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Kayttajalahtoinen tilan arviointimenetelma
- asiakaskokemukset kehittamisen ldhtokohtina
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Johdanto

Kasvavan kilpailun ja yha vaativampien asiakkai-
den myotd rakennusten kayttajien, asiakkaiden tar-
peiden huomioon ottamisesta on tullut entista tar-
kedampaa. Ei riitd, etta markkinoilla tuotetaan tilaa ja
rakennuksia, vaan niiden tulee tukea yritysten liike-
toimintaa (feed-forward) ja toisaalta alan eri toimijat
(rakentajat — suunnittelijat — omistajat — managerit
- yllapitoa tarjoavat yritykset) kaipaavat jasennet-
tyd ja ajantasaista tietoa rakennusten kayttajistd ja
heidan kokemuksistaan tiloistaan (feed-back).

Tyonteon uudet muodot asettavat vaatimuksia
ja haasteita toimitilojen kehittdjille ja muille toimiti-
lojen kanssa tekemisissa oleville sidosryhmille. Toi-
mitilojen kayttdjdorganisaatiot henkildstdineen ja
asiakkaineen sekd muut tilan kayttdjat tarvitsevat
monipuolisia virtuaalisia, sosiaalisia ja fyysisia toi-
mintaymparistoja. Rakennuksen pelkkd tekninen
laatu ei endd kuvaa asiakaslahtoisen laadun vaa-
timuksia kiinteisto- ja rakennusalalla. Toimitilojen
asiakas- ja kayttdjaldhtoiseen kehittamiseen tarvi-
taan uusia nakdkulmia, jossa keskeisena ovat tilan
kayttdjat ja heidan kokemuksensa tilasta. Tilan tu-
lee tukea kayttajiensa liikketoimintatavoitteiden saa-
vuttamista.

Asiakaslahtoisen toiminnan ydin on kayttajdn ta-
voitteiden ja prosessien madrittaminen ja kaytta-
jatarpeiden tyydyttdminen prosessin eri vaiheissa.
Asiakaslahtoisyys edellyttaa, ettd yrityksen on ke-
rattava tietoa kdyttajaryhmien ja kayttdjien koke-
muksista. Talléin voidaankin puhua rakennuksen
teknisen laadun ja toiminnallisuuden sijaan tilan
kaytettavyydesta eli siita miten tilan kdyttdja kokee
tilojen soveltuvuuden omiin tarpeisiinsa nahden.
Tilan kdytettdvyytta voidaan arvioida tilan eri kayt-
tdjien kokemusten kautta.

Tamén artikkelin tarkoituksena on kuvata me-
netelmdd, jonka avulla tilan kayttdjien kokemuksia
voidaan helposti mitata ja arvioida. Web-pohjaisen
sovelluksen avulla eri toimijat saavat palautetietoa
tilojensa kaytettavyydesta ja asiakaskokemuksista.
Tutkimus on jatkoa vuosien 2006-2007 aikana to-
teutetulle Projektipalautteella palvelukykyd raken-
nusalalle -hankkeelle. Hankkeessa kehitettiin ra-
kentamisen palautesystematiikkaa eri osapuolten

Suvi Nenonen, PhD

Tutkimuspddllikko, Aalto yliopiston teknillinen
korkeakoulu
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vililla ja konkreettisena lopputuloksena tuotettiin
sahkoinen ProPal-projektipalautejarjestelma. Pro-
Pal on web-pohjainen sovellus, jota operoi Rakenta-
misen Laatu RALA Ry. Sen ideana on, ettd yhteisen
palautteen avulla yritykset voisivat kehittda toi-
mintaansa ja parantaa yhteistyota rakennushank-
keessa (Kérna & Junnonen 2007). Kayttajalahtdinen
rakennuksen arviointimenetelma kytkee rakennuk-
sen kdyttajan palautteen osaksi koko rakentamis- ja
kiinteistoklusterin palautesystematiikkaa rakennuk-
sen elinkaaren ajalta (kuva 1).

Mita kaytettavyys on?

Rakennus- ja kiinteistdalan eri toimijat tarvitse-
vat monipuolista tietoa rakennusten toimivuudes-
ta kehittddkseen niiden kayttdjien nakokulmasta
toimintaansa ja oppiakseen menneistd projekteis-
ta. Vaikka rakennus ja sen muodostamat tilat ovat
tuotteena tai palveluna varsin erikoislaatuinen, ne
ovat olemassa vain tyydyttadkseen niiden kayttdji-
en moninaisia tarpeita. Taman johdosta rakennuk-
sen kdytettdvyyttd tulee voida mitata ja tutkia ana-
lyyttisesti.

Rakennuksen toimivuutta (performance) on ar-
vioitu tahan asti varsin epamuodollisesti. Saatuja
kokemuksia hyvista ja huonoista ratkaisuista ei ole
osattu siirtda seuraavaan projektiin. Tama voi joh-
tua myo6s rakentamisen projektimaisesta luontees-
ta, jossa saatuja kokemuksia on vaikea hyodyntaa
seuraavassa projektissa projektitiimien valiaikaisen
luonteen ja rakennuspaikan uniikkiuden takia. Ra-
kennushankkeen onnistumisen keskeisena mittari-
na (key performance indicator, KPI) on, kuinka hyvin
valmis rakennus tayttaa tilaaja-asiakkaan ja kaytta-
jan vaatimukset.

Rakennuksen toimivuuden arviointiin on kehi-
tetty erityisesti 1980-luvulta lahtien USA:ssa ja Isos-
sa-Britanniassa erilaisia tekniikoita ja menetelmid,
jolloin yritykset rupesivat keskittymaan omaan
ydinliiketoimintaansa ja rakennuksiin liittyva asian-
tuntemus ulkoistettiin yrityksen ulkopuolelle. Naista
merkittavimpdna pidetdan POE-menetelmaa (post-
occupancy-evaluation), joka voidaan suomentaa
vapaasti rakennuksen jalkiarvioinniksi (Preiser et
al. 1988). Menetelman keskeinen perusta on raken-
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Kuva 1. Rakennuksen elinkaari ja sen palautesystematiikka Propal-tutkimuksissa.

nuksen toiminnallisuus (functionality). Menetelmén
kehitystyon taustalla on rakennusalan suunnittelu-
ratkaisuihin liittyvan valinnan ja paatdksenteon sat-
tumanvaraisuus verrattuna monien muiden alojen
systemaattiseen analysointiin perustuvaan paatok-
sentekoon. POE-menetelmdadn perustuen, esimer-
kiksi Isossa-Britanniassa, on toteutettu laaja Probe-
hankekokonaisuus (Bordass et al. 2001, Leaman &
Bordass 2001).

Jalkiarvioinnissa verrataan rakennuksen ominai-
suuksia asetettuihin tavoitteisiin. Arviointi tuottaa
rakennuksen toimintaa kuvaavien lukemien lisaksi
kokemusperdista tietoa, joka taltioidaan ja kierrate-
taan osapuolille esimerkiksi tarveselvitykseen ja ti-
lastrategiaan, tilojen tarpeen- ja ajanmukaistami-
seen seka uudisrakentamiseen.

POE-menetelmalld saadaan siis tietoa rakennuk-
sen eri osien toiminnallisuudesta ja teknisen laadun
piirteistd. Kaytettdvyys-tutkimus kdyttda hyvaksi
POE:n perustaa, mutta ndkdkulma on hieman erilai-
nen - kdytettavyytta tutkittaessa kiinnitetaan huo-
miota tilan kayttajien kokemuksiin tilasta. Se on-
kin kokonaisvaltaisempi ndkokulma, jossa korostuu
kayttdjan suhde tilaan ja sen palveluihin. Kaytetta-
vyyteen liittyy myos se kuinka kayttajat ja tiloissa
toimivat organisaatiot saavuttavat omat tavoitteen-
sa tehokkaasti. Toisaalta tilan kayttokokemuksen
tulee olla miellyttdva ja muistettava, joka parhaim-
millaan tuottaa tilan kdyttajalle jollakin tapaa arvoa
(Alexander 2006).

Tilojen kaytettdvyyden operationalisointia hei-
kentda kaytettavyyden voimakas kontekstuaali-
suus, toisin sanoen kdyttajat arvioivat tiloja riippuen
asiayhteydesta. Eri kayttajat ja kayttdjien muodos-
tamat ryhmat kayttavat ja arvioivat tilojaan eri ta-
valla. Kayttdjien kokemukset tilasta voivat toisaalta
olla hyvia ja elamyksellisia, vaikka tilassa tapahtuva

toiminta ei valttdmatta ole tehokasta organisaation
paamadriin ndhden. Kaytettavyyden erityispiirtee-
na on, ettd sosiaaliset ja organisatoriset rakenteet
seka kulttuuri vaikuttavat siten kayttdjien kokemuk-
siin (Fenker 2008, Lindahl & Granath, 2008).

Rakennukset ovat pitkdikaisia ja elinkaaren ai-
kana niissd toimii erilaisia kayttajaryhmia, joilla on
erilaisia tarpeita. Yksittdisen kdyttdjan lisaksi tilois-
sa toimii organisaatioita, joiden toimintaa tilan tu-
lisi tukea. Organisaation toimintaympadriston dyna-
miikka vaikuttaa myos tilan kdyton dynamiikkaan.
Organisaation liiketoiminnan tavoitteiden muutok-
set voivat vaikuttaa my®os tilatarpeisiin. Esimerkiksi
kauppakeskuksessa kaytettavyyden kehittamisen
kannalta on oleellista, ettd ympadriston toiminnal-
liset ominaisuudet on ndhtdva osana kauppakes-
kuksen kayttdjan kokemusta ja niiden kaytettavyys
madrittyy sen mukaan, miten hyvin ne mahdollis-
tavat kayttdjien tavoitteiden saavuttamisen tehok-
kaasti ja tyytyvaisesti (Ainoa et al. 2009).

Tilan kdytettdvyyden evaluointia vaikeuttaa siis
sen moniulotteinen ja prosessimainen luonne seka
kayttdjien heterogeenisyys. Talldin on luontevaa,
ettd sen tutkimuksessa kdytetdaan monipuolisia me-
todeja. Haasteena on siten eri kdyttdjaryhmien tun-
nistaminen, kaytettavyyden eri tekijoiden sisallon
kehittdminen ja kuinka kadytettavyyden avulla saatu
palautetieto valitetaan eri sidosryhmille tilojen asia-
kaslahtoiseksi kehittamisvalineeksi.

Kaytettavyyden arviointiin vaikuttaa myos saa-
dun tiedon luonne. Yleisesti lomaketutkimuksel-
la aikaansaatu palauteinformaatio on luonteeltaan
paitsi kvantitatiivista myos indikatiivista - saatu tie-
to antaa osviittaa esimerkiksi tilan kdytettavyytta
heikentavista tekijoista. Nain saadaan luotua kuva
kaytettavyyden nykyisesta tilasta ja informaatio-
ta voidaan luokitella kdytettyjen taustamuuttujien
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mukaan, jotka voivat liittya esimerkiksi tilan ominai-
suuksiin ja vastaajien demografisiin tekijoihin.

Tilojen kdytettavyytta kasitteleva kirjallisuus ko-
rostaa, etta kaytettavyyttd tulisi sen ominaispiirtei-
den takia tutkia monipuolisesti kdyttden hyvaksi eri
menetelmia (esim. Blakstad et al. 2008). Kvantita-
tiivisessa tutkimuksessa saatua informaatiota voi-
daan syventda ja rikastaa laadullisin menetelmin.
Diagnosoivia menetelmia tilojen kaytettavyyden
parantamiseksi ovat esimerkiksi kadytettavyyskave-
Iyt (usability walk-through, user journey) ja erilaiset
kaytettavyys-katselmukset (Nenonen et al. 2008).
Keskeista kvalitatiivisille menetelmille on kayttdjien
ja eri sidosryhmien osallistuminen itse kehittamis-
prosessiin.

Palautesystematiikan kehittaminen

Tutkimuksen tavoitteena oli kehittdd rakennus- ja
kiinteistdalan tarpeisiin monipuolinen kayttdjapa-
lautejarjestelma. Palautejarjestelman  suunnitte-
lussa on lahtokohtana palautetiedon kayttotarkoi-
tus eli mihin tietoa tarvitaan. Palautejdrjestelma on
aina kompromissi, jossa otetaan kantaa siihen, mil-
laisin menetelmin palautetta kerdtdaan, keneltd ja
mistd asioista. Erityistd huomiota on kiinnitettava
siihen, mika taho organisaatiossa antaa palautetta,
ja toisaalta siihen, millainen rooli henkil6lla on.
Kayttajapalautejarjestelmaa voivat hyodyntaa
esimerkiksi kiinteistonomistaja, rakennuttaja tai ra-
kennusliike. Jarjestelmdn etuna on, etta yritys voi
itse tehda omalla kayttoliittymallaan erilaisia palau-
tekyselyja sekd tuottaa vertailuraportteja. Kaytta-
japalautejdrjestelma koostuu useista eri kyselyistd,
joita voidaan kadynnistaa tarpeiden mukaan. Kyse-
lyiden sisdltd on kehitetty vastaamaan kayttdjan
padprosesseja ja kysyntdd sekd niitd vastaavia ra-
kentajien ja omistajien tuottamia palveluita.

Kyselyt vastaavat kadyttdjien prosesseja

Kayttdjan prosessit lahtevat liikkeelle uuden tilan
vaihtoehtojen kartoituksesta, jota tarjonta-puolel-
la vastaa yrityksen markkinointi ja myynti. Jos tar-
jonta vastaa tilojen kdyttdjien tarpeita, seuraa tasta

vaiheesta sopimus osapuolten valille. Muussa ta-
pauksessa tilaa tarvitseva organisaatio jatkaa vaih-
toehtojen kartoitusta toimitilojen tarpeelle.

Onnistunutta osto- ja vuokrausprosessia vastaa
suunnittelu ja rakentaminen, siltd osin kuin kayt-
taja naitd palveluita tarvitsee. Itse tilan kdyttovai-
hetta, joka on luonnollisesti prosesseista ajallisesti
kaikkein pisin, edeltdd luontevasti tilan kdyttoonot-
to ja muutto. Kdyttdvaiheen palveluita ovat ensisi-
jaisesti yllapito- ja toimitilapalvelut (FM). Kayttdjan
tarpeiden muuttuessa tai tilan kunnon niin vaaties-
sa sitd pyritdan korjaamaan tai muulla tapaa kehit-
tamaan esimerkiksi entistd muuntojoustavammak-
si. Kayttovaiheen kysely mittaa tilan/rakennuksen
kaytettavyytta.

On huomattava, ettd tilan myynyt tai vuokran-
nut yritys tarvitsee myynti- ja markkinointitoimien-
sa tueksi palautetta, kuinka tilaratkaisu on vaikutta-
nut kdyttajaorganisaation toimintaan. Tata voidaan
kutsua myods palvelujen tuottajan kannalta jalki-
markkinoinniksi. Kayttajan tarpeiden muutos tai ra-
kennuksen epatyydyttava kunto voi johtaa uuden
tilan kartoitukseen. Toimitilojen eri kyselyt on esi-
tetty kuvassa 2.

Tilan kdyttdjat muodostavat heterogeenisen jou-
kon eri toimijoita, joilla kaikilla on erilaisia nako-
kulmia kayttamiinsa tiloihin (taulukko 1). Kayttdja-
ryhmia voidaan tarkastella yrityksen/organisaation
sisalla, esimerkiksi erilaisten tekijoiden kautta. Kyse-
lyité laadittaessa on tarkeda tunnistaa kyselyn koh-
teena olevat kayttajaryhmat. Tilan kdyttajat voidaan
jaotella esimerkiksi (1) henkilén aseman, (2) organi-
saation sisdisten tukitoimintojen tai (3) muiden ti-
loihin liittyvien toimintojen mukaan:

1. Yrityksen johto, keskijohto, muu henkil6st6

2. Henkilstohallinto, it-palvelut, muut sisdiset tuki-
palvelut

3. Tilahallinto (FM), rakennuttajaorganisaatio, han-
kintaorganisaatio.

Palautejérjestelma hyddyntaa vertailuraportoinnis-
sa sinne syotettyja luokiteltuja taustamuuttujatieto-
ja (kuva 3). Vertailuja voidaan tehdd myds luokitel-
tujen taustamuuttujien yhdistelmilla, jotka antavat

Tilan Suunnittelu ja Luovutus K‘f‘l‘.\g;‘ro
markkinointi  rakentaminen ja muutto S
Rakennuksen elinkaari
: Tilaratkaisun
. Korjaus/ f
Yllapito muutosty6t vaikutukset

ja hyodyt

Kuva 2. Kdyttdjdpalautejdrjestelmdn sisdltdmdit kyselyt.
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Taulukko 1. Kyselyjen vastaajatahot tilojen kayttdjaorganisaatiossa

Kysely

Kyselyyn vastaajat (esim.)

Tilan markkinointi

Kayttdjayrityksen/organisaation tiloista vastaavat tahot, yrityksen johto,

(rakennuttaja- ja hankintaorganisaatio)

Suunnittelu ja rakentaminen

Kéyttdjayrityksen/organisaation tiloista vastaavat tahot, yrityksen johto,

(rakennuttaja- ja hankintaorganisaatio)

Luovutus- ja muutto

Kayttdjayrityksen/organisaation tiloista vastaavat tahot, yrityksen johto, rakennut-

taja- ja hankintaorganisaatio, HR, henkildston fokus-ryhma

Kaytto-tilan kaytettavyys
Yllapito

Koko yrityksen/organisaation henkildstd

Kayttdjayrityksen/organisaation tiloista vastaavat tahot, rakennuttaja- ja hankinta-

organisaatio, henkiloston fokus-ryhma

Korjaus/muutostyot

Kayttajdyrityksen/organisaation tiloista vastaavat tahot, rakennuttaja- ja hankinta-

organisaatio, henkiloston fokus-ryhma

Tilaratkaisun vaikutukset ja

hyodyt kiloston fokus-ryhma

Kayttajayrityksen/organisaation tiloista vastaavat tahot, yrityksen johto, HR, hen-

Tilan kayttajainfo

Rakennusinfo

Tekninen info

Suunnittelu

Markkinointi Ja
rakentaminen

Luovutus

PR Tilaratkaisun  Korjaus
KAYTTO hyodytja _—
vaikutukset Yllapito

e———— Z
Prosessit
Palvelu
Lopputulos

Kuva 3. Taustamuuttujat ja kyselyiden sisdll6t kéyttdjdpalautejdrjestelmdissa.

yksityiskohtaisempaa tietoa kohteesta sitd arvioi-

vien osapuolten nakokulmasta. Luokiteltuja tausta-

muuttujatietoja ovat:

- Kayttdjaan liittyvat tiedot: kayttajan sukupuoli,
ika, asema, eri tiloissa tapahtuva ajankdytto

+ Rakennukseen liittyvdt tiedot: rakennuksen luon-
ne, rakennusvuosi, koko, kerrosten lkm.

» Rakennuksen teknisiin jarjestelmiin liittyvat tie-
dot: sisailmastoluokka, energialuokka, ymparis-
tosertifiointi.

Jarjestelman kyselyiden yksittdiset kysymykset on

muotoiltu vaittamiksi ja luonteeltaan jarjestysastei-

kollisiksi, joissa palaute (1) kuvaa toimintaa erittdin
huonosti ja vastaavasti (5) erittdin hyvin. Myos ei-
osaa-sanoa (EOS) mahdollisuus on valittavissa vas-
tausvaihtoehtona. Kysymyslomakkeeseen vasta-

taan sahkoisesti internet-lomakkeella, josta kay ilmi

arvioitava kohde.

Kysymykset on jaoteltu kussakin kyselyssa, lu-
kuun ottamatta tilan kaytettavyyskyselya, proses-
seihin, palveluun ja lopputulokseen. Tama jaottelu
helpottaa kyselyiden vertailtavuutta.

Kaytettavyyskysely on kaikkein laajin ja sen kysy-
mykset on jaoteltu kuuden kdytettavyystekijan alle:

(1) Saavutettavuus, (2) Navigointi, (3) Ymparisto, (4)
Soveltuvuus ja viihtyvyys, (5) Toiminnallisuus, (6)
Palvelut. Kaytettavyyskyselyn rakenteena on "kayt-
tajan kronologinen matka’, joka alkaa toimitilaan
saapumisella ja padttyy toimitilasta poistumiseen.
Talla tavoin tilan kdyttdjan on helpompi orientoitua
kyselyyn vastaamiseen (kuva 4).

1.Toimitilaan
saapuminenja
japoistuminen

e T

aulapalvelut tﬁ);% | % &
@ 5.Soveltuvuus

’ jamuunneltavuus
3.Toimistoon

& e

Kuva 4. Tilan kéytettdvyyskyselyn rakenne.

6.1 Tyotilojen
toimivuus

4

P
g E 6.2 Kokoustilojen
toimivuus

4. Sisdymparisto
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Kohteen tiedot

Kyselylomakkeet

—\ jaosallistujat

Palauteraportit /~

=

Vertailuraportointi

Kuva 5. Palautejdrjestelmdn toiminta.

Kyselyjen tuottaminen

Kyselyjen tuottaminen on tehty jarjestelmdssa yk-
sinkertaiseksi (kuva 5). Ensin tdytetdan kohteen
nimi ja taustatiedot alasvetovalikoista. Taman jal-
keen madritetddn kaytettdva kyselylomake ja vas-
taajat. Vastaajat ajetaan palautejarjestelmaan Excel-
lomakkeella ja yksiloiddan sahkopostiosoitteella.
Excel-lomakkeen sarakkeille voidaan luoda vastaa-
jakohtaisia luokitteluja, esimerkiksi oman organi-
saation yksikkdjaon mukaan. Nditd tietoja voidaan
myShemmin hyddyntéda raportoinnissa. Vastaajien
viennin jalkeen kysely aikataulutetaan lisaamalla
jarjestelman kyselyn aloittamisajankohta muistu-
tusviesteineen.

Raportointi

Kyselyjen raportointi tapahtuu jarjestelmalla kah-
della tasolla: kohdekohtainen staattinen palau-
teraportti ja yritystason dynaaminen raportointi-
kayttoliittyma. Staattisella palautteella tarkoitetaan
vakiomuotoista, valitonta palautetta kyselyn kayn-
nistdjalle seka kohdeorganisaatiolle eli kayttajalle.
Staattinen raportti sisaltda yhteenvetomatriisin ja
kysymyskohtaiset keskiarvot ja jakaumat suhteessa
vertailuaineistoon (kuva 6).

Dynaamisella raportoinnilla tarkoitetaan jarjes-
telman online-kayttoliittymad, jonka avulla kyse-
lyn kdynnistajayritys voi tehda erilaisia vertailuja
saamistaan ja antamistaan palautteista suhteessa
palautetietokantaan. Jarjestelman kayttajayrityk-
set voivat verrata eri palautteita keskendan ja suh-
teessa koko aineistoon dynaamisilla luokitteluilla.
Luokittelut perustuvat aineiston taustamuuttujiin
(kuva 7).

Kayttdjapalautejarjestelman hyodyt

Rakennus- ja kiinteistalan toimijat tarvitsevat mo-
nipuolista ja systemaattista tietoa toimintansa ke-
hittdmiseksi. Palautetieto auttaa havaitsemaan ti-
lojen kdytettdvyyteen liittyvid kehitystarpeita seka
niihin kohdistuvia toimenpiteitd. Koko alan yhtei-
nen jarjestelma hyodyttaa kaikkia alan toimijoita.
Palautejdrjestelmd tuottaa myos tietoa eri asia-
kassegmenttien vaatimuksista ja tarpeista koh-
detyypeittdin. Palautetieto helpottaa ennakoivaa
asiakastarpeisiin perustuvaa kiinteiston yllapitoa ja
manageerausta seka antaa valineita tilojen kiinnos-
tavuuden ja tuoton parantamiseksi markkinoilla.

Kayttsja- Staattinen Kayttajat Tl
il pe(:ufxﬁgﬁ-l Kaytettavyyden hy8dyntaminen
tietokanta tasoilla tilayrityksessa kehittamisessa

Kayttaja-
palaute
tietokanta

Dynaaminen
raportointi
kyttoliittyma

BM-
vertailut
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Kuva 6. Jdrjestelmd tuottaa staattisen pdf-raportin tilan kéyttdjdyritykselle ja kyselyn kdynnistdjdlle.

Omistaja/FM/
palveluntuottajat

Rakentaja/
suunnittelija

Kuva 7. Dynaaminen raportointikéyttéliittymé mahdollistaa monipuoliset BM-vertailut.
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Muita hyotyja eri osapuolille ovat:

Kiinteiston omistaja, kiinteistonkehittéjat/rakenta-

jat

- Asiakaskokemukset ja kdytettavyys eri tila- ja
kayttdjasegmenteissa

- Tuotteiden ja palveluiden asiakasldhtoinen ke-
hittdminen

Suunnittelijat

+ Suunnitteluratkaisujen toimivuus

Tilojen kayttajat

- Tilojen kdytettdvyys ja soveltuvuus liiketoimin-
taan

Toimitilajohtaminen ja palveluiden tuottajat

« Palveluiden kehittdminen.
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