on asia, johon Pylk-
kasen mielesta tulee kiinnittaa enemman huomiota. Pylkkanen pahoittelee, etta kilpailutuk-
sessa kiinnitetaan enemman huomiota alhaiseen hintaan kuin laadullisiin tekijoihin. Se on ris-

ki, ettei nahda kokonaisuutta, joka vaikuttaa loppukayttajan elamanlaatuun.
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5.5 Saavutettavuus ja kayttajakokemus

Kalhaman mukaan suhtautuminen myos eri tavoin vammaisiin kayttajiin myos maarittaa sen,
miten asiaa voidaan tarkastella ja ketka professiot yllapitavat keskustelua vammaisuuteen
suhtautumisena [kasitellaanko vammaisuutta laaketieteellisena, sosiaalisena tai ihmisoikeu-
dellisena mallina, toim. huom.]. Mikko Kalhama totesi, etta eristaytyminen tai syrjaytyminen
yhteiskunnan eri palveluista voi tapahtua myos yhteiskunnan toimien kauttakin, ellei tiedoste-
ta kayttajaryhmien tarpeiden olemassaoloa. Kalhama tuo esimerkkina muun muassa mielen-

terveyskysymysten parissa olevat ihmiset.

Heinasen mukaan kayttajien osallistaminen suunnitteluun ja kayttajakokemuksen valittami-
nen osaksi paatoksentekoa on ongelmallista edelleen. Heinasen mukaan talla hetkella saavu-
tettavuutta tarkastelevat toiminnot ja koordinoinnit ovat hajallaan, eika tama ei nay suora-
naisesti eri viranomaisten toiminnoissa. Heinasen toteaa, etta taman seurauksena kayttajako-
kemustietoa ei arvosteta riittavasti, vaan ne nojaavat eri viranomaisten ohjeistuksiin ja tul-

kintoihin.

On merkkeja siita, etta tilaaja - tuottajamallissa on tarvetta kehittaa saavutettavuudesta ja
erityisesti palveluiden kokemuksen vaikuttavuudesta tarkempaa taustatietoa osana julkisten
hankintojen paatoksentekoa. Tutkimisen arvoinen asia on se, millaista vaikuttavuusseurantaa

tehdaan julkisen hankintojen jalkeen.

”Lainsaadanto on hajalla, ymparistoministerio ja sosiaaliministerio hallinnoi.
Kaupungilla on omat ohjeistukset, niita on joka taholla. Mutta palvelupuolella
vahemman...(--). Mutta mika on palvelujen saavutettavuus? Hatapuhelussa on 2
min ja pitaa olla lahtenyt. Ja tan tyyppisia. Mut palvelun saavutettavuuden ja

kayttajakokemuksen arvostusta ei ole.” (Heinanen 2013.)

THL on yksi Innokylan toteuttajista yhdessa SOSTE:n (Suomen Sosiaali ja Terveys ry:n) ja Kun-
taliiton kanssa. Innokylan tavoitteena on toimia hyvinvointi- ja terveysalojen avoimena inno-
vaatioyhteisona, joka tarjoaa tietoa ja tyokaluja kehitystyohon seka kehitettyjen kaytantojen
levittamiseen ja soveltamiseen (Innokyla 2013.) Innokylan intresseissa on kayttaa kehittamis-

tyossa osallistavan suunnittelun ja yhteissuunnittelun menetelmia.

Aution mukaan innopajojen tausta-ajatuksena on ollut yhteiskehittaminen ja kumppanuus.
Innopajoja ei haluta tehda muodollisuuden vuoksi, vaan ne nahdaan mahdollisuutena saada
uusia nakokulmia keskustelun avulla. Innokylan vauhdittamana on perustettu tuotekehittajan
erikoisamattitutkinto, jossa korostuu yhteissuunnittelu yhtena osana kehittamistyota. Koulu-

tuksesta valmistuneet toimivat nimikkeella innotuutori.
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THL:n Vammaisuus ja yhteiskuntatiimi on hyodyntanyt innopajoja. Yksi kaytannon esimerkki
innopajan hyodyntamisesta on ollut Vammaispalvelujen kasikirjan Lapset & perheet -osion
rakentaminen. Anu Autio sovelsi tassa kayttajakeskeisen muotoilun lahestymistapaa. Tama
esimerkki havainnollista co-creationina sen toimivuutta ja myos sen tyoprosessin syklia. Asi-
antuntijoiden arvokasta asiantuntemusta ja tietotaitoa on hyodynnetty, kun asiantuntijat
ovat kirjoittaneet tietomassaa ja ryhma on ruotinut tekstia ja arvioinut, mika tulee lopputu-
lokseksi. Autio paatyi tahan ratkaisuun, koska han on ollut tietoinen, ettei vastaavaa tulosta
saa yksin kirjoittamalla auki. Samalla on toimittu avoimella tyootteella ja asiasta kiinnostu-

neet on saatu pohtimaan haasteellisia kysymyksia uusia nakokulmia rikastuttamalla.

”Voin kertoa yhden esimerkin, miten olen kayttanyt kayttajakeskeista muotoi-
lua. On siis lapset ja perheet -osio. Se kaynnistyi 2011 innopajalla ja sinne kut-
suttiin kaikki ketka ovat kiinnostuneet vammaisten lasten ja perheiden tilasta.
Sinne tuli 40 henkiloa hyvin erilaisilla taustoilla ja heidan kanssa tehtiin. Teh-
tiin aluksi runkoa mita sisaltoa, nakokulmia ja otettiin muutama palanen ja hei-
tettiin osallistujille. He kavi pienryhmissa lapi, mita kasitteita, mita teemoja,
mita sisaltoja, mika nakokulma, mika ideologioita tassa pitais olla. Ja siita po-
rukasta valikoitu oma ryhmansa, joka sanoi, etta he haluaa olla mukana, joko
kirjoittaa ja kommentoida ja kattoa prosessin loppuun..(--) Ja he on kayneet
teksteja lapi ja lisaksi teksteja on kaytetty kun on ammattilaisille suunnattu si-

salto, sita on kayty sosiaalityontekijoiden luettavana.” (Autio 2013.)

Aiemmin kuvattu menetelmalla saa moninkertaisen volyymin ja vahvemman sitoutumisen, kun
osapuolet tunnustavat asian merkityksen ja tarkeyden. Kun tarkastellaan muotoiluprosessin
nakokulmasta, prosessissa on varmistettu myos jakelukanava. Kun kasikirja on saatu valmiiksi

ja osapuolet, voivat omassa lahiymparistossaan valittaa kasikirjan sisaltoa eteenpain.

Autio kuvaa, mita etuja saadaan asken mainitun esimerkin avoimesta tyoskentelyprosessista,
jota Vammaispalvelujen kasikirja edustaa. Vammaispalvelujen kasikirja on avoimesti saatavil-
la verkosta. Talloin tieto ei ole eroteltua niin sanotun asiakkaan ja ammattilaisen tietona.
Sama tieto on samanaikaisesti seka asiakkaalla etta ammattilaisella. Loytyy sama intressi ja
yhteinen kieli etsia tieto samasta kasikirjasta, kun asiakas keskustelee sosiaalityontekijan
kanssa. Kyseinen materiaali toimii yhteisena viestintavalineena asiantuntijalle ja ammattilai-
selle ja materiaalia hyodyntavalle loppukayttajalle ja asiakkaalle. Autio lisaa, etta kasikirjan
suunnittelussa tehtiin kayttajatestauksia, joissa oli kasitteita ja rakenteita. Analyysin perus-
teella tehtiin ratkaisuja sisaltoon ja kasitteisiin, jotka koettiin toimiviksi.

5.6 Saavutettavuus ja taloudellinen nakokulma
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Heinanen tuo esille vallitsevassa heikossa taloudellisessa tilanteessa sen, etta kunnilla ja val-
tiolla on intresseja tarkentaa toimintojaan edelleen. Kunnat eivat tee isoja investointeja ra-
kennuksiin ja kaytossa olevien rakennusten korjausvelka kasvaa. Kuntien ja valtion intresseis-
sa on paasta tietyista tiloista eroon. Samanaikaisesti kunnat ja valtio pohtivat, miten palvelu-
ja voidaan tuottaa tehokkaammin, vahemman palveluja pienemmilla tilamaarilla ja pienem-
milla henkilostomaarilla. Heinasen mukaan kiristyvien taloudellisten intressien tarkastelussa
tulee ottaa samanaikaisesti saavutettavuus, muotoilu, tilat, palvelut ja logistiikka. Ja mika on

naiden toimintojen hyodyllisempi lopputulos mukaan lukien sen taloudelliset vaikutukset?

Terveyden ja hyvinvointilaitoksen erikoissuunnittelija Anu Aution mukaan hyva suunnittelu
ottaa huomioon oleelliset tekijat eri palvelujen toteutumisen kannalta. Viime aikoina keskus-
telu on myos ulottunut julkisten palvelujen toteutukseen ja keskustella, miten laadullisesti

voidaan kayttajien tarpeita tayttaa.

Saavutettavuus tulisi nahda ja tulkita olennaisena osana systeemista suunnittelua. Heinanen
nakee tassa kunnilla mahdollisuuksia purkaa asioita, koska tiukka taloudellinen tilanne pakot-
taa pohtimaan palveluiden toteuttamista kunnissa kun samaan aikaan on velkaantumisen aste
korkea.
”..0n suuria kokonaisuuksia, jotka on oikeesti ongelmia, kun ei loydy ratkaisuja
ja ne on kalliitta ja kunnat velkaantuu. Me ollaan pienissa pisteissa ja ammatti-
laiset ratkoo niita, ei kokonaisuuksia. Ja esteettomyys on varmaan se yleisin.”
(Heinanen 2013.)

Salla Heinanen tuo esille sairaalasuunnittelun yhteydessa, kuinka saavutettavuuden toteutu-
misessa on jo olemassa erilaisia yhteisesti sovittuja saavutettavuuteen liittyvia standardisoitu-
ja ratkaisuja. Samalla tulee uudestaan esille, etta tilaajan intresseissa on monta kertaa edul-
linen ratkaisu.
”..Kun sairaala on tehty, on kuva miten on tehty aiemmin, samalla sapluunalla
tehdaan perussairaala. Tilaaja haluaa halvan, ja miten siina sitten esteetto-
myys alusta lahtien on keskiossa ja miten vaikka, mita kompromisseja joutuu
tekemaan, etta vanhainkodin huone on nyt tama ja mahtuu tontille. Mutta on
aika paljon standardisointu, ovien leveyksia, huonekorkeutta ja valaistusta.

Tallaisia standardeja on, jotka perustuu esteettomyyteen.” (Heinanen 2013.)

5.7 Saavutettavuuden mittaaminen

Kalhama kritisoi yleista tapaa mitata palveluiden toteutumista maarallisen mittareiden kaut-

ta. Hanen mukaansa ne eivat anna palvelun tai tilan yllapitajille kokonaiskuvaa kayttaja- tai

asiakaskokemuksesta ja sita, ovatko kayttajien odotukset tayttyneet. Kalhaman mukaan laa-
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dullisia mittareita tulisi hyodyntaa enemman, jotta tiedetaan paremmin, kuinka ratkaisut
ovat palvelleet eri asiakkaita. Tama vaatii Kalhaman mukaan ajatustavan muutosta ja mit-

taamistapojen muuttamista.

Kalhaman mukaan palvelujen arvioinnin yhteydessa laaketieteellinen ja tekninen nakokulma
eivat ole riittava lahestymistapa tarkastella asiointi- ja palvelukokemuksien arviointia vaan
kyse on sosiaalisesta vuorovaikutuksesta ja sen toimivuudesta. Perinteisesti saavutettavuuden
yhteydessa mittaaminen on ollut luonteeltaan teknista, koska fyysinen saavutettavuus on
konkreettisemmin arvioitavissa ja mitattavissa. Palvelujen saavutettavuuden toteutumisen
yhteydessa mittaamisen tapa ei ole yhta suoraviivainen. Kalhama nakee saavutettavuuden
toteutumisen luonteeltaan vahvemmin sosiaalisena prosessina kuin teknisena. Kyse on enem-

man sosiaalisista esteista.

”Mun mielesta naihin ryhmiin liittyy aika paljon sosiaalista esteellisyytta, ei
niin paljon teknista tai sen kaltaista esteellisyytta, jota suomalaisessa yhteis-
kunnassa on paasaantoisesti ratkaistu.(--) Erityisryhmia palvellaan asenteella

eli sosiaalisen toiminnan kautta.” (Kalhama 2013.)

Kalhama ehdottaa saavutettavaa palvelukokemuksen vahvistavaa arviointia, kuten esimerkiksi
asiakashavaintoihin nojaavaa kayttajapaneelia, joka toimii yritykselle kehittamistyon tukena.
Tassa yhteydessa lahestymistapa on enemman mahdollistava, myonteinen ja vastuullista (tai
yhteiskuntavastuuta korostava) toimintaa korostava nakokulma. Yritykselle tai palvelua tuot-
tavalle organisaatiolle saavutettavuusratkaisujen vaikuttavuus kasvaa, kun asiaa ei tarkastella
pelkastaan ns. toimintarajoitteisen kayttajan nakokulmasta. Kalhaman mukaan liiketoiminnal-
lisesti asia nayttaytyy eri tavalla, kun saavutettavuusratkaisuista ensisijaisesti hyotyva henkilo
voi toimia samanaikaisesti palvelutilanteessa yhtena yhteisonsa tai seurueensa jasenena, ku-
ten esimerkiksi ravintolatilassa. Kalhaman mukaan taman kaltaista palvelukokemuksen kumu-
latiivisen vaikutuksen todentamista ei ole Suomessa asioinnin ja palvelun toteuttajien nako-

kulmasta viela tiedostettu riittavasti.

5.8 Saavutettavuus ja ikaantyneiden haasteet

Ikaantymisen ilmio tulee vaikuttamaan eri yhteiskunnan suunnittelun tasoilla. Mikko Kalhaman
mukaan saavutettavuuden vaikutuksen saturaatio tulee tayttymaan, kun ikaantyneiden maa-
ran lisaantyminen vaatii sen. Ikaantyneiden maaran lisaantyminen tulee laukaisemaan saavu-
tettavuutta tukevia toimintoja entisestaan. Tama ehto tayttyy Kalhaman mukaan, kun ikaan-
tyneiden toiminnalliset kyvyt ja ominaisuudet heikkenevat. Silloin saavutettavuuteen liittyvat
kysymykset ovat entista ajankohtaisempia, kun pohditaan toimia, miten ikaantyneet voivat

jatkaa hyvinvoivaa elamaansa jatkossakin.
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Salla Heinasen mielesta ikaantymisesta puhuttaessa tulisi kuntien palveluja nahda ennaltaeh-
kaisevina ja taman on Heinasen mielesta keskeisin asia, kun keskustellaan kuntien palveluista.
On hyva pitaa ylla erilaisia virikkeita, jotka lisaavat elamanlaatua, kuten esimerkiksi kirjastot
ja vastaavat, silla passivoiva hoito on joka tapauksessa kunnille ja kaupungeille kuluera. Sivu-
vaikutus on kuntatalouden nakokulmasta se, etta terveydenhuoltokulut myos laskevat. Heina-
nen mainitsee, etta kohdennettu ennakointi ja saavutettavuuden mahdollistaminen voidaan
yhdistaa toisiinsa. Heinasen mukaan on kunnan ja kaupunkien etu, etta esteettomyytta edis-
tetaan, koska se tuo kustannussaastoja ja kustannustehokkaampia ja laadukkaampia palvelu-

ja. Heinanen nakee saavutettavuuden osana kestavan kehityksen teemaa.

Proud Agen -liikkeen koordinaattori Anna Pylkkanen muistuttaa, etta kyse on myos edelleen
aktiivisesta vaestonosasta, jolla on vaikutusta kuluttajakayttaytymiseen, asenteisiin ja siihen
liittyviin paatoksiin. Julkisuudessa olevan keskustelun perusteella voi saada sellaisen tulkin-
nan, etta niin sanottua raskasta hoitoa tarvitsevia ikaantyneita olisi paljon, mutta Anna Pylk-

kanen oikoo kasityksia.

”Vanhuuskasitys on vaaristynyt koska kaikki julkinen keskustelu on vain pitkaai-
kaishoitopaikoista. Ja ihmiset kuvittelee, etta 50 % vanhuksista joutuu raskaan
hoidon pariin, kun todellinen luku on 5 - 10 %.” (Pylkkanen 2013.)

”Ja tavallaan se, etta me keskitytaan tahan 5 - 10 %, se aiheuttaa sen, etta se
95 - 90 % on se osa meidan vaestoa, joskin suuri, jolla on paljon kokemusta, ka-
pasiteettia ja varallisuutta, mutta he tulee ylenkatsotuiksi ja ei-nahdyiksi. Taa
on iso ongelma ja Proud Age halus lahtea tata keskustelua monimuotoista-
maan.” (Pylkkanen 2013.)

”Ja toisaalta vanhuustalous on tarkeeta siina mielessa, et mielikuvien muutta-
minen, se yleensa lahtee vahvasti, ei tapahdu virkamieshallinnon kautta tai val-
tion toimesta. Siihen tarvitaan markkinavoimia. Ylipaansa yhteiskunnalliseen
muutoksen synnyttamiseen tarvitaan myos markkinavoimia ja siksi on tarkeaa
saada kaynnistymaan vanhuustalous. Liittyy myos inhimillinen nakokulma, niin
raadollista kuin se onkin, etta kohderyhmaa arvostetaan kun se nahdaan talou-
dellisesti tuottavana. Mutta me tarvitaan sita ja siksi tehdaan tyota myos van-
huustalouden puolesta, silla on kansantaloudellinen vaikutus plus arvostukseen,

mielikuviin ja asenteisiin vaikuttava.” (Pylkkanen 2013.)

Pylkkasen mielesta ikaantyneiden itsemaaraamisoikeus on kasitteena edelleen abstraktilla

tasolla ja on tarvetta avata, mita itsemaaraamisoikeus itsessaan tarkoittaa, ja mita asioista
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voi itsenaisesti valita. Taman avaaminen puuttuu, ja on oleellista, miten tama saadaan toteu-

tumaan kaytannossa.

Pylkkasen mukaan kaikilla kunnilla ja vanhustyon organisaatioilla on hienot toimintaa ohjaa-
vat arvot ja periaatteet, useilla myos strategiat. Ongelmana on, etta arvoja ja periaatteita,
kuten muun muassa itsemaaraamisoikeus, ei ole avattu kaytannon tasolle. Talloin arvot jaa-
vat vain sanahelinaksi. Pylkkasen mukaan on tarkeata keskustella itsemaaraamisoikeuden yh-
teydessa siita, mihin voi vaikuttaa, mista palveluntarjoajista ja mika on valintojen taso? Jos
arvoja ja keskusteluja ei avata kaytannon tasolla, vanhustyota tehdaan jatkossakin jarjestel-

matasolla, joka ei ota huomioon ikaantyneiden omia lahtokohtia.

Anna Pylkkanen nostaa tietoisuuteen eraan esimerkin, joka voi olla uudenlainen ote vanhus-
tyossa henkiloiden osallistamisesta suunnitteluun. Yksi vaikuttava asia on kysymyksenasettelu,
etteivat ikaantyneet kykene antamaan selkeata vastausta tai heilla ei ole ilmaisutapoja tar-
peiden ja toiveiden esille nostamiseen. Palvelumuotoilun luovien tiedonkeruumenetelmien

avulla on mahdollista nostaa myos tietoisia ja tiedostamattomia tarpeita.

Pylkkasen mukaan asiakastyytyvaisyyskyselyjen lahtokohdat eivat ole tarkoituksenmukaisia.
Jos keskustelukulttuuri puuttuu eika ole vertailukohteita paremmasta, voivat asiakastyytyvai-
syyskyselyt antaa vaaristyneen positiivisia tuloksia. Erityisesti silloin, kun kyseessa ovat suku-
polvet, jotka ovat tyytyneet vahaan. Etenkin nain kay, kun asiakastyytyvaisyyskysely tapahtuu
kontekstissa, jossa asiakas helposti myos niin sanotusti laitostuu. Perinteinen asiakastyytyvai-

syyskysely ei talloin toimi.

Anna Pylkkanen tuo esille historian merkityksen osallistavan suunnittelun yhteydessa. On kyse
siita, millaisessa vallitsevassa kulttuurissa ikaantyneet ovat aiemmin elaneet. Tuolloin ihmisia
ei ole suoranaisesti osallistettu tai haastettu pohtimaan toimintaymparistonsa parantamiseen.
Taustalla on saattanut vaikuttaa myotaily tai miellyttamisen tarve niin sanottujen asiantunti-

joiden tai valtaapitavien suuntaan.

”Jos ajatellaan taman paivan vanhoja, heilla ei ole kulttuurista perinnetta sii-
ta, et he vois itse kayttajina olla kehittamassa jotain. Se miellyttamisen tarve
tulee esiin. Pitaa olla ymmarrys myos siita, etta rakennetaan samalla kulttuu-
ria, jossa ne nakemykset ja tarpeet tulee oikeesti nahdyiksi ja kuulluiksi.”
(Pylkkanen 2013.)

Tulevaisuudessa on mahdollista, etta ikaantyneet valitsevat omatoimisesti, mita palveluntar-
joajia he haluavat hyodyntaa. Anna Pylkkanen toi esille, miten ikaantyneet mahdollisesti voi-

vat tulevaisuudessa ottaa omatoimisen aloitteen vaikuttaa valitsemiinsa palveluihin. lkaanty-
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neet voivat esimerkiksi ammattilaisen kanssa tehda yhdessa palvelutarpeen arvion omasta

tilanteestaan ja sen kautta lahtevat kilpailuttamaan niita muun muassa palvelusetelin avulla.

”... ja kiinnostava visio on, mennaanko tulevaisuudessa siihen, etta kayttajat it-
se lahtee innovoimaan tai ei innovoimaan vaan maarittelemaan omaa palvelu-
tarvetta. Vaikka ryhma vanhuksia, jotka on ystavia, he lahtevat maarittele-
maan palvelutarvetta ja sitten kilpailuttaa niin kunnan, julkisen puolen kuin yk-
sityiset palvelutarjoajat ja palvelusetelin avulla valitsevat mieleisensa. Taa tois

uutta dynamiikkaa palvelunlaadun kehittamiseen.” (Pylkkanen 2013.)

”Sen sijaan, etta (ikaantynyt) asiakas on lohduttomassa roolissa, han saa sen
palvelun mita on tarjolla, oli se millaista hyvansa ja siihen on tyydyttava, ellei
sitten kovalla rahalla voi maksaa jotain todella kallista. Taa tois mielenkiintois-
ta dynamiikkaa (--) niin ja myos kilpailutusnakokulma, etta asiakas kilpailuttaa
itse niin julkista kuin yksityisen puolen toimijoita...(--) Yksilon vastuu tulee kui-
tenkin, sen merkitys tulee huomattavasti korostumaan yhteiskunnassa. Ja ta-
vallaan se, miten ikaantyneet lahtee luomaan asumisyhteisoja”. (Pylkkanen
2013.)

On merkkeja siita, etta nykyiset ja tulevat sukupolvet tulevat muuttamaan kasityksia ikaanty-
neisiin liittyvista mielikuvista. Ikaantyneiden asuinyhteison Loppukirin perustajat ja asukkaat
tekivat eraanlaista sosiaalista protoa tai sosiaalisen labin esimerkkia, kun he asuinyhteison
jasenina testasivat jarjestelman joustavuutta ja vastaanottavuutta suhteessa heidan omiin
tarpeisiinsa ja tavoitteisiinsa. Loppukirin perustajat ja toteuttajat saivat nain laajemman hy-

vaksynnan toiminnalleen.

”Joskin toivois, etta prosessi olis helpompi, heilla ei ollut helppo tie ja taytyy
nostaa hattua. Lopussa tuli kaupunki (toim. lisays Helsinki) vastaan, mutta se
oli tosi pitka prosessi ennen kuin mitaan alkoi tapahtua. Mun kasittaakseni se
lahtikin tavallaan alkuun omarahoitteisesti. Et alku ei ollut helppo mutta loppu-
tulos oli hyva. He on saman kysymyksen edessa, etta miten, kun asukkaiden
kunto laskee, miten he saa tarvittavat palvelut. Siella tasaisesti ihmisten kunto
jossain vaiheessa lahtee laskemaan, silloin he on tan kysymyksen edessa mista

saa palvelut”. (Pylkkanen 2013.)

Vastaava malli on ollut suunnannayttaja ja vastaavia ikaantyneiden yhteisoasumismuotoja on
tullut lisda Suomeen. Loppukirin esimerkki osoittaa, etta kokeilu rikkoi rajoja ja koetteli ny-
kyista paatoksenteon jarjestelmaa, mutta osoitti mahdollisuutensa. Tama on yksi vaihtoehto,

joka osoittaa ikaantyneiden tarvetta omatoimisuuteen ja vahvistaa itsemaaraamisoikeutta.
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Pylkkanen kokee Loppukirin kokeilun kiinnostavana ja toivoo, etta se voisi toimia sosiaalisena
kokeilulaboratoriona siina, miten taman kaltaisessa yhteisossa jatkossa saadaan joustavasti ja

portaattomasti palveluja.

6 Kayttajapaneeli - case-hotellin saavutettavuuden palvelujen arviointi

Kayttajapaneelin valmisteleva ty0o kaynnistyi vuoden 2013 tammikuun ja helmikuun vaihtees-
sa. Minun suunnitelmissa oli kehittaa kayttajapaneeli, jossa on eri tavoin vammaisia ja ikaan-
tyneita kayttajia. Olin yhteydessa matkailualan palveluntarjoajiin ja kavi muutamia neuvotte-
lukierroksia heidan kanssaan. Lahestymiskulmana oli, miten kyseisen palveluntarjoajan palve-
lukonseptia voidaan kehitta tarkastelemalla saavutettavuuden toteutuminen ja arvioida pal-
velukokemuksen onnistumista. Tiedonkeruun tavaksi ehdotettiin kayttajapaneeli, joka koos-
tuisi eri tavoin vammaisista, ikaantyneista tai alentuneen toimintakyvyn omaavista kayttajis-
ta. Tiedonkeruumenetelmana ehdotettiin mystery shopping-menetelmaa. Taman avulla saa-
taisiin ketterasti erilaisten kayttajien palvelukokemus havainnollistettua ja dokumentoitua

tarkoituksenmukaisesti osaksi palveluntarjoajan kehittamistoimintaa.

Neuvottelukierroksilla konseptiehdotusta kohtaan matkailun palveluntarjoajilla oli alustavaa
kiinnostusta. Muutamat matkailun palvelutarjoajat ilmaisivat kiinnostuksena tarkastella kayt-
tajapaneelin avulla palvelujensa saavutettavuutta. Eraan matkailualan palvelutarjoajan kans-
sa keskusteluissa tuli ilmi, etta fyysinen saavutettavuus oli ensisijaisena kiinnostuksen koh-
teena. Parin neuvottelukierroksen jalkeen tuli ilmi, etta palvelutarjoaja koki omaavansa riit-
tavat tiedot saavutettavuuden toteutumisesta. Perusteluna heilla oli se, etta heilla on valmii-
na kontaktit pyoratuolia kayttaviin kayttajaryhmiin ja heilla on tarvittavat asiantuntijat arvi-
oimaan saavutettavuuden toteutumista. Tassa yhteydessa on tulkittavissa se, etta palvelun-
tarjoaja naki saavutettavuuden tason tayttamiseen riittaa yksittaisen kayttajaryhman arvio.
Tasta voi vetaa johtopaatoksen, etta toimija arvioi saavutettavuuden arvioinnin koskettavan
ensisijaisesti vain yhta kayttajaryhmaa. Palveluntarjoaja jatti nain hyodyntamatta muiden
kayttajaryhmien nakokulmat huomioimatta, eika nahnyt tarkeana ottaa niita huomioon. Toi-
nen oletus on se, etta palveluntarjoaja ei tassa tilanteessa uskaltanut tai omannut kypsyytta
saattaa palvelukonseptia arvioinnin kohteeksi. Nain kokonaisvaltainen saavutettavuus jai arvi-

oimatta.

Eraassa toisissa neuvotteluissa matkailupalvelun tarjoajan yhteyshenkilo tarkasteli mahdolli-
suutta, kuinka kayttajapaneelin arviointitieto voidaan yhdistaa osaksi organisaation laadun-
valvontajarjestelmaa tai miten saavutettavuusnakokulma on olemassa nykyisissa laadunval-
vontajarjestelmissa. Asiakaskokemuksen syvallisempi tiedonkeruu nahtiin mahdollisuutena ja

nain nahtiin mahdollisuus tiedostaa, mika on asiakastyytyvaisyyden ja saavutettavuuden tila
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talla hetkella. Aikataulusyista kayttajapaneeli ei toteutunut tassa yrityksessa, mutta asia he-

ratti kiinnostusta.

6.1  Yhteistyokumppaniksi SOK Matkailukaupan ketjuohjaus

Kevaalla 2013 esteettoman rakentamisen konsultointiin keskittynyt Avaava-yritys ilmoitti tut-
kijalle, etta SOK Matkailukaupan ketjuohjauksen Sokos Hotellien ketjuohjauksen alaisuudessa
toimiva Sokos Hotels on kiinnostunut kehittamaan palveluja ja erityisesti saavutettavuuden
kehittamisesta. Kerrottiin, etta SOK Matkailukaupan ketjuohjaus luo esteettomyysohjekirjan.
SOK ketjuohjaus etsi case-esimerkkia yksittaisesta hotellista, kuinka vammaiset ja ikaanty-

neet kayttajat saavat palvelukokemuksen ja kuinka saavutettavuus toteutuu.

Tassa esimerkissa on nahtavissa simulaatio tilaaja-tuottaja-loppukayttaja-mallista. Taman
asetelman voi nahda niin, etta SOK:n Matkailukaupan ketjuohjaus toimi tilaajana, antoi tilaa-
jabriiffin tilauksestaan ja antoi toimeksiannon. Hotellipalvelun saavutettavuutta arvioiva
koordinaattori ja kayttajapaneeli toimivat tuottajamallin mukaisesti toteuttajana. Monenlai-
sista kayttajista koostunut kayttajapaneeli toimi palaute- ja kehittamisalustana loppukaytta-

jille. Loppukayttajat toimivat tassa yhteydessa aktiivisina suunnittelukumppaneina.

Tutkijana kavin neuvotteluja SOK Matkailukaupan ketjuohjauksen yhteyshenkilon kanssa tou-
kokuu-heinakuu 2013 vaihteessa. Toteutusajankohdaksi kayttajapaneelille valittiin 30.8-31.8.
viikonloppu ja hotelli paakaupunkiseudulta. Keskustelussa opinnaytetyon tekija kuunteli SOK
matkailualan ketjuohjauksen yhteyshenkilon ajatuksia ja tavoitteita. Tutkijana avasin niin
sanottuja kohtaamispisteita, jotka ovat olennaisia tekijoita palvelukokemuksen maarittymi-
sessa ja miten saavutettavuus voi niissa toteutua. Ne voivat olla hotelliymparistossa esimer-
kiksi informaatiotiski, hotellihuone, wc/kylpyhuone, ravintola, saunomis- ja peseytymistilat ja

vuorovaikutus palveluhenkilokunnan kanssa.

Ratkaisevaa oli se, etta tilaajalla oli jo etukateen omia havaintoja. SOK Matkailukaupan ket-
juohjaus oli tehnyt alustavan esiselvityksen fyysisen ympariston saavutettavuudesta, minka
perusteella oli noussut tarve saavutettavuuden parantamiseksi. Merkillepantavaa oli muun
muassa se, etta tilaajalle oli muodostunut kasitys, mita yksittaisia hotelleja suosittiin hotel-
lissa olevien toimivien saavutettavuusratkaisujen takia. Tata kautta myos nahtiin saavutetta-

vuuden hyoty palvelutoiminnan kehittamiselle.

6.2 Kayttajapaneelin osallistujat

Rekrytoinnin yhteydessa valitettiin kayttajapaneelin osallistujille Sokos Hotelsin lahjakortit,

joita vastaan kayttajapanelistit saivat varata yopymisen kahden hengen perushuoneissa, sisal-
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taen hotelliaamupalan. Varauksen tuli tapahtua joko puhelimitse tai sahkopostitse. Verkkova-
rauksen tai puhelinpalvelun kautta tapahtuvan varauksen tekoon liittyva arviointia ei tehta-

vanannossa ollut. Kayttajapanelistit saivat tulla seuralaisen kanssa tai yksin.

Aikomus oli tavoittaa eri tavoin profiloituneita kayttajia. Valintahaussa pyrittiin tavoittamaan
erilaisia saavutettavuusratkaisuja ensisijaisesti hyodyntavia kayttajaprofiileja, kuten esimer-
kiksi kuulovammaisia, nakovammaisia, liikuntaesteisia ja seniori-ikaisia. Tahan vaikutti osit-
tain se, etta naiden kayttajaprofiilien tavoittamiseen oli jo valmiina olevat kanavat ja verkos-

tot. Kayttajat loytyivat erilaisten verkostojen ja jarjestojen kanavien kautta.

Rekrytointi kaynnistettiin valittomasti heinakuun alussa ja meneillaan ollut kesalomakausi
vaikutti rekrytointiin. Toinen aktiivinen rekrytointi tapahtui valittomasta elokuun alussa, jol-
loin kiinnostuneita ilmaantui. Ajallisesti oli huomattavissa, etta noin kolme viikkoa ennen
kayttajapaneelin toteutusta oli viela helpompaa saada kiinnostuneita, mutta 1 - 2 viikon va-
roitusajalla oli haasteellista. Ennen kayttajapaneelin toteutusta tutkija teki tutustumiskayn-
nin hotellipaallikon johdattamana. Talla tavalla tutkija sain ennakkokasityksen, millaisesta
palveluymparistosta on kyse. Kierroksella tutustuttiin hotellin yleistiloihin ja erilaisiin hotel-

lihuoneisiin.

6.3 Tehtavananto itsedokumentointiluotainvalineella

Kayttajapaneelisteille annettiin tehtavananto etukateen sahkopostitse. Tama sisalsi ennakko-
tehtavan ennen arvioinnin toteutumista. Samalla tehtavanannossa annettiin itsedokumentoin-
tiin luotainvalineet, jotka annettiin tehtavina. Varsinaisia tehtavanantoja oli kolme kappalet-
ta: 1) paivakirjamerkinta, 2) mahdollisuus kuvata kannykkakameralla kayttajien omasta mie-
lesta merkittavimmat asiat, jotka liittyvat heidan palvelukokemukseensa seka 3) myonteisen
lomamuistion valittava valokuva. Tehtavanannossa tuotiin esille tutkimuksen luottamukselli-
suus ja, etta tietoja kaytetaan palveluntarjoajan saavutettavuuden edistamisen hyvaksi. Tuo-
tiin myos esille, etta asiasta tietavat ainoastaan SOK Matkailukaupan ketjuohjauksen yhteys-

henkilo ja arvioinnin kohteena olevan hotellin hotellipaallikko.

Tehtavanantoon oli liitettyna paivakirjapohja, joka koostui kahdesta taydennettavasta kysy-
myksesta: ”"Minun mielestani parasta oli...” ja ”Minun mielestani kehitettavaa oli..”. Toisessa
tehtavanannossa kayttajapaneelisteille annettiin mahdollisuus alypuhelimen avulla valokuvaus
ja kuvata sen avulla kayttajapaneelin jasenen mielesta merkittavimmat asiat, jotka heidan
mielestaan vaikuttivat hotellissa toimimiseen. Kayttajapaneelin jasenilla oli mahdollisuus la-
hettaa kuvat suoraan opinnaytetyon tekijan alypuhelimeen tai kayttajapaneelia varten perus-

tetulle sahkopostitilille, jossa valokuvat oli keskitetty ryhmakeskustelua varten.
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Toinen tehtavanantoon liittyva huomio oli, kuinka ohjata kayttajia toimimaan tietyissa hotel-
lin toiminnoissa ja kannustaa heita asioimaan eri paikoissa kiinnostustensa mukaan. Tehta-
vanannossa annettiin tiedoksi evastyksena hotellin palvelutoiminnot, jotka oli otettu hotellin
verkkosivuilta. Tehtavanannossa maininta kirjautua hotelliin perjantaina 30.8. noin klo 17 - 18
ja pyydettiin tekemaan tehtavat illan aikana. Tehtavananto paattyi seuraavaan paivaan lau-
antaina 31.8. uloskirjautumisen yhteydessa noin kello 11.30 ja valittomasti sen jalkeen toteu-
tettiin ryhmakeskustelu klo 12-14.

6.4 Kayttajapaneelin testaus

Kayttajapaneelin jasenet tulivat annetun tehtavan mukaisesti hotelliin ja tekivat erilaisia ar-
viointitehtavia. He muun muassa ottivat valokuvia havaitsemistaan kohteista. Mystery shop-
pingin -periaatteiden mukaisesti jasenet toimivat neutraaleina niin, etta henkilokunta ei ollut
tietoinen testin toteutumisesta. Ensimmaisena iltana tutkija sai valokuvia alypuhelimeen ja
siirsi ne kayttajapaneelia varten perustettuun sahkopostiosoitteeseen, jossa valokuvat olivat

keskitetysti nahtavissa seuraavan paivan ryhmakeskustelussa.

6.4.1 Ryhmakeskustelu

Hotelliympariston arvioineita kayttajapanelisteja oli kaiken kaikkiaan viisi henkiloa. Kaksi
heista edusti liilkuntavammaisten profiilia, yksi nakovammaisen profiilia, henkilo oli myos kuu-
rosokea, yksi viittomakielinen kuuro ja seniori-ikainen eli yli 65-vuotias henkilo. Ryhmakes-
kustelussa oli mukana: kaksi kirjoitustulkkia tutkijaa varten, yksi viittomakielen tulkki viitto-
makielista jasenta varten, pikakirjoittaja, SOK Matkailukaupan ketjuohjauksen yhteyshenkilo

ja opinnaytetyon tekija.

Kayttajapaneelin ryhmakokousta varten varattiin kokoustila hotellin kokoustilasta. Ryhmakes-
kusteluun oli varattu kaksi tuntia. Paikalla olivat kaikki kayttajapanelistit (5 henkiloa). Ryh-
makeskustelussa tutkija toimi fasilitaattorina, SOK Matkailukaupan ketjuohjauksen yhteys-
henkilo toimi kirjaajana, pikakirjoittaja toimi avustavana kirjaajana, kaksi kirjoitustulkkia
toimia tutkijan tulkkeina ja yksi viittomakielen tulkki toimi viittomakielisen panelistin tulkki-

na.

Keskustelu kaynnistyi fasilitaattorin vetamana ja han kertoi tekevansa kyseisen tyon osana
opinnaytetyotaan. Taman jalkeen SOK Matkailukaupan ketjuohjauksen yhteyshenkilo kertoi
kayttajapaneelin taustaa ja miten tama tilaisuus kytkeytyy SOK Matkailukaupan ketjuohjauk-
sen alaisuudessa toimivan Sokos Hotels -ketjun esteettomyytta edistavaan kehittamistoimin-
taan. Opinnaytetyon tekija ilmoitti, etta ryhmakeskustelussa on nelja eri teemaa. Etukateis-

kysymyksena oli alun perin mukana kysymys ennakkovaikutelmasta hotellista, mutta keskuste-
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lun aikana tuli ilmi, ettei kysymys ollut relevantti ryhmakeskustelussa, joten fasilitaattori

poisti sen keskustelusta.

Ryhmakeskusteluissa kasiteltavina teemoina olivat:

1. Miellyttava lomakokemus, jossa hyodynnettiin kayttajapaneelistien etukateen
lahettamia lomakuvia

2. Hyvia asioita, joita haluan jakaa muille
Kehittamisen arvoisia asioita, joita haluan jakaa muille

4, Palaute kayttajapaneelin ja ryhmakeskustelun toteutuksesta.

6.4.2 Ryhmakeskustelun tuloksia

Lomakuvatehtavassa tulivat selkeasti esille erilaiset matkailijaprofiilit, joista osa oli selkeasti
kaupunkimatkailijoita, osa arvosti luonnonlaheisyytta ja kiireettomyytta, osa arvosti rantalo-
maa, paikallista esittelevaa kulttuuria, jouhevia liikenneyhteyksia tai osa arvosti mokkeilyyn
liittyva rentoa otetta. Kayttajapaneelin jasenten kertomukset toivat esille vahvasti heidan
persoonapiirteensa matkailijoina. Heilla oli erilaisia matkailuun liittyvia odotuksia ja mielty-
myksia. Kertomuksissa tuli ilmi, etta miellyttavasta lomamuistoista jaa vahva muistijalki.
Tuli esille, mihin asioihin kayttajapaneelin jasenet kiinnittavat huomiota matkailukohdetta
valittaessa ja mika on matkan tarkoitus. Kertomusten sisalloista tuli esille, etta ideaalitaso
matkailupalvelun kokemisessa on se, etta matkailukohteessa tai matkailupalvelussa saavutet-
tavuusratkaisu on parhaimmillaan sisaanrakennettuna. Silloin sita ei tarvitse huomioida, vaan
voidaan keskittya kokemiseen ja elaytya ympariston tarjoamiin mahdollisuuksiin. Saumaton

saavutettava matka- ja kokemusketju on tavoiteltava asia.

Kayttajapaneelin jasenet kokivat palautekeskusteluissa positiivisia lomamuistoja tuovan valo-
kuvatehtavan turhana ja ryhmakeskustelun aikaa vievana. He eivat tunnistaneet tehtavan yh-
teytta muihin kayttajapaneeliin annettuihin tehtaviin. Tutkimuksen ja havainnoinnin nako-
kulmasta kuvatehtavan ansiosta tuli esille eri matkailijaprofiilit ja se, mitka asiat luovat posi-
tiivisia mielikuvia ja millaisia asioita halutaan kokea. Valokuvatehtavissa tuli esille selkeasti,
etta paneelin jasenilla oli odotukset huolettomasta ja ”hetkessa elamisesta”, jolloin voi kes-
kittya matkakohteen kokemiseen ja olemassa oleva saavutettavuusratkaisu tukee positiivista
kokemusta. Positiivisen lomakuvan osana luotainitsedokumentointivalineen avulla oli mahdol-
lista paikallistaa ja havainnoida erilaisia matkustajaprofiileja tai matkustajaidentiteetteja,
joiden kautta kayttajapaneelin jasenet paasivat kertomaan, mitka asiat tuottavat positiivisia
mielikuvia. Jasenten kertomuksissa tuli esille, mita asioita arvostavat, mita arvoja ja millaisia

odotuksia heilla myos matkailukohteelta.
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Seuraavaksi siirryttiin hotellipalvelusta havaittujen asioiden kuvakollaasin esittelyyn. Kaytta-
japaneelin jasenet olivat ottaneet valokuvia ensimmaisen illan ja seuraavan paivan aamuna.
Kuvat edustivat erilaisia otoksia hotellin eri paikoista ja tiloista. Kuvat olivat yksityiskohtaisia
otteita tietysta tilasta tai jostakin yksityiskohdasta, joka helpotti toimimista, vahvisti viihtyi-
syytta tai jonka erityispiirre jai henkilon mieleen. Kuvat kasittelivat muun muassa, hotelli-
huonetta, hotelin kylpyhuonetta, aulatilaa, ravintolaa, saunatiloja ja yksittaisia persoonallisia

sisustusratkaisuja yms.

Keskustelussa jokainen panelisti kertoi kokemuksiaan ja havaintojaan kuvien avulla. He tay-
densivat vastaustaan paivakirjan avulla. Jokaisella kayttajapanelistilla oli selkeat ja vahvat
perustelut erilaisista toimivista ja haasteellisista tilanteista. Vastaukset nojasivat kayttajien
havaintoihin ja siihen, mitka asiat olivat toimivia ja toimimattomia. Tutkimuksellisesta nako-
kulmasta kuvamateriaalista jai uupumaan yksi merkittava asia. Kayttajapaneelin jasenilla ei
ollut mahdollisuutta kuvata henkilokohtaista asiakaskohtaamista henkiloston kanssa. Tama
kokemus oli mahdollista dokumentoida helpommin kirjallisesti ja tuoda esille suullisesti ryh-

makeskustelussa.

Keskustelussa tuli syvemmin esille se, millaisia ovat yksittaisten henkiloiden toimimisstrategi-
at esteellisessa toimintaymparistoissa ja kuinka kayttajapaneelin henkilot muuttivat mahdolli-
suuksiensa ja kykyjensa mukaan esteet omaksi edukseen. Muutama henkilo ratkaisi esteet
itsenaisesti ja osa ratkaisi ongelmat hotellin henkilokunnan avustuksella, kun henkilokunta oli
ehdottanut toista ratkaisua palvelun sujuvoittamiseksi. Oletus on se, nama ongelmatilanteet
ovat hotellien palveluista vastaaville avaavia ja paljastavia tilannekuvauksia. Nama tilanneku-
vaukset tuovat asiakkaiden ongelmat ymmarrettavammin esille, ja sen millainen on esteelli-
nen ja haasteellinen asiointiymparisto. Tulkinta on se, etta palveluntarjoajalle nama esille
tulleet kuvaukset ja kertomukset olivat hyvin rikastuttavia ja antoivat syvaymmarrysta hotel-

liedustajille.

Kayttajapaneelin edustuksellisuudesta johtuen fyysisen tilan saavutettavuus tuli keskustelussa
vahvasti esiin. Yksi mielenkiintoinen esimerkkihavainto tuli muun muassa hissien nappivareis-
ta ja siita miten ne tunnistetaan. Nakovammaisen kayttajaprofiilin omaava henkilo antoi posi-
tiivista palautetta hississa olevista hissipainikkeista, silla varikontrasti oli hanen mukaansa
erottuvan varikontrastinsa takia toimiva. Tassa esimerkkitapauksessa hissiin tultaessa hissin
kaikki hissinappien neutraalin punaiset merkkivalot olivat paalla ja hissinnappia painamalla
tuli tummempi punainen vari. Kun valinta oli tehty, kontrasti painetun ja painetun napin valil-
la oli hiuksenhienon pieni, Suurimmalla osalla kayttajapaneelin jasenilla oli vaikeuksia tunnis-
taa painamattoman ja painetun punaisen varin valilla. Nakovammainen henkilo kehui tata

kontrastiratkaisua, koska han tunnisti kontrastieron painetun ja painamattoman napin valilla.
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Liikuntaesteisten/CP-vammainen kayttajaprofiilin omaava henkilo kertoi, kuinka han kuljetti
kavellen ruokatarjottimensa omalle poydalle vaikka hanella oli alentunut liikkumiskyky kavel-
lessaan. Ravintolassa poytapaikat sijaitsivat pienten portaiden paassa toisella tasolla (n. 20 -
30 cm:n korkuinen taso) ja ruokalinjat sijaitsivat alatasolla, tama tuotti vaikeuksia kantaa 5 -
6 portaan kautta kantaa ruokatarjotinta, koska se ei pysy tasapainossa. Kyseinen henkilo rat-
kaisi aamupalalla ravintolassa muun muassa tarjottimen kantamisen niin, etta alatasolla oli
mahdollisuus kurottaa ylatasolla ylemmalla tasolla olevaan poytaan ja ylittaa kaiteen yli siir-
tamalla ruokatarjottimen poydalle. Sen jalkeen henkilo kaveli pienen portaan kautta ylatasol-
le ilman tarjotinta, koska kiipeaminen portaita pitkin tarjottimen kanssa olisi ollut mahdoton-

ta.

Viestinnan saavutettavuus tuli myos esille. Paneelin viittomakielinen henkilo nosti esille vies-
tinnan ja myonteisen asiakaspalvelun merkityksen. Muun muassa hotellihuoneessa oleva pu-
helin ei palvellut hanta, mutta hanella oli alypuhelin, joten han ehdotti sen integroimista
osaksi hotellipalvelujarjestelmaa. Tuli esille myos halytysmerkkiaanten hyodyntaminen hera-
tyksen aikana, esimerkiksi varinaheratyskellon muodossa. Viittomakielinen panelisti nosti esil-
le kysymyksen paloturvallisuudesta: miten han voi reagoida tulipalon sattuessa, ja miten tun-
toaistiin nojaava varinahalytys olisi mahdollinen hotellihuoneessa? Nakovammaisten nakokul-
ma viestinnan saavutettavuudesta tuli myos esille: ravintolan oven yhteyteen sijoitetun ruo-
kalistan epaselvan sijoittelun ja ruokalistan pienen fontin takia nakovammainen asiakas ei

tunnistanut, mita ruokalistalla on.

Saavutettavuutta tukevat palveluratkaisut tulivat myos esille. Palveluratkaisuista yksi jousta-
va tapa tuli esille: Nakovammainen naishenkilo pyysi paasta saunomaan miespuolisen avusta-
jan kanssa. Hotelli ratkaisi taman niin, etta naishenkilolle ja hanen miesavustajalleen varat-
tiin saunasta yksityisvuoro. Hotellin ravintolan oven yhteyteen sijoitetun ruokalistan paikka ja
ruokalistassa olleen pienen fontin takia nakovammainen asiakas ei tiennyt mita oli ruokalistal-

la.

Viittomakielisen panelistin vastauksessa korostui myonteisen palvelun toteutuminen, niin etta
on toimiva viestinta ja hotellin vastaanoton valmius kirjoittaa viestit kirjallisesti. Hotellin in-
formaatiotiskilla tapahtuneesta palvelutilanteesta viittomakielisella panelistilla oli myontei-
nen kokemus henkilokunnan kanssa kohtaamisesta, koska panelisti tunnisti ja koki henkilo-

kunnan positiivisen palveluasenteen.

Kayttajaprofiililtaan liikuntaesteinen pyoratuolia kayttava henkilo kaytti kerrosten valissa
lilkkkumiseen toista vaihtoehtoista hissia, koska yleisokaytossa ollut asiakashissi oli liian ahdas
pyoratuolia kayttavalle. Toisena vaihtoehtona hanella oli kayttaa henkilokunnan hissia, joka

oli suurempi ja sopivampi pyoratuolille. Henkilokunnan hissia kaytettiin paaasiallisesti myos
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tavarahissina. Hanelle annettiin hotellin informaatiotiskilla vaihtoehtoisena ratkaisuna kulku-
luvallinen hissikortti, joka mahdollisti vapaan henkilokunnan hissin kayton hotellin eri kerros-

ten valilla.

6.5 Yhteenvetoa kayttajapaneelin toiminnasta

Kayttajapaneelin testautuksen tarkoituksena oli selvittaa, miten kayttajapaneeli voi palvella
palveluntarjoajaa omassa kehittamistyossa ja millaista lisaarvoa se voi antaa saavutettavuu-
den yhteydessa. Jokainen palveluntarjoajan tilanne on omalaatuinen, joten palveluiden arvi-
oinnin valineiden valikointi on myos kontekstikohtainen. Samalla tarkoitus oli selvittaa, miten
ryhmakeskustelussa kayttajapaneelin henkilot suhtautuvat tehtavanantoon ja miten he teke-
vat havaintoja annettujen tehtavien avulla. Tarkoitus oli tutkia, kuinka mystery shopping -
menetelma soveltuu saavutettavuuden arviointiin ja mita asioita on otettava huomioon kay-

tannon organisoinnissa.

Kayttajapaneelin toteutuksen organisoinnissa tilaajalla on oltava kasitys, miten tulkitsevat
saavutettavuuden ja Design for All -periaatteen hyodyt ja miten periaate voi edistaa palve-
luntarjoajan mahdollisuuksia. Kasitys saavutettavuuden vaikuttavuudesta osana omaa toimin-
taa ja myos laatua lisaavana asiana on tilaajalla oltava hallussa. Kayttajapaneeli voi toimia
palveluntarjoajalle ketterana tiedonkeruun menetelmana, jonka avulla saa ensikaden tietoa
monenlaisista kayttajaryhmista, jotka voivat edustaa samanaikaisesti erilaisia vammaisia ja
ikaantyneita asiakkaita. Kayttajapaneelin kokoonpanoa on mahdollista laajentaa kayttajapro-
fiililtaan eri tavoin vammaisilla, ikaantyneilla tai toimintakyvyltaan eri tavoin alentuneen
omaavilla asiakkailla. Kayttajapaneelin esimerkin ja havaintojen perusteella on perusteita
argumentoida palveluntarjoajalle erilaisten kayttajaprofiilien antamaa tiedon hyoty, joka ei

muutoin tulisi esille.

Kayttajapaneelin annettu teema edellytti jasenilta etukateisvalmiuksia siita, miten he ovat
sisaistaneet valmiiksi olevansa sinut vammansa kanssa tai oletusarvoisesti he tiedostavat toi-
mimistilanteessa mahdolliset tulevat haasteet, mutta heilla on ongelmanratkaisutaidot tai
selviytymisstrategiat asioida haasteellisessa hotelliymparistossa. Kayttajapaneelin jasenten
kesken ei tullut esille merkittavaa erimielisyytta ratkaisuista. Kaikkien nakokulmat tulivat
asiallisesti ja rakentavasti esille. Ei ollut tunnistettavissa sellaista piirretta, etta joku toinen
ottaisi reviirin itselleen. Keskustelu oli luonteeltaan avointa ja rakentavaa. Keskusteluissa ei
tullut ilmi selkeasti, etta tietyt ratkaisut eivat sovi toiselle kayttajapaneelin jasenelle vaan
kaikki kokivat toistensa nakemykset asiallisina ja kyseenalaistamista ei ilmennyt. Tietyntyyp-
pinen konsensus oli havaittavissa ja keskustelun ohjaus oli tasta syysta fasilitaattorille helppo

toteuttaa.
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Kayttajapaneelin ryhmakeskustelu antoi varmistuksen siile, etta kayttajien vastaavat aiem-
mat kokemukset ja sen nojalla vertailutieto hotellipalvelujen kayttamisesta ovat ennakkoeh-
to. Tama rikastuttaa keskustelua ja antaa palveluntarjoajalle myos sellaista kokemuksellista
ja havaittavaa tietoa, joka ei muutoin tulisi esille. Kayttajapaneeli toimii luontevana informa-

tiivisena palautteenantokanavana palvelujen kehittamistyossa.

Kriittisia pisteita oli nahtavissa kayttajapaneelin toteutuksessa. Ryhmakeskusteluun varattu
aika kaksi tuntia oli tehtavanannon ja asiasisallon suhteen lyhyt aika. Kayttajapaneelin jase-
net kokivat ajan rajalliseksi ja ehdottivat sita pidennettavaksi vahintaan kolmeen tuntiin. Oli
nahtavissa, etta luotainitsedokumentoinnin tavoitteet ja tarkoitukset jaivat osittain paneelin
jasenille epaselvaksi, muun muassa positiivisia lomamuistoja tuovalla valokuvatehtavalla ei
nahty suoraan yhteytta hotellipalvelujen ja saavutettavuuden arvioon. Jatkoa ajatellen luo-

tainitsedokumentoinnin menetelmaa on syyta perustella ja maaritella jo tehtavanannossa.

Vaikka kayttajapaneelin jasenten maara oli pieni, otanta vahvisti kuvaa olemassa olevista eri-
laisista matkailijaprofiileista, jotka hyodyntavat saavutettavuusratkaisuja ja millaisia palvelu-
kokemuksia hotelliymparisto ja sen palvelut tarjoavat. Tuli ensikaden palautetta, mitka asiat
toimivat hyvin ja missa on kehitettavaa. Kayttajapaneelin havaintoja tukevat dokumentit pal-

jastivat, miten monista muuttujista koostuu yksittaisessa hotellissa palvelukokemus.

Suora palautteenanto ryhmakeskustelussa lasna olevalle hotellin edustajalle koettiin hyodylli-
sena, koska kyselyt ja palautteenanto voitiin valittaa myos suoraan hotellin yhteyshenkilolle.
Osallisuuden kokeminen ja keskusteleva kokemusten vaihdanta palvelukokemuksista nahtiin
hyodyllisena tapana valittaa palaute hotellipalvelun yllapitajille. Kaikki kayttajapaneelin osal-
listujat ilmaisivat kiinnostuksensa jatkaa yhteistyota, koska vastaavaa tyota saavutettavuuden
edistamiseksi riittaa. Kayttajapaneelin jasenten keskuudessa Mystery shopping -metodi ja luo-
tainitseludokumentointivalineet koettiin onnistuneena, paitsi positiivisen lomakuvan tehta-
vananto, positiivisena ja mielenkiintoisena tiedonkeruutapana kayttajapaneelin jasenten kes-
kuudessa. Kriittinen palaute annettiin rajallisesta ajankaytosta, koska alun perin oli varattu 2
tuntia ja 3-4 tuntia koettiin taman kaltaisessa tilanteessa riittavana aikana. Paivakirjamerkin-
toja hyodynsi kirjallisesti puolet ryhmalaisista, mutta tehtavananto nojasi vahvasti dialogiin
eli ryhmakeskustelussa tarkein anti oli suullinen palautteenanto. Tehtavananto koettiin kayt-
tajapaneelistien keskuudessa selkeana, ja esitetyt tehtavat koettiin ymmarrettavina. Koska
kyse on kaupallisesta toimijasta, tuli selkeasti esille, etta on hyva tarkentaa tiedon luotta-
muksellisuutta, kun kyse on kilpailevasta alasta ja kaupallisesta toimijasta. Kayttajaryhman
jasenet ymmarsivat tarkennuksen jalkeen, etta heita sitoo vaitiolovelvollisuus, koska kyse on
kaupallisesta toimijasta. Jos kyseessa olisi ollut julkinen toimija, niin asia ei silloin olisi ollut
yhtalailla herkka. Oli hyva huomata, millainen ero on toiminnan luonteessa, kun toimitaan

yksityisen tai julkisen toimijan valilla.
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SOK Matkailukaupan ketjuohjauksen yhteyshenkilon antama palaute keskustelun sisallosta oli
myonteinen, ellei positiivisen yllattynyt. SOK Matkailukaupan ketjuohjauksen yhteyshenkilo
koki ryhmakeskustelun erittain informatiivisena. Kayttajapaneelin keskustelun sisalto toimii
evastyksena myos yrityksen saavutettavuustietamyksen kasvattamisessa. Ryhmakeskustelu
toimi hyvana lisana, koska SOK Matkailukaupan ketjuohjaus oli kehittamassa saavutettavuu-
den suunnitteluohjeita. Ohjeet tulivat sisaltamaan konkreettisten ratkaisujen ja keinojen va-
likoiman muun muassa fyysisen ympariston, palvelujen ja viestinnan saavutettavuuden alueil-
la.

7 Ehdotus Design for All -perusteisesta osallistavan suunnittelun

toimintamallista

Opinnaytetyon tekija on tutkinut, minkalaisista toiminnoista koostuu Design for All -
perusteinen osallistavan suunnittelun toimintamallin tamanhetkisten lahteiden ja aineistojen
perusteella. Tulokset tuovat esille sen, etta Design for All -perusteiseen osallistavan suunnit-

telun toimintamalliin liittyy monitasoisia haasteita, joista keskeisimmat ovat:

Saavutettavuus osaksi innovaatiotoimintaa
Saavutettavuus strategiseksi tyokaluksi
Kayttajat suunnittelukumppaneiksi

Ennakointitieto osaksi osaamisen kasvattamista

g A W N =

Hankintoihin laajempaa saavutettavuustietamysta

Tutkimustulosten mukaan on perusteita vahvistaa strategista nakokulmaa saavutettavuuden
vahvistamiseksi osaksi suunnittelu- ja kehittamistyota. Design for All -periaatteella ja sita
kautta osallistavalla suunnittelulla on paikkansa elamanlaatua edistavassa strategisessa ajat-
telussa. Muotoilun ja suunnittelun (=design) kasite on siirtynyt voimallisemmin ihmiskeskei-
seen suunnitteluun. Tama nakyy tutkimuksen aineistossa muun muassa kirjallisuudessa ja asi-
antuntijahaastatteluissa. On lOytynyt perusteita tarkastella, mitka asiat ovat merkityksellisia
ja elamanhallintaa tukevia asiointi- ja toimimisymparistoja muun muassa kriittisille kayttaja-
ryhmille: vammaisille, ikaantyneille ja alentuneen toimintakyvyn omaaville kayttajille. Lahes-
tymisotteella on mahdollisuus saada valtio, kunnat, julkiset ja yksityiset palvelua tuottavat
yksikot, kayttajajarjestot, korkeakoulut ja tutkimuslaitokset ottamaan Design for All -
ajattelutavan osaksi toimintatapaa ja ymmartamaan, kuinka se voi ilmeta osallistavassa suun-
nittelussa, jotta kayttajien aani tulee esille. Kayttajien kasitys ja kokemus asiointi- ja toimi-

misymparistoissa tulee olla kiinnostuksen kohteena.
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Jotta Design for All -ajattelua mahdollistava innovaatioperusteinen ajattelu mahdollistuu,
edellyttaa se kokonaisvaltaista saavutettavuuslahtoista osaamisen johtamismallia. Taman
mallin tavoitteena on vahvistaa eri tavoin monenlaisten ihmisten elamanlaatua ja osallisuut-
ta. Osallistavat menetelmat muotoilussa, suunnittelussa ja kehittamisessa ovat tukevia tyo-
kaluja elamanlaadun ja paatoksenteon vahvistamisessa. Saavutettavuuslahtoisen osaamisen

johtamismallin temaattiset kokonaisuudet ovat:

Strateginen design
Ihmislahtoinen suunnittelu

Innovaatiot tyontovoimana

AN w N =

Elamankaariajattelu

Kuviossa 3 on esitetty Design for All -perusteinen osallistavan suunnittelun toimintamalli, joka
pohjautuu tutkimusprosessin aikana tulleita tutkimustulokset ja havainnot. On perusteita
nahda, etta Design for All-perusteisella osallistavan suunnittelun toimintamallilla on laajempi
viitekehys. Design for All -perusteisen osallistavan suunnittelun viitekehys koostuu kokonai-
suudessaan kolmesta eri osa-alueesta: 1) Saavutettavuuslahtoisen osaamisen johtamismallis-
ta, 2) DfA-perusteinen osallistavan suunnittelun toimintamallista ja 3) DfA-konkreettisena
tyovalineena HUMBLES-malli (HUMBLES-malli kuvattiin tarkemmin kappaleessa 2.2.4). Tutki-
muksessa tarkastelussa ollut Design for All -perusteinen osallistavan suunnittelun toimintamal-
lin olemassaolo edellyttaa sen, etta toimintamalli saa mahdollistavan tyontovoiman saavutet-
tavuuden osaamisen johtamismallista. Toimintamalli antaa tyontovoiman konkreettisille
HUMBLES-DfA-tyokaluille.

Kuviossa on mallinnuksena hyodynnetty ratasmallia, jossa kahdelle rattaalle on kirjattu omat

karkensa, jotka perustuvat tutkimuksen tuloksiin ja johtopaatoksiin.
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Kuvio 3: Design for All -perusteinen osallistavan suunnittelun toimintamallin viitekehys.
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7.1 Saavutettavuus osaksi innovaatiotoimintaa

Innovaatiolahtoinen tarkastelu lahtee vallitsevan ajattelutavan ja sosiaalisten vuorovaikutus-
ten arvioinnin kautta. Innovaatiotoiminnan perimmainen tarkoitus on arvonluonti. Arvon tuot-
tamisen nakokulmasta on olennaista ymmartaa, mita sosiaalinen merkitsee: sosiaalinen tar-
koittaa yksinkertaisimmillaan suhdetta. Kulttuuri viittaa vakiintuneeseen sosiaalisuuteen eli
toistuviin tapoihin toimia ja hahmottaa arjen tasolla merkityksellisiksi koettuja suhteita ja
asioita. Tutkimuksellisesti sosiaalisuuteen paastaan kasiksi tarkastelemalla erilaisia suhteita:
sita kenen ja minka kanssa ihmiset ovat vuorovaikutuksessa tietyssa tilanteessa, roolissa tai
toiminnan paikassa ja mita tassa toiminnassa pyritaan aikaansaamaan? Lisaksi kiinnostavaa
on, mita valineita tassa toiminnassa kaytetaan. Kulttuuria, eli vakiintunutta sosiaalisuutta,
voidaan puolestaan tutkia havainnoimalla tietyn yhteison kielellisesti jakamia asioita, kuten
esimerkiksi kasitteita, arvostuksia eli normeja, ajattelurakenteita, vakiintuneita toiminnallisia
tapoja eli sita, miten asioita tehdaan ja mita tavoitellaan seka tyypillisia tyokaluja, joita yh-
teison jasenet toimiessaan kayttavat. Merkityksellista eroa taas luodaan joko uusilla kasitteil-
la ja visuaalisilla esityksilla, kuten esimerkiksi henkiloiden kokemuksia nostavalla tarinoilla,
kerronnalla ja brandayksella. Tyokaluina voivat olla teknologia, resurssit tai toimintatavat.

(Ruckenstein; Suikkanen & Tamminen. 2011, 20.)

Saavutettavuudella on oma merkityksensa eri tavoin erilaisten ihmisten arjen elamassa, mika
konkretisoituu erilaisilla materialistisilla tai immaterialistisilla ratkaisuilla seka toimintaympa-
riston antamilla mahdollisuuksilla. Saavutettavuus tarkoittaa tietoista monenlaisista kayttajis-
ta lahtoisin olevaa tavoitteellista vuorovaikutustilanteiden suunnittelua. Elamankaariajatte-
lulla on mahdollisuus avata saavutettavuusasioille syvaymmarrys myos suunnittelijoille ja
muotoilijoille, kun siirrytaan laajempaan kontekstiin eli pohditaan millaisia lahtokohtia ja
nakyvia ja piilevia tarpeita on monenlaisilla kayttajilla lapsuudesta vanhuuteen. Haastattelu-
jen perusteella on huomattavissa, etta asiantuntijat ja jarjestojen edustajat toivat vahvasti
esille sen, ettei kaytannon tasolla saavutettavuudesta ensisijaisesti hyotyvia kayttajia viela
oteta taysivaltaisina kayttajina mukaan. Toinen perustelu on, etteivat rakenteet viela luo riit-
tavia olosuhteita saavutettavuustiedon purkautumiseen. Nama jaavat edelleen pienen vaiku-
tuspiirin alaisuuteen tai ovat vain pienemman joukon tietoisuudessa. Kayttajajarjestojen
haastatteluissa nakyi piirteita siita, etta asia edelleen marginalisoidaan. Saavutettavuusrat-
kaisuja ei nahda viela kokonaisuutena, jotka yksittaisina asioina vaikuttavat laajasti kayttaji-
en arjessa itsendiseen toimintaan. Lahes jokainen vastaaja totesi, ettei loppukayttajia huo-
mioivassa suunnittelu- ja kehittamistyossa ole viela riittavasti hyodynnetty kayttajista am-
mentavaa tietoa osana asiointi- ja toimimistilojen suunnittelua, muutamia poikkeusesimerk-

keja lukuunottamatta.
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Monenlaisten kayttajien tarpeen tayttamattomyys luo vahvan oletuksen, ettei taman osa-
alueen innovoinnin potentiaalia ole hyodynnetty riittavasti. Tassa asetelmassa on nahtavissa
uusia innovoinnin lahteita, mutta se tarkoittaa avointa ja tietoista tunnistamista, mitka asiat
ovat haasteita ja estavat uudenlaisen ihmislahtoisen suunnittelun esiintuloa vahvemmin De-

sign for All -kontekstissa.

Suunnittelijoiden, kehittajien ja hankinnoista paattavien asettuminen eri kayttajien asemaan
on avainasemassa syvaymmarryksen keraamisessa: miten suunnittelijoilla ja muotoilijoilla
muodostuu kasitys mahdollisista toimintaan tai asiointiin vaikuttavista tekijoista, miten eri
tavoin vammaiset, ikaantyneet yms. kayttajaryhmat hyodyntavat toimintakykyjaan tai millai-
sia toimintastrategioita heilla on kaytossaan nykyisissa toiminta- ja asiointiymparistoissa? Ky-
symys on siita, kuinka niihin haetaan ratkaisuja ja millaisilla menetelmilla. Tarvitaan enem-
man osallistavia, havainnoivia ja oivaltavia alustoja, joissa muotoilijat ja suunnittelijat seka
kayttajaryhman jasenet voivat kohdata neutraalisti. Alttiutta ja tarvetta innovatiiviselle ot-

teelle on olemassa.

Innovaatiopolitiikan tulee tukea laaja-alaisesti arvon tuottamiselle suotuisia olosuhteita. Uu-
denlaisen arvon tuottamista edistavat yhta lailla tiedon tuottamisen prosessien hallinta, eks-
ploratiivinen kayttajien tai asiakkaiden arvonmuodostuksen tunnistaminen kuten esimerkiksi
erilaisten tuote-, palvelu- tai ratkaisuideoiden hahmottaminen. Arvon tuottamiselle suotuisa
ymparisto jouduttaa naita prosesseja, kuten myos tuotteiden, palveluiden ja ratkaisujen maa-
ratietoista rakentamista (Ruckenstein ym. 2011, 135.) Design for All -perusteinen osallistavan
suunnittelun mahdollistaminen ja edellytykset vaativat asiointi- ja toimimistilojen tilaajien,
toteuttajien, suunnittelijoiden ja monenlaisten loppukayttajien yhteistyota, jotta yhteinen
asiointi- ja toimimistilojen arvonluontiverkosto voi toteutua. Eri organisaatioissa on saavutet-
tavuutta ja osallisuutta vahvistavat osaamisalueet ovat olemassa. Kysymys on siita, miten ne
purkautuvat eri organisaatioiden sisalta ulos yhdistavaksi voimaksi ja yhteiskunnat toiminnot

voivat hyodyntaa paremmin asiointi- ja toimimisymparistojen toteuttajien osaamista.

Toinen asia on se, mita toimivien asiointi- ja toimimisymparistojen suunnittelun osaaminen
voi laukaista tai millaisia liikesarjoja voi syntya vastaavalle otteella Design for All -
kontekstissa ja miten tama voi jalostua osaksi rakenteellista toimintaa eli tulee osaksi toimi-
vaa arkea. Tata taustaa vasten on mahdollisuuksia sosiaalisen innovaation syntymiseen, joka
vaatii eri toimijoiden osaamisen ja tavoitteiden yhdistamista. Haaste on se, etta eri toimi-
aloilla voi olla erilainen tapa puhetapa tai toimintakulttuuri. Suurempi mahdollisuus sosiaalis-
ten innovaatioiden syntyyn tapahtuu eri toimialoilla avoimista ja kokeilevista erilaisista vuo-
rovaikutuksista, toimijoiden kiinnostuksesta kehittaa jokaisen toimialan vahvuuksia ja kytke-
misesta ne osaksi toimivaa palvelujen ekosysteemia. Sattumanvaraisella ja satunnaisella toi-

minnalla on myods oma paikkansa tassa kehyksessa.
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Innovaatiopolitiikan kannalta on olennaista tukea erilaisten organisaatioiden muodostamien
arvoverkostojen pyrkimysta hallita samanaikaisesti naita luonteeltaan varsin erilaisia proses-
seja. Kyky tunnistaa yritysten ja organisaatioiden omat vahvuudet ja roolit niissa seka ymmar-
rys siita, miten erilaiset prosessit kytkeytyvat toisiinsa on ensisijaisen tarkeaa (Ruckenstain
ym. 2011, 135.) Kasitys siita, miten eri toiminnot ja prosessit Design for All- ja saavutetta-
vuusasioiden vahvistamisessa edellyttaa, etta toimijat ovat tietoisia toistensa kehittamistyos-

ta ja myos verkostoissa.

Haasteena on saada uudet tavat vakiintumaan osaksi yhteison toimintaa, eli muodostumaan
osaksi halutun ihmisryhman arkipaivan kulttuuria. Tasta innovaatioissa ja niiden tuottamassa
uudenlaisessa arvossa on loppujen lopuksi kyse (Ruckenstain ym. 2011, 20). Saavutettavuuden
kehittamistyossa aiemmin esille tulleet kaytannot voivat vakiinnuttaa enemman yhteison toi-
mintaa, mutta samalla ne avaavat, millaisia resursseja ja tietotaitoa on talla hetkella olemas-
sa. Saavutettavuusosaamisella on mahdollisuuksia suurempaan arvonluontiin ja antaa kysy-
myksia nakokulmien paivittamiseen vallitsevaan suunnittelutyohon. Erilaiset teot ja kaytannot

vaativat oman tapansa toteutua tullakseen osaksi vallitsevaa arkipaivan kulttuuria.

Tutkimuksen tulosten valossa nayttaa silta, etta DFA-osaamisen kasvattaminen osana inno-

vointia edellyttaa seuraavia asioita:

= Innovaatiotoiminta ja Design for All -suunnittelu ovat yhdistettavissa toisiinsa, koska
kyse on uusista ratkaisuista ja niiden etsimisesta elamanlaadun edistamisen konteks-
tissa. Arkea helpottavien ratkaisujen kehittaminen edistaa kayttajien arjen sujuvuut-
ta. Vammaiset ja toimintakyvyltaan pysyvasti tai valiaikaisesti alentuneet kayttajat
toimivat talla hetkella kokemustiedoltaan arjen lead usereina. Osa pohtii ratkaisuja

ja osa on jo ratkaissut ne.

= Julkisen sektorin (ministeriot, kunnat yms.) on saatava tiedostamaan laajemmin saa-
vutettavuuden eduista ja saada saavutettavuus osaksi yhteiskunnan innovointitoimin-

taa.

= Saavutettavuus tarkoittaa suunnittelijoiden, muotoilijoiden ja hankinnoista vastaavi-
en kykya tunnistaa kayttajaryhmia ja kytkea heidat erilaisiin suunnitteluprosesseihin.

Tekniset valmiudet erilaisten ratkaisujen tekemiseen ovat helpottuneet.

= Saaavutettavuusvalmiuksia on vahvistettava tulevaisuudessa asiointi- ja toimimistilo-

jen (fyysinen, palvelut, sahkoiset palvelut yms.) suunnittelussa ja muotoilussa, asian-
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tuntijoiden valisissa vuoropuheluissa tai saavutettavuuden taydennyskoulutuksissa,

joissa fokus on saavutettavuus tai Design for All -tietamyksen laajentaminen.

7.2  Saavutettavuus strategiseksi tyokaluksi

Saavutettavuuteen liittyva kehitamistyd on osa kestavan kehityksen ajattelun vahvistamista
tai konkretisointia sosiaalisesti, kulttuurisesti, taloudellisesti ja ekologisestikin. Saavutetta-
vuusnakokulmaa on vahvistettava rakenne- ja jarjestelmatasolla, jolloin asiaa ei nahda yksit-
taisina asiointi- ja toimimistilojen kehittamisena vaan taustalla on kokonaisuutta tukeva kes-
tavan kehityksen ja elinkaariajattelua mukaileva johtoajatus. Jotta kestavan kehityksen sosi-
aalisen ulottuvuuden ajattelumallia voi toteuttaa, voi sen toteuttaa myos osana Design for All
-ajattelua. Samalla on mahdollisuus peilata, milla tavalla Design for All ja osallistava suunnit-
telu voivat olla yksi suunta, jossa voidaan tarkastella yhteiskunnan voimavarojen oikeanlaista

kohdentamista.

Asiantuntija- ja kayttajajarjestohaastattelussa tuli esille vahvasti kriittinen palaute siita, ett-
ei saavutet-tavuudella ole talla hetkella selkeaa omistajaa. Saavutettavuus nahdaan talla
hetkella yksittaisina toimina, joten ei valttamatta tiedosteta mita asioiden pirstalemaisuudes-
ta seuraa. Yksittaisia toimia on tehty, mutta toiminnassa korostuu omaehtoisuuden savy. Ta-
ma korostuu erityisesti julkisissa hankinnoissa: saavutettavuus joko otetaan huomioon, mutta
yksittaisena asiana, tai ei huomioida laisinkaan tietotaidon puuttuessa. Jotta saavutettavuus
saa nakyvampaa tunnustusta, tarvitsee se ylatason strategisen ajattelun, ja sita kautta saavu-
tettavuutta voi perustellusti koordinoida. Talla hetkella pirstaleimaisuus voi nayttaytya konk-
reettisesti esimerkiksi niin, etta tuote tai palvelu ei tavoita tai tiedosta keinoja kohdata
vammaisia tai ikaantyneita kayttajia. Esimerkiksi organisaation verkkoviestinta- ja markki-
nointimateriaalit eivat ole kaikkien hahmoteltavissa; organisaation asiakaspalvelulla ei ole
valmiuksia ottaa vastaa kielellisesti kommunikatiivisesti erilaisten asiakkaiden kohtaamista;
fyysisen rakennuksen opastejarjestelma ei ole yhdenmukainen ja on epalooginen tai 5. ker-
roksen asiointitilaan eivat paase pienten lasten aidit tai isat lastenvaunun kanssa pienen hissin

takia.

Yksityisella puolella paine tulee enemmalti ostospaatoksia tekevilta kuluttajilta, eli millaisia
arvotuksia tai painotuksia he tekevat valitsemallaan tuotteella tai palvelulla. Kayttajapanee-
lin ryhmakeskustelu toi esille sen, etta muun muassa hotelli- ja matkailupalveluja arvioidaan

jo tasta nakokulmasta.

Talla hetkella haastattelujen perusteella julkisten sektorin toimijoilla, viranomaisilla (muun
muassa kunnat ja ministeriot) ei ole talla hetkella systemaattista tapaa koordinoida saavutet-

tavuutta tukevaa toimintaa. Yksittaisia asetuksia on olemassa eri toimialoilla, mutta hallinto-
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tasolla ei ole systemaattista toimintaa. EU-tason asetukset saavutettavuudesta ovat vauhdit-
taneet saavutettavuusratkaisujen toteutumista. Muun muassa hankintadirektiivi ja verkkosivu-
jen saavutettavuusvelvoitteet vauhdittanevat asiaa. Saavutettavuus on otettava yhdeksi tar-
keaksi painopisteeksi, eli miten saavutettavuus nahdaan strategisesti merkittavana nakokul-

mana hyvinvoinnin ja osallisuuden kasvattajana?

Osallistava yhteissuunnittelu ja avoin innovointi ovat yksi mahdollisuus, josta kaupalliset yri-
tykset voivat olla kiinnostuneita. Kilpailusyista nama asiat eivat ole lapinakyvia ja yrityksilla
on erilaisia tutkimus. kehittami- ja innovaatiomenetelmia, joissa tarkastellaan kayttajien
toimintaa ja vuorovaikutusta yritysten tuotteiden, palveluiden ja tilojen kanssa. Saavutetta-
vuus ei ole viela kovin korkealla tasolla (suomalaisten) kaupallisten yritysten prioriteettilis-
toilla. Saavutettavuutta ei nahda luontevana jatkumona osana aktiivista kaytettavyyden
suunnittelua, ellei ulkoapain tule ulkoista painetta, kuten esimerkiksi lainsaadanto tai kulut-
tajien aanestaminen ostopaatoksillaan. Yksi mahdollisuus on myos yritysten nouseva kiinnos-
tus yhteiskuntavastuukysymyksiin ja tosiasiallinen kiinnostus tuottaa ihmisten hyvinvointia
lisaavia toimia. Samalla on hyva pohtia, kuinka yritysten yhteiskuntavastuuraportoinnissa De-
sign for All voi olla yksi nakokulma, kun yritys raportoi muun muassa kestavan kehityksen vii-

tekehyksessa sosiaalista ulottuvuutta.

Kayttajajarjestojen toiminnan luonne on tiedostettava, kun nostetaan esiin saavutettavuusky-
symykset. Kayttajajarjestoilla on aina poliittinen agenda riippumatta siita, ovatko ne esimer-
kiksi vammaisjarjestoja, maahanmuuttajien jarjestoja tai ikaihmisten jarjestoja. Poliittinen
agenda tahtaa aina edustetun ryhman aseman parantamiseen. Suomessa on monia kayttaja-
jarjestoja, joilla on selkeat omat poliittiset agendat omien intressiryhmien ajamiseen. Vam-
maisjarjestoilla on ollut tavoitteena edistaa vammaisten kayttajaryhmiensa asemaa, joko yk-
sittaisesti tai yhteistyossa. Yksi riski voi olla se, etta yksittaiset jarjestokohtaiset saavutetta-
vuustavoitteet voivat toteutua osittain, mutta kokonaisuus jaa talloin hahmottamatta myos

julkisen ja yksityisen sektorin suunnittelijoille, muotoilijoille ja paatoksista vastaaville.

On vammaisjarjestojen vaikuttamistyon strategiasta riippuvaista, miten laaja-alainen saavu-
tettavuus ja siihen liittyva yleisen tason suunnittelu nakyy tai vahvistaa saavutettavuuden tai
saavutettavuusratkaisujen olemassaoloa. Kayttajajarjestojen tavoitteiden pirstalemaisuus voi
vahentaa saavutettavuuteen liittyvien tarkeiden teemojen lapiajoa. Yhteiset intressit voivat
kohdata jossain vaiheessa toisensa, mutta jarjeston toiminnan lahtokohta on aina oma viite-
ryhmansa ja sen professiot. Tama on luonnollista, koska jarjestojen toiminta perustuu kaytta-
jaryhmansa edustuksellisuuteen, jarjestojen pitaa tehda omat rajansa ja keskittya omaan
ydinviestinsa lapiajoon. On toinen asia, miten tama nayttaytyy kayttajajarjestoista ulospain
kun niiden viestia ja tavoitteita arvioidaan esimerkiksi yhteiskuntasuunnittelun nakokulmasta.

Eli meneeko (saavutettavuus)tavoite suoraan maaliin yksittaisena kayttajajarjestona, kuten
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alun perin on ollut tavoite, vai menevatko tavoitteet voimallisemmin kayttajajarjestojen yh-

teistavoitteiden kautta?

Kayttajajarjestoilla on mahdollisuus luoda oma tiekarttansa kuinka voi kehittaa tai rakentaa
saavutettavuustavoitteet lahivuosien ajaksi. Saavutettavuus tulisi talloin keskustelun keski-
00n, ja samalla tulee keskusteluun, millaisia tulevaisuuksia on ja miten tama tieto voitaisiin
kerata, muun muassa ennakointitiedolla. Eli analysoinnissa ottaa huomioon muun muassa tie-
toa tulevista mahdollisista kehityssuunnista, tietoa useista vaihtoehdoista (=skenaariot) ja
milla keinoilla toteutuisi skenaariot ja mita keinoja kayttajajarjestot voivat kayttaa. Naiden

paatelmien kayttajajarjestot saavat evaita erilaisten (sosiaalisten) innovaatioiden etsimiseen.

Kayttajajarjestojen toiminnassa saavutettavuustyon karki on nahtavissa fyysisen ympariston
saavutettavuuden kehittamisessa. Yksi syy tahan voi olla taustalla pitkajaksoinen traditio ajaa
saavutettavuutta fyysisten ymparistojen kautta. Yhteiskunnassa tuotteiden ja palvelujen
muuttuessa enemman immaterialistiseksi, toimintaymparistot muuttuvat palvelukeskeiseksi ja
asiakaslahtoisiksi. Eli mita loppukayttaja tarvitsee ja hyotyy ratkaisusta? Miten paljon ratkaisu
sisaltaa saavuttavuusratkaisuja? Tama uusi vaihe on entista ajankohtaisempi jatkokysymys
kayttajajarjestoille, miten varmistetaan jatkossa moninkertaistuvat asiointi- ja toimimisym-
paristot erilaisille kayttajaryhmille jatkossa? Yksi ratkaisu voi olla systeemiajattelun hal-

tuunotto asiointi- ja toimimisympariston suunnittelussa ja yhteistyossa toteuttajien kanssa.

Kayttajajarjestoissa fyysisen ympariston saavutettavuuden nakokulman voidaan nahda ensisi-
jaisena ja valttamattomyytena. Huomio asiakaskokemuksesta asiointi- ja toimimistilanteissa
on tietylta osin toissijainen asia. Silloin tarvitaan ekayttajakokemusta korostavaa design -
ajattelua tukemaan kayttajien myonteisen kokemuksen vahvistamisessa asiointi- ja toimi-

misymparistoissa.

Tutkimuksen tulosten valossa nayttaa silta, etta saavutettavuus strategiseksi tyokaluksi edel-
lyttaa seuraavia asioita:
= Julkisen ja yksityisen sektorin asiointi- ja toimimistiloista vastaavat kehittajat ja

paattajat tarvitsevat saavutettavuudesta keskitetympaa tietoa eli tyokalupakkia, jot-
ta voitaisiin saada saavutettavuus osaksi julkisia ja yksityisia hankintoja. Tarvitaan
tietokokonaisuuksia, jotka perehdyttavat tilaajan/hankkijan saavutettavuusratkaisui-
hin, ja perustelut vaikuttavuuteen, jos tama otetaan huomioon julkisissa hankinnois-
sa. Tama voi koskettaa viestintaa, vuorovaikutusta, palveluja, tiloja, infrastruktuuria
yms. Talloin valtetaan se, etta saavutettavuus nahdaan vain yhta osa-aluetta koske-
vana asiana. Julkisten hankintojen 20 miljardia vuositasolla Suomessa on taloudellisel-

la vaikutuksellaan hyvin suuri kontribuutio.
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= Systeemiajattelua tukeva lahestymistapa tukemaan Design for All-ajattelua ja osallis-
tavaa suunnittelua. Lahestymistavalle on tilausta kayttajajarjestojen toiminnassa.
Kayttajajarjestot tarvitsevat suoran kontaktin samaan aikaan hankintoja tekeviin ja
toteutuspuolen toimijoihin (esimerkiksi suunnittelija ja muotoilijat), jotta saavutet-
tavuus nakyisi korostetummin erilaisissa prosesseissa, suorat yhteydet eri suunnitteli-

joihin ja kehittajiin.

= Saavutettavuudesta on mahdollisuus tehda normi, osa yhteiskuntavastuuta. Asiointi-
ja toimimistilojen omistajat tai yllapitajat voivat kokea saavutettavuuden koskevan
yksittaista vammaiskayttajaryhmaa koskevana, jolloin asia vaikutus kaventuu. Talloin
tama on asiointi- ja toimimistilojen omistajille tai yllapitajille riittava saavutetta-
vuusnormi, jota noudatetaan ja se pidetaan minimina. Talla hetkella toiminto voi to-
teutua esimerkiksi niin, etta saavutettavuutta tarkastellaan fyysisen tilan toimivuu-

den nakokulmasta ja ensisijassa pyoratuolia kayttavien nakokulmasta.

= Saavutettavuuden auditoinnille on tarvetta, eli miten saavutettavuus toteutuu esi-
merkiksi palvelujen tuottamisessa, muun muassa tiloissa, viestinnassa, palvelussa tai
infrastruktuurissa. Saavutettavuudella voi arvioida esimerkiksi julkisen ja yksityisen
sektorin vastuullisuutta. Yhteiskuntavastuun raportointi rahoittajille ja asiakkaille tu-

lee talloin lapinakyvaksi.

7.3 Kayttajat suunnittelukumppaneiksi

Tutkimuksessa oli tarkoitus tutkia, kuinka ilmenee monenlaisten vammaisten ja ikaantyneiden
osallistuminen asiointi ja toimimisymparistojen suunnittelussa. Haastattelujen perusteella
kayttajajarjestoilla on edelleen monia haasteita saada kayttajaryhmiensa nakokulmat ja tar-
peet esille. Toimiva mahdollinen vaikuttaminen eri tavoin vammaisten ja ikaantyneiden toi-
mintakyvyn yllapitamiseen ja elamanhallinnan vahvistamiseen on keskustelu suunnittelijoiden
ja kehittajien kanssa. Tama lahestymistapa takaisi myos vammaisten tai ikaantyneiden toi-
mintaa kasittelevan holistisen kasittelyn, jossa yksittainen toimintakyky on yksi tekija. Ote-
taan huomioon vamman lisaksi kayttajien elamaan muut vaikuttavat tekijat (arvot, elaman-
tyylit yms.). On tiedostettava muita kokemuksellisuuteen liittyvia tekijoita, jotka vaikuttavat
silla hetkella erilaisiin paatoksiin, valintoihin ja kokemuksiin. Talla hetkella on nahtavissa,
etta vammaiset tai ikaantyneet kayttajat nahdaan tai tulkitaan joissain yhteyksissa vahvasti
yksinomaan vammaisuuden tai ikaantymisensa kautta. Tarvetta on nahda eri tavoin vammai-

set tai ikaantyneet henkilot persooniensa ja mieltymysten lapi.

Kirjallisuuden seka asiantuntija- ja kayttajajarjestojen haastattelujen perusteella on merkke-

ja sita, ettei kayttajia viela hyodynneta riittavasti erilaisten asiointi- ja toimimistilojen suun-
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nittelussa. Erityisesti tama koskettaa niita kayttajia, joilla on vamma tai toimintakyky on
alentunut pysyvasti tai valiaikaisesti. Monenlaisten kayttajien aani tulee esille ensisijaisesti
erilaisten etukateisohjeistusten perusteella tai tiettyjen teknisten etukateisohjeistusten kaut-
ta, joiden nojalla voidaan tehda yleistettavia johtopaatoksia. Infran toteutuksessa tarvitaan
etukateen sovittuja teknisia ohjeistuksia, jotka liittyvat fyysisen ympariston toteuttamiseen.
Syvallisemman kayttajaymmarryksen avaamiseen tarvitaan suunnittelijoita, muotoillijoita ja
kaytettavyyssuunnittelijoita ja heidan kayttamiaan menetelmia avaamaan, mista koostuu saa-
vutettavuutta sisaltava kayttajakokemus. Saavutettavuuden osalta intressit ovat enemman
siind, kuinka toiminnot toimivat: onko mahdollisuus paasta sisalle, onko mahdollisuutta kuul-
la, onko mahdollisuutta nahda, onko mahdollisuutta ymmartaa annettua tietoa? Saavutetta-
vuus on nahtava yhtena osatekijana siina, mihin asiointi- tai toimimistilojen yllapitavat tah-

taavat eli mika on toiminnon paatavoite. Saavutettavuusratkaisut ovat yksi keino tahan.

Terveyden ja hyvinvointilaitoksen THL:n vetaman InnoKylan Niina Perasen (2012) suomennet-
tu kuvaus Osallistumisen eri tasot -matriisi kuvaa eri vaiheen osallistamisen tasoja, ja matrii-
sia voi peilata silla, miten saavutettavuuratkaisuista hyotyvia osallistetaan suunnitteluun.
Matriisi esittaa millaisista osallistumisen tasoista voi olla kyse: joko kyse on informoinnista,
konsultoinnista, osallistamisesta, yhteistyosta tai valtaistumisesta. Se, miten Design for All -
perusteinen osallistavan suunnittelun toimintamalli voi pohjautua tai miten sen voi ottaa va-
himmaistavoitteeksi, on osallistaminen. Tassa tasossa osallistumisen tavoite on tyoskennella
kohderyhman toimijoiden kanssa lapi prosessin, jotta heidan nakemyksensa tulee otetuksi
huomioon. Osallistamisen taso antaa suunnittelijoille myos vastuun luvata, etta tyoskennel-
laan kohderyhmien kanssa ja annetaan valiton palaute erilaisille nakemyksille seka kerrotaan
miten kohderyhman osallistuminen on vaikuttanut lopputulokseen. On olemassa muutamia
yksittaisia esimerkkeja, joissa tama tavoite on toteutunut, jossa samanaikaisesti eri kayttaja-
ryhmien nakokulmat otetaan huomioon samalta viivalta. Mutta saannonmukaista aktiivista
osallistamista ei aineiston perusteella ole nahtavissa, vaan se jaa tapauskohtaiseksi ja on riip-
puvainen tilaajan kiinnostuksesta selvittaa, mitka ovat saavutettavuusratkaisuista hyotyvan

odotukset.

Kayttajajarjestojen kayttajaryhmat edustavat laaja-alaista diversiteettia. Kayttajajarjestojen
tai intressiryhmien yksi yhteinen tekija voi olla vamma tai toimintakykyyn vaikuttavat asia
arjessa. Saavutettavuuskontekstissa on syyta huomioida, etteivat saavutettavuusratkaisut
koske yksittaista kayttajaryhmaa ja etta tasta poikkeava vanha kasitys on murrettava. Kaytta-
jajarjestojen keskusteluissa korostui se, etta kayttajaryhman sisalla on heterogeenisyytta.
Tama myos asettaa uusia painotuksia ja kysymyksia osallistavaan suunnitteluun, jotta voidaan
saada tarkempaa tietoa heterogeenisesta kayttajien kasityksista asiointi- ja toimimistilanteis-

sa vallitsevissa olosuhteissa.
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Kayttajajarjestoissa on tunnistettu ryhmakeskustelujen perusteella, ettei talla tasolla kaytta-
jatieto ole riittavasti erikoistunutta. Tarvitaan lisatutkimuksia yksittaisten kayttajaryhmien
kayttajien kayttaytymisen motiiveihin ja toimintoihin erilaisissa asiointi- ja toimimistilanteis-
sa. Kayttajajarjestojen asiantuntijatyo tarvitsee tuekseen kayttajien toimintaan ja kokemuk-
sellisuuteen liittyva kayttajatietoa. Talloin voidaan valittaa tietoa eteenpain kriittisista teki-
joista, joissa kayttajajarjestojen jasenet toimivat erilaisissa asiointi- ja toimimistiloissa. Mi-
ten kayttajajarjestoilla talla oleva tieto kayttajiensa kriittisista tarpeita valittyy eteenpain
esimerkiksi kuntien hankintapaatoksiin tai miten yritys hankkii lisatietoa saavutettavuusrat-

kaisujen toteuttamiseksi?

Kayttajajarjestoilla on vastausten perusteella mahdollisuuksia hyodyntaa omaa osaamistaan
osaksi suunnittelukenttaa. Julkisen sektorin yhteydessa kayttajajarjestot kokevat osallistavan

suunnittelun viela etaisena asiana tai julkinen hallinto kokee sen pakon sanelemana.

Hankintojen ja tilauksen yhteydessa tilaajalle tai ostajalle on eduksi se, etta tietamys monen-
laisten kayttajien olemassa olosta ja heidan kriittisista tarpeistaan on tiedossa. Samalla on
syyta kiinnittaa huomiota siihen, ettei saavutettavuusratkaisujen olemassaolo ole ainoa maa-
raava tarve eri tavoin toimintakykyisten vammaisten tai ikaantyneiden joukossa. Tarkeata on
tunnistaa myos kayttajien motivaatioon ja ymmarrykseen liittyvat muut tekijat. Tama tieto

on suunnittelijalle ja toteuttajalle arvokas lahde ehdottaa ja kokeilla toimivia ratkaisuja.

Kdyttdjdpaneeli toteutettiin eraanlaisena simulaationa siita, kuinka vastavuoroisuus ja kehit-
tamisehdotuksia voidaan ryhmakeskustelun muodossa kehittaa. Erilaisista kayttajaprofiileista
koostuvan kayttajapaneelin suunnittelu ja ehdotuksen sisalto tulee sovittaa palveluntarjoajan
kontekstiin sopivaksi. Eli on hyva selvittaa muun muassa, mita tilaaja on tehnyt aiemmin ja
mita tavoitteita tilaajalla on, ja selvittaa, mita mahdollisia kriittisia tekijoita on olemassa.
Palveluntarjoajan eli tilaajan kanssa neuvottelut ovat avainasemassa yhteisymmarryksen loy-
tamiseksi. Kayttajapaneeliin haettiin tietoisesti vammaisia ja ikaantyneita kayttajia, joilla on

vastaava kokemus hotellipalveluista ja niiden toimivuudesta.

Kayttajapaneelin toimivuutta tarkasteltiin tutkimuksessa yhteissuunnitteluun vaikuttavana
hotellipalvelujen saavutettavuuden arvioinnissa. Tuli ilmi, etta on yksi mahdollinen keino ke-
rata kokemuksellista tietoa jouhevasti muun muassa kayttajapaneelin avulla, jossa voi toimia
eri kayttajaprofiilin omaavia henkiloita. He voivat antaa hyodyllista kokemuksellista tietoa
asiointi- ja toimimistilanteista hotellipalvelujen tarjoajalle. Kayttajapaneelistien sitouttami-
sessa tuli ilmi asioita, joihin on syyta kiinnittaa huomiota: toimintaymparistostaan kiinnostu-
neita ja sithen vaikuttamiseen liittyvista asioista kiinnostuneet ihmiset ovat ratkaisevassa roo-
lissa. Kayttajapaneeliin hakeutuvan kiinnostus aktiiviseen vuorovaikutukseen, aiempi kokemus

vastaavasta palvelusta ja kiinnostus toimialakentan kehittamiseen on etu. Taytyy muistaa,
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etta tehtavanannot ovat aina riippuvaisia tarkastelun kohteesta, palvelutilanteesta, haastat-
telumenetelmista ja siita, missa yhteydessa voidaan soveltaa tiettya tapaa. On syyta kiinnit-
taa huomiota kayttajapaneelin edustuksellisuuteen, eli keista tai mista kayttajaprofiileista se

koostuu.

Jos kayttajapaneelin avulla tavoite on auditoida eri asiointi- ja toimimisymparistdjen saavu-
tettavuutta, on hyva pohtia kayttajapaneelin profiilia laajennettavaksi kayttajaprofiililtaan
ns. perusihmisellda, jossa voidaan saada vertailutietoa, miten ilmenee ensisijassa saavutetta-

vuusratkaisusta hyotyvan henkilon kokemuksellisuus ja ns. perusihmisen kayttajaprofiilin ero.

Tulevaisuudessa on harkinnan arvoinen asia, kuinka kayttajapaneelien kayttajaprofiileja on
mahdollista laajentaa ja syventaa. Laajentaminen voi tapahtua lisaamalla eri kayttajaprofiile-
ja, joilla on eri tavoin vammaisia tai pysyvasti tai valiaikaisesti alentuneen toimintakyvyn
omaavia kayttajia. Samalla on pohdittava keinoja, kuinka tavoitetaan sellaiset henkilot, jotka
ovat tunnettujen kayttajaprofiilien alaisuudessa. ”Hiljaisten henkiloiden” edustuksellisuus on

muutoin haastavaa eri tavoin suunnittelutyossa ja millaisia menetelmia tama vaatii.

Tutkimuksessa case-esimerkkina tutkittiin kayttajapaneelin toimintaa ja sita, kayttajapanee-
lia ja mystery shopping -menetelmaa voi hyodyntaa muun muassa hotellipalvelujen saavutet-
tavuuden arvioinnissa. Case-esimerkki antoi viitteita, kuinka Design for All-ajattelua voidaan
hyodyntaa osallistavan suunnittelun menetelmilla. Kayttajapaneeli voi nain myos auditoida
matkailupalvelun tuottajan palveluketjua, sen toimivuutta ja sita, kuinka saavutettavuusrat-

kaisut voivat vaikuttaa jo yksittaisiin tilanteisiin palvelutilanteissa.

Design for All -ajattelulla on laajempi kumulatiivisempi vaikutus, kun loppukayttajia ajatel-
laan erilaisten toimintakykyjen huomioimisessa. Kumulatiivinen vaikutus syntyy siita, kun saa-
vutettavuusratkaisuista hyotyva matkustaja on matkaseurueen jasen ja valinnat vaikuttavat
myos ryhmaan. Olemassa olevat saavutettavuusratkaisuista tai etukateistieto vaikuttavat laa-
jemmin matkustajakayttaytymiseen. Eli ei vaikuta ainoastaan yksittaiseen matkustajaan, joka
hyotyy ensisijaisesti valittomasti DfA -ratkaisusta hyotyvaan. Matkailupalvelun tarjoajan in-
tresseissa paatavoitteena voi olla toteuttaa myonteisia asiakaskokemuksia tarkastelemalla eri
toimintoja, jotka tukevat tata paatavoitetta. Hotellipalvelun yhteydessa paamaaran toteutu-
mista tarkastellaan silla, miten saavutettavuusratkaisut toteutuvat hotellin palvelun yhtey-

dessa.

Tutkimuksen tulosten valossa nayttaa silta, etta kayttajat suunnittelukumppaneiksi edellyttaa

seuraavia asioita:
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= Kayttajajarjestojen sisalla olevien kayttajien diversiteetti on kasvava. Kuinka kaytta-
jajarjestot voivat varmistua ja saada tietonsa eri kayttajien taman hetken tilanteesta

arjessa? Keinoja on pohdittava.

= Julkisia hankintoja tehdessa on tiedostettava, mita kayttajat odottavat palvelulta. On
tarvetta kehittaa tapa, miten palautetieto voidaan kerata ennen julkisten hankinto-
jen paatoksia. Vallitseva toimintakulttuuri maarittaa sen, mitka asiat ovat mahdollis-
tettavissa tai eivat ole mahdollisia. Monenlaisia vammaisia, ikaantyneita ja toiminta-
kyvyltaan alentuneita kayttajaryhmia olisi mahdollista kayttaa laajemmin suunnitte-
lua vahvistavina ja tarpeita esille nostettavina ajureina. Arjessa olevat esteet tai toi-
mimattomuus nayttaytyy heille ensisijaisesti. He kokevat nama asiat ensimmaisina ja

kun havaitaan nama, kasvaa suunnitellun asiointi- ja toimimisympariston arvo ja hyo-

ty.

= On syyta vahvistaa ja kytkea eri asiointi- ja toimimisymparistoja kehittavia suunnitte-
lutoimistoja ja kayttajavammaisjarjestoja toimimaan yhteistyossa. Elamankaariajat-
telulla on mahdollisuus avata saavutettavuusasioille syvaymmarrys myos suunnitteli-
joille ja muotoilijoille, kun siirrytaan laajempaan kontekstiin eli lapsuudesta vanhuu-
teen ja siihen, kuinka asiointiymparistoja toteutettaisiin tehokkaammin ja vaikutta-

vammin.

7.4  Ennakointitieto osaksi osaamisen kasvattamista

Asiantuntijahaastattelujen perusteella tuli ilmi, etta julkisissa hankinnoissa vaikuttavat maa-
ralliset tekijat ja taman nojalla tehdaan paatoksissa. Kayttajakeskeinen tai ihmislahtoinen
suunnittelu ajattelutapa nojaa enemman ymmarrykseen ihmisten kayttaytymisesta ja tarve-
lahtoisesta suunnittelusta ja siihen, mitka asiat ovat ohjaavat ihmisia kayttamaan tiloja tai
palveluja. Paatosten vaikuttavuuden tarkastelussa on siirryttava kokemuksellisuuden esille

tuomiin asioihin eli nahda laadulliset tekijat osana paatoksentekoa.

Ennakoinnilla on mahdollisuus arvioida monenlaisten kayttajaryhmien, kuten esimerkiksi
vammaisten ja alentuneen toimintakyvyn omaavien kayttajien asemaa tulevaisuudessa. On
tarvetta saada enemman tulkintavalineita, ennakoida vallitsevia toimintaymparistoja ja nii-
den mahdollisia muuttuvia tarpeita kayttajien ja toimintaymparistojen valilla. Ensisijainen
tieto kayttajien taman hetkisesta tilanteesta on kayttajajarjestoilla, joilla on kontaktit erilai-

siin intressiasian jaseniin.

Turun yliopiston Tulevaisuuden tutkimuskeskuksen professori Sirkka Heinosen (2013) mukaan

ennakointitietamys voi olla toiminnan kehittamista seuraavanlaisin esimerkein:
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Antaa tietoa tulevista mahdollisista kehityssuunnista
Tietoa useammista vaihtoehdoista
Tietoa yllatystekijoista ja epajatkuvuuksista

Antaa evaita innovaatioiden etsimiseen

g N W N =

Tulevaisuusvalmiutta

Muun muassa asiointi- ja toimimistilojen edellytyksia suunnittelevien ja toteutusta arvioivien
kuntien ja kayttajajarjestojen toiminnassa on mahdollisuus saada ennakointiosaaminen osal-
listavalla suunnittelun keinoilla vallitsevaksi ja tuleva kayttajatieto haltuun. Eri tavoin kriitti-
set kayttajat voivat antaa lead usereina arvokasta tietoa nykytilanteesta tuomalla esille tie-
tyn kontekstin tuoman haasteen tai mahdollisuuden. Samalla tulee esille tietoisuuteen tar-

peista ja odotuksista, joita on taytetty tai jatetty tayttamatta.

Yhteissuunnittelun ja osallistavan suunnittelun avulla on mahdollisuus tulkita nykyista ja tule-
vaa toimintaymparistoa, millaiset ovat mahdollisuudet ja uhat. Erityisesti talla hetkella arjes-
sa toimivat loppukayttajat antavat tietoa vallitsevista olosuhteista. Samalla tulee ilmi, mitka
asiat toimintaymparistossa vaikuttavat kayttajien tarpeisiin. Ja miten kayttajien tarpeet

muuttuvat, joka voi johtua muuttuvista ulkoisista olosuhteista.

Kayttajajarjeston sisaisessa prosessissa demokratisointi ja keskustelun osallistaminen liittyy
jarjeston toimintakulttuuriin ja siihen, miten tuetaan sellaisia paikkoja jossa voi tuoda aanen-
sa esille jarjeston muodollisissa ja epamuodollisissa tilanteissa. Haastattelujen perusteella on
merkkeja siita, kayttajajarjestot kokevat kayttaja- ja kokemustietojen hyotykaytto on haja-
naista. Kysymys kuuluukin, miten arjessa oleva kayttaja- ja kokemustieto voidaan valjastaa
vahvemmin osaksi jarjestojen vaikuttamistyota ja yhteiskuntasuunnittelua tukevana innovaa-
tiolahteena. Nain samalla lOoytaa pienia ituja, joista saattaa myohemmassa vaiheessa kasvaa
merkittavampi asiakokonaisuus kuin mita nyt oletetaan. Eli kyse on monenlaisten kayttajien
valittamien heikkojen signaalien tunnistamisesta, johon voidaan reagoida valittomasti ja en-
nakoida. Toinen kysymys on se, etta onko tama lahestymistapa kayttajajarjestoilla intresseis-

sa vai nahdaanko tama lahestymistapa epaolennaisena.

Tutkimuksen tulosten valossa nayttaa silta, etta ennakointitieto osaksi osaamisen kasvatta-

mista edellyttaa seuraavia asioita:

= Tarvitaan lisatutkimusta milla tavalla ennakointitieto tulevista Design for All -

ratkaisuista on toteuttavissa?
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= Milla tavalla muun muassa kaupunkien suunnittelussa voidaan ottaa Design for All
huomioon yhteissuunnittelussa? Tarvitaan lisatutkimusta, onko kaupunkien mahdollis-
ta saada ennakoivaa tietoa yhteissuunnittelun nakokulmasta?

= On tarvetta selvittaa, millaisia tyovalineita on tulevaisuuden eri vaihtoehtojen tunnis-
tamiseen ja miten loppukayttajat voivat olla mukana tassa prosessissa.

= Kehittaa valmiutta yhteissuunnitteluun ja tunnistaa eri alojen ammattilaiset rakenta-
malla yhteinen kasitys kayttajaryhmien toiminnasta tulevaisuudessa.

= Rakentaa selkeampia alustoja, joissa kayttajat voivat eritasoisesti tuoda esille kehit-
tamisajatuksia suunnittelijoille, kehittajille, paatoksentekijoille ja kayttajajarjestoil-
le.

7.5 Hankintoihin enemman saavutettavuustietamysta

Suuria julkisia hankintoja tekevat kunnat eivat viela kayta sita vastuuta, joka on heille myon-
netty julkisten hankintojen osalta. Kayttajatieto perustuu talla hetkella enemman toissijaisiin
faktoihin ja erilaisia kriittisia kayttajia on syyta huomioida saavutettavuussuosituksia noudat-
tamalla. Kuntien vastuuta ja paatoksia julkisissa hankinnoissa helpottavat selvitykset ja ana-
lyysit, millaisia odotuksia kriittisilla kayttajilla on. Tekniset etukateisohjeistukset (fyysisesta)
saavutettavuudesta ja sen toteuttamisesta on yksi keino. Samalla kuntien tulee nahda saavu-
tettavuus monien toimintojen summana: kuinka tila, palvelut, infrastruktuuri ja viestinta sa-
manaikaisesti vaikuttavat. Jos yksi toiminto ei toimi, vaikuttaa se muihin osa-alueisiin ja saa-

vutettavuutta toteuttava ketju ei toimi saumattomasti.

Voi syntya myos sellainen tilanne, ettei saavutettavuus tule esille elleivat tilaajat tuo esille
aktiivisesti keskustelunavauksessa saavutettavuutta tukevia nakokulmia siita, keille suunna-
taan ja suunnitellaan erilaisia vuorovaikutuksellisia toiminta-alustoja erilaisine ratkaisuineen,

olivat ne sitten joko tuotteita, palveluja tai fyysisia ymparistoja.

Kun saavutettavuusratkaisuja kehitetaan ja niista tehdaan paatoksia, on oltava kykya nahda
miten eri toiminnot tukevat toisiaan. Kunta- ja kaupunkitasolla tai yritystoiminnan luonteesta
riippuen tama ilmenee hyvin samanaikaisesti kuinka osa-alueina olevat tilat, palvelut, infra-
struktuuri, viestinta yms. tukevat ja taydentavat toisiaan, jotta voidaan nahda saavutetta-
vuutta tukeva arvoketju ja siita saatavat toivotut tulokset. Osa-alueilla on keskenaan kes-

kinaisriippuvuussuhde kokonaisvaltaisen saavutettavuuden toteuttamisessa.

Palvelutuottajien kilpailutuksessa palveluiden saavutettavuutta ei nahda avain- tai kilpailute-
kijana, ei kannusta tarjoajia panostamaan siihen. Saavutettavuudella on perusteita olla yksi
laatukriteeri ja olla osa tuotteiden ja palveluiden hankintamenettelyja. Saavutettavuuden

vaatimus on oltava mukana tarjouspyynnossa ja tarjoajien on otettava siihen kantaa tarjouk-
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sissaan. Kysynnan ja tarjonnan asetelmassa kysynta on avaajan roolissa. Saavutettavuutta
edistavat standardit ja ohjeistot on saatava mukaan tilaja/tuottaja-ohjeistuksiin. Saavutetta-
vuusbriiffi on otettava huomioon. (Haglund 2009, 105.) Haastattelujen perusteella on nahta-
vissa, ettei asiantuntijahaastatteluiden ja kayttajajarjestojen tyontekijoiden vastausten pe-

rusteella saavutettavuusosaamista ole otettu riittavasti huomioon.

Kayttajajarjestojen keskustelujen perusteella huomio kiinnittyi vahvasti suunnittelijoiden ja
muotoilijoiden ammattiosaamiseen, sen kasvattamiseen ja koulutukseen. Kun taas asiantunti-
jahaastatteluissa korostettiin, etta saavutettavuus on osana suunnittelu- tai kaytettavyyskou-
lutusta. Suomalaisilla muotoilijoilla ja suunnittelijoilla on jo valmiuksia, mutta vastuu loppu-
kadessa on tilaajalla, eivatka toimimattomat ratkaisut ole toteuttajan tai loppukayttajan vas-
tuulla. Tama herattaa kysymyksen siita, miten hankinnoista paattavat on mahdollista saada
tietoisiksi hankintojen seurauksista. Haastattelujen perusteella ammattitaito, etiikka ja ko-
kemustieto monenlaisten kayttajien tilanteesta ohjaavat vahvasti siihen, kuinka saavutetta-
vuusosaaminen voi olla osa tilaajan, ostajan, suunnittelijan, kehittajan ja muotoilijan ammat-
titaitoa. Kokemuksellisuus saavutettavuuden merkityksesta ohjaa kaikkia edella mainittuja
ammattilaisia, jotka luovat puitteet saavutettavuusratkaisuille, ja sita kautta voidaan saada

myos positiivisia vaikutuksia elamanlaatuun.

Saavutettavuus voidaan tulkita edelleen yksittaista kayttajaryhmaa hyodyntavana, jolloin sen
potentiaali jaa hyodyntamatta. Kayttajapaneelin liittyvissa neuvotteluissa eri matkailupalve-
luntarjoajien kanssa tuli ilmi, etta saavutettavuuden voidaan nahda hyodyntavan yksittaista
le voidaan antaa painavampi painoarvo, jolloin saavutettavuuden merkitys muuttuu kapea-
alaisemmaksi. Sen takia saavutettavuuden tai esteettomyys-kasitteen sisallon avaaminen on
valttamatonta, koska se ohjaa tilaaja tulkitsemaan monipuolisemmin. Tilaaja nakee nain
omassa toimintansa tai toimialueensa kontekstissa esteettomyyden kehittamisen toteuttami-
sen. Seuraava tarkea tekija on, miten yksittaiset saavutettavuusesimerkit nahdaan kaikkia
kayttajia koskevana eri elamankaaren vaiheessa ja miten tuottaja nakee saavutettavuuden

osana organisaation seurantajarjestelmaa, kuten esimerkiksi laadunseurantajarjestelmassa.

EU-tasolla olevat erilaiset asetuksen valmistelut antavat viitteita siita, etta tulevaisuudessa
julkisissa hankinnoissa kiinnitetaan enemman huomiota laatuun, osallistavan suunnittelun
menetelmien hallintaan ja loppukayttajien tyytyvaisyyden varmistamiseen keraamalla ennak-
kotietoa kayttajien odotuksista ja tarpeista erilaisten uusien hankintojen yhteydessa. Kunta
tai kaupunki ei voi nain vetaytya vastuustaan, kun hankintojen sosiaalisia vaikutuksia arvioi-

daan.
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Tutkimuksen tulosten valossa nayttaa silta, etta ennakointitieto osaksi osaamisen kasvatta-

mista edellyttaa seuraavia asioita:

= On tarvetta keskitettyyn tietokokonaisuuteen julkisista hankinnoista ja siita, kuinka

saavutettavuus voidaan ottaa huomioon.

= EU:n hankintadirektiivi asettaa kysymyksen, millaisia toimintatapoja luodaan suoma-
laisiin julkisiiin hankintoihin, kun otetaan huomioon enemman ymparistolliset ja sosi-
aaliset vaikutukset. Uusi asetelma pakottaa muun muassa kunnat paivittamaan han-
kintastrategiat, ja saavutettavuusratkaisuista hyotyvien loppukayttajien kuuleminen

ennen lopullisia paatoksia tulee avainasemaan.

= EU:n hankintadirektiivi luo mahdollisuuden kayttajajarjestoille kehittaa toimintamal-

sissa huomioon.

= Seurantatieto siita, mika on saavutettavuuden vaikutus asiointi- tai toimimisymparis-
toihin on tuki siihen, etta voidaan todentaa, mika on asiointi- ja toimimistilan yllapi-

tajan tai toteuttajan kasitys vaikuttavuudesta ja varmistaa loppukayttajien tyytyvai-

syys.

= Standardit ja suositukset tukevat ja ohjaavat sisaltotyota, ne auttavat kohdentamaan
mista kriittisista tekijoista kokonaisvaltainen saavutettavuus koostuu. Standardeissa
ja suosituksissa on monissa yhteyksissa erilaisia nakokulmia osallistavan suunnittelun
merkityksesta. Tilaaja voi hyodyntaa naita asioita taustaselvityksissa ennen varsinais-

ta hankintapaatosta.

7.6  Saavutettavuuslahtoinen osaamisen johtamismalli

Viimeisena tutkimuskysymyksena oli millaisista toiminnoista voisi koostua ehdotettu toimin-
tamalli, joka saatiin vastaamalla kolmeen edelliseen tutkimuskysymykseen. Seuraava teema
esittaa toimintamallin kokonaisuudessaan. Kuten aiemmin luvun alussa mainittiin, etta ehdo-
tettavaan DfA-perusteiseen osallistavan suunnittelun malliin on elementteja, joiden avulla on
perusteita jatkokehittaa saavutettavuuslahtoisen osaamisen johtamismalli. Seuraavaksi tuo-
daan esille saavutettavuuslahtoisen osaamisen johtamismallin keskeisimmat haasteet. Nama

haasteet voidaan nahda rakenteellisina ja ratkaistavissa rakenteiden kautta.

Strateginen design haltuun: Kestavan kehityksen ajattelumallin vahvistaminen on osa strate-

gista designia. Marco Steinbergin mukaan strategisen designin nakokulmaa voi hyodyntaa, kun
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monta ongelmaa alkaa limittya. Talloin on tyypillista, ettei niiden keskinaista suhdetta ei
hahmoteta. Silloin tartutaan tutuimpaan pulmaan kokonaisuutta ymmartamatta. Strateginen
design on tapa avata monimutkaisia ongelmia. Kun tiedostetaan systeemien eri osien yhteis-
vaikutus, pystytaan kehittamaan kokonaisuuden kannalta toimiva ratkaisu. Muotoilun ja suun-
nittelun valineita on mahdollista hyodyntaa paatoksenteon tueksi. (Ramo 2012; Tamminen &
Kivi 2012.) Kun julkinen tai yksityinen organisaatio toteuttaa palvelun tai kehittaa sellaisen,
on syyta tarkastella, miten saavutettavuus nakyy samanaikaisesti toteutuksen eri vaiheissa,
kuten esimerkiksi palvelusisalloissa, tilojen kaytossa, viestinnan menetelmien monipuolistami-
sessa, infrastruktuurin kehittamisessa. Edella mainittujen toimintojen yhteisvaikutus ja kes-
kindainen riippuvuus ja niiden vaikutukset erilaisille kayttajille on tiedostettava. Muotoilu ja
suunnittelu on se elementti, jossa eletaan, tyoskennellaan, nautitaan ja muovataan. Miten
paatostenteko voidaan kirkastaa Excel-taulukoiden ja teknisten ohjeiden sijasta lahelle kayt-

tajilleen merkityksellisempia ja kestavampia ratkaisuja?

Ihmisldhtdinen suunnittelu vastaa seuraaviin kysymyksiin: Miten ihmiset voivat vaikuttaa
omaan elinymparistoonsa ja kuinka saavutettavuusratkaisuista hyotyvat kayttajat saavat aa-
nensa paremmin esille? Miten yllapidetaan kayttajien hyvinvointi ja mihin oletukseen tuote-
taan palveluja jatkossa? Onko saavutettavuusratkaisuista hyotyvilla mahdollisuus jatkossa
tuoda omat tarpeet ja odotukset tai yhteiskehittaa suunnittelukumppaneina parempia palve-
ratkaisuja, jossa otetaan huomioon vallitsevan ympariston vahvat ja mahdollistavat tekijat.
Saavutettavuusratkaisut ovat yksi osa kestavaa toimintaymparistoa. Suunnittelijat ja muotoii-
jat ovat tassa agentteja tai tulkitsijoita vastaamaan, jotta kayttajien kokemus merkitykselli-

syydesta saadaan kasvaamaan.

Menetelmat kayttajien kuulemiseen ja osallistamiseen ovat lisaantyneet. On tarvetta lisata
tilaaja - tuottaja - kayttaja -malliin kesken keskusteluyhteyksia. On tarvetta rakentaa luonte-
via paikkoja tai tilanteista, jossa erilaiset saavutettavuusratkaisuista hyotyvat kayttajat voi-
vat olla co-creation tai crowdsourcing -periaatteella kehittamassa yhdessa suunnittelijoiden
ja muotoilijoiden kanssa. On syyta huomioida se, etta julkisella sektorilla on erilaiset avoi-

muusperiaatteet kuin yksityisella sektorilla.

(Sosiaaliset) Innovaatiot tyontovoimana hyvinvoinnin lisaajana: Innovaatioilla tarkoitetaan
yhteiskunnan toimintamallien, politilkan ja organisatoristen rakenteiden uudistuksia, jotka
parantavat yhteiskunnan taloudellista ja sosiaalista suoritus- ja toimintakykya julkisella ja
yksityisella sektorilla (SITRA 2009). Design for All -ratkaisuista hyotyvia kayttajia ei nahda vie-
la innovaatiotoiminnan voimavarana. Arvonluonti onnistuu yhdistamalla toimijat ja avaamalla,
mita annettavaa Design for All -suunnittelulla ja saavutettavuudella on uusien toimien tarkas-

telussa ja voiko loytya uutta kysyntaa myos. On olemassa erilaisia kaupunkipaneeleja, asia-
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kaspaneeleja, vammaisneuvostoja, vanhusneuvostoja yms., mutta avoimeksi jaa edelleen se,
onko niilla vaikutusta myonteiseen saavutettavuutta edistavaan ratkaisuun. Havainnoivan
esimerkin vallitsevasta tilanteesta tuo Hautamaki (2008, 48), joka kutsuu kansalaisyhteiskun-
taan liittyvia innovaatioita demokratiainnovaatioiksi. Hautamaen mukaan kansalaisyhteiskun-
nan paalle on muodostunut yhteiskunnallisten instituutioiden rakennelma, systeemi, joka do-
minoi kansalaisyhteiskuntaa. Hautamaki (2008, 48) tulkitsee, etta tasta asetelmasta syntyy
jannite rakenteiden ja kansalaisyhteiskunnan valille. Nain voimme tunnistaa selvasti kaksi

yhteiskunnallisten innovaatioiden aluetta:

1. demokratiainnovaatiot, jotka parantavat kansalaisten toiminta- ja
vaikutusmahdollisuuksia yhteiskunnassa ja

2. jarjestelmainnovaatiot, jotka parantavat yhteiskunnan suorituskykya.

Nama kaksi innovaatiotyppia ovat parhaimmillaan toisiaan taydentavia, mutta ne voivat myos
erkaantua toisistaan. Demokratiainnovaatiot eivat valttamatta paranna suorituskykya. Jarjes-
telmainnovaatiot eivat puolestaan aina edista kansalaisten toimintavapauksia. Niiden suunta
on myos erilainen. Jarjestelmainnovaatiot lahtevat usein hallinnon paatoksista ja etenevat
ylhaalta alas, kun taas demokratiainnovaatiot painottavat kansalaisten aloitteita ja laheisyys-
periaatetta. Kestavan innovoinnin kannalta jarjestelmainnovaatioiden toteuttaminen

ilman demokratiainnovaatioita johtaa demokratiavajeeseen ja merkittavien voimavarojen
hukkaamiseen. Kansalaisten osaaminen, aloitteet ja toimintavalmiudet ovat lahes kayttama-
ton voimavara julkisella sektorilla. Osallistuva innovointi edellyttaa kansalaisten roolin voi-

mistamista julkisen sektorin kehittamisessa (Hautamaki 2008, 48.)

Eldmdnkaariajattelu haltuun: Jokainen kayttaja kiinnittyy eri tavalla arkiymparistoon ja saa
tarvittavan ohjauksen elamanhallinnalleen. Palvelut, jotka muovautuvat ihmisen elamantilan-
teen mukaan, eivat valttamatta enaa ole puhtaasti ikaan nojaavia vaan niiden perusasiat voi-
vat olla samankaltaisia eri-ikaisilla. Asiakaskeskeinen ajattelu vaatii myos stereotyyppisten
oletusten rikkomista, eli miten otetaan kayttajien oma elamantilanne huomioon erilaisten
pavelujen suunnittelussa vai perustuvatko palvelut organisaation omaan kapea-alaiseen kasi-
tykseen, mika on kayttajan tosiasiallinen palveluntarve. Ovatko asiointi- ja toimimisymparis-
tot eri tavoin joustavia erilaisille ihmisille, ja voiko suunnittelussa elinkaarimallin mukainen
ajattelutapa olla edistava tekija? Miten asiointi- ja toimimisymparistojen palvelut suunnitel-

laan tulevaisuudessa my0s tuleviin uusiin tarpeisiin?

8 Johtopaatokset

Haastattelut ja aineisto puhuvat puolestaan siita, etta kayttamattomia voimavaroja ja mah-

dollisuuksia on viela hyodyntamatta. Maailman muuttuessa monimutkaisemmaksi tulevat kes-
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kioon kysymykset, milla menetelmilla voidaan hyodyntaa ja kehittaa nykyisten ja tulevien
(nykypaivan tyoikaiset ja opiskelijatkin ovat myohemmassa vaiheessa ikaantyneita) kayttajien
myonteisia kokemuksia asiointi- ja toimimisymparistoissa. Eli kuinka voidaan ottaa asiointi-
ja toimimisymparistojen suunnittelussa 360 asteen tarkastelu haltuun? Saavutettavuutta ja
Design for All -ajattelua tukeva suunnitteluperiaate vaatii lisaa valmiuksia ja osaamista, jotta
monimutkaistuva ja monipuolistuva maailma voidaan ottaa haltuun ymmarrettavaksi ja tie-
dostavammaksi nain. Talla areenalla samanaikaisesti toimijoina ovat valtio, kunta, palvelun

jarjestajat ja sen yllapitajat, kayttajajarjestot seka loppukayttajat arkikokemustensa kanssa.

Kohtaaminen ja vuoropuhelu ovat yksi merkittava tekija avata uhat ja mahdollisuudet. Hel-
pommin sanottu kuin tehty, mutta tutkimuksen kehittama Design for All -perusteinen osallis-
tavan suunnittelun toimintamallin on tarkoitus helpottaa ja tarkentaa, mihin asioihin voidaan

pureutua ja paneutua aineiston pohjalta.

Toimintamallin on tarkoitus olla ehdotus, joka antaa valineita jatkokeskusteluun saavutetta-
vuus- ja Design for All -asioiden parissa oleville toimijoille. Tulosten pohjalta toivon, etta tut-
kimus voi toimia viitteellisena aineistona sille, kuinka voidaan luoda uusi tiekartta, jotta voi-
daan luoda luonteva Design for All -ja saavutettavuusajattelua vahvistava arvoketju tai miten
luodaan uutta ihmiskeskeista suunnittelua vahvistavaa arvonluontia. On luotava toimijoiden
selkea verkosto, joka avaa ja keskittaa voimavaransa jatkuvaan hyvinvoinnin ja elamanlaadun

kehittamiseen.

Mikali tutkimustuloksesta otetaan vain yksittaisia keinoja haltuun ilman isompaa kokonaisuut-
ta, vaarana on etteivat monenlaisten kayttajien osallisuus vaikuttaa omaan arkeen ja ela-
manhallintaan tule nakyvaksi ja vaikuttavaksi. Toinen uhka on se, etta yhteiskunnassa olevat
toimijat, kuten kehittajat, suunnittelijat ja paatoksentekijat paasekaan yhteismielisyyteen
tavoitteista ja keinoista, vaan asia jaa edelleen pirstaleiseksi ilmioksi, kuten erityisesti asian-

tuntijahaastattelut kuvasivat taman hetken tilannetta.

Viimeisena tutkimuskysymyksena oli millaisista toiminnoista voi koostua ehdotettu toiminta-
malli, joka saatiin vastaamalla kolmeen edelliseen tutkimuskysymykseen. Tulokset viittaavat
siihen, etta on tarvetta laaja-alaisempaan otteeseen ja paatelmana tuli viitekehyksen kuvaus.
Jotta Design for All - ajattelua mahdollistava innovaatioperusteinen ajattelu mahdollistuisi,
edellyttaa se kokonaisvaltaista saavutettavuuslahtoista osaamisen johtamismallia. Johtamis-
malliin on siirrettavissa elementteja taman opinnaytetyon tutkimuksesta saaduista tuloksista,
jotka koskevat Design for All-perusteista osallistavan suunnittelun toimintamallia. Jatkotut-

kimusaiheet ovat kaytettavissa osana saavutettavuuslahtoisen osaamisen johtamismallia.
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Tulokset viittaavat siihen, etta jatkossa on syyta tarkastella uudella tavalla suunnittelun lah-
tokohtia. Harkitsemisen arvoinen asia on pohtia, kuinka vammaiset, ikaantyneet ja alentu-
neen toimintakyvyn omaavat henkilot voidaan osallistaa systemaattisemmin mukaan suunnit-
telemaan asiointi- ja toimimisymparistoja. On merkkeja siita, etteivat em. mainitut kaytta-
jaryhmat ole viela aktiivisesti suunnittelemassa asiointi- ja toimimisymparistoja. Suunnittelu-
kulttuuri ei talta osin viela toteudu valtavirta-ajattelun lailla, vaan tarvitaan edelleen muistu-

tuksia asiasta.

Tilaaja - tuottaja - loppukdyttdjdmallissa on tarvetta kehittaa saavutettavuudesta ja erityi-
sesti palveluista saatavan kokemuksellisuuden vaikuttavuudesta tarkempaa tutkimustietoa
julkisten hankintojen tueksi. On nahtavissa merkkeja, ettei saavutettavuudesta ole selkeata
systemaattista taustatutkimusta muun muassa kunnissa tai valtiotasolla. Jatkotutkimuksen
arvoinen asia, millaisia vaikutuksia on saavutettavuuden mukanaolosta julkisissa hankinnoissa
seka laadullisesti etta maarallisesti. Talla hetkella haastateltavien asiantuntijoiden nakemyk-
set ovat yhtenevaiset siita, ettei saavutettavuustietamys julkisissa hankinnoissa ole viela hal-

littua ja koordinoitua. Vaikuttavuustieto uupuu.

Saavutettavuusosaamisen mddrittely: Talla hetkella Suomessa ei ole yhteisesti hyvaksyttya
saavutettavuusosaamiseen liittyvaa osoitinta tai tunnistinta. Talla hetkella osa osaamisesta
hankintaan taydennyskoulutuksen, tyossa oppimisen tai omakohtaisen kokemuksen kautta.
On hyva tutkia, onko tarvetta DfA/saavutettavuusosaamisen akkreditointiin, jonka avulla voi
osoittaa osaamisen. Tama helpottaa muun muassa saavutettavuusosaamisen tunnistamista

erityisesti julkisten hankintojen yhteydessa.

Saavutettavuuteen liittyvien koulutussisdltojen tarkastelu: On syytd tehdd kokonaiskuva,
missa opintokokonaisuuksissa ovat esilla saavutettavuus ja Design for All -nakokulma. Yksi
keino voi olla koulutussisaltojen kartoitus ja maaritella, miten koulutussisaltoja voidaan ke-
hittaa.

Julkisten hankintojen arvioinnin tarve: On tarvetta selvittaa julkisten hankintojen osalta,
millaisia sosiaalisia ja taloudellisia vaikutuksia, jossa saavutettavuusratkaisut ovat esilla. Ver-
tailun vuoksi myos sellaiset hankinnat on syyta arvioida, joissa ei ole otettu riittavasti saavu-
tettavuusratkaisut huomioon hankinnoissa. Julkisten hankintojen strategian paivittamiselle
tulee painetta tulevaisuudessa, silla EU:n hankintadirektiivi antaa viitteita siita, etta hankin-
tojen ymparistollisiin ja sosiaalisiin vaikutuksiin tulee tehda ennakkotutkimuksia ja

-selvityksia ennen hankintoja paatettaessa. Sosiaalisten vaikutusarvioiden takia laatu on tar-
kea tekija, eli miten loppukayttajien tyytyvaisyys varmistetaan ja millaisilla menetelmilla
tama varmistetaan. Tama esittaa kysymyksen, millaisia tyovalineet on hyva kehittaa niin, jot-

ta etta Design for All -ajattelu ja toimintatapa voivat olla hankintojen tekijoille helpompia.
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Kayttdjdt kdyttdjdjdrjestojensd innovaatioiden voimavarana: Kayttajajarjeston sisaisessa
prosessissa demokratisointi ja keskustelun osallistaminen liittyy jarjeston toimintakulttuuriin,
eli siihen miten tuetaan sellaisia paikkoja, joissa voi tuoda aanensa esille jarjeston muodolli-
sissa ja epamuodollisissa tilanteissa. On merkkeja siita, etta kayttaja- ja kokemustieto on
edelleen hajanaista ja tietoa saa yksittaisesti. Kysymys kuuluukin, miten arjessa oleva kaytta-
ja- ja kokemustieto voidaan valjastaa vahvemmin osaksi jarjestojen vaikuttamistyota ja yh-
teiskuntasuunnittelua niin, etta ne voivat olla lahteita uusien toimintojen tai ratkaisujen in-
novointin. Nain voidaan samalla loytaa pienia ituja, joista saattaa myohemmassa vaiheessa
kasvaa merkittavampia asiakokonaisuuksia kuin milta ne vaikuttavat talla hetkella. Eli kyse on
monenlaisten vammaisten ja ikaantyneiden kayttajien valittamien heikkojen signaalien tun-
nistamisesta, johon reagoidaan valittomasti ja kyetaan ennakoimaan myos tulevat tarpeet.
Tamankaltainen tieto on mahdollista kayttaa osaksi ennakointia. Eri tavoin kriittisten kaytta-
jien kokemustieto voidaan hyodyntaa skenaarioiden rakentamisen muodossa. Taman avulla
voidaan kuvata mitka kriittisten kayttajien tarpeet ovat ja tulevaisuudessa. Samalla hahmote-

taan, millainen on jarjestojen toimintakentta tulevaisuudessa.

Eri kayttajajarjestojen on syyta pohtia, miten voi yhdistaa yhteisesti ratkaisukeskeista ajatte-
lua niin, etta kayttajatieto- ja -kokemusasiantuntijuus olisi saatavissa suunnittelijoille, muo-
toilijoille ja kehittajille samasta pisteesta samanaikaisesti. Julkisen ja yksityisen sektorin
toimijat voivat siis loytaa nain paremmin kayttajat jo suunnitteluvaiheessa, jotta voidaan taa-
ta monia kayttajia hyodyntavia kokonaisratkaisuja, myos uusia sellaisia. Naiden havaintojen

perusteella nousi jatkotyostamisaiheita.

Jatkokehittamisen arvoinen asia on Design Thinking -muotoiluajattelua ja palvelumuotoilua
yhdistava valmennusjakson kehittaminen kayttajajarjestojen tutkimus- ja kehittamistyon pa-
rissa oleville toimijoille. Kayttajajarjestojen muotoilun mahdollisuuksiin liittyva valmennusoh-
jelma kannustaa muotoiluajattelun ja luovuuden pariin. Taman toiminnon vaikutuksia on

mahdollista tutkia.

Jos Design for All -perusteisen kayttajapaneelin formaatin toteutus on realistinen, on tarvetta
tutkia, mita toimia se edellyttaisi. Tutkimisen arvoisia asioita ovat muun muassa: Minkalaista
kayttajien koulutusta on mahdollista kehittaa, ja mita sen sisallon tulisi olla, jotta voitaisiin
hyodyntaa parhaiten kayttajapaneelista saatava tieto ja kokemus? Onko kayttajapaneelille
olemassa perusteet strategisten ja toiminnallisten tavoitteiden tayttamiseksi? Onko kayttaja-
paneelille kannatusta kayttajajarjestoissa, suunnittelun ja muotoilun organisaatiois-
sa/yrityksissa? Minkalainen tulee olla kayttajaryhmien kokoonpano, miten tunnistaa motivoi-

tuneet ja sitoutuvat? Miten tunnistaa ensimmaista kertaa aiheeseen tutustuvat kayttajat? Ja
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miten tunnistetaan kayttajaryhmien sisalla olevat extreme userit/”lead userit” ja hyodynne-

taan naita ryhmia osaksi ennakointi/foresight -tyota?

Saavutettavan palvelun ja viestinnan osalta ei ole vastaavaa yhteismitallista suomalaista kar-
toitusmenetelmaa, kuten on vastaavasti tehty fyysisen saavutettavuuden osalta. Saavutetta-
vaan palveluun ja viestintaan orientoituneelle kartoitusmenetelman tutkimiselle ja kehitta-
miselle on tarvetta. Yksi vaihtoehto voi olla fyysisten tilojen kartoitukseen sovellettu ESKEH-
kartoituslomake ja sen rinnalle voisi kehittaa yhteismitalliset palvelujen ja viestinnan saavu-
tettavuutta arvioiva lomake. Toinen vaihtoehto on kehittaa palveluja ja viestintaa tarkaste-

levat kartoituslomake, jota voi hyodyntaa arvioinnissa.

Lopuksi, opinnaytetyon kirjoittamisprosessi kaynnistyi aktiivisesti talvella 2013, kun tutkimus-
suunnitelma alkoi hioutua vuoden 2012 - 3013 vaiheessa. Kirjoittamisprosessi oli minulle mie-
lenkiintoinen matka, jossa valiajoin oli monenlaisten tuntemusten kirjo: mielialat olivat iso-
jen oivallusten aikaansaamia positiivisia ajatuksia, mutta toisaalta valilla iskeytyi epatoivo
siita, onko opinnaytetyolla sisallolla sittenkaan merkitysta ja paaseeko loppusuoralle. Kirjoit-
taminen oli aarimmaisen opettavainen prosessi, silla kirjoittaminen ja analysointi kehitti pe-
rustelutaitojani ja antoi vahvistuksen siita, etta asia on edelleen tarkea ellei viela tarkeampi
myos nyt vallitsevan tutkimustulosten valossa. Aihe on tarkea ja sen merkitys ei tule vahen-
tymaan, silla meita ihmisia tulee olemaan nyt ja jatkossa monenlaisia. Meilla on vastuumme

myos tunnistaa erilaiset ongelmat ja myos ratkaista ne.

Opinnaytetyon tarkoitus on olla yksi ehdotus monien vaihtoehtojen rinnalla, aineiston tarkoi-
tus oli selkeyttaa Design for All -suunnittelutyon kaleidoskooppia selkeammaksi ja antaa tie-
kartta siita, miten jatkossa vaikuttaminen ja kehittaminen elamanlaadun edistamiseksi voi
jatkua. Tama toimintamalli ei ole ehdoton malli, vaan vaatii jatkokeskustelua ja vapaata ar-
viointia, ovatko tutkimuksessa ilmenneet tulokset ja esitettavat keinot oikeansuuntaisia. Tut-
kimustulosten valossa mallinnuksen jalkeen on nahtavissa merkkeja siita, etta yhteiskunnan
valveutuneisuutta Design for All -suunnittelun tarkeydesta on lisattava. Design for All-
suunnittelulla voidaan vahvistaa osallistaminen ja elamanlaatua. Design for All-suunnittelu
yksi selkea tyovaline elamanlaadun kasvattamiseen ja hankkia syvaymmarrysta siita, mika

motivoi ja vahvistaa ihmista toimimaan omien kykyjensa mukaan. Kehitys kehittyy edelleen.
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LIITE 1

Kysymykset kayttajajarjestojen fokusryhmakeskusteluissa

Osallistavan suunnittelun tilanne kayttajajarjestossa

o Mita on mielestasi kayttajakeskeinen suunnittelu tai osallistava suunnittelu?

o Mita taitoja tama vaatii?

o Kayttajaryhman tarpeiden tunnistaminen

o Mihin perustuvat paatoksenteot, kasitykset uskomukset (vammaisryhman) toi-

mijoista ja kayttajista arjessa?

o Miten vammaisryhman vaatimukset, tarpeet ja toiveet valmistetaan erilaisissa
toimin-taymparistoissa?

o Miten vamma itse maarittaa ihmisen toimintaa kokonaisuudessaan kun henkilo

osallis-tetaan suunnitteluun kehittajien ja suunnittelijoiden kanssa?

Osallistavan suunnittelun mahdollisuus kayttajajarjeston toiminnassa

o Mitka ovat mielestasi suurimmat haasteet vammaisryhman arjessa, jotka voi-
daan ratkaista osallistavalla suunnittelulla?

o Mita keinoja on loydettavissa kayttajakeskeisen ja osallistavan suunnittelun

edistamisessa kayttajajarjestossa?
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