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1 Johdanto 

Elämme vuonna 2020 poikkeuksellista aikaa. Covid-19 epidemian leviämisen estä-

miseksi hallitus asetti maaliskuussa etätyösuosituksen ja muita rajoituksia, joilla tur-

vata yhteiskunnan ja talouden toiminta. Ensimmäisen kerran etätyösuosio astui voi-

maan maaliskuussa 2020, ja se koski sekä julkisen että yksityisen sektorin työnteki-

jöitä, joille etätyöhön siirtyminen oli mahdollista. Kesäkuussa linjattiin, että tois-

taiseksi voimassa ollutta etätyösuositusta jatketaan 1.8.2020 asti. Toisen kerran etä-

työsuositus asetettiin uudelleen toistaiseksi voimaan 13. elokuuta.  Kun tutkimusai-

neisto kerättiin, etätyösuositus oli toistaiseksi voimassa koko maassa vuoden 2020 

loppuun saakka. (Suositus etätyön käytöstä osana covid-19 viruksen asteittain laaje-

nevia toimenpiteitä, 2020.) Hallituksen asettama etätyösuositus on johtanut siihen, 

että yhä useampi suomalainen tekee etätöitä tai opiskelee etänä.  

Työtä tehdään aina jossain paikassa, oli se sitten oma koti, työpaikka tai julkinen kul-

kuväline. Työelämän murroksesta on puhuttu jo pitkään. Teknologian kehityksen 

myötä töiden luonne ja työn tekemisen tavat ovat muuttuneet. Teknologia mahdol-

listaa työntekemisen missä vain ja milloin vain. Työntekijälle työn murros on lisännyt 

yksilön vapautta valita missä ja miten työtään tekee. Coworking-tilat ovat yhteisölli-

siä työtiloja, joihin eri alojen yksityisyrittäjät, freelancerit ja etätyöntekijät voivat ko-

koontua tekemään työtehtäviään. Coworking-tilat voivat olla sekä kaupallisesti että 

ei-kaupallisin periaattein toimivia. Coworking-tilat ovat usein monitilaympäristöjä, 

joissa on joustavasti eri käyttötarkoituksiin sopivia tiloja, esimerkiksi ryhmätöitä ja 

yksilötyötä varten. Coworking-tilat pyrkivät houkuttelemaan tilaan käyttäjiä innova-

tiivisilla ja luovilla tilaratkaisuilla sekä luomalla kohtaamisen paikkoja verkostoitumi-

selle ja innovoinnille. Tarkemmin co-working tiloista kerrotaan luvussa 6. 

Kun tutkimusta tehtiin lokakuussa 2020, elettiin epidemian kiihtymisvaihetta, jossa 

Tartuntalain (1227/2016) 8 § mukaisesti aluehallintavirastot olivat vastuussa julkisia 

tiloja koskevien kokoontumisrajoitusten päätösten tekemisestä. Voimassa olleet oh-

jeistukset suosittelivat tarpeettomien kontaktien välttämiseksi 1–2 metrin turvavä-

lejä. Yleiseen kokoontumiseen, yleisötilaisuuteen, julkisiin tilaisuuksiin tai ei saanut 

osallistua oireisena. Riskityhmään kuuluvien suositeltiin välttämään lähikontakteja 
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eikä yleisötilaisuuksiin osallistumista suositeltu. Hyvällä käsi- ja yskimishygienialla py-

rittiin välttämään tartuntoja. Kädet tuli pestä aina sisätilaan tai rajattuun ulkotilaan 

saapuessa. Kosketuspintojen puhdistamista tuli tehostaa niin, että ne puhdistettiin 

vähintään päivittäin. (Ohje koronavirustartuntojen ehkäisemisestä yleisötilaisuuksien 

ja yleisten kokoontumisten yhteydessä sekä julkisten tilojen käytöstä, 2020.) Loka-

kuussa 2020 Terveyden ja hyvinvoinninlaitos oli asettanut voimaan koko maata kos-

kevan maskisuosituksen yli 15-vuotialle (Suositus kasvomaskien käytöstä kansalai-

sille, 2020). 

Tässä tutkimuksessa käsitellään työn tekemisen murroksen vaikutusta yhteisöllisten 

coworking-tilojen käyttötapoihin. Tutkimuksen kohteena on Hyvinkäällä kauppakes-

kus Willassa sijaitseva ilmainen yhteisöllinen Kimppakonttori työtila sekä kyseisen ti-

lan käyttäjät. Tämän tutkimuksen tarkoitus on selvittää asiakaskokemusta tutkimalla, 

miten kauppakeskuksessa sijaitseva ilmainen coworking-tila pystyy vastaamaan mo-

nipaikkaista työtä tekevien tila- ja palvelutarpeisiin. Tutkimuksella saadaan tietoa 

käyttäjistä sekä heidän motiiveistaan käyttää tilaa. 

Ymmärrystä yhteisöllisen työtilan viitekehyksestä rakennettiin toimintaympäristön 

teoreettisen taustan selvittämisellä sekä vertailevalla kilpailija-analyysillä, joka suori-

tettiin havainnoimalla kauppakeskus Kaaren etätyötila Konttorin käyttäjiä ja tilaa. 

Teoreettisessa viitekehyksessä käsitellään mobiilia ja monipaikkaista työtä, työympä-

ristön monia ulottuvuuksia, kauppakeskusta työympäristönä, co-working-tilojen omi-

naispiirteitä sekä palvelumuotoiluprosessia. Tutkimus toteutettiin monimenetelmä-

tutkimuksena palvelumuotoilun menetelmiä käyttäen. Tutkimukseen valikoituneet 

menetelmät täydentävät toisiaan syvällisen asiakasymmärryksen muodostamisessa. 

Tutkimuksen kulku noudattaa British Councilin vuonna 2004 lanseeraamaa Tuplati-

mantti- palvelumuotoiluprosessia (ks. Design Council). Tuplatimantti-malli esitellään 

tarkemmin tutkimusasetelma luvussa (ks. Luku 8.). 

Opinnäytetyön tekijällä oli omakohtaista kokemusta Kimppakonttorissa työskente-

lystä. Opinnäytetyötä kirjoitettiin tilassa ja suurin osa aineistosta kerättiin autentti-

sessa ympäristössä. Tulevaisuudessa uusia työntekemisen paikkoja kuten coworking-
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tiloja tai satelliittitoimistoja voi avautua aivan kotikulmille ja asuinaluille lähelle työn-

tekijöiden koteja, jotta työntekijöille voidaan tarjota mahdollisuus työskennellä muu-

allakin kuin kotona. Kun työpiste löytyy kotikulmilta, voidaan työntekijöille taata tur-

vallinen työmatkan teko, vaikka kävellen tai pyörällä. Coworking-tilojen suosio on 

kasvava trendi. Organisaatiot voivat ostaa tilaa ja paikkoja coworking-tilasta itselleen 

sopivin ehdoin, kun halutaan saavuttaa joustavuutta toimitilakustannuksissa. Kotitoi-

mistojen ergonomian uskotaan paranevan, kun työnantajat ottavat tästä enemmän 

vastuuta. 
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2 Toimeksiantajan esittely. Kauppakeskus Willa -Sadan idean 

kauppakeskus 

Kauppakeskus Willa sijaitsee keskeisellä paikalla vanhan Villatehtaan kupeessa Hyvin-

kään keskustassa. Hyvinkää on Suomen 23. suurin kaupunki ja Uudenmaan viiden-

neksi suurin. Hyvinkäällä on noin 47 000 asukasta. Kauppakeskus lukeutuu Suomen 

suurimpiin kauppakeskuksiin myynnin ja pinta-alan mukaan. Kauppakeskuksen 

myynti oli vuonna 2019 198 miljoonaa euroa. (Kauppakeskukset, 2020.) 

Kauppakeskus Willa on rakennettu vuonna 2012. Kauppakeskus on neljän kiinteistön 

kokonaisuus, jonka omistajia ovat: Keskinäinen vakuutusyhtiö Varma, Reserve Capital 

Finland Oy, CapMan RE II Ky sekä HOK-elanto. Samassa kiinteistöstä löytyy vuokratta-

van liiketilan lisäksi asuntoja ja toimistotilaa. Kauppakeskuksessa on 53 496 m2 vuok-

rattavaa pinta-alaa. Toimistotilaa on 4600 m2. Asuntoja on yhteensä 70 kappaletta. 

(Liiketilan vuokraus, N.d.) 

Kauppakeskuksen asiakkaat saapuvat ympäryskunnista. Viikoittain kauppakeskuk-

sessa asioi noin 120 000 asiakasta. Vuositasolla kauppakeskuksessa vierailee noin 7,2 

miljoonaa kävijää. Kauppakeskus sijaitsee vain viiden minuutin kävelymatkan päässä 

rautatieasemalta, josta on yhteys sekä etelään että pohjoiseen. Kauppakeskus on 

helppo saavuttaa jalan, pyörällä, junalla, bussilla tai autolla. (Mt.)  

Kauppakeskus Willa valittiin vuonna 2019 Suomen toiseksi parhaaksi kauppakes-

kukseksi Nordic Council of Shopping Centres Awardsin kilpailussa (Mt.).  Kauppakes-

kuksessa on sata liikettä, johon kauppakeskuksen slogan ”Sadan idean kauppakes-

kus” viittaa. Willa on vahvasti paikallinen kauppakeskus, jonka arvoina toimivat yhtei-

söllisyys ja vastuullisuus. Nämä arvot muodostavat Willan brändin ytimen. Willa on 

aktiivisesti mukana rakentamassa Hyvinkäätä yhteisönä ja sen tulevaisuutta toimies-

saan Hyvinkään kaupunkiyhdistyksen jäsenenä. Willa Kauppakeskuksessa järjestetään 

aktiivisesti tapahtumia, joilla elävöitetään kaupunkikulttuuria. Kauppakeskus Willan 

ankkuriyrityksiä ovat Alko, Clas Ohlson, Halonen, H&M, Prisma ja Citymarket. Eniten 

pinta-alaa kauppakeskuksesta syö päivittäistavaroiden kaupat. Muoti ja asusteet sekä 
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tavaratalot ovat yhtä suuresti edustettuina kauppakeskuksessa pinta-alan perusteella 

(ks. Kuva 1). (Kauppakeskukset, 2020.) 

 

Kuva 1.  Kauppakeskus Willan toimialajakauma pinta-alan mukaan (Kauppakeskukset 
2020). 
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3 Mobiilin ja monipaikkaisen työn luonne 

Työtekemisen murros on kiihtynyt vallitsevan pandemia tilanteen vaikutuksesta. Ver-

kostomainen työ, etätyö, liikkuvatyö, hajautettu työ sekä mobiili ja monipaikkainen 

ovat muuttaneet työntekemisen tapoja ja paikkoja. Mobiiliin ja monipaikkaiseen työ-

tapaan kuulu se, että työtä tehdään monissa eri paikoissa. Käytössä olevat digitaali-

set työkalut, alustat ja kanavat mahdollistavat työskentelyn missä vain. Mobiilityö-

tapa edellyttää työntekijältä itsensä johtamista sekä taitoa työskennellä itseohjautu-

vasti ja kykyä soveltaa työntekemisen tapoja. (Hietanen, Mikkonen, Nenonen & Nissi-

nen, 2011, 7; Hyrkkänen & Vartiainen, 2019, 11.) 

Vallitseva poikkeuksellinen tilanne mahdollistaa työntekemisen tapojen ja työympä-

ristöjen tarkastelun uudessa valossa. Työn tekemisen murroksen myötä mobiilin ja 

monipaikkaisen työn tekeminen on lisääntynyt. Työtä voidaan tehdä ajasta ja pai-

kasta riippumatta missä vain ja milloin vain. Etätyön ja hybridityön malli on yleisty-

nyt. Hybridityöllä tarkoitetaan työskentelymallia, jossa työtä tehdään osittain sekä 

etänä että fyysisellä työpaikalla. Tilanne on johtanut nurinkuriseen tilanteeseen. Kun 

ennen sovittiin milloin voi tehdä etätöitä, nyt pitää sopia milloin pitää olla fyysisesti 

läsnä paikalla. (Etätyö ja hybridityö, N.d.) 

Etätyö tarkoittaa työskentelyä, joka tapahtuu päätoimipaikan ulkopuolella esimer-

kiksi kotona tai muussa etätyöpisteessä, kuten asiakkaan luona tai coworking-tilassa 

(Haapamäki, Nenonen & Vartiainen, 2011, 18). Etätyösuositus on edellyttänyt uudel-

leenjärjestelyjä työpaikoilla lähikontaktien ja muiden riskitekijöiden välttämiseksi. 

Etätyösuosituksen tarkoituksena on myös minimoida riski saada tartunta työmat-

koilla, kun töihin ei tarvitse matkustaa julkisissa liikennevälineissä. Ennen koronaa 

etätyön mahdollistaminen nähtiin keinoina kasvattaa tuottavuutta, hyvinvointia sekä 

helpottaa työn ja vapaa-ajan yhdistämistä. Etätyön tekeminen nähdään myös ympä-

ristötekona. (Hietanen ym. 2011, 10.) 

Tietotyötä tekevät ovat jo pitkään nauttineet teknologian kehityksen myötä vapau-

desta tehdä työtä eri paikoissa ajasta ja paikasta riippumatta. Sekä työympäristö että 

työntekijät ovat päässeet osaksi digiloikkaa, kun suomalaiset ovat opetelleet etätyö-, 
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ja etäopiskelukulttuuria. Mobiilia ja monipaikkaista työtä tehdään fyysisten ja digitaa-

listen tilojen muodostamissa verkostoissa. Ihmisten kohtaaminen tapahtuu näissä 

verkostoissa ja niiden solmukohdissa. Verkostojen solmukohtia kutsutaan noodeiksi. 

Noodit ovat merkityksellisimpiä tiloja. Mobiilia ja monipaikkaista työtä tekevien työti-

lojen verkostoa on kuvattu havainnollistavasti Nenosen, Jalon ja Vanhatalon (2019) 

kirjoittamassa artikkelissa, joka on julkaistu osana ”Työn muotoilua mobiilissa ja mo-

nipaikkaisessa työssä” (2019) käsittelevää teosta (ks. Kuva 2). Mobiilia ja monipaik-

kaista työtä tekevien työntekijöiden toimisto muodostuu fyysisten ja digitaalisten ti-

lojen verkostosta. Kuviossa työn tekemisen paikat luokitellaan kolmeen eri kategori-

aan, jotka ovat koti ja yksityiset paikat, organisaation tarjoamat tilat sekä julkiset ti-

lat. Tässä mallissa coworking-tila luokitellaan julkisen ja organisaation tarjoaman tilan 

hybridiksi. Verkostona kuvatussa mallissa nähdään myös työntekemiseen liittyvät 

siirtymät eri kulkuneuvoilla. (Nenonen, Jalo & Vanhatalo, 2019, 32.) 

 

Kuva 2. Työtilojen verkosto (mukaillen Blakstad 2015; Nenonen, Jalo & Vanhatalo, 
mukaan 2019, 33). 
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Tilasuunnittelulla voidaan luoda paikkoja, joissa voi olla vuorovaikutuksessa ja työs-

kennellä yksin. Tilasuunnittelulla on oma osansa siinä, miten tilassa työskennellään. 

Eri paikat ja tilat mahdollistavat erilaisia toimintoja tilan luonteen, tilaa koskevien 

sääntöjen ja käyttäjien valmiuksien mukaan käyttää tilaa. Toimintaperusteisesti ja 

käyttäjälähtöisesti suunnitellut tilat tukevat erilaisten ihmisten tapoja tehdä työtä 

tarkoituksenmukaisesti ja tuloksellisesti. Onnistuneella tilasuunnittelulla voidaan vai-

kuttaa niin työhyvinvointiin kuin myös työn tuloksellisuuteen. (Hietanen ym. 2011, 

10.) 

Monitilatoimistot rakennetaan sillä ajatuksella, että työntekijän on mahdollista valita 

sopiva työtila kulloiseenkin työtehtävään. Omaa henkilökohtaista työskentelypistettä 

ei siis enää ole. Työntekijät valitsevat itselleen sopivan tilavyöhykkeen. Tilavyöhyk-

keitä erottelevat pelisäännöt ja sopimukset tilojen toimintatavoista. Pelisäännöillä 

vaikutetaan siihen, millainen äänimaisema tilassa on sallittu, minkä pituisiin työru-

peamiin tilaa käytetään ja missä määrin tilassa työskennellään yksin tai ryhmässä. 

Monitilatoimistoissa on rauhallisia tiloja keskittymistä vaativalle työlle sekä ryhmätyö 

ja kokoontumistiloja neuvotteluja varten sekä avoimia tiloja. Tila valitaan työtehtä-

vän ja vuorovaikutuksen tyypin mukaan. Avoimet tilat tukevat vapaamuotoista kes-

kustelua. Työtyytyväisyys paranee, kun työntekijä saa valita sopivan tilan kullekin työ-

tehtävälle. Työtilan valinnalla työntekijä samalla viestii omasta saatavuudestaan. Hil-

jaiseen tilaan hakeutunutta ei ole soveliasta mennä häiritsemään. Teknologian on 

myös tuettava ihmisen mahdollisuutta vaihtaa tilaa ja toisaalta tilan on myös mah-

dollistettava teknologian hyödyntäminen osana työtä. (Nenonen, Jalo & Vanhatalo, 

2019, 31-34.) 

Mobiililla työtavalla nähdään olevan yhteys työkykyyn, työssä jaksamiseen, työter-

veyteen ja turvallisuuteen. Työn tekemiseen liittyy paljon valinnanvapautta. Mobiili 

työskentelytapa asettaa sekä työntekijälle että työympäristölle uusia vaatimuksia. 

Työntekemiseen yhdistetään matkustaminen, monipaikkainen työskentely, jousta-

vasti rakentuva työaika, projektiluontoinen työ, tarve vuorovaikutukselle, yhteistyön- 

ja tiimityön tekeminen sekä erilaisissa kulttuureissa toimiminen. (Mt. 31.) 
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Työn muotoilun taidot liittyvät vahvasti yksilön työkykyyn. Mobiilia ja monipaikkaista 

työtä tekevän on hallittava työnsä lisäksi uutta modernia toimintaympäristöä, jossa 

työn tekeminen tapahtuu erityyppisissä työtiloissa ja moderneilla vuorovaikutusten 

tavoilla sekä erilaisissa ympäristöistä. Työn muotoilulla työntekijä pyrkii hallitsemaan 

työtään ja voimaan hyvin erikeinoin. Mobiilissa työssä on työn lisäksi muotoiltava 

myös toimintaympäristö itselle sopivaksi, mielekkääksi ja työn iloa edistäväksi. (Hyrk-

känen & Vartinainen, 2019, 11.) 

Työn muotoilu on työntekijän keino hallita työnsä vaatimuksia sekä 
omia ja työnsä voimavaroja. Työntekijä muokkaa työympäristöään, 
työnsä sisältöjä, toimintatapojaan ja sosiaalisia suhteitaan sekä työnsä 
tiedostettua hallintaa vastaamaan arvojaan, osaamistaan ja tarpei-
taan. (Hyrkkänen & Vartinainen, 2019, 11.) 

Kauppakeskukset voivat tarjota tiloja, joilla vastata mobiiliin työtapaan. Kauppakes-

kukset sijaitsevat lähellä ihmisiä ja ne ovat helposti saavutettavissa erilaisin kulku-

neuvoin. Kauppakeskusten ympäröivät harrastemahdollisuudet ja palvelut tukevat 

työn ja vapaa-ajan yhteensovittamista. Monipaikkaista työtä tekevät työntekijät voi-

daan houkutella yhteisöllisiin tiloihin, kun opitaan tunnistamaan niitä periaatteita, 

joiden mukaan työntekijä valitsee fyysisen ja digitaalisen työympäristönsä. Työnteki-

jältä tämä edellyttää kykyä ja halua soveltaa erilaisia työn tekemisen tapoja sekä tai-

toa sovittaa oma tilatarve työn luonteeseen. (Nenonen, Jalo & Vanhatalo, 2019, 34.) 

Taukojen pitämisellä, luonnonvalolla ja raikkaalla ilmalla on todettuja hyvinvointivai-

kutuksia (Huotilainen & Saarikivi, 2018, 37). Liikunta vaikuttaa yksilöllisesti ihmisten 

kykyyn tehdä töitä. Pakollinen taukojumppa kesken flowtilan voidaan kokea enem-

min haitallisena kuin hyödyllisenä. Tärkeintä on, että käyttäjä löytää itselleen sopivat 

tavat ylläpitää vireystilaa työpäivän aikana ja tila tukee siinä. Taukojen pitäminen li-

sää tutkitusti työntehokkuutta, tehostaa palautumista ja parantaa keskittymiskykyä. 

Unelmien työtilaa pidettiin myös liikuteltavana paikkana. Mobiilia ja monipaikkaista 

työtä tekevät työskentelevät erilaisissa ympäristöissä. Ympäristöä vaihtamalla voi-

daan vaikuttaa luovuuteen, sillä uudessa ympäristössä aktivoituu paikkasidonnaisen 

muistin ja ajattelun vuoksi uudenlaisia ratkaisuja. (Huotilainen & Saarikivi, 2018, 

132.) 
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4 Työympäristöjen monet ulottuvuudet 

Työympäristö koostuu erilaisista tiloista ja paikoista, joissa työtä tehdään. Työympä-

ristön nähdään rakentuvan sosiaalisesta, virtuaalisesta ja fyysisestä ulottuvuudesta. 

Työympäristö käsittää organisaation toiminnan, tilat, työkalut, teknologian ja palve-

lut sekä kokemukselliset tekijät kuten asiakaskokemuksen, tilojen käytettävyyden ja 

elämyksellisyyden. (Työn murros, N.d.)  

Mellasen & Mellasen (2020) mukaan työympäristö on työntekijäkokemuksen tuki-

ranka. Työympäristö vaikuttaa työntekijän onnellisuuteen, tuottavuuteen ja suoritus-

kykyyn. Fyysinen työympäristö parhaimmillaan inspiroi ja innostaa sekä antaa työka-

lut tehokkaaseen työskentelyyn. Toimivan työympäristön nähdään olevan sidoksissa 

tehokkuuden ohella tuottavuuteen, työtyytyväisyyteen ja sitoutumiseen. Mellasen & 

Mellasen (2020) mukaan moderni työympäristö rakentuu kahden ulottuvuuden 

kautta, jotka ovat tehokkuus ja viihtyisyystekijät. Tehokkuutta mitataan sillä, kuinka 

hyvin työympäristö onnistuu tukemaan työntekoa. Viihtyisyyttä mitataan sillä, kuinka 

hyvin työympäristöön on sisällytetty niitä mukavuustekijöitä, joita työntekijät halua-

vat työympäristöltä. (Mellanen & Mellanen, 2020, 328–329.) 

Työympäristön sosiaalinen ulottuvuus on osa työkulttuuria, jota voidaan tarkastella 

työyhteisön pelisääntöjen ja normien sekä vuorovaikutuksen kautta. Vuorovaikutuk-

seen liittyy yhteenkuuluvuuden tunteen vahvistaminen, kohtaamisten ja vuorovaiku-

tustilanteiden luominen. Sosiaaliseen ulottuvuuteen liittyy työntekijän työhyvinvoin-

nista ja osaamisesta huolehtiminen. Etätyö on tuonut haasteita työntekijän jaksami-

selle ja esimiestyölle. Erityisesti itseohjautuvuuden tukeminen ja itseorganisoitumi-

nen ovat vaatineet uusien tapojen opettelemista. Organisaatiolla on sisäisiä eroja 

etätyövalmiuksissa ja rutiinien luomisessa. Yhteiset päiväkahvikeskustelut ovat kor-

vattu virtuaalisilla vaihtoehdoilla. Erityisesti videon käyttöä kaikissa etätapaamisissa 

vuorovaikutuksen aitouden takaamiseksi. (Muuttuvat käytännöt, pelisäännöt ja sosi-

aaliset normit, N.d.) 
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Työympäristön virtuaalisella ulottuvuudella tarkoitetaan työtekoa tukevan ja mah-

dollistavan teknologian ja digitaalisten elementtien muodostavaa kokonaisuutta äly-

teknologiasta digitaalisiin sovelluksiin ja työvälineisiin. (Älytoimiston ratkaisuista tu-

kea arkeen. N.d.) Fyysinen ulottuvuus koskee fyysistä tilaa, tuotteita ja kiinteistöä. Ti-

laan liittyy tilasuunnittelua ja sen ympärille rakennettuja toimintoja, kalusteita ja nii-

den sijoittelua, värimaailman valintaa, estetiikkaa, energiatehokkuuden tasoa ja va-

laistusta. Organisaation näkökulmasta fyysinen toimitila on ennen tuonut kilpailue-

tua, kun toimitilat ovat sijainneet merkittävien kulkuyhteyksien varrella, johon asiak-

kaiden, työntekijöiden ja alihankkijoiden on ollut helppo saapua. Hyvin suunnitellut 

ja edustavat tilat ovat toimineet yrityksen imagon jatkeena ja vetänyt puoleensa 

osaavaa työvoimaa. (Leväinen, 2013, 106–108.) Siirtyminen uusiutuvan energian 

käyttäjäksi sekä ympäristöserfikaattien (ks. BREAAM, LEED & WWF Green Office) 

hankkiminen ovat keinoja osoittaa yrityksen vastuullisuutta ja lisätä myönteistä ja 

vastuullista mielikuvaa organisaatiosta. 

Leväisen (2013) mukaan työympäristö koostuu tiloista ja työpiste-ergonomiasta. 

Työskentelyolosuhteilla kuten lämpötilalla, ilmanvaihdolla ja akustiikalla vaikutetaan 

viihtyvyyteen ja työtehoon. Työpisteen ergonomia ja käytettävyys lisäävät käyttömu-

kavuutta ja helpottavat työskentelyä. Työntekijöiden tyytyväisyys ja työhyvinvointi 

heijastuvat työsuoritukseen ja sitä kautta yrityksen tulokseen. Leväinen (2013) mu-

kaan ulkopuoliset asiat voivat vaikuttaa tilan käyttökokemukseen. Työntekijä peilaa 

aiempien kokemusten perusteella tilaa ja sen käytettävyyttä suhteessa omaan urake-

hitykseen. Työntekijä arvioi, kuinka tila tukee ja edistää tätä hänen työuralleen ase-

tettuja haaveita ja päämääriä. Työntekijä voi tarkastella työympäristöä työn ja vapaa-

ajanyhteensovittamisen näkökulmasta ja arvioida kuinka hyvin työ tukee työntekijän 

tapaa tehdä työtä. (Leväinen, 2013, 108.) 
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Työympäristön muutokset pandemian keskellä 

Agile Workin toukokuussa 2020 järjestämään webinaariin ”Työympäristöt pandemian 

keskellä” osallistuneet 140 osallistujaa saivat ennustaa, mikä työpäivän elementti tu-

lee muuttumaan eniten pandemia aikana. Vaihtoehdot olivat: etätyö, työmatkat, ko-

kouskäytännöt, työntekemisen tavat, koulutukset, organisaatiorakenne, palkitsemi-

nen, prosessit ja työsopimukset. Vastaajien mukaan eniten muutoksia tulee ensinnä-

kin työntekemisen tapoihin, toiseksi etätyökäytäntöihin ja kolmanneksi työmatkoi-

hin. Pandemian seurauksena työprofiilien nähtiin tasa-arvoistuneen työyhteisössä ja 

inhimillisen tavan suhtautua toisiin lisääntyneen. (Muuttuvat käytännöt, pelisäännöt 

ja sosiaaliset normit, N.d.)  

Osallistujat saivat ottaa myös kantaa mikä älyteknologia tulee olemaan merkittävässä 

roolissa pandemian aikana. Vastausten mukaan kommunikaatiota helpottavat alustat 

kuten TEAMS tai G-suite koettiin merkitsevämmäksi teknologiaksi. Toiseksi eniten ää-

niä sai työpisteiden varaus ja kolmanneksi ilmanlaadun mittaus. (Älytoimiston ratkai-

suista tukea arkeen. N.d.) 

Älyteknologian nähdään mahdollistavan turvallisen paluun toimistolla luovalla ta-

valla. Tilan käyttötietoa analysoimalla voidaan seurata, milloin työpiste tai tila on vii-

meksi siivottu tai onko toimistolla liikaa ihmisiä. Perustamalla ja ottamalla käyttöön 

ennakkovarausjärjestelmän työpisteille tai tilanvarausjärjestelmän voidaan varmis-

taa, että toimistolle mahtuu ja sinne voi lähteä turvallisesti työskentelemään. Tekoäly 

voi tulevaisuudessa mahdollistaa myös työmatkaliikenteen tilanteen seuraamisen, 

jolloin työntekijä voi arvioida milloin on hyvä ja turvallinen ajankohta liikkua toimis-

tolle. Datan kerääminen auttaa ennakoimaan tulevia tilatarpeita, sillä kiinteistön 

johto saa tärkeää tietoa eri tilojen käyttöasteesta ja tilatarpeesta datan perusteella. 

(Mt.) Osallistujilta kysyttiin myös millaisten tilojen tarpeen työympäristönä he usko-

vat eniten lisääntyvän pandemian myötä. Vastaajat kokivat, että eniten tarvetta on 

kotitoimistolle, toiseksi eniten monitilatoimistoille ja kolmanneksi coworking-tiloille. 

(Toimitilat ja fyysiset työympäristöt pandemian aikana ja jälkeen. N.d.)  
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Fyysisiltä tiloilta odotetaan, että ne ovat kutsuvia, mukavia ja tilavia, jotta kokouksia 

ja tapaamisia voidaan järjestää turvallisissa olosuhteissa (Martela Visionary We-

binars, 2020). Vallitseva pandemia tilanne on tuonut työtilan suunnitteluun uusia 

vaatimuksia, kun erilaisten kosketuspintojen puhdistettavuus tulee huomioida. Kos-

ketuspintojen kuten ovenkahvojen, hissin nappien ja pöytäpintojen puhdistettavuus 

tulee huomioida. Älyteknologia mahdollistaa ovien automaattiavauksen ja hissien 

painamista varten on jo kehitteillä erilaisia apuvälineitä. Tilasuunnittelulla voidaan 

vaikuttaa ihmisvirtojen liikkumiseen ohjaamalla ne kulkemaan tiettyjä reittejä ja etäi-

syydet huomioiden. Kestävä työympäristökehittäminen edellyttää työntekoekosys-

teemin tuntemista ja työympäristöosaamista. (Toimitilat ja fyysiset työympäristöt 

pandemian aikana ja jälkeen, N.d.)  

Eri sukupolvet ovat työuransa aikana ehtineet työskentelemään erilaisissa työympä-

ristöissä. Tällä hetkellä työelämässä vaikuttaa kolmen eri sukupolven edustajia: Van-

himmat työntekijät ovat x-sukupolven edustajia, jotka ovat syntyneet vuosina 1961–

1980. Milleniaali-sukupolven edustajat ovat syntyneet vuosina 1980–1997, heitä kut-

sutaan myös y-sukupolveksi. Z-sukupolven edustajat ovat syntyneet vuosina 1998–

2010. Sukupolvet ajattelevat ja käyttäytyvät työelämässä eri tavoin. (XYZ- Miten su-

kupolvet eroavat toisistaan, 2020.) Mellasen & Mellasen mukaan eri sukupolvilla on 

erilaisia tarpeita ja odotuksia työelämää kohtaan. Ennen työntekijät kilpailivat par-

haista työpaikoista, tänä päivänä työpaikat kilpailevat parhaista työntekijöistä. (Mel-

lanen & Mellanen, 2020, 17). 

Milleniaalit ovat nyt työelämän suurin ikäpolvi. Milleniaali-sukupolvi on arvostaa ket-

teriä työympäristöjä, joissa heille suodaan mahdollisuus valita työympäristö itsenäi-

sesti vaihtuvan tehtävän mukaan. Milleniaalit työskentelevät mieluusti monitilatoi-

mistoissa, jotka mahdollistavat hiljaiseen työskentelyn kuin myös sujuvan kommuni-

koinnin ja yhteistyön tekemisen. Tilojen odotetaan myös tukevan vapaamuotoisten 

keskustelun syntyä ja mahdollistavan ideoiden ja tiedon vaihtamisen nopeasti. Mil-

laniaalit kokevat, että he ovat avoimessa työympäristössä innovatiivisempia ja inspi-

roituneempia. (Mellanen & Mellanen, 2020, 328.) 
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Mellasen & Mellasen (2020) mukaan työnantajan vastuulla on kehittää työympäris-

töä harkitusti, jotta se palvelee tarkoituksessaan. Kun työkulttuuria ja työympäristöä 

ohjaa yhteisesti luodut pelisäännöt, voivat työntekijät keskittyä paremmin itse työn 

tekemiseen. Työnteon mukavuutta luo asianmukaiset työvälineet, ergonomiset työ-

pisteet ja mahdollisuus ottaa päivän aikana vähän rennommin. (Mellanen & Mella-

nen, 2020, 334.) Houkuttelevat tilat ovat imagotekijä. Tiloihin panostaminen on 

keino houkutella osaavaa työvoimaa. Myös ympäristöasioiden huomioonottaminen 

on tänä päivänä tärkeä osoitus vastuullisuudesta. 

Kulttuuriset erot työntekemisen tavoissa eri maiden välillä vaikuttavat myös siihen 

millaisissa työympäristöissä ja olosuhteissa ihmiset työskentelevät. Megatrendit ku-

ten digitaalisuus ja jakamisen kulttuuri muuttavat tulevaisuudessa tapoja, kuinka ti-

loja käytetään ja miten tiloja varustellaan. (Nenonen & Lindahl, 2016.) 

4.1 Työympäristösuunnittelu 

Työympäristösuunnittelulla voidaan vaikuttaa työskentelyolosuhteisiin ja sitä kautta 

vaikuttaa työmotivaatioon ja sitoutumiseen. Hyvin muotoillut työympäristöt lisäävät 

innovatiivisuutta ja luovuutta, joka voidaan nähdä kilpailuetuna. Kun työskentelyolo-

suhteet ovat kunnossa ja työntekijän tarvitsemat virkistystilat ja palvelut löytyvät lä-

heltä, työntekijä on helppo sitouttaa. Näin myös työhyvinvointi paranee ja hän pysyy 

tyytyväisenä ja motivoituneena. Tilan kehittäminen on aina investointi. Älykkäästi 

suunniteltu tila ja sen korkea tilankäyttöaste takaa, että tila on ollut hyvä investointi, 

joka maksaa itsensä takaisin. (Haapamäki, Nenonen, Vartiainen, 2011, 27–28.) 

Organisaation tarpeet, työnkuvat ja työn vaatimukset vaihtelevat, jonka vuoksi ti-

loilta odotetaan joustavuutta. Onnistunut työympäristön kehittäminen edellyttää, 

että tuntee omat työntekijät. Heitä tulisi osallistaa mukaan työympäristön kehittämi-

seen ja hankintoihin. (Mellanen & Mellanen, 2020, 332.)  
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Työympäristöä suunnitellessa teknisestä näkökulmasta kiinnitetään huomiota valais-

tukseen, lämpötilaan, sisäilmanlaatuun ja ilmanvaihtoon. Huonosti ilmastoidussa 

työskentely kesähelteillä on epämukavuustekijä samoin kuin liian vetoisessa paikassa 

työskentely. (Leväinen, 2013, 108.) 

Tänä päivänä erilaiset työn tekemisen tavat ovat toimistoissa huomioitu toimintaläh-

töisellä suunnittelulla, jossa työntekijälle suodaan mahdollisuus valita ja vaihtaa työ-

pistettä aina työtehtävän luonteen mukaan sitä vastaavalle sopivalle tilavyöhyk-

keelle.  Kun työntekijä työstää projektia, joka vaatii keskittymistä hän voi hakeutua 

hiljaisen työskentelyn vyöhykkeelle, jossa työrauha on taattu. Jos projekti vaatii yh-

teiskehittelyä ja vuorovaikutusta on syytä hakeutua alueelle, jossa on helppo tehdä 

yhteistyötä. Innovaatioiden nähdään syntyvän tänä päivänä epämuodollisissa vuoro-

vaikutustilanteissa, joten rennompia tiloja ja seurustelualueita olisi hyvä myös tar-

jota. (Haapamäki, Nenonen, Vartiainen, 2011, 17–18.) 

4.2 Työympäristö palveluna – Workplace-as-a-Service (WaaS) 

Työympäristöpalveluilla tähdätään tilankäytön optimointiin, työtehokkuuden ja tuot-

tavuuden parantamiseen ja mahdollisesti myös kustannusten alentamiseen. Tilojen 

käyttö- ja ylläpitokustannusten alentaminen vaatii asiantuntemusta, jotta tilojen toi-

minnallisuus saadaan säilytettyä (Leväinen, 2013, 11). 

“As-a-service”- loppuliite on peräisin IT-alalta ja sieltä levinnyt myös muiden alojen 

käyttöön. WaaS on lyhenne termistä “Workplace-as-a-Service” (suom. työympäristö 

palveluna). Yhteistä työympäristöpalveluille on resurssien ja infrastruktuurin jakami-

nen, joustavat on-demand palvelut ja palvelun saavutettavuus helposti, milloin vain 

ja mistä vain. (Petrulaitiene, Korba, Junnila, Nenonen, Vasell, Jääskeläinen & Horstia, 

2018, 8.) 

Työympäristöjen muuttuessa työympäristöjohtamisen merkitys korostuu. Työympä-

ristöjohtamisella edistetään organisaaton suorituskykyä ja työntekijöiden hyvinvoin-

tia. Tällä hetkellä työympäristön määritelmä hakee uutta muotoa. Työnmurroksen 
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nähdään vauhdittavan kiinnostusta kehittää fyysisten tilojen sijaan organisaatiokult-

tuuria ja työtapojen muotoilua. Tilat nähdään lähinnä välineenä, jolla tukea yritys-

kulttuuria ja muuttuvia työtapoja. Tänä päivänä älyteknologian avulla voidaan kerätä 

dataa, joilla voidaan lisätä ymmärrystä tilojen käytöstä, työtavoista ja olosuhteista. 

Teknologia luo tilaa uusille palveluinnovaatioille, joilla työympäristö muutetaan pal-

velualustaksi tilan käyttäjälle. (Työn murros. N.d.) 

4.3 Tulevaisuuden toimitilatarpeet  

Toimitiloilta edellytetään tulevaisuudessa joustavuutta, mikä tarkoittaa, että lisätilan 

hankkiminen ja toisaalta tilasta eroon pääseminen voidaan hoitaa nopeasti (Leväi-

nen, 2013, 94).  Nähdäkseni joustavuus edellyttää työntekijöiltä uudenlaista suhtau-

tumistapaa tiloihin ja käytäntöihin poikkeusaikoina. Tiloihin ja käytäntöihin on suh-

tauduttava väliaikaisina ratkaisuina, joihin on olosuhteiden vuoksi sopeuduttava. Kun 

halutaan saavuttaa joustavuutta tiloihin, asiaa voidaan tarkastella taloudellisesta, so-

pimuksellisesta, toiminnallisesta ja fyysisestä näkökulmasta. Taloudellista jousta-

vuutta voidaan lisätä alentamalla kiinteistöihin sitoutuneen pääoman määrää eli siir-

tymällä vuokratiloihin. Näin yrityksen ei tarvitse sitoa tiloihin pääomia. Kun markkina-

hinnat ovat korkealla voidaan olla vuokralla ja odottaa hintojen laskua. Sopimukselli-

sella joustavuudella- sopimuksen aika, hinta irtisanomisaika. Kiinteistöt ovat organi-

saation yksi suurimmista kulueristä, sillä vuokrasopimukset sidotaan vuosiksi eteen-

päin. Toiminnallinen joustavuus toteutuu, kun yrityksellä on mahdollisuus reagoida 

tilankäyttöön liittyviin tulevaisuuden muutoksiin työpisteiden, työntekopaikkojen ja 

työaikojen osalta. Työpisteiden käyttöä ja määrää optimoimalla voidaan vähentää 

tarvittavan toimitilan kokoa. (Leväinen, 2014, 108.) 

Fyysisestä näkökulmasta joustavuutta voidaan saavuttaa muuntojoustavilla tiloilla. 

Muuntojoustavat tilat ovat muunneltavissa rakennusten rakenteellisten ja teknisten 

järjestelmien osalta. Tilojen tulee olla myös monikäyttöisiä ja laajennettavia, jotta ti-

loja mahdollista muuttaa nopeasti tuleviin käyttötarkoituksiin. Fyysinen näkökulma 

tulee tärkeäksi erityisesti, kun tilan käyttötarkoitusta on tarpeen muuttaa omistus-

suhteen tai käyttötarkoituksen mukaan. (Mt. 108–109.) 
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Rakli on kiinteistöjen ammattimaisten omistajien, kiinteistösijoittajien, toimitilajoh-

don ja rakennuttajien järjestö, joka valvoo jäsenten etuja ja ottaa kantaa yhteiskun-

nalliseen keskusteluun.  Rakli tuottaa tietoa kiinteistö- ja rakentamisalasta, erilaisten 

ratkaisujen vaikutuksista Suomeen asumis-, toiminta-, ja investointiympäristönä sekä 

tulevaisuuden tärkeimmistä kysymyksistä. (Toimintamme, N.d.) Rakli julkaisi huhti-

kuussa 2020 käyttäjäorganisaatioille ja omistajille suunnatun työympäristöä koske-

van kysyntäennusteen tulokset. Kyselyyn vastasi 40 henkilöä. Pilottina toteutetun 

tutkimuksen tavoitteena oli selvittää, millaista tilaa käyttäjät tarvitsevat nyt ja tule-

vaisuudessa. Tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa työympäristöjen käyttötarpeiden 

muutoksia ja tuoda vertailutietoa organisaatioille työympäristöjen kehittämiseen ja 

muutostarpeiden tunnistamiseen. Tutkimuksen mukaan käyttäjäorganisaatioiden lii-

ketoiminnan kannalta työympäristöjen tärkeimpiä tekijöitä ovat: hyvinvointi, suori-

tuskyky, käyttäjäkokemus, sijainti, osaajien rekrytointi ja sitouttaminen sekä vastuul-

lisuus. (Millaisia työympäristöjä käyttäjät haluavat nyt ja tulevaisuudessa, 2020, 2–3.) 

Radikaalisti muuttuneet olosuhteet etäsuosituksen myötä ovat vaikuttaneet työsken-

telemisen tapoihin, tilatarpeisiin ja tilan käyttötapaan. Toimistot hyvien kulkuyhteyk-

sien varrella ovat kysyttyjä satelliittitoimistojen ohella. Saavutettavuus autolla, jalan 

ja pyörällä nähdään tärkeänä vetovoimatekijänä. Turvalliset ja terveelliset tilat ovat 

tärkeimmässä roolissa toimitilamarkkinoilla. Toimistoilta toivotaan, että riittävät tur-

vavälit ja korkeaa hygieniatasoa on mahdollista järjestää ja ylläpitää. Myös It-turvalli-

suuden ja tietosuoja-asioiden merkityksen nähdään kasvavan. Selkeät toimintaohjeet 

ja teknologian hyödyntäminen helpottavat toimistolle paluuta. (Työelämä koronan 

jälkeen, 2020.) 

Toimiston turvallisuutta voidaan lisätä järjestämällä etäisyyttä toisiin esimerkiksi etä-

työsuosituksella, työpisteitä vähentämällä, fyysisten esteiden rakentamisella ihmis-

ten välille, hallinnollisella valvonnalla eli tarkentamalla vastuunjakoa siitä, kuka huo-

lehtii siitä, että fyysisiä kontakteja rajoitetaan ja maskisuosituksen käyttöönotolla. 

(Martela Visionary Webinars, 2020.) 

Kyselyyn vastanneet ennustivat, että tarve keskittymisalueille, hiljaisille tiloille, vuo-

rovaikutusalueille, nopeasti käyttöön otettaville neuvottelutiloille, projektitiloille 
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sekä varattavien neuvottelutilojen ja henkilöstön hyvinvointiin keskittyneille tiloille 

sekä nimeämättömille työpisteille lisääntyy. Kyselyyn osallistuneista organisaatioista 

yli 83 prosenttia mahdollisti työntekijöilleen toimiston lisäksi muitakin työpisteitä eli 

paikkoja tehdä työtä. Vaihtoehtoina toimivat koti, yrityksen muut toimipisteet ja co-

working-tilat. Suuret organisaatiot ylibuukkaavat toimitiloja monipaikkaisen työn 

myötä tehostaakseen tilankäyttöä. Heillä on 0,73 työpistettä työntekijää kohden. 

(Millaisia työympäristöjä käyttäjät haluavat nyt ja tulevaisuudessa, 2020, 4) 

Palvelullistamisen trendi näkyy pian toimitiloissa. RAKLIN kysyntäennusteen (2020) 

mukaan käyttäjäorganisaatioiden vastaajista yli 60 prosenttia toivoi enemmän palve-

luita työympäristöönsä. Vastaajat toivoivat arkea helpottavia palveluita, kuten pesu-

lapalveluita, kauppakassipalvelua ja henkilökunnan työhyvinvointia edistäviä palve-

luja toimiston yhteyteen. Tilatarpeita arvioidessa ilmeni suurempi tarve erityyppisille 

tiloille, kuten keskittymistä edistäville hiljaisille tiloille, vuorovaikutusaluille, nopeasti 

käyttöön otettaville neuvottelutiloille sekä nimeämättömille työpisteille. Myös tiloja 

projektityölle, varattaville neuvottelu tiloille ja henkilöstön hyvinvointia tukeville ti-

loille oli kysyntää. (Mt, 4.) 

 Käyttäjäorganisaatiot toivovat joustavia sopimusmalleja, sillä liiketoiminnan syklisyys 

ja ennakoimattomuus nähdään kasvavana trendinä. Käyttäjäyritykset eivät enää vält-

tämättä halua sitoutua pitkälle aikavälille. Joustavuuden kysyntä on lisännyt myös 

pienten tilojen kysyntää. Kiinteistöliiketoiminnan ja työympäristön osalta koetaan 

kiinnostavana seurata työympäristö palveluna- (WaaS)- palvelukonseptin kehitty-

mistä tulevaisuudessa. (Mt., 6.) 

4.4 Toimistojen sisustustrendit 2020 

Maisemasuunnitteluun erikoistuneen Ambiuksen (2019) työtiloja koskevassa sisus-

tustrendiennusteessa näkyi vahvasti ihmisen hyvinvointiin, suosituskyvyn parantami-

seen ja onnellisuuteen tähtäävä suunnittelu. Toimistojen tilasuunnittelua ohjaa jat-

kuvasti kehittyvä teknologia ja hyvinvointikeskeinen suunnittelu. Tiloilta odotetaan 

joustavuutta ja mahdollisuutta ottaa uutta teknologiaa vastaan. Hyvinvointikeskei-
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sesti suunnitellut työtilat tukevat työntekijän suorituskykyä sekä edistävät hyvinvoin-

tia ja onnellisuutta. (Stenkenberg, 2019.) Foxin (N.d.) mukaan hyvinvointilähtöisyys, 

coworking-tilojen suosio, tekoäly ja teknologia sekä tilojen käyttöastemittaukset oh-

jaavat tilojen suunnittelua tulevaisuudessa. (Fox, N.d.).  

Toimitilojen kokeman evoluution seurauksena persoonattomista huonetoimistosta 

on siirrytty suosimaan toimintaperusteisia monitilatoimistoja. Toimintaperusteisesti 

toimivien monitilatoimistojen suunnittelulähtökohtana on luoda ihmisiä ja heidän 

tarpeitaan palvelevia tiloja, jossa työntekijälle annetaan vapaus valita missä ja miten 

työtään tekee. Hyvinvointia edistetään niin ergonomisilla kalustevalinnoilla, laajalla 

palvelutarjonnalla, joustavilla työtiloilla ja siirrettävillä kalusteilla. Fyysiselle työpai-

kalla saapuminen edistää hyvinvointia.  Työpaikalla työpäivään voi liittää rutiineja, 

enemmän liikettä sekä tukea oppimista ja muistamista vaihtelemalla paikkaa. Toimi-

tiloihin haetaan työntekijän hyvinvointia tukevia elementtejä tilaan muun muassa li-

säämällä toiminnallisuutta eri tavoin osaksi työpäivää. Toimistoon voidaan suunni-

tella liikkumaan kannustavia tiloja ja siirtymiä. Monitoimikalusteilla ja kuntolaitteilla 

voidaan myös kannustaa ihmisiä liikkumaan. (Sterkenberg 2019; Fox, N.d.) 

Modulaarisilla ja liikuteltavilla kalusteilla luodaan joustoa tilatarpeille. Liikuteltavat 

työtasot, puhelinkopit, seisomapöydät voidaan siirtää aina sinne missä niitä tarvi-

taan. Tilaa teknologialle tarvitaan. Kestävä kehitys toimii suunnannäyttäjänä tilan si-

sustussuunnittelussa, ohjaten materiaalivalintoja ja suosien energiatehokasta tekno-

logiaa. Mahdollisimman vähän prosessoituja ja kierrätettyjä kalusteita suositaan ja 

luonnonvaloa pyritään hyödyntämään. Ekologisuus näkyy niin materiaalien kuin ka-

lusteiden hankinnassa. (Sterkenberg, 2019.) 

Vuoden 2020 sisustustrendeissä näkyy monitoimitilojen suosio. Tänä päivänä suun-

nittelua ohjaa hyvinvointikeskeisyys. Monitoimitilojen idea on luoda monikäyttöisiä 

ja muuntojoustavia tiloja. Tilat sisältävät liikuteltavia, kevyitä ja ergonomisia ele-

menttejä, jotka voidaan tarvittaessa siirtää mihin tilaan vain. Tilasta kuin tilasta voi-

daan luoda juuri tarvetta vastaava tila liikuteltavien kalusteiden sekä säädettävän va-

laistuksen ja teknologian avulla. (Mt. 2019) 
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Puuelementit ja luonnonläheinen design on toinen trendi. Puuta käytetään monipuo-

lisesti osana toimiston sisustusta. Puun ja kasvien luonnollisesta muotokielestä hae-

taan inspiraatiota sisustukseen. Luonnonläheisen designin (Biopihic design) ideana 

on lähentää luontosuhdetta tuomalla luonto lähelle työntekijää. Viher- ja sammalsei-

nät ovat jo tunnettuja monessa toimistossa. Suunnittelulla vältetään luomasta rajan-

vetoa ulko- ja sisätilojen välille. Tiloissa voidaan käyttää luonnollisia tuoksuja ja suo-

sia luonnonvaloa. Tilassa suositaan luonnollisia ja lähituotettuja materiaaleja ja huo-

lehditaan, että tilassa on paikka, jossa yksityisyys on turvattu. (Mt. 2019) 

Kolmas trendi koskee yhteisöllisyyden luomista etätyömaailmassa. Etätyöaikana 

suunnittelijat pyrkivät luomaan kutsuvia ja mukavia tiloja, jotka edistävät yhteisölli-

syyttä ja yhteisten arvojen toteutumista, jotta toimistolle on kiva tulla töihin. Nyky-

ään toimitilat ovat hakeneet vaikutteita matkailu-ja ravintola-alalta. Toimitilat ovat 

kuin pienoishotelleja ja -ravintoloita erilaisine palveluineen. Töihin tullaan viihtymään 

ja tapaamaan kollegoita. (Mt., 2019.) 

Vastuullisuus on neljäs trendi, mikä näkyy siinä, että suositaan mahdollisuuksien mu-

kaan kierrätettyjä ja vastuullisesti tuotettuja rakennusmateriaaleja ja kalusteita.  

Energiatehokkuus ja tilan maisemointi osaksi ympäristöä ovat tärkeässä osassa. Tilan-

käyttöastetta mittaavaa teknologiaa käytetään tilankäytön tehokkuutta paranta-

maan. (Mt., 2019.) 

Mikrotrendit eivät kestä yhtä pitkään kuin edellä mainitut trendit. Toimistosisustuk-

sen mikrotrendejä ovat muun muassa ovat yksivärisyys, riippuvat viherelementit ja -

seinät, liikuteltavat moduulirakenteiset tilaratkaisut ja kodinomaisten elementtien 

tuominen toimistoon. (Mt., 2019.) 
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5 Kauppakeskus työympäristönä 

Suomen kauppakeskusyhdistyksen (2020) määritelmän mukaan: ”Kauppakeskus 

muodostuu liikerakennuksesta, jossa myymälät ja palvelut avautuvat sisäänpäin käy-

täville tai keskusaukiolle. Vuokrattavan liiketilan määrä on yleensä vähintään 5000 h–

m². Kauppakeskuksessa on vähintään 10 myymälää. Kauppakeskuksessa on yksi tai 

useampi ankkuri- tai veturiyritys ja joukko avainyrityksiä sekä muita myymälöitä ja 

palveluja. Palvelut voivat olla joko kaupallisia tai julkisia. Yksittäisen yrityksen osuus 

liiketilan kokonaismäärästä ei ylitä 50 %. Kauppakeskuksella on yhteinen johto ja 

markkinointi.” (Kauppakeskukset, 2020, 153.)  

Suomen ensimmäinen kauppakeskus on vuonna 1984 avattu Itäkeskus. (Kojo & Ne-

nonen, 2016, 15). Kauppakeskusyhdistyksen mukaan Suomessa oli vuonna 2019 yh-

teensä 111 kauppakeskusta. Kauppakeskusten lukumäärä on kasvanut 10-vuodessa 

74:stä kauppakeskuksesta peräti 111:sta. (Kauppakeskukset 2020 ,3.) 

Kauppakeskukset eivät ole enää ainoastaan paikkoja, joissa tehdään ostoksia ja viete-

tään vapaa-aikaa. Kauppakeskuksista on tullut kaupunkikeskustojen elävöittäjiä ja 

olohuoneita, jotka luovat kohtaamisen paikkoja ja tarjoavat elämyksiä. Kauppakes-

kusten palvelutarjonta on laajentunut niin, että saman katon alta voi löytyä niin osto-

mahdollisuuksia, kulttuuripalveluja, liikuntapalveluita, harrastetiloja, toimitilaa, va-

paa-ajan palveluita, kauneuspalveluita, julkisia palveluita, terveyspalveluita, kahvi-

loita ja ravintoloita, työpaikkoja jne. Erityisesti viihde-ja vapaa-ajan palveluiden tar-

jonta on viime vuosina kasvanut, kun taas kaupan toimialojen tilan tarve pienenty-

nyt. (Kauppakeskukset, 2020, 3; Rantanen, 2011, 63.) 

Verkkokaupan suosion myötä ennustetaan, että pian myös nekin perustavat show-

room-henkisiä kivijalkamyymälöitä. Kauppakeskuksissa sijaitsevat erilaiset pakettien 

noutopisteet ja kauppakassipalvelut ovat esimerkkejä verkkokauppojen jalkautu-

mista kauppakeskuksiin. Suomessa kauppakeskuksia ei brändätä tietylle kohderyh-

mälle vaan kauppakeskukset pyrkivät olemaan demokraattisia paikkoja, joista löytyy 

paljon erityyppisiä palveluita. (Kukkonen, 2018.) Eri-kuluttajaryhmät käyvät eri kau-

poissa ja käyttävät eri palveluita erilaisella rytmillä ja budjetilla. Kauppakeskuksissa 
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useat eri toimialat toimivat saman katon alla rinnakkain ja hyötyvät parhaillaan tois-

tensa toiminnasta. Kauppakeskuksen käyttäjille käyttömukavuus syntyy siitä, että sa-

man katon voi hoitaa monta asiaa kerralla. (Rantanen, 2011, 63-66.) 

Kauppakeskuksen ulottuvuudet ja käyttävyys 

Kauppakeskus nähdään fyysisenä, sosiaalisen ja virtuaalisena ympäristönä. Sosiaali-

sena ympäristönä kauppakeskus luo kohtaamisen paikkoja, joissa voi tulla viettä-

mään vapaa-aikaa. Kauppakeskuksissa ei vain liikuta kaupasta seuraavaan, vaan os-

tosten lomassa kulutetaan myös muita palveluja. Kauppakeskuksen arvomaailmaa 

kuvaa myös ympäristövastuulliset toimet ja kestävän kehityksen huomioon ottami-

nen. Kun kauppakeskusta tarkastellaan virtuaalisena ympäristönä, arvioinnin koh-

teena on digimarkkinoinnin toimivuus, tieto-, ja viestintäteknologian palvelut ja netti-

sivut, mobiilisovellukset ja virtuaaliympäristöt. Fyysisestä ulottuvuudesta tarkastele-

malla käyttömukavuutta tuo selkeä ja helposti omaksuttava käyttöliittymä. Tilasuun-

nittelulla, värikoodeilla ja opasteilla voidaan selkeyttää ja opettaa navigointia kaup-

pakeskuksessa. Hissien, wc-tilojen ja poistumisteiden opasteiden tulisi olla helposti 

nähtävillä. (Kojo & Nenonen, 2016, 82.) 

Kauppakeskuksen käytettävyys on sekä palvelumuotoilua että rakennetun ympäris-

tön hallintaa siten, että se on käyttäjän logiikan kannalta sujuva kokonaisuus. Hyvä 

käytettävyys nähdään kilpailuetuna. Kulkureittien suunnittelulla ja liikkeiden sijoitte-

lulla vaikutetaan kauppakeskuksen käyttäjäkokemukseen. Erilaisilla tilallisilla keinoilla 

ja reittien suunnittelulla vaikutetaan asiakasvirtojen kulkuun. Myös vuokralaiskirjolla 

ja palveluiden sijainnilla suhteessa toisiinsa voidaan vaikuttaa vetovoimaan. (Ainoa, 

Alho, Nenonen, & Nissinen, 2010, 79.) 

Kauppakeskusten käytettävyys tarkoittaa erilaisia asioita sijaintipaikasta ja palvelu-

konseptista riippuen. Tarjonta luonnollisesti eriytyy kilpailun ja kysynnän seurauk-

sena palvelemaan paikallisia kuluttajia. Kauppakeskusten sijainti, ja siten saavutetta-

vuus eri kulkuneuvoin vaikuttavat merkittävästi siihen, kuinka paljon asiakasvirtaa 

suuntautuu kauppakeskukseen houkuttelevan palvelutarjonnan ohella. Vuokralais-

tenkirjo ja palveluiden sijainti suhteessa toisiinsa ohjaavat myös vetovoimaa. Pop-up 
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liikkeet, kampanjat ja tapahtumat tuovat uutuuden viehätystä ja yllätyksellisyyttä 

kauppakeskuksen valikoimaan. (Rantanen, 2011, 66.) 

Kauppakeskukset tunnuslukujen valossa 

Suomen Kauppakeskusyhdistys ry kokoaa vuosittain tietoa kauppakeskustoimialasta 

kauppakeskukset-julkaisuissa. Julkaisu sisältää tunnuslukuja toimialasta sekä yhden-

mukaisesti kaikkien merkittävimpien kauppakeskusten esittelyt, perustiedot ja -tun-

nusluvut. (ks. Suomen Kauppakeskus ry. N.d.) 

Kauppakeskusten luonnollinen sijainti on yhdyskuntarakenteen keskustoissa, sillä 

hyvä saavutettavuus on olennaista. On tärkeää luoda merkityksellisiä ja yhteisöllisiä 

tiloja. Trendinä on myös lisätä elämyksellisyyttä. Viihtymiseen panostetaan myös 

kaupunkikeskustojen suunnittelussa, sillä keskusta toimii veturina tarjoten elinvoi-

maisia palveluita, työssäkäynnin, asumisen mahdollisuuksia. Kauppakeskukset ovat 

elämyksellisiä katettuja kaupunkikeskustoja, jotka kokoavat yhteen yhteisöjä ja tar-

joavat jatkuvasti kehittyvän alustan monenlaiselle toiminnalle. (Kauppakeskukset 

2020, 3.)  

Vuonna 2020 kauppakeskusten ensimmäisen vuosipuoliskon kokonaismyynti oli 13,7 

prosenttia matalampi ja kävijämäärä pieneni 25 prosenttia vuoden takaiseen verrat-

tuna. Kauppakeskukset, joiden yhteydessä sijaitsee hypermarketteja eivät menettä-

neet myyntiä yhtä paljon kuin muut. Turvalliseen asioimiseen panostetaan kauppa-

keskuksissa erilaisin toimin. Siivousta on tehostettu, sisäänkäynneiltä löytyy käsidesi-

automaatteja, kuulutusten määrää on lisätty ja turvavälitarroja on lisätty muistutta-

maan riittävistä turvaväleistä. Kauppakeskuksen on mahdollista hankkia itselleen 

Safe Shopping Centersin COVID-19 Compliant-sertifioinnin, jolla osoitetaan, että vi-

ruksen torjuntaan liittyvät turvatoimenpiteet on hoidettu hyvin. (Kauppakeskusten 

ensimmäisen vuosipuoliskon kokonaismyynti 13,7 prosenttia edellisvuotta pienempi, 

2020.) 
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Kuvassa 3. näkyy, kuinka kauppakeskusten myynti jakautui toimialoittain ensimmäi-

sellä vuosineljänneksellä. Päivittäistavarat ja tavaratalomyynti kattaa peräti 41 pro-

senttia kauppakeskuksen kokonaismyynnistä. Toiseksi suurimmat myyntiluvut ovat 

muodin ja asusteiden toimialalla. Yhtä suurta myyntiä tekevät kahvilat ja ravintolat 

sekä kauneuden ja terveyden tuotteet. (KTI Markkinakatsaus, 2020, 12.) Vapaa-ajan 

palvelut itsessään kattavat 10 prosenttia myynnistä. Viihde- ja vapaa-ajanpalvelut 4 

prosenttia. 

 

Kuva 3. Kauppakesten myynti toimialoittain Q1/2020 (KTI Markkinakatsaus, 2020, 

12). 
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6 Kohti käyttäjälähtöistä työtilaa 

6.1 Coworking-tila 

Coworking-tilat ovat aikanaan syntyneet tukemaan ja vastaamaan muuttuneisiin 

työn tekemisen tapoihin ja työelämän vaatimuksiin. Tänä päivänä työelämässä arvos-

tetaan tuottavuutta, luovuutta, joustavuutta ja vuorovaikutusta. (Kojo & Nenonen, 

2016). Coworking-tilalla tarkoitetaan erilaisia yhteisöllisiä työtiloja, joihin ihmiset voi-

vat kokoontua tekemään töitä. Tutkimusten mukaan co-working tiloihin hakeudu-

taan paremman työn tuottavuuden toivossa ja sosiaalisista syistä. Coworking-tilojen 

nähdään lisäävään luovuutta ja tuottavuutta. Erityisesti hyvä infrastruktuuri, kuten 

saavutettavuus ja toimivat tietoliikenneyhteydet nähdään coworking-tilojen vetovoi-

matekijöinä. (Nenonen & Lindahl, 2016; Brower, N.d.)  Vuonna 2019 maailmassa oli 

yli 22 400 coworking tilaa. On ennustettu, että vielä vuonna 2020 coworking tiloissa 

työskentelee 2,26 miljoonaa ihmistä. (Statista, 2020.)  

Coworking-termi kätkee sisäänsä laajan kirjon erilaisia tiloja työprofiilista riippuen. 

Salovaara (2014) jaoittelee coworking tilat kolmeen eri tyyppiin: vapaamuotoisiin ti-

loihin, perinteisiin yhteisöllisiin työtiloihin sekä toimistohotelleihin (Salovaara, 2014, 

41.) Vapaamuotoisissa tiloissa ryhmä ihmisiä kokoontuu säännöllisen epäsäännölli-

sesti erilaisiin tiloihin tekemään töitä yhdessä. Tila voi olla yksityinen tai julkinen esi-

merkiksi jonkun koti, työhuone tai kahvila. Työtila voi siis olla muukin kuin toimisto-

tila. Perinteisenä pidetty yhteisöllinen työtila on tila, joka tarjoaa jäsenilleen toimis-

ton infrastruktuurin ja palvelut jäsenmaksua vastaan. Toimistohotelleilla tarkoitetaan 

tiloja, joihin voi kuukausiperusteisesti vuokrata itselleen oman työhuoneen tai toimi-

tilan. Toimistohotelli voi tarjota vuokralaisilleen myös yhteiskäyttötiloja tilavuokran 

päälle, joita kaikki toimistohotellin asiakkaat saavat käyttää tai niistä veloitetaan lisä-

palveluna. (Mt. 41.) 

Yhteisöllisille työtiloille on ominaista kodinomainen sisustaminen, yhteisölliset tapah-

tumat ja satunnaisten kohtaamisten luominen tilasuunnittelulla. Taustalla vaikuttaa 
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jakamisen kulttuuri sekä ideologia, jonka tähtäimessä on avoin ja osallistava yhteis-

työhön ja yhteisöllisyyteen perustuva työnteon malli. Yhteisöllisten työtilojen käyt-

täjä osallistuu jakamistalouteen jakamalla tilaresursseja. Jakamistalouden ideana on 

omistamisen sijaan kuluttaa palveluita ja tavaroita lainaamalla ja vuokraamalla. (Mt. 

41–45.)  

Kojo ja Nenonen (2016) luokittelivat tutkimuksessaan coworking tilat kuuteen eri ka-

tegoriaan, joita ovat: julkiset toimistot, kolmannet paikat, yhteistyöhubit, coworking 

toimistohotellit, yrityshautomot ja jaetut studiot. Nämä eroteltiin vielä toisistaan lii-

ketoiminnanmallin mukaisesti joko kaupalliseen tai ei-kaupalliseen ja käyttömahdolli-

suuden mukaan. Suurin osa on suunniteltu toimintaperusteisen työtilan periaattein, 

joissa käyttäjä voi valita itse paikan työtehtävän luonteen mukaan. (Kojo & Nenonen, 

2016.) 

Kaupalliset coworking-tilat tarjoavat eri tasoisia jäsenyyksiä erilaisilla palvelupake-

teilla. Tilassa työskentely edellyttää jäsenyyden ostamista ja rekisteröitymistä, jolloin 

tilasta maksetaan sopimuksen mukaan. Sopimukset voivat olla joustavia yhdestä tun-

nista vuosijäsenyyksiin. Kaupallisia coworking-tiloja ovat coworking julkiset toimistot, 

toimistohotellit ja jaetut studiot. Yhteistyöhubit voivat myös periä jäsenmaksuja ul-

kopuolisilta. Kaupalliset toimijat ovat tavallisesti palkanneet tilaan yhteisömanagerin, 

jonka vastuu on järjestää tilaan tapahtumia ja luoda verkostoitumisen paikkoja. Jäse-

nilleen coworking-tilat tarjoavat muun muassa yhteiskäyttökeittiön tai kahvilapalve-

luja, kokoushuoneita, tiimityöhuoneita, tapahtumatilaa, hiljaisen työskentelyn tilaa, 

lukualueen ja joogahuoneen. Lisäpalveluina on mahdollista ostaa muun muassa pos-

tiosoite, lokeropaikka, sanomalehtiä, suihkutilan käyttöoikeus ja aamupalaa. Yritys-

hautomoiden tilat ja palvelut ovat tyypillisesti käytössä vain yrityksen kiihdyttämisoh-

jelman ajan aloitteleville yrittäjille, jotka ovat sinne etukäteen valittuja. (Mt.) 

Ei-kaupalliset coworking-tilat ovat tavallisesti kaikille avoimia ja kaikkien helposti saa-

vutettavissa. Tilassa työskentely ei edellytä muodollista jäsenyyttä, tilassa asioiminen 

perustuu vapaaehtoisuuteen ja tila on avoin niin epämuodollisille kuin muodollisille-

kin kanssakäymiselle. Tavallisesti tilan käyttöön liittyy kuitenkin liitännäispalveluiden 

kuluttaminen kuten kahvilatuotteiden ostaminen. Ei-kaupallisia co-working tiloja 
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ovat kaikki kolmannet paikat kuten hotellien aulat, tapaamispaikat, puistot, julkiset 

kulkuneuvot, lentokentät, kauppakeskukset ja kahvilat. (Kojo & Nenonen, 2016.) 

Läheisiä termejä ovat myös Hoffice, Coffice ja Moffice. Hoffice on lyhenne sanoista 

home office, joka on saanut alkunsa Ruotsista. Hoffice muuttaa kodit pop-up toimis-

toiksi. Coffice tarkoittaa joukkoa, jotka työskentelevät kahviloissa ja moffice kuvastaa 

ryhmää, jotka vaihtavat (move) työntekemisen paikkaa. (Salovaara, 2015, 45.) 

6.2 Kimppakonttori yhteisöllinen työtila 

Työtila on suunnattu kuluttaja-asiakkaille, joiden kokemusta tilasta työympäristönä 

arvioidaan. Kauppakeskukset ovat niin sanottuja kolmansia paikkoja tehdä töitä.  

Kauppakeskus Willan yhteisöllisessä kimppakonttori-tilassa on mahdollista tehdä 

töitä ostosten tai muun asioinnin ohessa. Kimppakonttori tarjoaa ilmaiset ja jousta-

vat tilat työntekoon. Kauppakeskus toimii työympäristönä kauppakeskuksen liikkeissä 

työskenteleville, josta jokainen liike itse myymäläkonseptin puitteissa vaikuttaa myy-

mälän ulkoasuun ja palvelumaisemaan. Kauppakeskus tarjoaa B2B asiakkaille sopi-

musehtojen puitteissa erilaisia käyttäjä- ja kiinteistöpalveluita.  

Kimppakonttori työtila perustettiin tyhjäksi jääneeseen liiketilaan kokeiluhengessä. 

Tilaa ei ole avoimesti markkinoitu kuin kauppakeskuksen verkkosivuilla, sillä tilan ky-

synnän arvioitiin kasvavan niin suureksi, ettei käyttäjien tilatarpeita tai yhtä laaduk-

kaita puitteita olisi välttämättä onnistuttu täyttämään. Tila on suunniteltu modulaari-

silla elementeillä. Tilan kalusteet on mahdollista siirtää toisaalle, mikäli liiketila halu-

taan vuokrata. 

Tila on ollut osa kauppakeskuksen palveluja heinäkuusta 2018 lähtien. Tilasuunnit-

telu on tilattu suunnittelutoimistolta. Kalusteet tilaan on hankittu kierrätettyinä. Tila 

on avoinna kauppakeskuksen aukioloaikojen puitteissa arkisin ja lauantaisin kello 

7.30–18.00 ja sunnuntaisin kello 10.30–18.00.  

Ennen koronaa työtilaan mahtui istumapaikkojen mukaan 45 henkilöä. Koronan rajoi-

tustoimien myötä istumapaikkoja vähennettiin takaamaan riittävät turvavälit niin, 
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että istumapaikkoja jäi jäljelle 26 kappaletta. Tila on tarkoitettu yli 16-vuotiaille. Ti-

lassa on käyttäjille avoin ilmainen wifi ja jokainen työpiste on varustettu pistokkeella 

oman laitteen lataamista varten. Tilassa on 9 yhdeksän lukollista säilytyslokeroa 

omille tavaroille, mikäli tilan käyttäjä haluaa jättää tavaroita säilöön. Tilan läpikulke-

minen on kielletty. Tilassa on kaksi sisäänkäyntiä ja molempien sisäänkäyntien yhtey-

dessä on käsiendesinfiointi mahdollisuus. 

Kimppakonttori on toimintalähtöisesti suunniteltu tila, joka on jaettu neljään eri vyö-

hykkeeseen työskentelyn luonteen mukaan. Toimintalähtöisesti suunnitellussa tilassa 

(engl. Activity Based Office) käyttäjä valitsee paikan työtehtävän vaativuuden ja luon-

teen mukaan. Eri vyöhykkeille on määritelty omat pelisäännöt ja sopimukset, jotka 

ohjaavat, kuinka tiloissa toimitaan. (Nenonen, Jalo & Vanhatalo, 2019, 34.) Kimppa-

konttorin vyöhykkeet ovat: 

• Yksilötyön tila 
• Kimppaduunialue 
• Puhelut-alue 
• Kahvihetki ja eväät-alue 

 
 

Yksilötyötä varten tilaan on varattu yhteensä 10 työskentelypistettä. Yksilötyötä te-

kevien työrauha ja riittävä etäisyys toisiin on turvattu näköesteillä ja sermeillä, jotka 

samalla äänieristävät tilaa. Työpöytien korkeutta ja istuimia on mahdollista säätää it-

selleen sopiviksi, mikä tukee ergonomista työskentelyä. 

Kimppaduunialue mahdollistaa tiimi-tai ryhmätöiden tekemisen. Vyöhykkeellä voi ko-

koontua istumaan pöydän ympärille työtilan keskelle, istuutua rennosti olohuone-

maisen tilan äärelle sohvaryhmiin tai asettautua korkean pyöreän pöydän ympärille 

työskentelemään. Kimppaduunialueella oli tutkimushetkellä yhteensä 13 istumapaik-

kaa. Pyöreän pöydän ympärillä mahtui työskentelemään myös seisten.  

Puheluita varten tilassa on äänieristävillä selkänojilla varustettuja tuoleja yhteensä 

kolme, jotka ovat sijoitettu lähelle uloskäyntiä. Kahvihetki & eväät alueelta on pois-

tettu istuimet toistaiseksi pois käytöstä. Aiemmin alueella sai nauttia omia eväitä yh-

teisen taukopöydän äärellä.  
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7 Palvelumuotoilulla kohti ainutlaatuista ja erinomaista 

palvelukokemusta 

Palvelumuotoiluprosessissa asiakaslähtöisyys on avainasemassa, kun halutaan saa-

vuttaa ainutlaatuisia ja erinomaisia palvelukokemuksia. Palvelumuotoilu on palvelun 

kehittämistä käyttäjälähtöisesti syklisesti etenevissä iteraatioissa muotoiluajattelun 

periaatteilla. Prosessin keskeisenä tavoitteena on palvelun käyttäjälähtöinen kehittä-

minen siten, että palvelu vastaa asiakkaiden tarpeita ja palveluntarjoajan liiketoimin-

nallisia tavoitteita. (Koivisto, 2019, 32-33.) 

Palvelumuotoilua tehdään yhdessä palvelun nykyisten tai tulevien käyttäjien kanssa. 

Yhteiskehittämisellä tarkoitetaan sitä, että palvelun eri osapuolet osallistetaan palve-

lun kehittämiseen. Yhteiskehittämisellä varmistetaan, että palveluun liittyvät asiat ja 

näkökannat tulevat mahdollisimman laaja-alaisesti huomioiduiksi tiedonkeräämis- ja 

analysointivaiheessa. Yhteiskehittämistä tehdään tavallisesti työpajatyyppisesti ryh-

mätyötä tukevissa tiloissa tai virtuaalisessa ympäristössä etänä. (Mt. 41.) 

Palvelumuotoilun keinoja voi käyttää organisaation strategisella-, systeemisellä- kuin 

asiakasrajapinnan tasolla. Kehittämisen kohteena voi olla palveluprosessien ja kon-

taktipisteiden kehittäminen, palvelutuotteen ja tarjooman kehittäminen, palvelun 

viestinnän, -myynnin ja markkinoinnin kehittäminen, yrityksen sisäisen toiminnan ke-

hittäminen tai yrityksen liiketoiminnan kehittäminen. (Tuulaniemi, 2011, 51–52.) 

Palvelumuotoiluprosessin ytimen muodostaa palvelupolku. Palvelupolulla kuvataan 

palvelun käyttäjän matka palveluprosessin läpi. Palvelupolku muodostuu palvelu-

tuokioista ja kontaktipisteistä. Palvelutuokiot ovat palveluprosessin yksittäiset vai-

heet ja kontaktipisteillä kuvataan vuorovaikutusta niin esineiden, laitteiden, tilojen 

kuin ihmisten välillä. Palvelumuotoilu nojaa muotoiluajattelun periaatteisiin, joita 

ovat ihmislähtöisyys, oikean ongelman ratkaisu, eksploratiivisuus, iteratiivisuus, di-

vergentin ja konvergentin ajattelun vuoropuhelu, protoilu ja testaus, yhteiskehittämi-

nen ja monialaisuus. Luovassa ongelmanratkaisussa divergenssi tarkoittaa ideoiden 
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tuottamista ja konvergenssi analyysiä ja karsintaa. Nämä kaksi vuorottelevat muotoi-

luprosessin aikana. Suunnittelu on kokeilevaa ja kokemuksellista. Ideoita testataan 

prototyypeillä eli nopeilla demonstraatioilla ja visualisoinneilla. (Koivisto, 2019, 35-

42). 

Asiakaslähtöisyys 

Asiakaslähtöisyys tarkoittaa toiminnan kehittämistä tai palvelun luomista asiakkaan 

tarpeiden näkökulmasta. Kaikkien palveluiden keskiössä on palvelun käyttäjät eli asi-

akkaat, joka tulevat palveluita käyttämään. Kun keskiössä on ihminen ja hänen todel-

liset tarpeensa, voidaan minimoida epäonnistumisen riskiä ja muotoilla palveluita, 

jotka todella helpottavat asiakkaiden elämää. Ennakoivan ymmärryksen avulla voi-

daan luoda palveluja, jotka todella helpottavat elämää. (Tuulaniemi, 2011, 35–36.) 

Tästä syystä asiakasymmärrys luo pohjan palvelun kehittämiselle. 

7.1 Asiakaskokemus  

Löytänä ja Kortesuo (2011) määrittelevät asiakaskokemuksen seuraavasti: ”Asiakas-

kokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yri-

tyksen toiminnasta muodostaa” (Löytänä & Kortesuo, 2011, 11). Mitä vahvempia 

tunteita, kohtaamisia ja mielikuvia kohtaamisen aikana syntyy, sitä vahvempi asiakas-

kokemus on. Kokemus on vahvasti subjektiivinen eli ihmisen omien tulkintojen 

summa. Löytänän ja Kortesuon (2011) mukaan tästä syystä ei ole täysin mahdollista 

vaikuttaa siihen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas kokemastaan lopulta muodos-

taa. Kokemus on monien tekijöiden summa, jossa tunteet ovat vahvasti mukana. Yri-

tykset voivat tästä huolimatta pyrkiä vaikuttamaan kokemusten luomiseen ja sitä 

kautta luoda arvoa asiakkaalle. (Mt. 11.) 

Asiakaskokemus syntyy eri kontaktipisteiden kautta, joihin yritys voi vaikuttaa. Asia-

kaskokemukseen keskittyminen on yksi kilpailustrategioista, jolla erottautua, ja luoda 

kilpailuetua markkinoilla. Kun asiakas kertoo hyvistä kokemuksista eteenpäin, sillä 

suuria vaikutuksia. Asiakaskokemuksen johtaminen edellyttää organisaatiolta aktiivi-
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sia toimia ja vastuunottoa, jotta merkityksellisiä kokemuksia voidaan luoda asiak-

kaalle. Asiakaskokemuksen johtamisella tavoitellaan asiakkaiden odotusten syste-

maattista ylittämistä. (Löytänä & Kortesuo, 2011, 11, 45.) Ainutlaatuisen asiakaskoke-

muksen rakentaminen ei tarkoita ainoastaan yrityksen velvollisuutta tuottaa arvoa 

asiakkaalle, vaan yritykset voivat luoda puitteita tilaisuuksille, jossa asiakas tuottaa 

arvoa itselleen (Löytänä & Kortesuo, 2014, 57). 

Löytänä ja Kortesuo (2011) esittelevät neljä näkökulmaa asiakaskokemuksen muo-

dostumiseen psykologiselta kannalta, jotka tulee ottaa huomioon, kun asiakaskoke-

musta ryhdytään johtamaan. Ensimmäiseksi asiakaskokemuksen tulee vahvistaa asi-

akkaan minuutta, identiteettiä ja omakuvaa niin, ettei hänen tarvitse pelätä kasvojen 

menettämistä. Yritykset voivat pohtia, millä tavoin he voivat suojata asiakasta kasvo-

jen menettämiseltä ja toisaalta vahvistaa hänen identiteettiään. Toinen näkökulma 

on pyrkiä luomaan elämyksiä, jotka aiheuttavat vahvoja myönteisiä tunnekokemuksia 

kuten iloa, onnea, oivallusta tai ilahtumista. Yllätykselliset elementit jäävät hyvin asi-

akkaan mieleen. (Mt. 44–45.) 

Kolmas näkökulma puhuu muistijälkien jättämisen puolesta. Muistijälkien jättämistä 

täytyy tehdä tavoitteellisesti. Yrityksen tulee analysoida kontaktipisteitä, jotka luovat 

totuuden hetkiä. Mittaamalla muistijälkiä ja niiden positiivisuutta voidaan saada tie-

toa asiakkaan kokemuksesta. Asiakkaalta voidaan kysyä suoraan, millaisia kokemuk-

sia hänellä on yrityksestä tai selvittää epäsuorasti tiedustellen toimialan yrityksiä, 

joista hänellä on positiivinen ja negatiivinen mielikuva. Mikäli asiakas ei mainitse yri-

tystä, joka tätä mittaa, voidaan sanoa, että kyseinen yritys on epäonnistunut muisti-

jäljen luomisessa. Kun yritys onnistuu palvelullaan mielihyvän tuottamisessa, se saa 

asiakkaan haluamaan lisää ja sitoutumaan. Tästä neljännestä näkökulmasta asiakas-

kokemuksen tulee tuottaa asiakkaalle mielihyvää, jotta asiakas palaa uudelleen ja 

suosittelee palvelua tai tuotetta myös muille. (Mt., 48–49.) 

Kun kehitetään palvelun käyttäjän asiakaskokemusta, pitää pohtia, mitä arvoa käyt-

täjä saa käyttäessään palvelua. Arvoa luodaan jokaisessa kohtaamisessa. Arvonmuo-

dostukseen vaikuttavat muun muassa tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot, 
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muiden ihmisten mielipiteet, palvelun hinta, palvelun ominaisuudet ja muiden vas-

taavien palveluiden hinta. (Tuulaniemi, 2011, 36.) 

Löytänä ja Kortesuo (2011) jäsentävät asiakkaan arvon lähteet kahteen ulottuvuu-

teen: utilitaarisiin ja hedonistisiin. Utilitaariset lähteet eivät itsessään tuota arvoa asi-

akkaalle vaan toimivat keinoina jonkin päämäärään saavuttamiseksi. Rationaalisuus 

ohjaa arvon muodostumista. Hedonistiset lähteet ovat vahvasti tunnepohjaisia, sub-

jektiivisia ja irrationaalisia. Arvo muodostuu saavutetusta tunnekokemuksesta palve-

lua tai tuotetta kohtaan. Arvoa tuotetaan myös hyvin hoidetulla asiakassuhteilla, sillä 

yrityksellä on mahdollisuus tuottaa arvoa jokaisessa kohtaamisessa. Jokainen kohtaa-

minen luo mahdollisuuden kartuttaa tietoa asiakkaan tarpeista, joita hyödyntää seu-

raavissa kohtaamisissa ja asiakassuhteen syventämisessä. (Löytänä & Kortesuo, 2011, 

55.) 

Asiakaskokemuksen mittaaminen 

Löytänän ja Kortesuon (2014) mukaan asiakaskokemuksen mittaaminen tulee olla 

strategista ja johdettua, jotta se on tarkoituksenmukaista ja tuloksellista. Asiakasko-

kemuksen mittaamista tulisi tapahtua sekä asiakastasolla, henkilöstötasolla että ta-

loudellisilla mittareilla. Asiakastasolla asiakaskokemuksen mittaamisella varmiste-

taan, että vuorovaikutus kehittyy haluttuun suuntaan. Henkilöstötasolla huolehdi-

taan, että henkilöstöä ja toimintakulttuuria johdetaan asiakaskeskeisempään suun-

taan. Taloudelliset mittarit varmistavat, että uuden strategian jalkautumisessa on on-

nistuttu. (Löytänä & Kortesuo, 2014, 57.) 

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kokemuksista hänen kulkiessaan palvelukoko-

naisuuden läpi eli kohdatessaan yrityksen tarjooman. Yrityksen tarjooma käsittää 

kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, käytön help-

pouden ja luotettavuuden. Asiakas arvioi palvelukokemusta suhteessa omiin arvioi-

hin. Tästä syystä on tärkeä tunnistaa palveluprosessin vaiheet ja asiakaskokemuksen 

elementit, jotka muodostavat arvoa asiakkaalle. (Tuulaniemi, 2011, 37.) 
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Asiakaskokemus voidaan Tuulaniemen mukaan (2011) jakaa kolmeen tasoon: toimin-

nan tasoon, tunnetasoon ja merkitystasoon. Tuulaniemi (2011) on jäsentänyt nämä 

tasot arvon muodostumisen pyramidiksi. Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykyä 

vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen sekä palvelun saavutettavuutta, käy-

tettävyyttä, tehokkuutta ja monipuolisuutta. Prosessin sujuvuuteen ja hahmotetta-

vuuteen kiinnitetään huomiota tarkastelemalla, miten vaivattomasti ja sujuvasti pal-

velu toteuttaa asiakkaan tavoitteen? (Mt. 37) 

Tunnetason kautta tarkastellaan asiakkaalle syntyviä välittömiä tuntemuksia ja henki-

lökohtaisia kokemuksia: kokemuksen miellyttävyyttä, helppoutta, kiinnostavuutta, 

innostavuutta, tunnelmaa, tyyliä ja kykyä koskettaa aisteja. Tunnetason odotuksiin 

voidaan vastata pohtimalla, miten hyvin konsepti sopii mielikuviin ja tuntemuksiin, 

joita asiakas haluaa kokea? (Mt.37.) 

Merkitystaso eli ylin asiakaskokemuksen taso on henkilökohtainen ja se kattaa koke-

mukseen liittyvät mielikuva- ja merkitysulottuvuudet. Tämä taso koostuu kulttuuri-

sista koodeista, unelmista, tarinoista ja lupauksista. Kokemusta peilataan omaan 

identiteettiin ja elämäntapaa. Tällä tasolla tarkastelun kohteena on, miten palvelu 

mahdollistaa asioita, joita asiakas haluaa oppia, oivaltaa, saavuttaa? (Mt.37.) 

7.2 Palvelumuotoiluprosessi 

Palvelumuotoilu on asiakaskokemuksen innovointia ja kehittämistä muotoilun mene-

telmin. Palvelumuotoiluun kytkeytyy design thinking eli muotoiluajattelu, visualisoin-

nit, asiakaskeskeisyys sekä iteratiivinen kehittämistoiminta. Palvelumuotoiluproses-

seja on viime vuosina mallinnettu eri tavoin. Erilaiset rungot toimivat tienviittoina, 

joiden avulla palvelun kehittämisen kokonaiskuva on helppo hahmottaa. Yhteistä eri 

prosessikuvauksille on luovan ongelmanratkaisun periaatteiden noudattaminen. 

(Tuulaniemi, 2011, 55.) Tunnetuin palvelumuotoiluprosessin malli lienee British De-

sign Councilin Tuplatimantti-malli (eng. the Double Diamond) (ks. Kuvio 4.). 
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Palvelumuotoiluprosessi alkaa käyttäjäymmärryksen rakentamisella ja tarpeiden kar-

toittamisella laadullisin menetelmin. Menetelminä hyödynnetään esimerkiksi haas-

tattelua, havainnointia tai luotaimia. Iteratiivinen prosessi etenee käyttäjiä osallista-

malla mukaan ratkaisujen yhteiskehittämiseen. Olennaista on ratkaisuehdotusten 

tekstaaminen erilaisten prototyyppien avulla. Ratkaisujen kehittämisessä huomioi-

daan käyttäjien tarpeet, tekninen toteutettavuus ja yrityksen liiketoiminnalliset ta-

voitteet.  Ratkaisujen kehittäminen on iteratiivinen prosessi, jota tehdään yhteiske-

hittämällä. Olennaista on testata ratkaisuehdotuksia prototyyppien avulla. Kehittä-

misprosessi on oppimisprosessi. Ratkaisujen kehittäminen on käyttäjien ja toimeksi-

antajan tarpeiden yhteensovittamista. 

Tuulaniemi (2011) esittelee teoksessaan viisivaiheisen mallin palvelumuotoiluproses-

sista. Vaiheet ovat: määrittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi. (Tuula-

niemi, 2011, 55.) Asiakasorganisaation käytännön resurssit luovat raamit prosessille.  

Määrittelyvaiheessa määritellään tavoitteet tutkimukselle sekä luodaan ymmärrys 

palvelun tuottavasta organisaatiosta. Tutkimusvaiheessa rakennetaan ymmärrystä 

kehittämiskohteesta, toimintaympäristöstä, resursseista ja käyttäjätarpeista. Suun-

nitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan ratkaisuja. Suunnitteluvaiheessa proto-

typointi eli testaaminen on vahvasti läsnä. Palvelutuotanto-vaiheessa kehitettyä pal-

velukonseptia testataan asiakkaiden kanssa. Arviointivaiheessa kehitysprosessin on-

nistumista arvioidaan ja kehitetään asiakaskokemuksen ja palautteen perusteella. 

(Mt. 56.) 

Tutkimusvaiheessa kerätään monipuolista tietoa kohderyhmän odotuksista, tarpeista 

ja tavoitteista tarkoituksenmukaisin tiedonkeruumenetelmin. Tutkimusvaihe jakau-

tuu kahteen vaiheeseen: asiakasymmärryksen rakentamiseen ja strategiseen suun-

nitteluun. Asiakasymmärryksen rakentaminen edellyttää arkielämän motiivien ja tar-

peiden tunnistamista ja tarkastelua. Tiedonkeruumenetelminä voi käyttää haastatte-

luita ja eri menetelmillä toteutettavia kyselyitä, havainnointia, luotaimia eli itsedoku-

mentointimenetelmiä, yhteiskehittämistä ja verkkoetnografiaa. (Mt. 60) 
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Strategisen suunnitteluvaiheen aikana tutkimuksen aikana esiin tulleita asioita peila-

taan suhteessa tavoitteeseen ja yrityksen strategiaan. Kehittämisen kohteena olevaa 

palvelua arvioidaan suhteessa muihin kilpailijoihin ja omaan asemaan markkinoilla 

kilpailustrategian valinnalla. Tässä vaiheessa yritys valitsee paikkansa markkinoilla ja 

asemoi brändinsä osaksi toimintaympäristöä. Tunnetuin ja käytetyin kilpailustrategia 

malli on Michael Porterin käsialaa. Porterin mallissa yritys valitsee yhden seuraavista 

kilpailustrategioista suunnakseen: kustannusjohtajuus-, differointi eli erikoistumistra-

tegian tai keskittämisstrategian. Kustannusjohtajuusstrategiassa palvelu on halvin 

omalla alallaan, mikä edellyttää palvelun tuottamista alhaisemmilla kustannuksilla ja 

isommilla volyymeillä kuin muut. Differointistrategialla yritys eroaa muista kilpaili-

joista yhdellä tai usealla asiakkaalle tärkeällä ominaisuudella, joita muiden on vaikea 

kopioida. Keskittämisstrategia tarkoittaa palvelun tuottamista kapealle asiakasseg-

mentille, jonka tarpeisiin pyrkii vastaamaan. Keskittämisstrategiaa voi johtaa joko 

kustannuspainotteisesti tai differointipainotteisesti. Kustannospainotteisessa yritys 

tavoittelee kilpailuetua alhaisilla kustannuksilla ja differointipainotteisessa yritys pyr-

kii täyttämään pienen kohderyhmän erikoistarpeita. (Mt. 75.) 

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoiluprosessissa asiakaskeskeisyys ohjaa 

kohti differointistrategian valintaa tai Sinisen meren strategiaa. Sinisen meren strate-

gian ajatuksena on löytää ja luoda uusia markkinoita, joita muita kilpailijoita ei vielä 

ole. (Tuulaniemi, 2011, 75-76). 

Strategisen suunnitteluvaiheen aikana luodaan liiketoimintasuunnitelma, jos sitä ei 

ole vielä olemassa. Liiketoimintasuunnitelma on kätevä luoda Business Model Canvas 

työkalulla, joka auttaa hahmottamaan organisaation liiketoiminnan kannalta keskei-

set toiminnot ja arvon muodostumisen. Busines Model Canvas koostuu yhdeksästä 

osasta. Valmiita ilmaiseksi ladattavia pohjia tuottavat muun muassa Design a better 

business ja Strategyzer (Design a better business, N.d.; Strategyzer., N.d.). 

Tutkimusvaihetta seuraa suunnitteluvaihe, joka jakautuu kahteen vaiheeseen: ide-

ointiin ja konseptointiin sekä prototypointiin. Suunnitteluvaihe on kokeileva ja luova 

vaihe. Ideoinnin aikana tavoitteena on kehittää mahdollisimman paljon ratkaisuehdo-
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tuksia. Erilaisia ideointimenetelmiä on lukuisia mutta yhteistä menetelmille on diver-

genssin ja konvergenssin vuoropuhelu. Ideoita luodaan, hylätään, yhdistetään ja ki-

teytetään. Ideoinnissa voidaan hyödyntää Benchmarkingia eli esikuva-analyysiä ja ot-

taa toisilta opiksi. Palvelun keskeiset suorituskyvyn mittarit (KPI) ohjaavat suunnitte-

lutyötä. (Tuulaniemi, 2011, 80, 105.) 

Ideat kiteytetään konseptointi vaiheessa palvelun suureksi kuvaksi. Palvelukonsepti 

sisältää kuvauksen palvelupolusta palvelutuokioineen ja kontaktipisteineen. Palvelu-

polun luomiseen voi käyttää prosessiajatteluun perustuvaa Blueprint-mallia apuna. 

Blueprint-mallissa palveluketjun eri toiminnot esitetään palveluntuottajan ja asiak-

kaan näkökulmista. Näkymätön osa kuvaa palveluntuottajan vastuita ja näkyvä osa 

kuvaa asiakkaan. Ylimmällä rivillä kuvataan palveluketjun eri toiminnot asiakkaan pal-

velukokemuksia sekä havainnollistetaan arvoketjun rakentuminen. Toisella rivillä ku-

vataan palvelutuottajan teot, jotka toteutetaan vuorovaikutuksessa asiakkaan 

kanssa. Kolmannella rivillä kuvataan kaikki kontaktipisteet esineiden ja laitteiden 

kanssa, joita asiakas palveluketjun aikana käyttää. Neljännellä rivillä kuvataan palve-

luntuottajan näkymättömät tukipalvelutoimet. (Mt. 91.) 

Palvelujen prototypointi tarkoittaa nopeaa hahmottelua mallista suunnittelun ja ke-

hittämisen tueksi. Prototypoinnin tarkoituksena on lisätä ymmärrystä kehitettävästä 

palvelutuotteesta ja sen toimivuudesta sekä selvittää, mitkä asiat toimivat konsep-

tissa ja mitkä eivät. Näin voidaan minimoida riskejä ja varmistaa, että konseptia ol-

laan kehittämässä oikeaan suuntaan. Prototyyppejä voi valmistaa esimerkiksi nope-

alla leikkaa-liimaa-tekniikalla. (Mt. 84–85.) 

Palvelun tuotantovaiheessa palvelukonsepti pilotoidaan eli viedään markkinoille ku-

luttajien testattavaksi. Pilotoimalla lisätään jälleen ymmärrystä palvelukonseptin toi-

mivuudesta. Mittareina voidaan käyttää mysteryshoppingia, haastattelua, havain-

nointia ja yrityksen sisäistä arviointia. Jälleen tuloksia analysoimalla selviää, mikä toi-

mii ja mikä ei. Kun testaus on suoritettu, prosessi etenee arvioinnin kautta takaisin 

ideointiin ja kehittämiseen tai palvelun implementointiin ja lanseeraukseen. Lansee-

raaminen tarkoittaa palvelun viemistä markkinoille. (Mt, 102.) 
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Palvelu on luonteeltaan muuttuva prosessi, jonka vuoksi palvelu ei tule koskaan val-

miiksi. Kilpailukyvyn ylläpitäminen edellyttää palvelun jatkuvaa kehittämistä ja arvioin-

tia. Yleisimmin suoriutumista selvitetään suorituskyvyn mittareilla (KPI), asiakastyyty-

väisyyttä tai brändin tunnettuutta mittaamalla tai Net Promoter Score-mittarilla. Pal-

velumuotoilun vaikutusta voidaan selvittää myös tarkastelemalla sijoitetun investoin-

nin tuottoprosenttia (ROI). (Mt, 104.)  

Helposti lähestyttäviä materiaaleja ja työkalupakkeja palvelumuotoiluprosessin hyö-

dyntämiseen on julkaistu useita, jotka ovat kaikkien saatavilla netistä. Tunnettuja 

malleja ovat myös HCD-malli (IDEO), 3 I model (Brown & Whyatt, 2010), The Double 

Diamond (British Design Council 2004) ja Service Design model (Stickdorn &Schneider 

2010) (ks. Tschimmel, 2012.).  

7.3 Tuplatimantti  

Design Councilin vuonna 2004 esittelemässä Tuplatimantti (the Double Diamond)-

prosessimallissa kuvataan palvelumuotoiluprosessin konseptoinnin vaiheet. Malli 

tunnetaan myös 4D-mallina, sillä prosessi rakentuu neljästä vaiheesta, jotka kaikki al-

kavat englanniksi D:llä: Discover, Define, Develop ja Deliver. Neljä toisiaan seuraavaa 

vaihetta kuvataan kahden timantin muodostamana työparina. Mallia voidaan tarkas-

tella vasemmalta oikealle etenevänä prosessina, jossa divergentin ja konvergentin 

ajattelun vaiheet ovat visualisoitu. Kolmion kärjestä avautuvat kolmiot vuoroin laaje-

nevat ja supistuvat oikealle päin liikuttaessa divergentin ja konvergentin ajattelun 

vuoropuheluna. (Design Council, N.d.; Tschimmel, 2012.) 

Divergentin ajattelun tarkoituksena on laajentaa, etsiä ja luoda uusia näkökulmia ja 

ideoita perustuen kerättyyn tietoon ja reunaehtoihin.  Sulkeutuvat puolikkaat kuvaa-

vat visuaalisesti vaihetta, jolloin aiemmin kerättyä tietoa ja luotuja ideoita rajataan ja 

kiteytetään konvergentin ajattelun hengessä. Prosessin aikainen kommunikointi pe-

rustuu vahvasti visuaalisiin malleihin ja jäsennyksiin. Kehittämistä tehdään yhdessä 

asiakkaiden, henkilökunnan ja sidosryhmien kanssa erilaisissa työpajoissa prosessin 

aikana. (Koivisto, 2019, 40.) 
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Ensimmäiseen timanttiin kiteytyy ymmärrys asiakastarpeista ja käyttäytymismal-

leista, jotta voidaan varmistua siitä, että ollaan ratkaisemassa todellista ongelmaa. 

Timantti alkaa löydä-vaiheesta, jonka aikana etsitään kehittämismahdollisuuksia ja 

selvennetään, millaiset reunaehdot ja liiketoiminnalliset tavoitteet ohjaavat palvelun 

kehittämistä. Kehittämismahdollisuudet johdetaan asiakkaiden tarpeista. Löydä -vai-

heessa suositaan useita eri asiakas- ja käyttäjätiedonkeruumenetelmiä, sillä aluksi ha-

lutaan saada moniulotteista tietoa asiakkaiden motiiveista, unelmista, käyttäytymi-

sestä sekä toiminnan sosiaalisesta ja kulttuurisesta kontekstista. Koiviston (2019) mu-

kaan perustutkimuksen menetelmillä kuten kyselyillä, haastatteluilla voidaan kartoit-

taa sellaista tietoa, mitä voidaan selvittää kysymällä. Kontekstuaalisen tutkimuksen 

menetelmällä kerätään tietoa havainnoimalla. Havainnoimalla on mahdollista selvit-

tää, miten ihmiset käyttäytyvät ja toimivat sekä, miten ympäristö vaikuttaa toimin-

taan. Eksploratiivisen tutkimuksen menetelmillä kerätään tietoa ja ymmärrystä ihmis-

ten tunnekokemuksista, unelmista ja latenteista tarpeista muun muassa luotaimilla, 

make tools-työkaluilla. Myös projektiiviset menetelmät tarjoavat mahdollisuuden op-

pia ihmisistä heidän tuotoksiaan tulkitsemalla. (Koivisto, 2019, 44–47.) 

Määritä-vaiheen aikana kerättyä monipuolista aineistoa tulkitaan ja analysoidaan. Ai-

neistosta etsitään samankaltaisuuksia ja luodaan syvällinen ymmärrys asiakkaiden 

tarpeista ja käyttäytymismalleista. Tiivistämällä aineistoa saavutetaan asiakasymmär-

rys, joka toimii pohjana kehitettävälle ratkaisulle. Asiakasymmärrys kiteytetään hel-

posti tulkittavaan visuaaliseen muotoon esimerkiksi asiakasprofiileiksi, palvelupo-

luiksi tai designdriveiksi eli suunnitteluohjureiksi. (Mt. 46.) 

Toisen timantin ”kehitä”-vaiheen aikana syntyy erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja, joita 

”tuota”-vaiheessa karsimalla ja rajaamalla saadaan lopullinen ratkaisu ensimmäisen 

timantin ongelmaan konseptin muodossa. Kehitä-vaiheen ideoinnin tukena käyte-

tään ymmärrystä asiakkaiden tarpeista. Vaiheen aikana järjestetään yhteiskehittämi-

sen työpajoja. Työpajojen tarkoituksena on osallistaa eri osapuolia mukaan ratkaisu-

jen kehittämiseen luovilla menetelmillä. Tuota-vaiheen aikana karsitaan pois ideat, 

jotka eivät toimi. Jäljelle jääneiden ideoiden toimivuutta testataan asiakkaalla, henki-

lökunnalla tai sidosryhmällä. Arviointia tehdään teknisen toimivuuden ja taloudelli-

sen kannattavuuden näkökulmista. Lopuksi kehittämisen tuloksena syntyy valmis 
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konsepti ja tehdään päätös ratkaisun toteuttamisen vaatimista jatkotoimenpiteistä. 

(Mt. 47.) 

Vaikka prosessi on mallinnettu lineaarisena neljän vaiheen kautta eteneväksi, se ei 

poissulje mahdollisuutta palata aiempiin vaiheisiin. Tuplatimanttimallissa iteratiivi-

suus on jokaisessa vaiheessa läsnä, sillä prosessi on jatkuvaa kehittämistoiminta. Tie-

toa, toimintaa ja ideoita arvioidaan jatkuvasti. Palvelumuotoilun jokaisessa vaiheessa 

hyödynnetään omia aineistonkeruumenetelmiä. Tuplatimanttimalli on kuvattu Ku-

vassa 4.  

 

Kuva 4. Double diamond (Design Council N.d.; Koivisto, 2019, 43.) 

 

Käyttäjäprofilointi 

Käyttäjäprofiilien luominen on palvelumuotoilun menetelmä, jossa luodaan kuvitteel-

lisia, havainnollistavia kuvauksia käyttäjistä ja heille tyypillisistä ominaisuuksista. 

Käyttäjäprofilointi tarkoittaa samaa kuin asiakasprofilointi tai persoonien luominen 

(ks. Innokyla, N.d.; Tuulaniemi 2011, 69; Nenonen, Jalo & Vanhatalo, 2019, 34 ; Sivis-

tystoimen työkalupakki palvelumuotoiluun, N.d, 31.)   
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Käyttäjäprofiilien luominen on keino ymmärtää paremmin nykyisiä tai potentiaalisia 

käyttäjiä ja heidän maailmankuvaansa. Kaikille persoonille kehitetään vastaukset sa-

moihin kysymyksiin, jotta niitä voidaan vertailla keskenään. (Käyttäjäprofiilit ja per-

soonat, N.d.) 

Asiakasprofilointi on keino jäsentää saatua asiakastietoa. Asiakasprofiileissa kiteyte-

tään tutkimuksessa esiin nousseet toimintamallit ja toiminnanmotiivit ymmärrettä-

vään muotoon. Asiakasprofiililla kuvataan samankaltaisia palvelunkäyttäjiä arkkityy-

peiksi, jotka jakavat samoja motiiveja, pelkoja ja arvoja. Asiakasprofiloinnit toimivat 

suunnittelun ja ideoinnin apuna prosessin eri vaiheissa. Profilointi auttaa kohdenta-

maan markkinointia ja viestintää tarkoituksenmukaisesti. (Tuulaniemi, 2011, 69.) 

Asiakasprofilointeja käytetään hyödyksi tilasuunnittelussa, kun käyttäjistä muodoste-

taan erilaisia käyttäjäprofiileja sen mukaan millaisia toimintatapoja ja käyttötapoja 

heillä on. Käyttäjäprofiilien avulla on mahdollista tunnistaa millaiset toimintatavat tu-

kevat parhaiten kunkin ryhmän hyvinvointia. (Nenonen, Jalo & Vanhatalo, 2019, 34.)   

7.4 Net Promoter Score (NPS) â 

Kyselyn yhteydessä kerätään tietoa asiakaskokemuksen nykytilasta Net Promoter 

Score-mittarilla. Net Promoter Score (NPS) on asiakaskokemuksen keskeinen mittari, 

joka kerää tietoa siitä, kuinka todennäköisesti asiakas suosittelisi palvelua häneltä 

sitä kysyttäessä. NPS-luku osoittaa tuloksellisuuden kasvun ja asiakasuskollisuuden 

yhteyden. (Tuulaniemi, 2011, 104–105.) NPS-luku kuvaa, miten yritys on onnistunut 

asiakaskohtaamisessa ja asiakassuhteessa. 

Löytänän ja Kortesuon (2014) mukaan NPS sopii sekä kuluttaja-asiakkaiden (B2C) että 

yritysten (B2B) asiakaskokemuksen mittaamiseen. Kuluttajaliiketoiminnassa mittaa-

minen keskittyy kohtaamisiin kuten ostotapahtuman tai asiakaspalvelun mittaami-

seen, kun taas yritysten välisessä liiketoiminnassa painottuu asiakassuhteiden mit-

taaminen. (Löytänä & Kortesuo, 2014, 82.) 
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Löytänän & Kortesuon (2014) mukaan pelkällä NPS-luvun tarkastelulla ei saada riittä-

vää tietoa asiakaskokemuksesta vaan arvon rinnalla tulisi selvittää perusteluita, miksi 

hän antaa tietyn NPS-arvon. Asiakaskokemuksen mittaamisen ajoitukseen tulisi kiin-

nittää huomiota tulosten luotettavan tarkastelun kannalta. Mittaamisen tulisi tapah-

tua mahdollisimman pian kohtaamisen jälkeen silloin, kun kokemus on vielä tuo-

reessa muistissa. NPS-tuloksen luotettavuuteen vaikuttaa vastaajien määrä ja vas-

tausprosentti. Kuluttajayritysten kohdalla riittävä vastausprosentti on 10 prosenttia. 

(Löytänä & Kortesuo, 2014, 83.) 

Asiakas antaa arvosanan asteikolla 0-10: 0 en suosittelisi 10 ehdottomasti suositteli-

sin. Arvosanan 9 ja 10 antaneet luokitellaan suosittelijoiksi, 7 ja 8 antaneet passiiviksi 

ja 0-6 antaneet arvostelijoiksi. NPS -luku lasketaan vähentämällä arvostelijoiden 

määrä prosentteina suosittelijoiden määrästä prosentteina. Mitä suurempi luku on, 

sitä paremmin asiakaskokemuksen rakentamisessa on onnistuttu. Yli 50 saavuttavaa 

arvoa pidetään erinomaisena. (Tuulaniemi, 2011, 105.) Tavallisesti tuloksia käytetään 

asiakaskokemuksen kehittämiseen aloittamalla toimilla, jotka kohdistuvat 0-6 arvon 

antaneisiin arvostelijoihin. Arvostelijoita kontaktoidaan, jotta voidaan ratkaista ar-

vostelua aiheuttaneet tekijät. (Löytänä & Kortesuo, 2014, 33.) 
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8 Tutkimusasetelma ja tutkimusmenetelmät 

Tutkimuksen toimeksianto tuli Hyvinkäällä sijaitsevalta Kauppakeskus Willalta. Kaup-

pakeskuksessa sijaitseva yhteisöllinen Kimppakonttori -työtila tarjoaa monipaikkaista 

tietotyötätekevälle ilmaisen ja joustavan työskentelytilan. Tutkimuksen tarkoituksena 

on selvittää, miten tila vastaa monipaikkaista työtä tekevien työntekoa tukeviin tila- 

ja palvelutarpeisiin sekä odotuksiin.  

Tutkimus toteutettiin monimenetelmätutkimuksena palvelumuotoilua soveltavin tut-

kimusmenetelmin, jossa käytettiin rinnakkain sekä kvantitatiivista että kvalitatiivista 

tutkimusmenetelmää. Tiedonhankintamenetelminä käytettiin kyselylomaketta, ha-

vainnointia sekä eksploratiivista eläytymistehtävää, jotta oli mahdollista saada moni-

ulotteista tietoa tutkimusongelmaan sekä varmistaa tulosten luotettavuus. Tutkimus-

menetelmät ja tutkimuksen tavoitteet ovat esitetty Taulukossa 1. Jokainen tutkimus-

menetelmä esitellään erikseen myöhemmin tässä luvussa omana alalukunaan.  

Laadullisen ja määrällisen tutkimuksen yhdistäminen luo parempaa ymmärrystä tut-

kimusongelmiin kuin jompikumpi yksinään. Kvalitatiivisen tutkimuksen lähtökohtana 

on pyrkiä luomaan mahdollisimman syvää ymmärrystä tutkittavasta ilmiöstä ja toi-

mintaympäristöstä. Kvalitatiivisen tutkimuksessa tunnistetaan tutkijan asema ja hä-

nen valintansa vaikutukset tulosten luotettavuuteen. (Tuomi & Sarajärvi, 2018, 57.) 

Tutkimuksen kohderyhmänä olivat tilan käyttäjät. Kyselylomakkeeseen vastasivat 

harkinnanvaraisesti valittu joukko tilan käyttäjiä, jotka työskentelivät tilassa loka-

kuussa 20.-30.10.2020. Eläytymistehtävän vastaajat tavoitettiin kolmen eri kanavan 

avulla. Tehtävään oli mahdollista vastata itsenäisesti Kauppakeskus Willan Facebook-

sivulla jaetun linkin kautta tai kimppakonttori tilassa sijainneiden Qr-koodien avulla. 

Kolme vastaajaa eläytymistehtävään saatiin ottamalla henkilökohtainen kontakti 

työskentelijään työtilassa, kun heiltä kysyttiin kiinnostusta tehtävän tekemiseen palk-

kiota vastaan.  
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Tutkimus luo tietoa tilan käyttötavoista, käyttäjistä sekä asiakaskokemuksen tilasta. 

Tilan käyttäjistä ja tilan käyttöasteesta ei ole kerätty dataa aiemmin. Tulosten poh-

jalta voidaan kehittää asiakaskokemusta ja tilaa vastaamaan paremmin käyttäjien 

tarpeita. Kyselyn ja havainnoinnin tulokset tiivistetään SWOT-analyysiin. Kyselyn poh-

jalta luodaan tilankäyttäjiä kuvaavat käyttäjäprofiilit, joiden pohjalta tilaa ja asiakas-

kokemusta voidaan kehittää myöhemmin. Tilan käyttäjien asiakastyytyväisyyttä tai 

asiakaskokemusta ei ole selvitetty aiemmin, joten NPS-luku antaa viitteitä asiakasko-

kemuksen tilasta. Jatkokehittelyn myötä olisi mahdollista selvittää tarkemmin, millai-

nen kaupallinen coworking-tilakonsepti voisi houkutella lisää työntekijöitä ja opiskeli-

joita eli asiakkaita kauppakeskukseen  

Tutkimusongelma: 

• Miten tila vastaa monipaikkaista työtä tekevien työntekoa tukeviin tila- ja palvelutar-
peisiin sekä odotuksiin? 
 

Tutkimuskysymykset:  

• Millainen on Kimppakonttori-työtilan asiakaskokemuksen nykytila?  
• Miten tilaa ja asiakaskokemusta voisi kehittää? 

 

Taulukko 1. Tutkimusmenetelmät 

Tutkimusme-
netelmä 

Aineiston 
keruu 

Tavoite Otanta Milloin Tuotos  

Havainnointi Havain-
nointi ti-
loissa & tut-
kijan muis-
tiinpanot 

Käyttä-
jänäkökul-
man ym-
märtämi-
nen ja kon-
tekstin sel-
vittäminen 

Kauppa-
keskus 
Kaari: 
Konttori 

Kauppa-
keskus 
WIlla: 
Kimppa-
konttori 

Lokakuu 
2020 

Koonti tilo-
jen yhte-
näisyyk-
sistä ja 
eroavai-
suuksista, 
Liite 3. 

SWOT-
analyysi 
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Kysely Webropol Tietoa tilan 
toimivuu-
desta ja ti-
lan käyttö-
tavoista, 
käyttäjäym-
märryksen 
lisääminen 

27 tilan 
käyttäjää. 

Lokakuu 
2020 

SWOT-
analyysi, 

NPS-luku 

Käyttäjä-
profiilit 

Unelmien 
työtila -eläy-
tymistehtävä 

Webropol Ymmärrystä 
käyttäjien 
piilevistä 
tarpeista ja 
haaveista 

10 vastaa-
jaa 

Lokakuu 
2020 

Kuvailevaa 
tietoa sub-
jektiivisista 
tarpeista. 

 

Tutkimus toimii ajankuvauksena pandemia ajan työntekemisen tavoista ja työympä-

ristön uusista vaatimuksista. Tutkimus tuo arvokasta tietoa asiakaskokemuksesta ja 

asiakkaiden odotuksista. Tutkimus vahvistaa opinnäytetyötä tekevän ammatillista 

osaamista. Tutkimus vahvistaa tutkijan taitoja kerätä ja analysoida tietoa palvelu-

muotoilun keinoin ja kehittää kauppakeskuksessa sijaitsevan tilan vetovoimaa ja asia-

kaskokemusta. 

Asiakaslähtöisen työtilan kehittämisprosessi 

Tutkimus kohdistuu kauppakeskus Willan jo olemassa olevan yhteisöllisen Kimppa-

konttori -työtilan asiakaskokemuksen analysointiin ja kehittämiseen. Asiakasymmär-

rys rakennetaan observoimalla tilaa ja käyttäjiä autenttisessa ympäristössä sekä käyt-

täjille kohdistetulla kyselyllä. Eläytymistehtävällä kerätään tietoa tilankäyttäjien haa-

veista ja työn tekemisen tavoista. Tyytyväisyyttä tämänhetkiseen palvelukokemuk-

seen arvioidaan NPS-lukua tarkastelemalla. Kerätyn aineiston analyysin tuloksena 

luodaan asiakasprofiilit, joita voidaan käyttää asiakaslähtöisen tilan jatko kehittämi-

sessä eli palvelumuotoilun tuplatimantti mallin ongelmanratkaisuun keskittyneessä 

vaiheessa.  
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Tutkimusprosessin kulku täyden tuplatimantti mukaisesti on kuvattu Kuviossa 5. Tä-

män tutkimuksen tavoitteena on toteuttaa Tuplatimantti-mallin ensimmäiset kaksi 

vaihetta, joiden aikana hankitaan tietoa asiakasymmärryksen viitekehyksen rakenta-

mista varten. Tutkimus luo tietoa asiakaskokemuksen nykytilasta, jonka avulla toi-

meksiantajan on mahdollista lähteä kehittämään asiakaskokemusta haluttuun suun-

taan tai kehittää täysin uusi tilapalvelukonsepti.  

 

Kuva 5. Kohti asiakaslähtöisempää työtilaa Tuplatimantti mallia mukaillen (ks. British 
Design Council N.d; Koivisto, 2019, 43). 

8.1 Havainnointi ja benchmarking 

Havainnointia käytettiin tässä tutkimuksessa toimintaympäristön ja käyttäjänäkökul-

man ymmärtämiseen sekä kilpailija-analyysin tekemiseen. Benchmarking-kilpailija-

analyysi tehtiin varjostamalla käyttäjiä toisessa yhteisöllisessä työtilassa sekä havain-

noimalla tilojen ominaispiirteitä ja käyttötapoja. Havainnointimenetelmällä on mah-

dollista saada tietoa palvelukokemuksesta ja keinoista kehittää käyttäjäkokemusta. 

Havainnointi auttaa havaitsemaan parannusehdotuksia ja ongelmia ja soveltuu erityi-

sen hyvin jo olemassa olevan palvelun kehittämiseen. (Sivistystoimen työkalupakki 
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palvelumuotoiluun, N.d., 11). Havainnoinnin aikana keskityttiin tilan toiminnallisten 

elementtien tarkasteluun, tilan viihtyisyyteen vaikuttaviin tekijöihin sekä käyttäjien 

tapoihin käyttää tilaa. 

Havainnointimenetelmää voidaan käyttää, kun halutaan saada välitöntä informaa-

tiota yksilön, ryhmien ja organisaatioiden toiminnasta ja käyttäytymisestä. Havain-

nointi on laadullisen tutkimuksen menetelmä, joka voidaan jakaa osallistuvaan, ei-

osallistuvaan ja suoraan havainnointiin. Havainnointi voi olla joko reaktiivista tai ei-

reaktiivista eli havainnoitava kohde voi olla tietoinen havainnoinnista tai ei. Tutkijan 

rooli ja positio suhteessa havainnoitavaan kohteeseen päätetään ennen havainnoin-

tia. Havainnointi voi olla systemaattista ja standardoitua tai ei-systemaattista.  Syste-

maattinen havainnointi tarkoittaa, että tutkija on jäsentänyt etukäteen tutkimuson-

gelmasta riippuvia luokitteluja. Strukturoimatonta havainnointia suositaan silloin, 

kun halutaan kerätä mahdollisimman paljon ennakkotietoa asiasta. Luokittelu teh-

dään vasta havainnoinnin jälkeen. Havainnointia voidaan käyttää joko itsenäisesti tai 

toisen menetelmän lisänä ja tukena. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, N.d.).   

Havainnointia ja osallistumista tehdessään tutkija käyttää omaa persoonaansa tutki-

muksensa tärkeimpänä välineenä. Tutkijan on hyvä tuntea omaan persoonaan liitty-

vät piirteet, jotka voivat vaikuttaa niin aineiston keruuseen ja siten tutkimuksen tu-

loksiin (Grönfors, 2015, 147). Havainnointi perustuu henkilökohtaiseen tunnekoke-

mukseen ja vuorovaikutukseen tutkittavien ja tutkijan välillä. (Mt. 160) Tavallisesti 

havainnointiin liittyy osallistumista jollain tavoin. Osallistumalla aineistoon saadaan 

mukaan moniaistillisesti laaja aineisto, jossa myös tunteita voidaan hyödyntää ja ana-

lysoida osana tutkimusta. Luotettavuuden näkökulmasta nämä näkökulmat on tie-

dostettava ja otettava huomioon, kun tuloksia esitetään ja arvioidaan. (Grönfors, 

2015, 147.) 

Havainnoinnin aikana tutkija teki muistiinpanoja havainnoistaan. Muistiinpanojen te-

keminen on osa havainnointiprosessia, sillä muistinvarasiset muistiinpanot eivät yk-

sin riitä muistin on valikoivan luonteen vuoksi. Muistiinpanoja tehdessä on päätet-

tävä missä ja miten usein muistiinpanoja tekee. Tutkija itse päättä mitä kirjaa ja 

missä muodossa, jotta se palvelee tarkoituksenmukaisesti. Muistiinpanoja voidaan 
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tehdä vuorovaikutuksen näkökulmasta analysoiden mitä kukin sanoo ja tekee sekä 

myös kontekstin näkökulmasta, mihin kukin tilanne on kytkeytynyt, millaiset olosuh-

teet ovat olleet taustalla ja mihin aikaan tapahtuma tapahtui. Muistiinpanojen teke-

minen on esianalyysia, sillä tutkija tekee valikointia. Kaikesta havaitusta ei voi kirjoit-

taa. Tutkija kirjaa sen minkä kokee tarkoituksenmukaiseksi ja tutkimuksen problema-

tiikan kannalta olennaiseksi. (Mt. 156–157.) 

Havainnointi tehtiin julkisesti avoinna olevassa tilassa, jossa ei ollut tarpeen kysyä 

erikseen havainnointilupaa. Tutkimusetiikan näkökulmasta havainnointia oli mahdol-

lista suorittaa tilassa ilman että tilan käyttäjät olivat siitä tietoisia.  

Havainnoinnin lähtökohtana toimi benchmarking toisin sanoen esikuva-analyysi. 

Benchmarking on tapa perehtyä markkinaan ja toimintaympäristöön. Benchmarkin-

gin on tutkimusta, havainnointia, vertailua, arviointia ja kiinnostusta muiden organi-

saatioiden toiminnasta. Tutkimalla ja vertailemalla muiden organisaatioiden toimin-

tatapoja, voidaan välttää muiden tekemiä virheitä ja toisaalta hyödyntää hyviä toimi-

via toimintatapoja yrityksen omassa palveluprosessissa. Benchmarkingin myötä kil-

pailijoiden toimintakenttä tulee tutuksi. Kilpailuetua on mahdollista saavuttaa erot-

tautumalla toisista. Kun muiden toimijoiden toimintalogiikka on tuttu, on mahdollista 

muuttaa ja uudistaa toimialan tuttuja pelisääntöjä. Toimintaympäristön tunteminen 

helpottaa strategisten valintojen tekemistä. (Tuulaniemi, 2011, 59–60.) Benchmar-

king kilpailija-analyysi toteutettiin havainnoimalla käyttäjiä ja tilan käyttöä Kauppa-

keskus Kaaressa. Vastaukset tiivistettiin taulukkoon, jossa summattiin työtilojen yhte-

näisyyksiä ja eroavaisuuksia.  

8.2 Kyselylomake 

Tässä tutkimuksessa asiakasymmärryksen rakentamista varten kerättiin tietoa asia-

kaskokemuksesta kyselylomakkeella. Kyselylomake auttaa ymmärtämään asiakasko-

kemusta isossa kuvassa ja tulokset tilastollisesti esitettyinä on helposti tulkittavissa. 

Kyselylomake mahdollisti laadullisen aineiston keräämisen nopeasti matalalla kyn-

nyksellä ja vastaajille mieluisalla tavalla. Verkkokyselynä kerätty aineisto on valmiiksi 
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sähköisessä muodossa analyysiä varten. Avoimien kysymysten aineisto on mahdol-

lista käsitellä siinä muodossa kuin vastaaja on sen tuottanut. (Valli & Perkkilä, 2015, 

108.)  

Kyselylomakkeen laatimista edeltää huolellinen perehtyminen kirjallisuuteen. Tutki-

musongelman ja tavoitteen tulisi olla selvillä ja tärkeimmät käsitteet määriteltyinä, 

jotta ilmiötä mittaavia kysymyksiä voidaan muodostaa. Tutkimusasetelma ohjaa mi-

ten aineisto kerätään ja analysoidaan. Hyvät kysymykset ja oikea kohderyhmä luovat 

edellytykset tutkimuksen onnistumiselle. Saatekirjeen tehtävä on motivoida ja sel-

ventää tutkimuksen taustaa, jotta vastaajan on helppo orientoitua vastaamiseen. 

(Heikkilä, 2014, 59) 

Kyselylomake toteutettiin verkossa Webropol-alustalla. Kysely jaettiin viidelle vas-

taussivulle, jotta eri aihealueet olivat eri sivuilla ja kyselyyn oli helppo vastata myös 

mobiililaitteella. Tutkimus oli suunnattu kimppakonttori-tilan käyttäjille. Vastaajat 

koostuivat kimppakonttori-tilan käyttäjistä, jotka työskentelivät tilassa 20.10.-

30.10.2020 välisenä aikana. Vastaajia lähestyttiin saatekirjeellä, joka sisälsi sekä linkin 

että Qr-koodin suoraan kyselyyn. Vastaajien motivaatiota vastata kyselyyn kunnolla 

varmistettiin ottamalla henkilökohtainen kontakti tilan käyttäjään ja vastauspalkki-

olla. Kiitoksena kyselyyn vastaamisesta sai Willan logolla varustetun kangaskassin ja 

kahvilalahjakortin, jolla sai ilmaisen kahvin, teen tai pienen limun. Vastaajilla oli mah-

dollisuus esittää tarkentavia kysymyksiä lomaketta täyttäessä, sillä tutkija oli tilassa 

paikalla. Palkkio jaettiin, kun kysely oli palautettu onnistuneesti. Kysymys pyrittiin 

luomaan vastaajaystävälliseksi selkeillä kysymyksillä ja helposti ymmärrettävällä ra-

kenteella.  

Kysely koostui sekä monivalinta- että avoimista kysymyksiä. Avoimilla kysymyksillä 

selvitettiin perusteita ja motiiveja tilan käytölle, kehitysehdotuksia tilan viihtyvyyden 

parantamiselle sekä tietoa, miten pandemia tilanne on vaikuttanut tapaan tehdä 

töitä. Käyttäjien mielipiteitä tilan viihtyvyyteen ja toimivuuteen vaikuttavista asioista 

mitattiin Likert-asteikolla, jossa vastaajat arvioivat mielipiteitään viisiportaisella as-

teikolla. (1=täysin eri mieltä, 2= osittain eri mieltä, 3=ei osaa sanoa, 4=osittain samaa 
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mieltä, 5=täysin samaa mieltä). Kysely ja saatekirje löytyvät tutkimuksen liitteistä. 

(ks. Liite 1 ja Liite 2.) 

Saatekirjeessä oli kuvattu tutkimuksen tarkoitus sekä arvioi vastaamiseen kuluvasta 

ajasta. Aineisto analysoitiin anonyymisti, jotta vastaajat uskalsivat vastata avoimiin 

kysymyksiin rehellisesti. Kyselyn kaikki 23 kysymystä asetettiin pakolliseksi, jotta saa-

tiin kattava aineisto kasaan. Mikäli vastaajalla olisi ollut mahdollisuus jättää vastaa-

matta avoimiin kysymyksiin, kuvaileva aineisto olisi voinut jäänyt suppeaksi. 

Kyselyn tulokset tiivistettiin SWOT-analyysin muotoon ja vastausten pohjalta käyttä-

jäprofiileja tilan käyttäjistä. Käyttäjäprofiileja voidaan käyttää tuplatimantti mallin 

ongelmanratkaisuvaiheessa uusien palvelukonseptien ideoinnin pohjana. Asiakasko-

kemuksen tilaa analysoidaan NPS-lukua tarkastelemalla. NPS-luku esitetään tutki-

mustuloksissa. 

8.3 Eläytymismenetelmä 

Unelmien työtila- eläytymistehtävällä kerättiin tietoa tilankäyttäjien haaveista ja työn 

tekemisen tavoista. Eläytymismenetelmä on eksploratiivinen tutkimusmenetelmä, 

joka tarkoituksena on tuoda tietoa ihmisten piilevistä tarpeista ja haaveista. Kaikki 

eläytymistehtävään vastanneet saivat kiitokseksi Willa-kangaskassin yhteystietojen 

jättämistä vastaan. 

Eläytymismenetelmällä tarkoitetaan menetelmää, jossa tutkimusaineistona toimivat 

pienet esseet ja lyhyet tarinat, jotka ovat kirjoitettu tutkijan antamien ohjeiden mu-

kaan. Tarinan kirjoittamiseen varataan noin 20 minuuttia aikaa. Vastaajia pyydetään 

kehyskertomuksen ohjaamana eläytymään tarinaan ja kirjoittamaan omia tuntemuk-

siaan tarinan muodossa. Kehyskertomuksen tarkoituksena on ohjata vastaajaa kuvai-

lemaan jatkoa tarinalle tai kuvailemaan spekulatiivisesti tilannetta; Miten tilantee-

seen on päädytty eli mitä on voinut tapahtua ennen kehyskertomuksessa esitettyä 

tilannetta? Eläytymismenetelmän myötä syntyneet tarinat voivat olla kuvauksia to-

dellisuudesta tai spekulatiivisia. (Eskola & Wallin, 2015, 56.) Eskolan & Wallinin 



53 

 

(2015) mukaan eläytymismenetelmän aineistoa voi analysoida kuin mitä tahansa laa-

dullista aineistoa (Mt. 68). 

Eläytymismenetelmälle ominaista on erilaisten kehyskertomuksen variointi ja tuotos-

ten vertaileva analyysi. Tämä tarkoittaa, että aluksi luodaan kaksi toisista poikkeavaa 

kehyskertomusta. Lopuksi eri kehyskertomusten aineistoja verrataan keskenään toi-

siinsa, jotta voidaan selvittää mikä vastauksissa muuttuu, kun kehyskertomuksessa 

muutetaan jotain keskeistä elementtiä. Varioinnin ja vertailun jälkeen saadaan sel-

ville tutkittavan ilmiön erityispiirteet. Aineistojen avulla tutkija voi löytää uusia näkö-

kulmia. Eläytymismenetelmän tulokset kertovat, miten asiat voisivat olla. (Mt. 63–

68.) 

Eläytymismenetelmän haasteet liittyvät onnistuneen kehyskertomuksen luomiseen 

sekä vastaajien motivoimiseen. Kehyskertomuksen tulisi olla lyhyt ja selkeä, jotta se 

motivoi ja inspiroi vastaajaa tuottamaan luovaa aineistoa. Liian pitkät kehyskerto-

mukset voivat saada vastaaja kiinnittämään huomiota eri asioihin ja ne voivat ohjailla 

liikaa. (Mt. 68.) 

Eläytymismenetelmää on käytetty monimenetelmätutkimuksissa esimerkiksi haastat-

telun tai kyselylomakkeen rinnalla. Eläytymismenetelmää on hyödynnetty muun mu-

assa osana kuluttajatutkimusta sekä tulevaisuuden tutkimusta. Eskolan & Wallinin 

(2015) mukaan menetelmä soveltuu teoreettiseen työskentelyyn sekä käytännönlä-

heisten selvitysten ja tutkimusten tekemiseen. (Mt. 68.) 

Vertailevaa tutkimusta varten olisi täytynyt kerätä myös toinen aineisto kehyskerto-

musta muuttamalla. Epämiellyttävän työtilan ominaispirteitä kartoittavalla aineistolla 

olisi voinut tehdä vertailevaa tutkimusta ja saada enemmän tietoa latenteista tar-

peista. Eläytymistehtävän vastaukset käsitellään sisällönanalyysillä. Eläytymistehtä-

vän yhteenveto kuvataan unelmien työtilan ominaispiirteet-luvussa. 
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9 Tutkimustulokset 

9.1 Kyselyn tulokset 

Kyselyyn vastasi 27 kimppakonttorin käyttäjää. Kysely oli vastaajille avoinna 20.-

30.10.2020. Kyselyssä käytettiin taustamuuttujina ikää, sukupuolta ja ammattia. Ky-

selyyn vastasi 18 naista ja yhdeksän (9) miestä. Vastaajat olivat yli 16-vuotiaita. Avoi-

met kysymykset analysoitiin sisällönanalyysillä. Strukturoidut kysymykset, jotka tuot-

tivat laadullista dataa, analysoitiin tarkastelemalla frekvenssejä ammattiryhmittäin 

sekä koko joukon vastausjakaumaa prosentuaalisesti. Analyysissä käytettiin ristiin-

taulukointia. Strukturoidut monivalintakysymykset, joissa vastaukset esitettiin lu-

kuina, analysoitiin tarkastelemalla keskiarvoa ja keskihajontaa.  

Kyselyyn vastasi erilaisessa ammattiasemassa olevia henkilöitä. Ammattiryhmien ja-

kauma näkyy Taulukossa 2.  Ammattiryhmien edustajista valittiin kaksi tarkemmin 

tarkasteltavaa joukkoa: opiskelijat ja työntekijät. 56 prosenttia (N= 15) vastaajista oli 

opiskelijoita. Työntekijöitä oli 19 prosenttia (N= 5). Kyselyyn vastanneet opiskelijat 

olivat 16–40-vuotiaita ja työntekijät 16–50-vuotiaita. Eniten työntekijöitä oli edustet-

tuna 31–40-vuotiaiden muodostamassa ikäryhmässä, kun taas opiskelijoita oli 16–20-

vuotiaiden ikäryhmässä. Muut kyselyyn vastanneet ammattiryhmät ja niiden ikäja-

kaumat esitetään Kuvassa 6. Ammattijakauman perusteella voidaan todeta, että tilaa 

käyttävät eri asemassa työelämässä olevat työntekijät sekä opiskelijat. Jatkotutki-

muksella voitaisiin tarkemmin selvittää ammattiryhmien välisiä eroja.  
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Kuva 6. Ikäjakauma ammatin mukaan. 

Ammatti Lukumäärä 
N=27 

Prosentti 

Johtavassa asemassa toisen palveluk-
sessa 

2 7 % 

Ylempi toimihenkilö 2 7 % 
Työntekijä 5 19 % 
Yrittäjä tai yksityinen ammatinharjoit-
taja 

1 4 % 

Opiskelija 15 56 % 
Muu 2 7 % 
Yhteensä 27 100 % 

Taulukko 2. Vastausjakauma ammattiryhmittäin 

Tilan käyttötavat 

Tietoa tilankäyttöön liittyvistä tavoista kerättiin kysymyksillä: Kuinka usein käyttäjät 

käyttävät tilaa työskentelyyn? Kuinka pitkään he työskentelevät yhtäjaksoisesti ti-

lassa? Kenen kanssa tilassa työskentelee? Mihin aikaan tavallisesti tilassa työskente-

lee?   

Vastausten perusteella opiskelijoiden keskuudessa on havaittavissa vaihtelua ja ha-

jontaa sen suhteen, kuinka usein tilaa käyttää. Suurin osa opiskelijoista käyttää tilaa 

1–3 kertaa kuukaudessa. Työntekijöiden keskuudessa on käyttäjiä, jotka käyttävät ti-

laa joko arkisin 2–5 kertaa viikossa tai 1–3 kertaa kuukaudessa. Isompi joukko heistä 

käyttää tilaa 1–3 kertaa kuukaudessa (ks. Kuva 7.) 
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Koko joukkoa koskevan analyysin perusteella 37 prosenttia vastaajista käyttää tilaa 1-

3 kertaa kuukaudessa ja toiseksi eniten eli 26 prosenttia vastaajista käyttävät tilaa 2-

5 kertaa viikossa (ks. Kuva 8). Vastausten perusteella tilankäyttötavat ovat hyvin yksi-

löllisiä ja vaihtelevia.  

Kuva 7. Tilan käyttötapojen jakauma ammattiryhmittäin (%). 

Kuva 8. Koko otannan tilan käyttötapojen jakauma  

Tilan käyttöajan suhteen oli havaittavissa hajontaa niin opiskelijoiden kuin työnteki-

jöiden vastausten keskuudessa. Sekä työntekijät että opiskelijat käyttävät tilaa ilta-

päiväaikoihin tai toimistoaikoihin (ks. Kuva 9.) Tarkasteltaessa koko otantaa suurin 

osa vastaajista 41 prosenttia työskentelee tilassa toimistoaikoina kello 8.00–16.00 
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välisenä aikana (ks. Kuva 10). Yksikään vastaajista ei käytä tilaa aamupäivisin kello 

7.00–12.00 välisenä aikana. Vastauksia ei kerätty tilassa tällä aikavälillä, joten toden-

näköisesti aamupäivän käyttäjiäkin löytyy.  

Kuva 9. Tilan käyttöaika ammattiryhmittäin. 

Kuva 10. Koko otannan tilan käyttöajan jakauma (%). 

Opiskelijat käyttävät tilaa yhdestä tunnista kuuteen tuntiin kerralla. Suurin osa opis-

kelijoista työskentelee yhtäjaksoisesti 3–4-tunnin ajan. Työntekijöiden kohdalla on 

havaittavissa hajontaa sen suhteen, kuinka pitkää tilassa työskentelee yhtäjaksoi-

sesti. Työntekijät työskentelevät tunnista yli kuuteen tuntiin kerralla. Hajontaa voi se-

littää yksilöiden erilaiset tavat työskennellä tai työn luonteen väliset erot. (ks. Kuva 

11.). 
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Kun tarkastellaan koko joukon vastauksia, 37 prosenttia vastaajista työskentelee ti-

lassa yhtäjaksoisesti 3–4 tuntia kerralla ja 33 prosenttia työskentelee 1–2 tunnin jak-

soissa. Kokopäiväisesti työskenteleviä oli 19 prosenttia vastaajista. Tästä voidaan 

päätellä, että tilassa työskennellään eniten lyhyissä 1–4 tunnin jaksoissa mutta tilassa 

tehdään myös kokonaisia työpäiviä. (ks. Kuva 12.) 

 
Kuva 11. Yhtäjaksoiseen työskentelyyn käytetty aika ammattiryhmittäin.  

Kuva 12. Koko otantaa kuvaava yhtäjaksoiseen työskentelyyn käytetty aika (%). 

67 prosenttia vastaajista työskentelevät tilassa yksin yksilötyöhön tarkoitetulla vyö-

hykkeellä. Kaveri kanssa tilassa työskentelee 33 prosenttia vastaajista. Tila mahdollis-

taa hyvin kollegiaalisen työskentelyn kimppaduunialueella.  
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Avoimella kysymyksellä tiedusteltiin, millaiset aukioloajat parhaiten palvelisivat tilan-

käyttäjiä. Kolmasosa vastaajista, 9 vastaajaa, kirjoittivat olevansa tyytyväisiä voi-

massa oleviin aukioloaikoihin. Toinen kolmannes vastaajista sitä vastoin toivoivat, 

että tila olisi auki myöhempään kuin kello 18.00. Kolme vastaajaa olivat sitä mieltä, 

että kello 8.00–20.00 aukioloaika palvelisi heitä parhaiten. Vastauksissa mainittiin 

myös, että aukioloajalta toivottiin joustavuutta tilan tarpeen vaihdellessa. Kimppa-

konttorin lisäksi vastaajat ilmoittivat työskentelevänsä myös kotona, koulussa, työ-

paikalla, asiakkaiden tiloissa, kirjastossa ja kahvilassa. 

Tilan käytön motiivit 

Tilan käytön motiiveja selvitettiin kahdella kysymyksellä: Miksi käyttäjät käyttävät ti-

laa ja mikä saa tilankäyttäjät palaamaan uudelleen? Vastaukset avoimeen kysymyk-

seen analysoitiin sisällönanalyysillä luokittelemalla vastaukset aineistolähtöisesti tee-

moihin. Teemoittelun jälkeen vastaukset muodostivat yhdeksän eri motiivia käyttää 

tilaa. Motiivit ovat: 

 

Tilan luonne on yksi tilan käytön motiiveista. Tilaa luonnetta kuvattiin vastauksissa 

seuraavilla adjektiiveilla: rauhallinen, viihtyisä, rento, monikäyttöinen, kätevä, hyö-

dyllinen, mukava ja siisti. Tilaa luonnehdittiin hyvin myönteisillä adjektiiveilla, joiden 

Tilan luonne vastaa omaan tapaan tehdä töitä

Työrauha

Saavutettavuus ja hyvä sijanti

Muut palvelut lähellä

Opiskelu

Mahdollisuus kokoontua ja tehdä ryhmätöitä

Työskentelyolosuhteet

Tarve poistua kodista

Kilpailevaa vaihtoehtoa ei ole
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perusteella voidaan sanoa, että tilaa pidetään viihtyisänä. Käyttäjät kokevat myös, 

että tilavyöhykkeet vastaavat hyvin erilaisten käyttäjien tarpeisiin ja tapoihin tehdä 

töitä. Tila luo mahdollisuuden työympäristön vaihtelulle kotona työskentelyn tai kou-

lussa opiskelun rinnalle. Tila luo mahdollisuuden työskennellä joustavasti aukioloai-

kojen puitteissa. 

Hiljaisuus, helppo sijainti, mukavat työtilat, latausmahollisuudet ja ilma-
nen netti. 

Työrauha motivoi saapumaan työskentelemään tilaan. Vastauksissa mainittiin, että 

tila mahdollistaa keskittymistä vaativan työskentelyn ja siellä vallitsee hyvä työrauha. 

Työntekijät kokevat, että pystyvät tilassa keskittymään paremmin kuin kotona tai 

työpaikalla. Työrauha motivoi myös opiskelijoita käyttämään tilaa. Tilaa käytetään 

niin omatoimiseen opiskeluun kuin etäopiskeluun. Opiskelijat kokevat, että paikassa 

on paremmat puitteet opiskella kuin kotona. Opiskelijat kokevat, että tilaan on 

helppo tulla ja kokoontua tekemään ryhmä- ja projektitöitä. Opiskelijoita saapuu ti-

laan työskentelemään yksin tai kaverin kanssa. Opiskelijoiden mukaan tila tuo muka-

vaa vaihtelua kouluympäristössä opiskelulle. 

Tänne voi tulla kaverin kanssa yhdessä opiskelemaan. Täällä on hyvä 
keskittyä. 

Vastaajien mielestä tila sijaitsee hyvällä ja keskeisellä paikalla ja sinne on helppo 

tulla. Sijainti ja saavutettavuus on yksi motiiveista. Työtilan läheltä löytyvä palvelutar-

jonta houkuttelee myös käyttämään tilaa. Vastaajat kertovat käyttävänsä tilaa, sillä 

se on lähellä päiväkotia, lounaspaikkaa, kuntosalia, kauppaa, koulua ja kahviloita. Osa 

työskentelee tilassa sillä aikaa, kun lapset ovat harrastuksissa Willan lähellä tai kou-

lussa. 

Helppo paikka tulla ja viihtyisä. Myös kauppojen läheisyys plussaa. 
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Hyvät työskentelyolosuhteet vetävät käyttäjiä tilaan. Säädettävät työpöydät ja istui-

met lisäävät käyttömukavuutta ja houkuttelevat käyttämään tilaa. Osa vastaajista 

kertoi, ettei kotona ole yhtä hyviä työskentelypuitteita kuin Kimppakonttorissa. Käyt-

täjät arvostavat tilassa myös sitä, että sen käyttäminen on ilmaista ja tila tarjoaa er-

gonomiset työskentelypuitteet. Tila on viihtyisästi sisustettu ja se tarjoaa käyttäjil-

leen ilmaisen wifi-yhteyden ja sähköä työvälineiden lataamista varten. 

Osalla ei ole kotona tarpeeksi tilaa työskennellä, sopia puitteita tai mahdollisuutta 

osallistua muun perheen häiriöttä palavereihin. Kotona työskentely koetaan hanka-

laksi, jonka vuoksi tarve poistu kodista toimii motiivina Kimppakonttorin käytölle. Yh-

dellä vastaajista oli putkiremontti käynnissä, jonka vuoksi kotoa oli pakko poistua.  

Minun täytyy poistua kotoa, jotta pystyn keskittymään. Kimppakonttori 
on rento ja kauppa lähellä. 

Kilpailevan vaihtoehdon puute toimi myös motiivina. Aivan vastaavaa tilakonseptia ei 

löydy läheltä Kimppakonttoria. Kauppakeskuksen välittömässä läheisyydessä sijaitsee 

kuitenkin kaupungin Kirjasto, jonne voi myös mennä ilmaiseksi työskentelemään. Lä-

hin toimistohotelli löytyy Villatehtaalta aivan kauppakeskus Willan läheltä, josta toi-

mitilaa voi vuokrata. Lähin kaupallinen coworking-työtila Crazy Town löytyy Hämeen-

linnasta. 

Avoimet työskentelytilat sopivat työmentaliteettiini. Tilalle ei ole näh-
däkseni kilpailevaa vaihtoehtoa (ts. tilaa, joka olisi tehty avoimen työs-
kentelyn lähtökohdista)  

Tyytyväisyys tilan ominaisuuksiin 

Tyytyväisyyttä tilan ominaisuuksiin mitattiin kysymyksillä, joihin vastattiin viisiportai-

sella Likert-asteikolla (5=täysin samaa mieltä- 1=täysin eri mieltä) sekä avoimilla kysy-

myksillä. Avoimilla kysymyksillä selvitettiin, mihin käyttäjät ovat erityisen tyytyväisiä 

ja millä tavoin he kokevat, että tilan viihtyisyyttä voisi parantaa. Avoimet vastaukset 
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teemoiteltiin ja teemoittelun jälkeen vastauksia peilattiin strukturoidun kysymyksen 

vastauksiin.   

Tyytyväisyyttä mittaavien ominaisuuksien keskiarvoja tarkastelemalla voidaan sanoa, 

että käyttäjät ovat tyytyväisiä tilan toiminnallisiin ominaisuuksiin kuten valaistuk-

seen, turvallisuuteen, sisäilman laatuun, tilan sisustukseen ja kokoon sekä tilavyöhyk-

keisiin. Tilan saavutettavuus ja tilan toimivuus toimivat motivaatioina tilan käytölle 

kuten aiemmin todettiin. Ominaisuudet, joiden keskiarvo oli alle neljä, voidaan nähdä 

kehityskohteina, joilla asiakaskokemusta voidaan parantaa. Alle neljän arvon sai tilan 

siisteys, viestintä, äänieristys, tietosuoja-asiat ja työskentelypaikkojen määrä. Suurin 

hajonta (1,4) vastaajien keskuudessa ilmeni työskentelypaikkojen määrän suhteen, 

muiden ominaisuuksien kohdalla hajonta vaihteli 0,1–0,4 arvojen välillä. Tulokset esi-

tetään Kuvassa 13. 

Kuva 13. Vastaajien tyytyväisyys tilan ominaisuuksiin 

Työpisteet ja ergonomia 

Vastaajat ovat tyytyväisiä työpisteisiin ja ergonomiaan. Työpisteet ovat riittävän eril-

lään ja niitä on erilaisia. Vastausten keskihajonnan mukaan käyttäjät olivat hieman 
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eri mieltä, siitä onko tilassa riittävästi työskentelypaikkoja. Tilavyöhykkeet ja säädet-

tävät kalusteet mahdollistavat erilaisia tapoja tehdä töitä. Tilavyöhykkeet ovat vas-

taajien mielestä selkeitä ja toimivia mutta vastaajat toivovat, että tilassa saisi syödä 

jokaisella työpisteellä. Tilassa peräti 81 prosenttia vastaajista ilmoitti syövänsä tilassa 

omia eväitä. Tauko- ja työskentelyvyöhykkeiden väliselle erottelulle toivottiin sel-

keyttä, jotta työrauha tilassa saadaan säilytettyä. Vastaajat kokevat, että tilassa on 

riittävästi keräyspisteitä, valaistus on riittävä, sisäilman laatu on hyvä ja tila on 

helppo löytää. Vastausten perusteella käyttäjät kokevat, että tila on riittävän suuri.  

Akustiikka ja äänimaisema 

Vastaajat kokevat, että tilan akustiikkaa voisi parantaa. Tila koetaan meluisana, sillä 

tilaan kantautuu kauppakeskuksen mainokset ja taustamusiikki. Tilan ohi kuljetetaan 

tavaraa rullakoilla, josta lähtee ääntä. Moitteita käyttäjät antoivat moitteita äänieri-

tyksen puutteesta ja heidän mielestänsä tietosuoja-asioita tulisi ottaa paremmin 

huomioon. Vastauksissa ehdotettiin, että tilan akustiikkaa voisi parantaa äänieristä-

villä seinillä tai seiniin kiinnitettävillä akustiikkalevyillä sekä sulkemalla toinen sisään-

käynti. Suurin osa vastaajista ei osannut sanoa löytyykö nettisivuilta olennaiset tiedot 

tilasta.  

Virtuaalisuus  

Erityisen tyytyväisiä tilan käyttäjät ovat ilmaiseen langattomaan verkkoyhteen eli wi-

fiin sekä siihen, että tilassa on mahdollista ladata omia laitteita. Tilan keskellä sijaitse-

vasta pöydästä puuttuu vastaajan mukaan laturipaikat.  

Kalustus 

Käyttäjät ovat tyytyväisiä sisustukseen ja pitävät tilaa viihtyisänä ja rentona. Käyttäjät 

toivovat tilaan lisää tuoleja. Erityisesti rennon asennon mahdollistavia tuoleja, kuten 

säkkituoleja toivottiin. 

Käyttäjäpalvelut 

Käyttäjät toivovat lisää käyttäjäpalveluja osaksi tilaa. Tilaan toivotaan kahviautomaat-

tia, juoma-automaattia, äänieristettyä ja suljettua neuvotteluun ja hiljaiseen työhön 
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sopivaa tilaa, wc-tilaa ja vesihanaa ja parempaa valvontaa. Erilliselle ja suljetulle ää-

nieristetylle tilalle olisi tarvetta kolmasosalle vastaajista. Käyttäjät toivovat myös saa-

vansa täyden työpäivän mittaisen pysäköintimahdollisuuden. Tilan siisteystaso sai 

sekä kiitosta että moitteita vastaajien keskuudessa. Vastaajat toivoivat, että sohva-

ryhmä ja lattia puhdistettaisiin. Viihtyisyyttä lisäämään tilaan toivotaan viherkasveja. 

Viherkasvien hoitaminen edellyttäisi viherpalveluiden hankintaa. 

Nuoriso 

Häiriötekijöinä pidetään tilassa aikaa viettäviä teinejä. Vastaajat toivovat, että asiat-

tomat teinit saataisiin tilasta pois parantamalla valvontaa. Havainnoinnin aikana jär-

jestyksenvalvojat puuttuivat kahdesti nuorten asiattomaan käytökseen. Kauppakes-

kuksessa sijaitsee Nuorisopalveluiden nuortentila Spotti, jossa nuoret voivat viettää 

aikaa nuoriso-ohjaajan valvonnan alla. 

Muutoksia työn tekemisen tavoissa 

Käyttäjiltä kysyttiin avoimella kysymyksellä, miten pandemia on vaikuttanut heidän 

tapaansa työskennellä. Vastauksissa korostui lisääntynyt etätyöskentelyn määrä. Vas-

taajat kertovat, että pandemia on lisännyt varovaisuutta. He ovat vähentäneet sosi-

aalisia kontakteja, jonka myötä he ovat nähneet vähemmän ihmisiä ja välttäneet 

isoja ihmisjoukkoja. Osalla opiskelijoista opiskelu on siirtynyt kokonaan etäopetuk-

seen. Osalla työntekijöistä fyysiset asiakaskäynnit ovat vähentyneet ja pandemia on 

lisännyt online-tapaamisia. Etäopiskeluun suhtaudutaan kahtiajakoisesti. Osa kokee 

etäopiskelun mielekkäänä, osa rasitteena. Osa kertoo, ettei pandemia ole vaikutta-

nut heidän tapaansa työskennellä, sillä työpaikalla on suosittu etätyötä jo aiemmin. 

Osa on vähentänyt ja osa on lisännyt julkisten tilojen käyttöä työskentelyyn. Etätyö-

hön siirtymisen myötä osa ei ole enää tarvetta matkustaa toiselle paikkakunnalle töi-

hin. 
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Tilan käyttäjän kiinnostus kauppakeskuksen muita palveluja kohtaan  

Tilan käyttäjiltä tiedusteltiin, mitä muita kauppakeskuksen palveluita he käyttävät 

kimppakonttorin lisäksi. Vastaajat saivat valita yhden kuin useamman vastausvaihto-

ehdon. Eniten käyttäjät kuluttavat myös kahvila- ja ravintolapalveluita, 96 prosenttia. 

Toiseksi eniten käyttäjät asioivat myös päivittäistavarakaupoissa, 74 prosenttia. Vas-

tausjakauma kiinnostus muita palveluita kohtaan näkyy Kuvassa 14. 

Kuva 14. Kiinnostus kauppakeskuksen muita palveluja kohtaan. (%) 

Maksullisen tilakonseptin kehittämistä varten vastaajilta kysyttiin, paljonko he olisi-

vat valmiita maksamaan tilan käytöstä päiväkohtaisesti, jos se muuttuisi maksul-

liseksi. Vastauksia kerättiin asteikolla 0–100 euroa, johon he saivat vastata yhden eu-

ron tarkkuudella. Vastausten keskiarvo oli 3,81 euroa ja keskihajonta 4,10 euroa. Tu-

los antoi osviittaa siitä, että päiväkohtaisen hinnoittelun mukaan käyttäjät olisivat 

valmiita maksamaan tilan käytöstä 0–17 euron välillä. Neljäsosa vastaajista eivät olisi 

halukkaita maksamaan tilan käytöstä lainkaan.  

9.2 Kimppakonttorin NPS-luku 

Kyselyn tulosten perusteella kimppakonttorin NPS-luku oli 48, kun arvostelijoiden 

määrä prosentteina vähennettiin suosittelijoiden määrästä prosentteina. 59 prosent-

tia vastaajista antoivat kimppakonttorille arvosanan 9 tai 10. Passiivisen arvon antoi-
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vat 30 prosenttia vastaajista. Arvostelijoita oli 11 prosenttia vastaajista. Tulokset nä-

kyvät Kuviossa 15. Kimppakonttorin NPS-luku on lähellä erinomaista tulosta. Luvusta 

voidaan päätellä, että tila vastaa tällä hetkellä hyvin käyttäjien tarpeisiin ja odotuk-

siin.  

Kuva 15. Kimppakonttorin NPS-luku 

9.3 Unelmien työtilan ominaispiirteet 

Unelmien työtila -eläytymistehtävällä selvitettiin, millaisia ominaisuuksia unelmien 

työtilalta odotetaan ja millaisia piileviä tarpeita tilaan liitetään. Vastaajat vastasivat 

tehtävään kyselylomakkeeseen kirjattujen apukysymysten avulla, jotka olivat val-

miiksi jaettu teemoihin helpottamaan vastausten analyysiä. Tehtävään vastasi 10 

henkilöä, joista viisi tavoitettiin Facebookin kautta ja viisi Kimppakonttorilta. Vastauk-

sissa korostuivat subjektiiviset tarpeet, jonka vuoksi vastaukset tiivistettiin alaotsikoi-

hin. 

Tilan sisustus ja tunnelma 

Unelmien työtilan sisustuksen värimaailman rakentuu vaaleista, neutraaleista, hem-

peistä ja hillityistä sävyistä. Sisustuksen odotetaan olevan moderni ja lämmin, kun-

han se on hyvään makuun sisustettu. Rohkealla värienkäytöllä koetaan, että tilaan on 

mahdollista luoda lisää energisyyttä. Vastaajat kuvaavat tilassa vallitsevaa tunnelmaa 

seuraavilla adjektiiveilla: rauhallinen, seesteinen, lämmin, kutsuva ja energisoiva.  
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Tuoksu 

Tilan toivottiin olevan neutraali ja hajusteeton, jotta myös hajusteyliherkät voisivat 

tilassa työskennellä. Tilassa voisi myös osan mielestä käyttää huonetuoksuja ja vaih-

della niitä vuodenaikojen mukaan. Osalle myös puhdas tuoksu olisi mieluinen. 

Tuntoaisti 

Tilan toivotaan rakentuvan eri tuntuisista pinnoista. Tila pintojen toivotaan muodos-

tuvan pehmeiden, kovien ja sileiden pintojen yhdistelmästä. Yhdessä vastauksessa 

ehdotettiin, että tilassa voisi olla pehmeä kokolattiamatto. Lisäksi ehdotettiin, että 

tilassa voisi hyödyntää jollain tavalla hiekkaa ja jotain ilmavaa. 

Äänimaisema 

Tilan äänimaisemaan kohdistui seuraavia odotuksia. Tilan toivottiin olevan hiljainen, 

niin ettei siellä soisi taustamusiikkia eikä kaikuisi. Osa vastaajista sallisivat tilassa kuu-

luvan pientä puheensorinaa ja rauhallista taustamusiikkia. Yhden unelmien työtilassa 

äänimaisema täyttyisi luonnon äänillä. Kaiuttimista kuuluvia mainoksia ei tilaan toi-

vottu. 

Toiminnallisuus 

Tilan toivotaan vastaavan erilaisiin työskentelytapoihin tarjoamalla vaihtelua. Tilan 

odotetaan olevan tilava ja avara, josta näkee ulos ikkunasta. 

Yksi haaveilee työtilasta, josta löytyisi lukuisa valikoima erilaisia työskentelypisteitä ja 

joilla olisi jokaisella oma tarina ja tarkoitus. Tilasta löytyisi erilaisia tuoleja kuten työ-

tuoleja, jumppapalloja, satulatuoleja, lepotuoleja ja hierontatuoleja ergonomian ta-

kaamiseksi. Säädettävä sähköpöytä tukisi myös ergonomiaa. 

Tilaan toivotaan yksilötyöpisteitä, jotka ovat erillään toisistaan. Unelmien tilassa olisi 

myös ryhmätyöskentelyn mahdollistavia tiloja, taukopaikkoja ja rentoutumisalueita. 

Vastauksissa ei otettu kantaa olisiko tila avonainen tila vai olisiko siellä erilaisia huo-

neita. Yhden unelmien työtilassa olisi äänieristetty, suljettu tila videopuheluita ja pu-

heluita varten.  
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Työskentelytavat 

Unelmien työtilassa työskentely tapahtuisi lyhyissä muutaman tunnin intensiivisissä 

työskentelyjaksoissa. Tilassa työskenneltäisiin yhtäjaksoisesti 2-3 tuntia, 3-7 tuntia. 

Yksi vastaajista kertoo, että itse rytmittäisi työskentelyä jakamalla työpäivän aina 35-

45 minuutin intensiivisiin jaksoihin, joiden jälkeen pitäisi lyhyen tauon. Toinen taas 

toteaa, että työskentelisi kahden tunnin jaksoissa ja pitäisi jaksojen välissä lyhyen toi-

minnallisen tauon (ts. kävisi happihyppelyllä). 

Tilassa olisi mahdollista työskennellä sekä yksin että eritaustaisten ja eri-ikäisten ih-

misten kanssa. Tilaa saisivat käyttää niin opiskelijat ja etätyöntekijät, kunhan he vain 

käyttäytyvät tilassa sääntöjen mukaisesti.  

Käyttäjät asettautuisivat työskentelemään eripuolille tilaa oman tilatarpeen ja työn-

vaativuuden mukaan. Osa suosii mukavuustekijöitä ennen ergonomiaa ja he hakeu-

tuisivat työskentelemään sohvalle tai nojatuoliin. Osa työskentelisi mahdollisimman 

häiriöttömässä paikassa kuten nurkassa tai hiljaisessa tilassa, jotta saisi työrauhan. 

Osa hakeutuisi paikkaan, jolla olisi energisoivin vaikutus. Ennen tilaan saapumista 

energiaa ja motivaatioita haetaan kahvilla. 

Tilan aukioloajoilta toivottiin joustoa, jotta olisi mahdollista työskennellä joustavasti 

oman tarpeen mukaan. Vastauksissa tila aukeisi aikaisintaan kello 7.00 ja menisi 

kiinni vasta illalla kello 21.00. Vastauksissa ehdotettiin muun muassa kello 7-17.00 

aukioloa sekä kello 9.00-20.00 aukioloa.  

Saavutettavuus ja sijainti 

Unelmien työtilan nähdään sijaitsevan helppojen ja hyvien kulkuyhteyksien varrella, 

syrjäisessä paikassa ja mahdollisesti tilassa tila sisällä, jossa se olisi liikuteltavissa. 

Osan mielestä sijainti kauppakeskuksessa on hyvä. Tilan toivotaan sijaitsevan poissa 

ihmishälinän keskeltä. Tilan toivotaan sijaitsevan lyhyen etäisyyden päästä keskus-

tassa, josta olisi näkymä luontoon ja mahdollisuus lähteä lenkkipolulle. Tilan lähellä 

sijaitsisi kahviloita, ravintoloita ja ruokakauppa.  
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Eräässä vastauksessa unelmien työtila sijaitsisi keskustarakennuksen ylimmässä ker-

roksessa, josta avautuisi upeat näkymät ulos. Korkeasta sijainnista huolimatta edelly-

tetään, että tilaan olisi helppo ja nopea päästä. Tila olisi suljettu ulkopuolisilta, jotta 

sitä ei voisi käyttää läpikulkuun. 

Käyttäjäpalvelut ja hyvinvointi 

Tilaan toivotaan äänieristettyjä työpisteitä, lepo ja hierontatuoleja. Yksi haaveilee, 

että tilan yhteydestä löytyisi kahvila, josta voi hakea kahvia ja pientä terveellistä pur-

tavaa työskentelyvireen ylläpitoa varten. Tilasta löytyisi vesipiste ja wc-tilat. 

Luonto 

Tilan toivottiin sijaitsevan lähellä luontoa, jotta ikkunasta olisi näkymä ulos ja käyttä-

jällä olisi mahdollisuus lähteä ulkoilemaan työpäivän lomassa. Luonnonläheisyys 

miellettiin rauhoittavana tekijänä, joka tukee keskittymistä. 

Omaperäisyys ja erottautumistekijät 

Unelmien työtilan erottuu muista erityisesti sisustuksella, käyttäjillä, erilaisilla tilarat-

kaisuilla ja työskentelypisteillä. Muista erotutaan uniikilla sisustuksella ja pienillä yksi-

tyiskohdilla, värienkäytöllä ja designilla. Työtilassa näkyy Hyvinkää jollain tavalla.  

Omaperäisyyttä tuodaan erilaisilla työskentelypisteillä. Tilaratkaisuilla ja monia eri 

tunnelmia yhdistelemällä voidaan saavuttaa idearikas työskentely-ympäristö. Erilais-

ten työpisteiden tarinallistamisella tai konseptoinnilla voidaan luoda erilaisia työs-

kentelykokonaisuuksia, joita varustaa eritavoin. 

Hinnoittelu 

Vastaajilta kysyttiin, miten he hinnoittelisivat tilankäytön avoimella kysymyksellä 

”Paljonko tilan käyttäminen maksaisi?”. Näin voitiin selvittää, millaisia erilaisia mah-

dollisuuksia ja uusia innovaatioita voidaan soveltaa tilojen hinnoittelussa. Vastauk-

sissa esitettiin tunti-, päivä-, viikko- ja kuukausiperusteisia hinnoitteluja. Tuntiperus-

teinen hinnoittelu vaihteli 2-10 euron välillä. Päiväkohtainen hinnoittelu vaihteli 1-10 

euron välillä. Viikkoperusteisesti hinnoiteltu tila kustantaisi 5 euroa viikossa ja kuu-

kausiperusteisesti 50 euroa kuukaudessa tai mahdollisesti käytöstä maksettaisiin 
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omantunnon ja omantaloudellisen tilanteen mukaan. Osa summasta voitaisiin lah-

joittaa hyväntekeväisyyteen. Hinnoittelun mahdollisuudet on kuvattu taulukossa 3. 

Vastauksien perusteella käyttäjät toivovat erilaisia hinnoitteluperusteita ja ovat val-

miita maksamaan tilasta hyvin vähän. Päiväkohtaisessa hinnoittelussa oli paljon ha-

jontaa. Kuukausihintana 50€ kuulostaisi kohtuulliselta mikäli käyttäjäpalveluita olisi 

huomattavasti enemmän kuin Kimppakonttorissa tällä hetkellä on.  

Taulukko 3. Erilaiset hinnoittelumahdollisuudet 

Hinnoitteluperuste Hinta € 

Tuntihinta 2-10 € 

Päivähinta 1-10 € 

Viikkohinta 5 € 

Kuukausihinta 50 € 

 

9.4 Kahden työtilan vertaileva havainnointi 

Tutkimuksessa käytettiin ei-osallistuvaa havainnointia, jossa havainnoitava kohde ei 

ollut tietoinen havainnoinnista. Benchmarking suoritettiin Kauppakeskus Kaaren 

Konttorilla maanantaina 12.10. klo 12.30–14.00. Havainnointijakson aikana tilassa oli 

parhaillaan samanaikaisesti 8–15 henkilöä. Vertaileva havainnointi suoritettiin Kimp-

pakonttori-tilassa 20.-30.10.2020 välisenä aikana, kun tutkija oli keräämässä aineis-

toa kyselyyn ja eläytymistehtävään.  

Havainnoinnin aikana keskityttiin tilan toiminnallisten elementtien tarkasteluun, tilan 

viihtyisyyteen vaikuttaviin tekijöihin sekä käyttäjien tapoihin käyttää tilaa. Havain-

nointi toteutettiin sekä Kauppakeskus Kaaressa että Kauppakeskus Willassa. Vertai-

leva havainnointi kokonaisuudessaan löytyy liitteistä (Ks. Liite 4). 
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Havainnointi menetelmin kerätty aineisto tiivistettiin taulukkoon tilojen yhteneväi-

syyksistä ja eroavaisuuksista. 

Taulukko 4. Työtilojen yhteneväisyydet ja eroavaisuudet 

Työtilo-
jen omi-
naisuu-
det 

Yhteneväisyydet Eroavaisuudet 

Saavu-
tetta-
vuus 

Saavutettavissa julkisilla, omalla 
autolla, jalan ja pyörällä. 

Esteettömyys on huomioitu mo-
lemmissa tiloissa. 

Konttorin auki-
oloaika on laa-
jempi kuin 
Kimppakontto-
rin. 

Kimppakonttori 
sijaitsee lähem-
pänä juna-ase-
maa. 

Viestintä 
ja pa-
lautteen 
keräämi-
nen 

Kauppakeskuksen nettisivuilla tie-
toa työskentelytiloista ja niiden au-
kioloajoista. 

Konttorilla pa-
lautetta voi 
jättää suoraan 
tilasta löytyvät 
QR-koodin 
kautta.  

Palautetta voi 
antaa kauppa-
keskuksen ylei-
sen palautejär-
jestelmän 
kautta. 

Tilan va-
rustelu 

Säädettäviä työpöytiä, puhelin-
tuoleja, tilaa ryhmätöiden teke-
mistä varten. 

Mahdollisuus ladata puhelinta ja 
omia laiteita. 

Kalusteet ovat helposti siirrettä-
vissä toiseen tilaan.  

 

Konttorissa on 
keinutuoli ja 
suuret pyöreät 
matot. 

Konttori on si-
sustettu Ikean 
kalusteilla. 

Tilasta löytyy 
koiranpeti  

Keinutuoli 

 

Kimppakontto-
rissa on enem-
män säädettä-
viä työpöytiä ja 
työtuoleja. Työ-
pöytien välissä 
on sermit. 

Kimppakontto-
rissa on sohva-
ryhmä 

Kimppakonttori 
tila on sisus-
tettu Martelan 
Outlet-kalus-
teilla. 
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Tila-
vyöhyk-
keet 

 Etätyö & Ryh-
mätyö 

Yksilötyön alue, 
kimppaduuni-
alue, kahvihetki 
& eväät-alue ja 
relax-nurmi. 

Ergono-
mia 

Molemmissa tiloissa on mahdol-
lista vaihtaa ja säätää työskentely-
asentoa. 

 Kimppakontto-
rin työtuolien 
korkeutta ja kal-
tevuutta voi 
säätää. 

Kimppakontto-
rin työtuolien 
korkeutta ja kal-
tevuutta voi 
säätää. 

Opas-
teet 

 Konttori etä-
työtila sijaitsee 
keskeisellä pai-
kalla ja tilaan 
ohjaavia opas-
teita on run-
saasti ei pai-
koissa kauppa-
keskusta 

Kauppakeskuk-
sen opastekar-
tasta puuttuu 
Kimppakontto-
rin sijaintitie-
dot. 

Luon-
toele-
mentit 

 Konttori etä-
työtilassa on 
aitoja viher-
kasveja ja ak-
vaario. Tilaa 
valaisee ikku-
noista saapuva 
luonnonvalo. 

 

Teknolo-
gia 

Ilmainen wifi-yhteys & sähkövirta Mahdollisuus 
ladata puhelin 
lukollisessa lo-
kerossa. 

Teknologinen 
varustelu on 
Kimppakontto-
rissa runsaam-
paa, mainostau-
lun, älylukolli-
sen lokeron ja 
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sähköisten työ-
pöytien myötä. 

Kierrät-
täminen 

Molemmissa vain sekäjäteasioita   

Käyttäjät Eri ikäisiä käyttäjiä, jotka asettautu-
vat työskentelemään eri paikkoihin 
tilassa. 

Takit ja omaisuus säilytetään 
omalla paikalla. 

Käyttäjillä kuulokkeet ja oma kan-
nettava tietokone mukana. 

Tiloissa tehdään sekä yksilö että 
ryhmätöitä. 

Tilassa työskennellään pääosin is-
tuen. 

Tilan käyttäjillä on mukana omia 
eväitä ja he hakevat myös juomia 
lähikahviloista mukaan.  

 

Konttorissa ih-
miset ottavat 
kengät pois 
työpisteellä. 

 

 

9.5 Käyttäjäprofiilit 

Sopiva määrä käyttäjäprofiileja määräytyy sillä, kuinka monta erilaista käyttäjää ti-

lalla on. Tilan käyttäjät jakautuivat kyselyn perusteella kahteen ryhmään: työntekijöi-

hin ja opiskelijoihin.  Käyttäjäprofiileihin kiteytyy tutkimuksen aikana kerätty ymmär-

rys käyttäjien toiminta- ja käyttötavoista. Kyselyn tulosten ja käyttäjien havainnoin-

nin pohjalta luotiin kaksi käyttäjäprofiilia, joista toinen kuvastaa 35-vuotiasta etä-

työntekijän ja toinen 23-vuotiaan opiskelijan tila- ja palvelutarpeita. 
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Etätyöntekijä 35-vuotias Kalle 

Tarve: Mahdollisuus tehdä töitä keskittyneesti. Tila sijaitsee kodin 

lähellä. Tilassa on toimiva wifi ja mahdollisuus ladata omia 

laitteita.  

Negatiiviset trendit: Covid-19, sosiaalisten kontaktien vähyys  

Päänsärkyä aiheut-

taa: 

Epävarmuus, onko tilassa paikkoja vapaana. Keskeytykset ja 

meteli. Missä pitää tauon? Missä syö? 

Pelot: Onko vapaata työskentelytilaa jäljellä? Turvataanko tieto-

turva? Onko tilassa mahdollinen tartuntariski? 

Positiiviset trendit: Vapaus valita, missä, miten ja mihin aikaan tekee töitä.  

Mahdollisuudet: Mahdollisuus valita millä kulkuvälineellä tilaan saapuu ja 

kauan tilassa viihtyy. Voisi kuvitella maksavansa työtilasta 

sekä kuvitella käyttävänsä äänieristettyä puhelinkoppia. 

Käyttää sujuvasti teknologiaa työn tekemiseen. Tilan lähellä 

on päiväkoti ja tekemistä lapsille. 

Toiveet: Ajanvarausjärjestelmä, parempi äänieristys, yksilötyötä tu-

kevat tilat, äänieristetyt tilat. Toimiva wifi yhteys, joka mah-

dollistaa etätyöntekemisen ja palavereihin osallistumisen il-

man, että yhteys katkeaa. 
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Opiskelija: 23-vuotias Olivia 

Tarve: Tarve: Mahdollisuus opiskella itsenäisesti ja tehdä ryhmä-

töitä. Tilan käyttö on ilmaista. 

Negatiiviset trendit: Negatiiviset trendit: Covid-19, sosiaalisten kontaktien vä-

hyys, etäopiskelu 

Päänsärkyä aiheut-

taa: 

Päänsärkyä aiheuttaa: Liian matala verensokeri ja liian pit-

kään kestävät työskentelyjaksot. Työrauhan puute.  

Pelot: Pelot: Onko tilaa vapaana ryhmätyöskentelylle. Voidaanko 

tilassa pitää riittävät turvavälit.  

Positiiviset trendit: Positiiviset trendit: Tila mahdollistaa toiminnallisuutta ja 

taukojen pitämisen. Tila sijaitsee lähellä kotia, koulua sekä 

kuntosalia. Työskentelyä rytmittää ajanhallintamenetel-

mien käyttäminen, jossa intensiiviset työskentelyjaksot ja 

palautuminen vuorottelevat ajastetusti. Ilmainen ja hyvin 

toimiva wifi on olennainen osa etäopiskelua. 

Mahdollisuudet: Mahdollisuudet: Opiskelija toivoo, että voivat vapaasti 

vaihdella työpisteitä ja tuoleja parempien oppimistulosten 

toivossa. Opiskelijat tekevät tilassa ryhmätöitä, joten erilli-

set varattavat tilat ryhmätyötä varten olisivat tarpeen.  

Toiveet: Toiveet: Rentoja työskentelypaikkoja, ryhmätyön mahdol-

listavat tilat. Tilassa on mahdollista syödä omia eväitä. Ti-

lassa voisi olla kahvi tai juoma-automaatti tai siellä voisi 

toimia kahvila, josta saisi terveellisiä välipaloja.  
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10 Johtopäätökset 

Tutkimus tuotti kuvailevaa tietoa Kimppakonttorin käyttäjien tilan käyttötavoista, 

asiakaskokemuksen tilasta sekä toivekuvista ja mahdollisuuksista, mitä unelmien työ-

tilalta edellytetään. Työtila vastaa opiskelijoiden ja työssä käyvien funktionaalisiin 

tarpeisiin. Käyttäjät kokevat, että tila on helposti saavutettavissa ja se tarjoaa sekä 

monipuoliset että toimivat työskentelyolosuhteet. Tilaan on helppo löytää ja tila-

vyöhykkeet ovat käyttäjien mielestä selkeitä. Käyttäjät kokevat, että tila vastaa hyvin 

myös tunnetason odotuksiin. Tilaa pidetään viihtyisänä ja Kimppakonttoria ollaan val-

miita suosittelemaan myös muille. Kimppakonttorin NPS-luku oli 48, mikä on lähellä 

erinomaista tulosta.  

Työtila on sopiva paikka mobiilia ja monipaikkaista työtä tekeville. Tilassa voi työs-

kennellä joustavasti aukioloaikojen puitteissa itselle sopivana ajankohtana. Tila tar-

joaa käyttäjille paljon valinnanmahdollisuuksia. Käyttäjät voivat valita, millä työsken-

telyalueella he haluavat työskennellä, kenen kanssa ja kuinka pitkään. Tilassa käyttä-

jät todentavat työpaikkansa etätyökulttuuria tai itselle ominaisia tapoja opiskella ja 

tehdä töitä. Tilan käyttäjät pääsevät käyttämään toimintaperusteisesti suunniteltua 

tilaa tarkoituksenmukaisella tavalla.   

Asiakaskokemuksen ydinarvot koostuvat nähdäkseni tilan ominaisuuksista ja hin-

nasta. Käyttäjät arvostavat sitä, että tila on ilmainen ja, että se tarjoaa monipuoliset 

ja joustavat työskentelyolosuhteet. Toimitiloja koskeva palvelullistamisen trendi nä-

kyi myös kyselyn tuloksissa. Käyttäjät toivoivat tilaan kahvi- ja juoma-automaattia, 

vesipistettä, wc-tilaa sekä tehostettua valvontaa ja siivousta.  

Opiskelijoiden ja työssä käyvien välillä ei ollut havaittavissa suuria eroja tilan käyttö-

tapojen suhteen. Tilaa vastaa joustavasti sekä työtä tekevien että opiskelijoiden tar-

peisiin. Opiskelijoista suurin osa käyttää tilaa iltapäivällä kello 15.00–18.00 välisenä 

aikana, kun taas töissä käyvistä suurin osa työskentelee tilassa toimistoaikoina kello 

8.00–16.00.  
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Unelmien työtila- eläytymistehtävän kuvauksista oli havaittavissa yhteys vallitseviin 

työympäristöjen sisustustrendeihin, joissa hyvinvointilähtöisyys ja luonnonläheiset 

elementit ovat edustettuina. Tehtävä antoi viitteitä käyttäjien piilevistä tarpeista ja 

arvoista, joita työtilalta odotetaan. Unelmien työtilan odotetaan mahdollistavan hy-

vinvointia tukevia työn tekemisen tapoja sekä mahdollistavan vireystilan säätelyä 

työpäivän aikana. Työtilassa on tarjolla laaja valikoima erilaisia työskentelypisteitä ja 

erilaisia tuoleja, joista kukin saisi valita itselleen mieluisimman. Työtilassa olisi paik-

koja rentoutumiselle ja taukojen pitämistä varten. Rentoutumista varten tilassa olisi 

sekä lepo- että hierontatuoleja.  

Unelmien työtilan sijainnin näkökulmasta pidettiin tärkeänä, että tila on helppo saa-

vuttaa ja tilasta avautuisi upea maisema ulos luontoon.  Sijainti luonnon välittömässä 

läheisyydessä mahdollistaisi sen, että päivän aikana olisi mahdollista käydä ulkona 

esimerkiksi lenkillä.  

Työtilan läheisyydessä olisi hyvä sijaita kahviloita, ravintoloita ja ruokakauppa, jotta 

työntekijät pystyvät pitämään verensokerinsa tasaisena. Verensokeri vaikuttaa vi-

reystilaan, joten on tärkeää, että työntekijät voivat valita ja suosia terveellisiä vaihto-

ehtoja. Yksi ehdottikin, että työtilan yhteydessä toimisi kahvila, josta voisi hakea kah-

via ja pientä terveellistä syötävää.  

Kauppakeskus Kaaren Konttori-työtilassa luonnonläheisyys ja kodinomaiset elementit 

ovat paremmin edustettuina kuin Kimppakonttorissa. Luonnonvaloa tulvii tilaan 

isoista maisemaikkunoista sekä kattoikkunasta. Tilassa on myös viherkasveja sekä ak-

vaario. Kodinomaisina elementteinä tilassa oli avohyllyköitä, joihin oli laitettu koriste-

esineitä. 

Tutkimus antoi viitteitä siitä, että tilan äänieristystä ja akustiikkaa parantavilla toi-

milla sekä tilan valvontaa lisäämällä tilaan saataisiin parempi työrauha. Käyttäjien 

mukaan tietosuoja-asioita tuli ottaa tilassa paremmin huomioon. Sermeillä, äänieris-

tetyllä tiloilla ja kalusteiden uudelleen sijoittelulla voitaisiin turvata, ettei ulkopuoli-

set eli tilan muut käyttäjät pääse käsiksi salassa pidettäviin asioihin. Myös viestintää 

ja markkinointia olisi hyvä kehittää, sillä kauppakeskuksen verkkosivut ja tila ovat 



78 

 

tällä hetkellä ainoa kanava, josta saa tietoa tilasta. Tilan käyttäjät saapuvat tilaan 

työskentelemään yksin, kavereiden tai kollegoiden kanssa. Havainnoinnin aikana toi-

silleen tuntemattomat käyttäjät eivät keskustelleen toistensa kesken. Ei-kaupallisen 

co-working-tilan käyttö perustuu vapaaehtoisuuteen ja tila mahdollistaa epämuodol-

listen ja muodollisten vuorovaikutustilanteiden syntymistä. Tutkimuksen tekohet-

kellä Kimppakonttori-työtilasta oli poistettu tuolit kahvihetki & eväät- alueelta riittä-

vän suuren etäisyyden turvaamiseksi. Alun perin kahvihetki & eväät-alue on ollut 

paikka, jossa epämuodollisia keskusteluja tuntemattomien kanssa on mahdollisesti 

syntynyt. Nyt vallitsevan pandemian vuoksi sosiaalisia kontakteja pyritään välttä-

mään. Käyttäjät kokivat, että pandemia on lisännyt varovaisuutta sekä suurten ihmis-

joukkojen välttämistä. Kimppakonttorissa on tehty riittäviä toimia työskentelijöiden 

turvallisuuden takaamiseksi, sillä vastaajat kokivat, että tilaa on turvallista käyttää.  

Tutkimuksen tuloksien perusteella laadittiin SWOT-analyysi Kimppakonttori työtilan 

asiakaskokemuksen tilasta. SWOT-analyysiin tiivistyy olennaiset kehityskohteet ja 

uhat. (ks. Taulukko 5.) Toimeksiantaja voi peilata käytössä olevia resursseja tilan ke-

hitysmahdollisuuksiin.  
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Taulukko 5. Kimppakonttori työtilan asiakaskokemuksen SWOT-analyysi 

Vahvuudet Heikkoudet 

• Sijainti ja saavutettavuus 
• Palvelut ympärillä 
• Ilmainen 
• Toimivat tilavyöhykkeet, jotka pal-

velevat erilaisia työn tekemisen ta-
poja 

• Ergonomiset ja säädettävät työpis-
teet 

• Ilmainen wifi ja sähkövirta 
• Viihtyisästi sisustettu ja hyvä valais-

tus 
• Turvallinen paikka työskennellä 
• Korkea NPS-luku 
• Tilan kalusteet on mahdollista siir-

tää toiseen tilaan. 
• Esteettömyys huomioitu 

• Viestintä. Nettisivujen päivittämi-
nen. 

• Onko tarpeeksi tilaa? 
• Äänieristyksen puute ja melu 
• WC-tila ja vesipiste puuttuvat 
• Nuorison häiriökäyttäytyminen 

Uhat: Mahdollisuudet: 

• Pandemia tilanne ja kokoontumis-
rajoitukset 

• Tilan joutuminen ilkivallankohteeksi 
• Nuorten asiaton oleskelu tilassa 

(Ikäraja 16) 
• Tilan yhteisten pelisääntöjen rikko-

minen 
 

• Kaupallisen coworking-tilan kehittä-
minen 

• Työtilan paikanvarausjärjestelmä 
• Kulkulupajärjestelmä 
• Tilamanagerin palkkaaminen 
• Äänieristettyjen tilojen tai koppien 

tarjoaminen 
• Akustiikan parantaminen 
• Kalusteiden uudelleen järjestely tie-

toturvan parantamiseksi 
• Lisää istuimia mm. rentoja istuimia. 
• Luonnonelementtien lisääminen: 

Puumateriaalien käyttö, viherkas-
veja tai viherseinä. 

• Huolellinen hygienia ja siivous 
• Työtilan toisen sisäänkäynnin sulke-

minen 
• Järjestyksenvalvonnan lisääminen 
• Tilan siirtäminen liiketilaan, josta 

olisi näkymä ulos. 
 

 



80 

 

 

11 Pohdinta 

Tutkimus toimii työn tekemisen murroksen ajankuvauksena. Tutkimuksella selvitet-

tiin, miten kauppakeskuksessa sijaitseva ilmainen työtila vastaa mobiilia ja monipaik-

kaista työtä tekevien tila- ja palvelutarpeisiin. Kauppakeskukset ovat tänä päivänä 

monipuolisia elämyskeskuksia ja kaupunkikeskustojen elävöittäjiä. Kauppakeskusten 

palvelutarjonta muuttuu ja erikoistuu kysynnän mukaan ja brändin saattelemana. 

Kauppakeskusten liiketoiminta perustuu liiketilojen vuokraamiseen ja kiinteistön hal-

linnointiin. Kauppakeskusten ankkuriliikkeiden rooli on vetää asiakkaita puoleensa. 

Samalla, kun asiakkaat saapuvat jonkun liikkeen perässä asioimaan kauppakeskuk-

sessa, saattavat he myös käyttävät kauppakeskuksen muita palveluja. Kyselyn tulos-

ten perusteella kauppakeskuksessa sijaitsevan Kimppakonttorin käyttäjistä peräti 96 

prosenttia käyttää myös kahvila- ja ravintolapalveluita ja 76 prosenttia asioi samalla 

myös päivittäistavarakaupoissa. 

Tutkimusaineisto kerättiin monimenetelmällisesti palvelumuotoilun menetelmiä 

käyttäen. Tutkimusmenetelminä käytettiin kyselylomaketta, eläytymistehtävää sekä 

havainnointia. Tutkimuksen tarkoituksena oli tuottaa kuvailevaa tietoa tilan käyttä-

jistä, tilan käyttötavoista, asiakaskokemuksen tilasta sekä toivekuvista ja mahdolli-

suuksista, mitä unelmien työtilalta edellytetään. Triangulaation avulla oli mahdollista 

lisätä tutkimuksen luotettavuutta, sillä yksittäisellä tutkimusmenetelmällä ei välttä-

mättä saavuteta tarpeeksi kattavaa kuvaa tutkittavasta kohteesta. (Saaranen-Kauppi-

nen & Puusniekka. N.d.) Tutkimuksessa toteutettiin Tuplatimantti-mallin ensimmäi-

set kaksi vaihetta, löydä ja määritä, joiden aikana ymmärrys asiakkaiden tarpeista ja 

käyttäytymismalleista tiivistettiin lopuksi käyttäjäprofiileiksi ja suunnitteluohjureiksi. 

Tutkimuksen aikana hankittiin tietoa tilan käyttäjien motiiveista, unelmista, käyttäy-

tymismalleista sekä toiminnan sosiaalisesta ja kulttuurisesta kontekstista. Tietoa ana-

lysoimalla löydettiin työtilalle uusia kehitysmahdollisuuksia. 
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Aluksi valittu tutkimusasetelma toi mukanaan epäilyksen siitä, onko mahdollista 

saada kattavaa aineistoa kasaan poikkeuksellisena aikana. Opinnäytetyön tekijä oli 

asettanut tutkimukselle tavoite aikataulun, jonka mukaan työ pyrittiin toteuttamaan. 

Tavoite aikataulu toi mukanaan omia haasteita, mikä ilmeni muun muassa puutteelli-

sena perehtymisenä tutkimuksessa käytettyihin menetelmiin ennen kuin aineistoa 

alettiin kerätä. Kyselylomaketta olisi pitänyt esitestata, jotta olisi voitu varmistua, 

että kysymyksen asettelut onnistuvat mittaamaan toivottua asiaa. Eläytymismenetel-

män käyttäminen tutkimusmenetelmänä edellyttää, että kerätään keskenään vertail-

tavaa aineistoa. Tässä tutkimuksessa olisi ollut perusteltua myös kerätä kuvailevaa 

aineistoa ”kamalana” pidetystä työtilasta. 

Aineisto kerättiin kasaan lokakuun 2020 aikana. Huoli tautitilanteen etenemisestä toi 

mukanaan pelkoa tutkimuksen onnistumisesta. Koska tilan käyttäjistä ei ole kerätty 

tietoa aiemmin, ei tutkimukseen lähdettäessä ollut varmuutta saapuuko tilaan käyt-

täjiä, jotka suostuvat vastaamaan kyselyyn tai eläytymistehtävään. Kysely valittiin 

tutkimusmenetelmäksi haastattelun sijaan, sillä se on nopea ja taloudellinen tapa ke-

rätä aineistoa. Lomakkeella kerätty aineisto tallentui valmiiksi sähköiseen muotoon 

analyysin tekoa varten.  

Käyttäjille informoitiin tutkimuksesta sosiaalisessa mediassa ja työtilassa. Työtilaan 

vietiin viisi pöytätelinettä, jossa saatekirjeellä kerrottiin lyhyesti tutkimuksen tarkoi-

tuksesta ja mahdollisuudesta osallistua työtilan ideointiin eläytymistehtävän avulla.  

Suora linkki eläytymistehtävään jaettiin Kauppakeskus Willan Facebook-sivuilla 21. ja 

27. lokakuuta, jotta voitiin samalla informoida käyttäjiä tilassa tehtävästä tutkimuk-

sesta ja samalla innostaa ja osallistaa vastaajia mukaan asiakaskokemuksen kehittä-

miseen. Eläytymistehtävä tavoitti Kauppakeskuksen Facebook-sivuilla jaetun linkin 

kautta viisi vastaajaa. Loput viisi vastasivat eläytymistehtävään tutkijan pyynnöstä 

työskennellessään kimppakonttori tilassa. Otos oli riittävän kokoinen analyysin teke-

mistä varten. Eläytymismenetelmällä kerättyä aineistoa voi analysoida kuin mitä ta-

hansa laadullista aineistoa.   

Tutkimuksessa ei käytetty eläytymismenetelmää, kuten sitä oikeaoppisesti tulisi käyt-

tää. Eläytymismenetelmää sovellettiin unelmien työtila-eläytymistehtävässä, jonka 
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tarkoituksena oli lisätä ymmärrystä coworking-tiloihin liittyvistä tilaa ja palveluja kos-

kevista tarpeista, toiveista ja kehitysmahdollisuuksista. Tehtävä toteutettiin Webro-

pol-alustalle ja aineistoa kerättiin avointen apukysymysten avulla. Eläytymistehtävän 

kehyskertomuksessa vastaajia pyydettiin kuvailemaan unelmien työtilaa moniaistilli-

sesti. Vastaukset analysoitiin sisällönanalyysillä luokittelemalla aineistoa teemoihin. 

Nähdäkseni kehyskertomuksen luomisessa onnistuttiin. Kehyskertomus oli lyhyt ja se 

sekä motivoi että inspiroi vastaajia tuottamaan luovaa aineistoa.  

Alun perin tutkimus oli tarkoitus toteuttaa täysin laadullisena ja kerätä aineisto tee-

mahaastatteluilla. Haastattelemalla tilan käyttäjiä olisi voinut saada syvemmän ym-

märryksen tilan käyttäjistä, sillä haastattelun aikana tutkijan on mahdollista esittää 

tarkentavia kysymyksiä ja vastaajan on mahdollista ilmaista mielipiteilleen peruste-

luja. Kysely valittiin tutkimusmenetelmäksi haastattelun sijaan, sillä sosiaalisia kon-

takteja suositellaan välttämään. Lisäksi maskisuosituksen ja etätyösuosituksen aikana 

vastaajia olisi voinut olla vaikeaa motivoida käyttäjiä osallistumaan kahdenkeskei-

seen haastatteluun. Haastattelulla olisi voinut saada tarkemmin selville, miten arvon-

muodostuminen tilassa tapahtuu eri kontaktipisteissä. Aineiston luotettavuuden kan-

nalta olisi ollut parempi, että vastaajat olisivat saaneet perehtyä kyselylomakkeen ky-

symyksiin ja teemoihin etukäteen.  

Laadullisessa tutkimuksessa ei pyritä tilastollisiin yleistyksiin, vaan pyritään kuvaa-

maan jotain ilmiötä, tapahtumaa ja ymmärtämään tiettyä toimintaa tai antamaan 

teoreettisesti mielekäs tulkinta jollekin ilmiölle. (Tuomi & Sarajärvi, 2018, 73.) Aineis-

ton keruussa käytettiin harkinnanvaraista otantaa, jotta voitiin varmistua, vastaajilla 

oli omakohtaista kokemusta tilasta. 

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella kahden eri käsitteen kautta, joita 

ovat validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetilla tarkoitetaan, että tutkimuksella pyri-

tään vastaamaan mahdollisimman hyvin tutkimusongelmaan. Validiteettiin vaikuttaa 

tutkimuksen kohde ja käytetyt tutkimusmenetelmät. Kerätyn aineiston tulee olla riit-

tävää ja aitoa. Aineistosta tehtyjen tulkintojen ja johtopäätösten tulee olla oikeita. 

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyyttä eli käytetty mittari tai uudelleen to-

teutettu tutkimus tuottaa samat tulokset eri mittauskerroilla. (Kananen, 2017, 32, 
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36.) Tutkimusprosessin eri vaiheissa on mahdollisia riskejä, jolloin voidaan tehdä vää-

riä ratkaisuja ja tulkintoja. Sekä kyselylomake että eläytymistehtävä toteutettiin 

Webropol-alustalle. Lomakkeen toimivuudella voidaan vaikuttaa tulosten luotetta-

vuuteen ja raportointiin (Heikkilä, 2014, 113). Tutkimuksen tarkastelussa kiinnitetään 

huomiota tulosten pysyvyyteen ja pätevyyteen. Tässä tutkimuksessa tarkoituksena 

oli tuottaa kuvailevaa tietoa tilan käyttäjistä. Tulokset eivät ole yleistettäviä vaan 

suuntaa antavia. Tulokset toimivat hyvin pohjana mahdollisesti kauppakeskuksessa 

sijaitsevalle kaupalliselle coworking-konseptille sen ideoinnille sekä Kimppakonttorin 

asiakaskokemuksen kehittämiselle. Tutkimuksen luottavuutta olisi lisännyt se, että 

myös eläytymistehtävässä olisi kysytty samat taustamuuttuja-tiedot kuin kyselyssä. 

Myös kontrollikysymykset olisivat lisänneet tutkimuksen luotettavuutta. 

Markkinatutkimuksella voitaisiin selvittää sekä paikallisten että yritysasiakkaiden kiin-

nostusta kaupallisia coworking-tiloja kohtaan sekä selvittää millaisia palveluita ja 

joustavuutta asiakkaat toivovat toimitiloilta ja liiketiloilta pandemian aikana. Jatko-

tutkimuksella voitaisiin myös selvittää, millaisilla tilaratkaisuilla voidaan tukea käyttä-

jiä ottamaan itse aktiivinen rooli omasta palautumisesta ja vireystilan säätelystä työ-

päivän aikana.  

Opinnäytetyön tutkimusote oli yhdistelmä laadullista ja määrällistä tutkimusta. Laa-

dulliselle tutkimukselle on ominaista, että kerätty aineisto on kuvailevaa, kun taas 

määrällisellä tutkimusotteella pyritään yleistämiseen ja aineisto koostuu luvuista. 

Määrällinen tutkimusote sopii tutkimukseen, jossa halutaan luoda yleistettävää tie-

toa. Tavallisin aineistonkeruumenetelmä on kyselytutkimus. Kyselyn aineistoa käsitel-

lään tilastollisesti tunnuslukujen valossa. Tässä tutkimuksessa määrällisesti kerätty 

aineisto analysoitiin strukturoitujen kysymysten keskiarvoja ja keskihajontaa tarkas-

telemalla. Kyselyyn vastasi 27 kimppakonttorin käyttäjää eikä tilastollisia ja yleistettä-

viä analyysejä voi luotettavasti toteuttaa näin pienellä otoksella. Kyselyn otoskoko oli 

tutkimuksen tarkoitukseen nähden riittävä, sillä tutkimuksella saatiin riittävästi tietoa 

asiakaskokemuksen tilasta sekä käyttäjäymmärryksen muodostamista varten. 

Tutkimus vahvisti opinnäytetyön tekijän ammatillista osaamista käytännön projektin 

muodossa. Tutkimus toimii työnnäytteenä opiskelijan opintojenaikana hankkimasta 
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osaamisesta. Tutkimuksen aikana opiskelija oppi soveltamaan palvelumuotoilun me-

netelmiä asiakaskokemuksen kehittämiseen. 

Tuulaniemeä (2011) mukaillen, tutkimuksen merkitys on tiivistettävissä näihin sanoi-

hin: ”Hyvin analysoitu ja jäsennelty tieto asiakkaiden käyttäytymisestä ja heille arvoa 

tuottavista asioista mahdollistaa sellaisten palvelukonseptien kehittämisen, josta asi-

akkaat ovat valmiita maksamaan ja josta voidaan arvioida tuotto-odotus palvelun 

tuottajalle ja palvelun potentiaalinen arvo asiakkaalle.” (Tuulaniemi, 2011, 61). 
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Liitteet 

Liite 1. Webropol-kyselylomake 

 
 

 
 
Tämä kysely on osa Jyväskylän ammattikorkeakoulussa toimitilarestonomiksi opiske-

levan Terhi Hannikaisen opinnäytetyötä. Kysely tarkoituksena on selvittää kimppa-

konttori-tilaa käyttävien kokemuksia ja mielipiteitä tilasta. Vastauksia käsitellään 

käyttäjäkokemuksen kehittämisideoiden esittämistä varten.  

 

Tulokset käsitellään luottamuksellisesti ja anonyymisti. Kiitokseksi kyselyyn vastaami-

sesta saat Willa- kangaskassin sekä kahvilalahjakortin. Kyselyyn vastaaminen kestää 

noin 10-15 min. 
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Liite 2. Saatekirje työtilan seinille ja työpöydille: 

Tehdään yhdessä Kimppakonttori-työtilasta 

vieläkin parempi ja mukavampi paikka työs-

kennellä! 

Opinnäytetyötä työstävä toimitilarestonomiopiskelijaTerhi Hannikainen tutkii ti-

lan asiakaskokemusta palvelumuotoilun keinoin. Terhi haastattelee ja havain-

noi tilassa työskenteleviä viikkojen 43. ja 44. aikana. Kimppakonttorissa tutki-

mukseen osallistuneet saavat kiitokseksi Willa-kangaskassin ja kahvilalahja-

kortin.    

Lähde jo nyt mukaan innovoimaan uutta tilaa: Voit osallistua omalla ajallasi 

QR-koodin tai linkin ohjaamana eläytymistehtävään, jossa tehtävänäsi on ku-

vailla moniaistillisesti unelmien työtilaa.  

Vastaukset käsitellään luottamuksellisesti ja anonyymisti.  

Vastausaikaa on pe 30.10.20 asti. 

 

Kiitos vastauksista jo etukäteen! 

 

bit.do/kimppakonttori 
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Liite 3. Unelmien työtila-eläytymistehtävä  
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Liite 4. Havainnoinnin tulokset 

Taulukko 1. Havainnoinnin tulosten vertailua.  

Kauppakeskus Kaari Willa Huomioita 

Coworking tila  Konttori etätyötila  Yhteisöllinen 

kimppakonttori-

työskentelytila 

 

Kauppakeskuk-

sen kävijä-

määrä 2019 

• 7,2 
mil-
joonaa 

• 7,2 
mil-
joo-
naa 

• Kävi-
jöitä 
saman 
verran 

Liikkeiden 

määrä 

• 80 • 100 • Wil-
lassa 
on 
enem-
män 
liikkeitä 

Sijainti • Kannelmäki, 
Helsinki 

 

• Keskusta, 
Hyvinkää 

 

Saavutetta-

vuus 

• Kannelmäen 
tai Pohjois-
Haagan juna-
asemalta 1km. 
Autolla Kehä I 
ja Hämeenlin-
nanväylä, 

• 1700 parkki-
paikkaa, joissa  
3h ilmainen 
parkki,  

• Katettu pyörä-
parkki. 

• Aukioloajat: 7-
22 

• Konttori sijait-
see kauppa-
keskuksen 3. 
kerroksessa. 

• Hyvinkään 
juna-ase-
malta 
500m.  

• Autolla 
E12-moot-
toritie sekä 
tien 25 ovat 
läheisim-
mät pää-
väylät.   

• Parkkipaik-
koja 1600 
kpl, 4h il-
mainen 
parkki, si-
säänkäyn-

• Kauppakeskus 
Kaaren etätyö-
tilan aukiolo-
ajat ovat laa-
jemmat kuin 
Willan 
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• Tilaan pääsee 
rullaportailla 
tai hissillä.  

• Kaaren nettisi-
vujen etusi-
vulla tietoa 
konttorista. 

nin lähei-
syydessä 
1h.  

• Aukioloajat: 
ma-la 7.30-
18.00, su 
10.30-18.00 

• Konttori si-
jaisee kaup-
pakeskuk-
sen W1 
kiinteistön 
3.kerrok-
sessa. 

• Tilaan pää-
see rulla-
portailla tai 
hissillä. 

• Kauppakes-
kuksen net-
tisivuilta 
löytyy tie-
toa kontto-
rista. 

Opasteet • Runsaasti 
opasteita 
konttoriin: 
Rullaportaat, 
Konttorin sei-
nämät.  

• Ei ohjeistusta 
lähimpään 
Wc-tilaan tai 
vesipistee-
seen.  

• Ei opas-
tusta lähim-
pään Wc-ti-
laan tai ve-
sipistee-
seen. Kaup-
pakeskus-
esitteestä 
puuttuu 
kimppa-
konttorin 
sijaintitieto 
kartasta. 

• Ei opasteita 
WC-tiloihin tai 
lähimpään vesi-
pisteeseen 

• Kaaren tila on 
helppo löytää 
runsaiden 
opasteiden 
myötä 

Kierrätys • Sekäjäteasti-
oita yhteensä 
4 kpl 

• Sekäjäteas-
tioita yh-
teensä 5 
kpl 

• Molemmissa ti-
loissa on aino-
astaan sekajä-
tekeräys 

Työpisteet (lu-

kumäärä) 

• Etätyötilassa 
on 10 työpis-
tettä. Työpöy-
tien korkeutta 
pystyy säätä-
mään manu-
aalisesti vi-
vulla. 

• Ryhmätilassa 
14 istumapaik-
kaa, 4 puhelin-
tuolia, yksi iso 

• Yksilötyön 
alueella 10 
työpistettä 
ja säädettä-
vää pöytää. 

• Kimppa-
duunialu-
eella 6 tuo-
lia ja sohva-
ryhmä 

• Kimppakontto-
rissa on enem-
män säädettä-
viä työpöytiä ja 
työpöytien vä-
lissä on sermit. 

• Konttorissa on 
enemmän tuo-
leja. 
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ryhmätyö-
pöytä sekä 
kaksi liikutel-
tavaa pikku 
pöytää.  

•  Puhelut: 3 
puhelintuo-
lia 

• Kahvihetki 
ja eväät: is-
tuimet 
poistettu 
tutkimus-
hetkellä. 

Tilavyöhykkeet • Kaksi tila-
vyöhykettä: 
etätyötila ja 
ryhmätyötila. 

• Neljä tila-
vyöhykettä: 
yksilötyö, 
kimppa-
duunialue, 
puhelut ja 
kahvihetki 
ja eväät-
alue. 

• Kimppakontto-
rissa on enem-
män tilavyöhyk-
keitä 

Teknologia • Pistokkeita jo-
kaiselle työpis-
teelle saata-
villa. 

• Käytettävissä 
kauppakes-
kuksen Wifi il-
maiseksi. 

• Puhelimenla-
taus lukolli-
sessa 
kaapissa. 

• Pöytävalaisi-
met työpis-
teillä 

• Pistokkeita 
jokaiselle 
työpisteelle 
saatavilla. 

• Käytettä-
vissä kaup-
pakeskuk-
sen Wifi il-
maiseksi. 

• Pöytävalai-
simet työ-
pisteillä 

• Tilassa digi-
taalinen 
mainos-
taulu 

• älylukolliset 
lokerot ta-
varan säi-
lyttämistä 
varten 

• Sähköllä 
toimivat 
korkeussää-
dettävät 
työpöydät 

• Teknologinen 
varustelu on 
Kimppakontto-
rissa runsaam-
paa. Mainos-
taulun ja kor-
keussäädettä-
vien pöytien 
myötä. 

• Puhelinlataus-
koppi löytyy 
myös Kimppa-
konttorin lä-
heltä tilaa 
kauppakeskuk-
sen käytävältä. 

Ergonomia • Etätyötilan 
työpisteiden 
tuolien ja pöy-
tien korkeus 
on säädettä-
vissä 10 kpl 

• loput perintei-
siä tuoleja.  

• Korkeus-
säädettävät 
työpöydät 
8 kpl 

• Työtuolien 
korkeuden 
ja sel-
känojan 

• Molemmissa ti-
loissa on mah-
dollista vaihtaa 
ja säätää työs-
kentelyasen-
toa. 

• Kimppakontto-
rissa on suu-
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kaltevuu-
den säätö-
mahdolli-
suus, 10 kpl 
pehmustet-
tuja tuoleja 

rempi vali-
koima erilaisia 
tuoleja. 

Viihtyisyys ja 

Käyttömuka-

vuus 

• Tilassa viher-
kasveja 

• Akvaario 
• Kodinomai-

sena element-
tinä hyllyköt 
ryhmätyöti-
lassa. 

• Keinutuoli 
• Kattoikkuna 
• Luonnon valoa 
• Maisema ulos 
• Naulakko 
• Lukolliset lo-

kerot tavaran 
säilyttämistä 
varten 

• Koiranpeti 
• lähin WC ja 

kahvila sijait-
see kerroksen 
alempana. 

• Kauppakes-
kuksen mai-
nokset kaiku-
vat tilassa 

• Sisustus-
suunnittelu 
ja värien 
käyttö luo 
harmonisen 
kokonai-
suuden 

• Paljon eri-
laisia valai-
simia. 

• Sohva-
ryhmä 

• Tekokas-
veja 

• Naulakkoja 
5kpl 

• älylukolliset 
lokerot ta-
varan säi-
lyttämistä 
varten 

• Wc-löytyy 
samasta 
kerroksesta 

• Kaksi kahvi-
laa samassa 
kerroksessa 

• Mahdolli-
suus syödä 
omia eväitä 

• Käsiendes-
infiointilait-
teita 3 kpl 

• Kauppakes-
kuksen 
mainokset 
ja tausta-
musiikki 
soivat ti-
lassa 

• Konttoria valai-
see ikkunoista 
saapuva luon-
nonvalo sekä 
valaisimet. Ti-
lasta tekee 
omaperäisen 
akvaario ja ai-
dot viherkasvit, 
keinutuoli, ko-
dinomaiset ele-
mentit sekä 
koiranpeti. 

• Kimppakonttori 
tila on sisus-
tettu harmo-
niseksi kokonai-
suudeksi. Ti-
lassa on erilai-
sia istuimia ja 
valaisimia. Tilan 
läheisyydestä 
löytyy WC. 

• Tilassa on mah-
dollista syödä 
omia eväitä 
erillisellä kahvi-
tauko & eväät-
vyöhykkeellä. 

Palaute • Tilassa QR-
koodi, joka oh-
jaa suoraan 
palautelomak-
keeseen. 

• Kauppakes-
kuksen ylei-
nen pa-
lautelo-
make. 

• järjestyk-
senvalvojan 

• Konttorissa pa-
lautteen anta-
minen on tehty 
vaivattomaksi. 
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yhteystie-
dot löytyvät 
tilasta 

Käyttäjät • työskentelevät 
istuen  

• jättävät tak-
kinsa ja lauk-
kunsa omalle 
paikalle, eivät 
naulakkoon 

• käyttävät kuu-
lokkeita ja 
osalla on myös 
mikrofonilla 
varustetut 
kuulokkeet 

• mukana juota-
vaa ja syötä-
vää (energia-
juoma, vesi-
pullo, kuuma-
juoma pahvi-
mukissa. 

• Työskentele-
vät omilla kan-
nettavilla tie-
tokoneilla 

• Saman työ-
pöydän äärellä 
työskenteli ih-
misiä yksin ja 
kaverin kanssa 
rinnakkain. 

• Usea käyttäjä 
ottaa ken-
känsä pois 
omalla pai-
kalla. 

• Tavaroita jäte-
tään paikalle 
varaamaan 
paikkaa. kun 
itse lähtee 
käymään toi-
saalla. 

• Työskente-
levät is-
tuen. 

• käyttäjät 
kuulok-
keita. 

• takit ja lau-
kut säilyte-
tään omalla 
paikalla. 

• Paljon eri 
ikäisiä käyt-
täjiä tilassa 

• Tilassa pal-
jon nuoria 
opiskeli-
joita 

• Tilassa 
myös eri-
ikäsiä.  

• Ihmiset ha-
kautuvat 
työskentel-
mään eri 
puolille ti-
laa. 

• Yksilötyön 
paikat ovat 
lähes aina 
täynnä klo 
15.  

• Tilassa syö-
dään eväitä 
joka pai-
kassa.  

• Eri ikäisiä käyt-
täjiä, jotka 
asettautuvat 
työskentele-
mään eri paik-
koihin tilassa. 

• Takit ja omai-
suus säilyte-
tään omalla 
paikalla 

• Käyttäjillä kuu-
lokkeet ja oma 
kannettava tie-
tokone mu-
kana. 

• Konttorilla 
työskentelee 
ihmisiä, jotka 
ottavat kengät 
pois jalasta. 

• Tiloissa teh-
dään sekä yk-
silö että ryhmä-
töitä. 

• Tilassa työsken-
nellään pääosin 
istuen. 

• Tilan käyttäjillä 
on mukana 
omia eväitä ja 
he hakevat 
myös juomia lä-
hikahviloista 
mukaan.  

 

 

 


