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Asiakasymmarrys ja asiakaskokemus nahdaan olevan liike-elamassa yha tarkeammassa roolissa
menestys- ja erottumistekijoind. Asiakasymmarryksen kehittdaminen oli opinnaytetyossa yksi
kantavista teemoista. Kehittamistehtdvan toimeksiantajina toimivat muhoslainen FysioLaiffi Oy ja
Liikuntakeskus Laiffi Oy. Yrityksien yhteisty6ta on haluttu kehittaa jo pidemman aikaa, silla sita ei
talla hetkella viela ole tarpeeksi. Liikuntakeskus- ja fysioterapia-ala ovat toisiaan taydentavia, joten
yhteistyd ndiden kahden valila nahdaéan luontevana. Tavoitteena oli lisatad yritysten
asiakasymmarrysta ja loytdaa keinoja kehittad asiakaskokemusta sekd yhteistyota
likuntakeskuksen ja fysioterapian valilla. Lisdantynyt asiakasymmarrys mahdollistaa yksikéiden
valisen yhteistyon ja palveluiden kehittamisen.

Yritysten lahtokohtatilannetta  kartoitettin  seka perehdyttiin  trendeihin ja liikunta-alan
tulevaisuuteen. Yhteistyon kehittaminen vaatii asiakasymmarrysta, joten tutkimuksessa selvitettiin,
mika merkitys asiakasymmarryksella on, ja tutkittin asiakaskokemusta, asiakkaiden tarpeiden
ymmartamisen merkitysta ja segmentointia. Myos asiakaskokemuksen ja -palvelun tulevaisuuden
nakymia tarkasteltiin.

Laadullisen tutkimuksen menetelmét ohjasivat ty6ta ja lahestymistavoiksi valittiin tapaustutkimus
ja palvelumuotoilu. Palvelumuotoilun ja yhteissuunnittelun tavoitteina olivat asiakasymmarryksen
hankkiminen ja tulevaisuuden palveluiden ideointi. Benchmarkingilla hankittiin tietoa toimialan
yritysten  palvelutarjonnasta, asiakaslahtoisyydesta ja asiakkaiden menestystarinoiden
esittamisesta.

Uutta yhteistyota tutkimuksen perusteella nahtiin  saatavan tuomalla valmennus- ja
kehonhuoltopalveluja edullisesti, helposti ymmarrettavasti ja helposti saatavasti esille. Erilaiset
tapahtumat, konsultointipdivat ja luennot nahtiin kiinnostaviksi valmennuspalvelujen lisaksi seka
tyopajan etta tutkimusten perusteella. Asiakasymmarryksen hankkiminen auttaa yritysta
jatkossakin ymmartamaan paremmin asiakkaidensa todellisuutta seké luomaan palveluita, joille on
aitoa tarvetta markkinoilla. Myds asiakkaiden halu tulla kuulluksi havaittiin. Segmentoinnille nahtiin
tarve liikuntakeskuksen toiminnassa, samoin hinnoittelun  muutoksille.  Positiivisen
asiakaskokemuksen luomiseen l0ydettin keinoja ja siihen panostamalla voidaan luoda
pitkakestoisia asiakassuhteita ja menestystd. Kannattavuuden seurantaa suositellaan
tulevaisuudessa hinnoittelun muuttuessa. Yhteistyon kehittdminen yrityksessa jatkuu uusien
toimitilojen ja kehittamistehtavan informaation ja ideociden my6ta.
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Customer understanding and customer experience have assumed an increasingly important role
in business life as success and differentiation factors. Developing customer understanding has
been one of the main themes of this thesis. The thesis clients are Muhos based physiotherapy
company; FysioLaiffi Oy and a fitness center; Liikuntakeskus Laiffi Oy. The thesis clients have
sought to increase their cooperation for quite some time as fitness centers and physiotherapy are
fields that engender natural cooperation and complete each other. However, very little cooperation
has been evident. The goal of this thesis was to increase the businesses customer understanding
in addition to finding ways to develop the customer experience, in addition to facilitating increased
cooperation between the companies. Increased customer understanding will enable increased
cooperation between the companies in addition to service development.

The companies baselines were mapped, while trends and the future of the fitness industry were
also examined. The development of cooperation necessitates customer understanding, therefore
the thesis examined the importance of customer understanding, and customer experience, while
the role of understanding customer needs and segmentation were also investigated. Future of
customer experience and customer service were also observed. Qualitative research methods
guided the thesis, while a service design case study was selected as being the most appropriate
methodology. The goal of service design was in obtaining an increased customer understanding
and ideation regarding future services. Benchmarking was utilized to identify services, customer-
oriented approaches and customer success stories concerning other businesses within the
industry.

During the research and workshops, it became evident that there is an increased interest in
personal training services, and a customer demand for affordable, easily understandable and
effortlessly available personal training and body maintenance services. Those were also seen as
ways to develop cooperation, with various events. Also, the customers desire to be heard was
noted. Increased customer understanding will in the future help the businesses better understand
their customers’ reality and create successful services. The research also recognized the necessity
of segmentation. Tools for creating positive customer experiences were discovered and by
investing in these, businesses can create long-lasting customer relationships. There are plans to
change the fitness center location and pricing in the near future, therefore an increased focus on
profitability will be more significant. Developing cooperation between the companies will continue
after this thesis and the real work regarding services still needs to be carried out.

Keywords: Customer experience, customer understanding, service design, co-design,
benchmarking, fitness center, physiotherapy
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1 JOHDANTO

Vapaa-ajan merkitys ihmisten elamassa on tullut entista tarkeampaan rooliin, samoin kuin terveys
ja hyvinvointi. Liikkunta eri muodoissaan on suosittu harrastus ja enenevissa maarin ihmiset ovat
kiinnostuneita erilaisista kehonhuolto- ja valmennuspalveluista. Liikunta-alan ja fysioterapian
yhdistaminen ovat toisiaan tukevia palveluita ja naiden yhteisty0o olikin tassa tyossa yksi

kehittdmisen kohteista.

Asiakaskokemus ja asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ovat liike-elamassa entista
tarkeammassa roolissa. Asiakaslahtaisilla palveluilla, joilla on todellista kysyntaa, voidaan onnistua
luomaan kilpailuetua ja menestysta yritykselle. Sote-uudistusten myota yrityksilla on myos tarvetta
uudistaa toimintatapojaan ja pysya mukana muutoksessa. Asiakasymmarryksen lisdédminen auttaa
yritystd ymmartdmaan asiakkaiden todellisuutta, motiiveja ja valintoja seka auttaa luomaan
personoidumpia palveluita. Asiakasymmarryksen kehittdminen oli kehittdmistyon toteuttamisessa

yksi kantavista teemoista.

Tyon tietoperusta koostuu alan kirjallisuudesta, tutkimuksista seké artikkeleista. Tietoperustan
jalkeen perehdytdan kehittdmistyon toteuttamiseen kaytettyihin tutkimusmenetelmiin. Lopuksi
tarkastellaan menetelmittain saavutettuja tuloksia ja naiden jalkeen seuraavat johtopaatokset seka

pohdinta tyon tuloksista, menetelmista ja tavoitteiden saavuttamisesta.

Tutkimuksen tietoperusta koostuu kolmesta osa-alueesta. Ensimmaisena tarkastellaan liikunta-
alaa sekd fysioterapiaa  toimialoina, sitten  perehdytddn  asiakasymmarrykseen,
asiakaskokemukseen seka asiakkaiden tarpeiden ymmartamisen ja segmentointiin. Lopuksi
kaydaan lapi kehittamismenetelmia, joita tyossa on kaytetty. Tutkimusta tehdessa pidettiin ylla

kysymysta, kuinka yritysten yhteistyota voitaisiin kehittaa.

Tapaustutkimus, yhteissuunnittelu ja palvelumuotoilu ovat tarjonneet kehittamistydlle siina
kéytettavat tyokalut. Kehittamistyon toteuttaminen on jaettu kolmeen osa-alueeseen: profiilikortit,
tydpaja ja benchmarking. Profiilikortit, joita tassa tydssa kutsutaan liikkujapersooniksi, ovat
kuvitteellisia asiakashahmoja, naita luotiin tydpajan tueksi kolme kappaletta. Tydpaja toteutettiin

asiakkaiden ja yrityksen henkilokunnan kanssa Liikuntakeskus Laiffin tiloissa ja sen tavoitteena



olivat asiakasymmarryksen lisddminen seka uusien palveluideoiden  kehittdminen.
Yhteissuunnittelu valittin menetelmaksi, koska tietoa haluttin saada useista nakokulmista.
Benchmarking -osiossa perehdytaan toimialan parhaisiin  kaytantoihin  palvelutarjontaa
tarkastelemalla sekd yritysten internet-sivuilla esiteltaviin  Customer Success Storyihin eli
asiakkaiden menestystarinoihin tutustumalla. Teemat benchmarkingiin valittin tyopajasta

asiakkailta saadun informaation seka yrityksen tarpeiden perusteella.

Aihe on muodostunut yritysten tarpeesta kehittdd asiakasymmarrysta seka yhteistyota
fysioterapian ja likuntakeskuksen valilla, myos ajatukset liiketoiminnan uudistamisesta ovat
luoneet tutkimis- ja kehittamistarpeita. Opinnaytetyon tekijan oma mielenkiinto aiheeseen,

toimialaan seka tutkimusmenetelmiin ovat lisaksi toimineet tutkimuksen mahdollistajina.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimuskysymykset ja kehittamistehtava

Kohdeyrityksilla on toimialoittain jaoteltuna kahdenlaista toimintaa: fysioterapiapalveluita tarjoava
FysioLaiffi Oy seka kuntosali- ja ryhmaliikuntapalveluihin keskittynyt Liikuntakeskus Laiffi Oy.
Fysioterapia-asiakkaista suurin osa koostuu laakarin lahetteen saaneista yksityishenkildista ja
likuntakeskuksessa asiakkaat ovat yksityisia kuluttajia. Talla hetkella yhteistyota naiden kahden

yrityksen valilla ei kovin paljoa ole. (Huotari 23.5.2017.)

Kehittamistehtavan tavoitteena oli lisata yritysten asiakasymmarrysta seka [oytaa keinoja kehittaa
asiakaskokemusta sekd yhteistyota likuntakeskuksen ja fysioterapian valilla. Lis@antyneen
asiakasymmarryksen avulla voidaan kehittaa likuntakeskuksen ja fysioterapiayksikon yhteistyota
ja palveluita seka luoda lisaarvoa molemmille yksikdille. Yrityksen tavoitteena on kasvattaa
likuntakeskuksen asiakasmaaraa tulevaisuudessa seka onnistua vastaamaan kilpailuun.

Fysioterapiayksikon asiakkaista haluttaisiin myos likuntakeskuksen asiakkaita, ja toisinpain.

Tutkimuskysymyksissa nostetaan esille toimintaympariston nykytilaa seka perehdytaan
asiakasymmarrykseen, asiakaskokemukseen ja palvelutarpeisiin. Naita tutkimalla saadaan selville
asiakkaiden palvelutarpeita ja voidaan l0ytaa vastauksia yhteistyon kehittamiseen.



Tutkimuskysymyksina tyossa ovat:
¢ Millainen [ahtokohtatilanne yritysten toimintaymparistossa on?
o Milla tavalla asiakasymmarrysta ja asiakaskokemusta voitaisiin kehittaa?
o Millaisia tarpeita asiakkailla on palveluiden suhteen?

e Miten lisdantynyt asiakas- ja toimialaymmarrys auttavat kehittdmaan yritysten yhteisty6ta?

Kehittamistehtavassa olennaista oli saada vastauksia siihen, kuinka likuntakeskuksen ja
fysioterapiayksikon valille saataisiin yhteistyotd, josta olisi hyotya seka fysioterapia- etté
likuntakeskusyksikaille. Yhteistyolla tyossa tarkoitetaan palveluita, joita asiakkaat kaipaavat ja
jotka yhdistavat fysioterapian ja likuntakeskuksen mahdollisuudet ja ammattitaidon.
Kohdeyrityksella on fysioterapiatoimintaa myos muilla paikkakunnilla, mutta tutkimus on rajattu
kattamaan vain Muhoksella toimiva liikuntakeskus seka fysioterapiayksikkd. Kehittamistehtavassa
keskitytaan hieman enemman likuntakeskukseen, mutta fysioterapian toimiala ja palvelut ovat
jatkuvasti mukana kehittamistyossa, yhteistyd naiden kahden valilld on olennainen asia

kehittamistehtavassa.

Yrittdjan mukaan yrityksissa nahdaan kehittdmisen arvoiseksi aiheeksi liikuntakeskuksen ja
fysioterapiapalveluiden yhteistyd seka sitd kautta lisdarvon luominen molemmille yrityksille.
Yrittdjalla on ollut suunnitelmia yhteistyon syventamiselle, mutta aikaa kehittamistydlle ei ole ollut.
Yrittdjan suunnitelmiin kuuluu uudet tilat likuntakeskukselle. Silla on talla hetkella suuret tilat, mutta
joidenkin liikuntakeskuksen tilojen kayttdaste on matala. (Huotari 23.5.2017.) Asiakkaiden
tarpeiden kartoittamisella saadaan tarkeaa markkinatietoa siita, millaisille palveluille on kysyntaa
juuri taman yrityksen toimialueella. Asiakasymmarrysta lisaamalla voidaan luoda sellaisia

palveluita, joille alueella on kysyntaa ja tarvetta.

Liikuntakeskus Laiffille on tehty vuonna 2011 opinnaytetyd, jossa tutkittiin asiakastyytyvaisyyden
tasoa silloin uudessa liikuntakeskuksessa. Siind etsittin myds kehittamiskohteita yrityksen
palveluista. Tarkeimpina kehittamiskohteina esille nousivat parkkitilat sek& opasteet. Ohjaajien
toiminnassa kannustaminen ja teknikan opettaminen olivat tarkeitd ja lisépalveluista

kuntosaliohjaus nousi tarkeimpana esille. (Lotvonen 2011, viitattu 1.9.2017.)



Alla esiteltyna tutkimuksen keskeiset kasitteet lyhyesti:

Asiakasymmarrys tarkoittaa sita, etta yritys ymmartaa todellisuuden, jossa sen asiakkaat elavat
ja toimivat.

Asiakaskokemus on kaikissa kanavissa tapahtuvien kohtaamisten summa ja niista syntyva
mielikuva ja tunne. Se on moniulotteinen kasite, ja auttaa menestymaan ja erottumaan markkinoilla.
Trendit tarkoittavat tarkasteltavan ilmion pitkdn ajanjakson kuluessa tapahtuvaa yleista
kehityssuuntaa, trendia voidaan myos kuvata suuntauksena, virtauksena tai muutoksen kaavana.
Trendeihin liittyy aina aika-aspekti, se on siis riippuvainen ajasta.

Palvelumuotoilu on kehittamismenetelma, jossa palveluita halutaan kehittad kaupallisesti
hyodyntden muotoilun menetelmia. Palvelun kayttajan tarpeet ja palveluntarjoajan liiketaloudelliset
tavoitteet ovat suunnittelussa keskiossa.

Yhteissuunnittelu eli co-design palveluiden ideoinnin menetelmana on toimintaa, joka yhdistaa
nykyiset ja tulevat asiakkaat seka eri alojen asiantuntijoita suunnitteluprosessin eri vaiheissa.
Keskeista on eri alojen yhteistyd seka palvelujen loppukayttajan rooli suunnittelun innoittajana ja

suunnannayttajana.

1.2 Tutkimussuunnitelma ja kehittamismenetelmat

Kehittdmistehtava on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus ja se aloitettiin kartoittamalla yrityksen
tarpeita kehittamiselle ja luomalla niistd tutkimuskysymykset. Naitd kysymyksia jouduttiin
muokkaamaan tutkimuksen edetess@ useaan kertaan. Aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja
artikkeleita hankittiin kirjaston ja internetin avulla, ja yrittdjan kanssa pidettin Skype-

puhelinpalavereja saannollisesti.

Tutkimuksen viitekehyksen aihepiirit ja teemat kartoitettiin seka kirjoitettiin tietoperustaksi tyolle.
Tutkimuksessa lahestymistapoina ovat tapaustutkimus seka palvelumuotoilu, naiden avulla
kerattiin tietoa ja asiakasymmarrysta kehittamistehtavaa varten seka vastattin yhdessa
tietoperustan kanssa tutkimuskysymyksiin, jotka tyolle on asetettu. Johtopaatoksia ja pohdintaa
kirjoittaessa kaytiin lapi alkuperaista tarvetta tutkimukselle, tietoperustaa, kehittamistydssa saatuja
vastauksia seka omia ennakkokasityksia ja paatelmia aiheesta. lteratiivista kehittamista tapahtui

tutkimuksen edetessa; tutkimuskysymyksiin, ilmiddn ja ongelmiin palattiin toistuvasti tydstaen niita.



Tutkimukselle ja kehittamistehtavan toteuttamiselle seka raportoinnille varattiin aikaa toukokuusta

marraskuuhun 2017 ja tassa aikataulussa myo0s pysyttiin.

Tutkimuksessa kaytettiin laadullisen tutkimuksen menetelmia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
kohdetta tarkastellaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja lahtokohtana pidetaan todellisen
elaman kuvaamista. Hirsjarven ym. mukaan, laadullisen tutkimuksen tavoitteena on loytaa tai
paljastaa tosiasioita, ei niinkaan todentaa jo olemassa olevia (totuus)vaittamia. Tyossa suositaan
ihmista tiedonkeruun instrumenttina. Aineiston hankinnassa kaytetaan laadullisia metodeja, néin
tutkittavien nakokulmat paasevat kattavasti esille ja yrittajalle selkeytyy kuva asiakaskunnan
mielipiteista ja tarpeista. Tutkimussuunnitelma tarkentuu tutkimuksen edetessa ja suunnitelmia
muokataan tarvittaessa olosuhteiden mukaisesti. Laadullisessa tutkimuksessa tapauksia
kasitelldan ainutlaatuisina ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 157, 160.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin ei ole Tuomen ja Sarajarven mukaan
yksiselitteista ohjetta, silla se ei ole yksi yhtenainen tutkimusperinne. Laadullista tutkimusta
arvioidaan kokonaisuutena ja sen sisainen johdonmukaisuus eli koherenssi painottuu.
Luotettavuuden arvioinnissa voidaan kayttaa esimerkiksi seuraavanlaisia teemoja: tutkimuksen
kohde ja tarkoitus, tutkijan sitoumukset, aineiston keruumenetelmat ja -tekniikka, tutkimuksen
tiedonantajat ja suhde tutkijaan, kesto, aineiston analyysi, tutkimuksen luotettavuus ja raportointi.
Luotettavuuden perusvaatimus joka tapauksessa on, etta tutkijalla on riittavasti aikaa tehda
tutkimuksensa. (Tuomi & Sarajarvi 2012, 134, 140-142.)

Lahestymistavaksi kehittdmistehtavaan valittin tapaustutkimus - case study seka
palvelumuotoilu - Service Design. Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2015, 52) mukaan,
tapaustutkimus  soveltuu lahestymistavaksi tutkimuksiin, joissa tavoitteena on tuottaa
kehittdmisehdotuksia ja -ideoita. Tapaustutkimukset ovat yleensa yksityiskohtaisia ja tarjoavat
intensiivista tietoa yksittaisesta tapauksesta tai pienestd joukosta toisiinsa suhteessa olevia
tapauksia. Tyypillisia piirteitd tapaustutkimuksille on, ettd aineistoa keratdan useita metodeja
kdyttaen ja tavoitteena on ilmididen kuvailu. Yleensa tapaustutkimuksessa valitaan yksittainen
tapaus, tilanne tai joukko tapauksia ja kiinnostuksen kohteena ovat usein prosessit,
yksittaistapauksia tutkitaan suhteessa ymparistéonsa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 130-
131.)



Tapaustutkimuksen lisaksi kehittamistehtavassa lahestymistapana oli palvelumuotoilu — service
design. Tata kaytetdan tyypillisesti yritysten ja julkisen sektorin kehittdmistydssa. Ojasalon ym.
mukaan palvelumuotoilu on kasvattanut suosiotaan nopeasti, syina taustalla ovat muun muassa
organisaatioiden kohtaamat taloudelliset paineet seka siirtyminen toiminnassa asiakaslahtoiseen
arvoajatteluun. Palvelumuotoilu auttaa tuomaan palvelun kayttajat keskioon ja sen avulla on
helppoa konkretisoida ja testata aineettomia palvelukonsepteja. Palvelumuotoilu yhdistaa
muotoilun prosesseja ja menetelmia palvelun kehittamiseen kaikilla tasoilla — niin strategiassa,
liketoimintamalleissa, prosesseissa, palveluymparistossa kuin asiakaskontakteissa. (Ojasalo ym.
2015, 71.)

Tassa kehittamistehtavassa tapaustutkimus tutkimusstrategiana nakyy useiden metodien kaytossa
eli aineistoa kerataan usealla eri menetelmalla. Liséksi tydssa oli tavoitteena saada syvallista tietoa
tutkimuskohteista ja tietoperustan aiheista. Benchmarkingilla, joka myds soveltuu
tapaustutkimuksen  tiedon  keruuseen, selvitettin  toimialalta  parhaita  kaytant6ja
asiakaslahtoisyyteen, palveluiden esittamiseen ja asiakkaiden menestystarinoihin. Naista kerattiin
selkeita esimerkkeja kehittamisen avuksi. Palvelumuotoilu nakyy tyokaluissa, kuten Business
Model Canvas, yhteissuunnittelu, tydpajatydskentely, ideapuu, Value Proposition Canvas, Card
Mapping ja asiakasprofiilit. Tydpajassa oli tavoitteena haastaa ihmisia pohtimaan nykyhetkea ja
ideoimaan tulevaisuuden mahdollisuuksia erilaisten menetelmien avulla. Menetelmissa korostuivat
asiakkaan nakokulma, asiakaslahtoisyys ja osallistaminen. Tyopajan avulla haluttin saada lisaa
asiakasymmarrysta seka ideoita yhteistyon ja palveluiden kehittamiseen. Kehittamismenetelmiin

perehdytaan syvemmin kappaleessa 4.



2 FYSIOTERAPIA JA LIIKUNTAKESKUS TOIMIALANA

Fysioterapia ja likuntakeskusala ovat keskenaan erilaisia, mutta palveluiltaan toisia taydentavia
toimialoja. Liikuntakeskusharjoittelu on helposti saatavilla oleva likuntamuoto, jonne asiakas
menee omasta tahdostaan. Fysioterapiaan sen sijaan hakeudutaan useimmiten laakarin
lahetteelld, vaikka yksityisen fysioterapian ja kuntoutuksen palvelut ovat kaikkien kaytettavissa
my0s ilman lahetettd (Suomen Fysioterapia- ja kuntoutusyritykset FYSI ry 2012, viitattu
19.10.2017).

Tutkitaan seuraavaksi, millainen lahtokohtatilanne yritysten toiminnassa ja ymparistossa on.
Tarkastellaan, mistd yritysten liiketoiminta koostuu ja onko markkinoilla kilpailijoita, seka millaista
asiakaskunta on. Luodaan katsaus toimialaan seka liikuntakeskuksen etta fysioterapian
nakokulmista. Fysioterapialla on juuret kaukana historiassa, selvitetdan millaiset tavoitteet
fysioterapeutin  toimintaa ohjaavat tand paivand seka mitd terapiasuhde tarkoittaa.
Liikuntakeskuksiin toimialana perehdytaan Kansallisen likuntatutkimuksen avulla seké personal
trainingiin perehtymalld. Tutustutaan myos fysioterapia-alaan vaikuttaviin sote-uudistuksiin, jotka
tulevat nakymaan koko sosiaali- ja terveysalalla. Fysioterapeuttien suoravastaanotto on osa

terveyspalveluiden uudistusta ja siihen tutustutaan sote-uudistusten jalkeen.

Trendeja ja tulevaisuuden nakymia tarkastellaan liikunta-alan nakokulmasta tutustuen
kansainvalisiin tutkimuksiin toimialalta. Kasitelladn myos, millaisia megatrendeja yleisesti on
havaittavissa; jatkuuko kovatehoisten harjoitusten suosio ja millainen merkitys levolla on
harjoittelussa. Trendien jalkeen PEST-analyysin avulla tutkitaan yrityksen toimintaan vaikuttavia

ulkoisia tekijoita eri nakokulmista.

2.1 Lahtokohta-analyysi

Tarkastellaan seuraavaksi lahtokohtatilannetta yritysten toimintaymparistossa. Lahtokohta-
analyysissa tutustutaan yrityksiin, paikkakunnan kilpailutilanteeseen, toimialoihin seka asiakkaisiin.
Yritysanalyysissa tutustutaan perustietoihin seka liiketoiminnan laajempiin linjauksiin Business
Model Canvasin avulla. Kilpailija-analyysissé tarkastellaan Muhoksen liikuntapalveluiden ja
fysioterapian markkinatilannetta ja kaydaan lapi kilpailijoita. Asiakaskuntaa tarkastellaan paallisin
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puolin asiakastietojarjestelman tietojen avulla. Toimiala-analyysissa tutkitaan fysioterapia- seka
likuntakeskustoimialan tilannetta seka merkittavia muutoksia alalle tuovaa sote-uudistusta ja

fysioterapian suoravastaanottotoimintaa.

Yritysanalyysi

Muhoksen Laakintavoimistelu Oy on vuonna 1983 perustettu fysioterapiayritys, jolla on toimipisteet
Muhoksella, Kestilassa, Pyhannalla ja Utajarvella. Vuodesta 2012 yrityksen fysioterapiayksikko on
toiminut nimella FysioLaiffi Oy; tata nimed yrityksen fysioterapiapalveluja tuottavasta yksikosta
tassakin tyossa kaytetaan. (FysioLaiffi 2017, viitattu 28.5.2017.) Yrittjana toimii Jani Huotari,
hanella on myds kuntosalin ja ryhmaliikuntatiloja tarjoava Liikuntakeskus Laiffi Oy, joka on
toisena yrityksena mukana kehittamistehtavassa. Liikuntakeskus Laiffi on toiminut vuodesta 2010.
(Huotari 15.8.2017.)

Yrityksilld on omat internet-sivustonsa, liikuntakeskukselle http://www.liikuntalaiffi.fi/ seka
fysioterapiayksikolle http://www.fysiolaiffi.fi/. Sivustoilla on tietoa palveluista, henkildkunnasta,
ajankohtaisista asioista ja yhteystiedoista. Liikuntakeskukseen ja fysioterapiaan voi olla yhteydessa
sahkopostitse, puhelimitse tai Facebookin kautta. Sosiaalisen median linkitykset yritysten sivuilla
on Facebookiin, jossa on my®és tilit molemmille yksikaille. (Liikuntakeskus Laiffi Oy ja FysioLaiffi
Oy, viitattu 17.9.2017.) Instagramissa Liikuntakeskus Laiffi -hakusanalla 16ytyy muutamia
asiakkaiden ja henkilokunnan lataamia kuvia ja videoita (Instagram Liikuntakeskus Laiffi, viitattu
17.9.2017). Liikuntakeskuksella on myds oma tili Instagramissa nimella laiffimuhos. (Instagram
laiffimuhos, viitattu 17.9.2017).

Liikuntakeskuksen vaikutusalue on paikallinen, paaasiassa Muhoksen kunta, jossa asuu noin 9000
henkiloa. Fysioterapialla vaikutusalue on hieman laajempi; Muhos, Utajarvi, Kestila, Pyhanta ja
Oulu. Paaasiallisesti hoidot tapahtuvat hoitolaitoksessa, noin 75 prosenttia, kotikaynneista
asiakkaiden luona koostuu loput noin 25 prosenttia. (Huotari 15.8.2017.) FysioLaiffilla on laaja
valikoima fysioterapiapalveluita tarjottavana. Palveluihin kuuluvat tuki- ja liikuntaelinvaivat,
lantionpohjan fysioterapia, neurologinen kuntoutus, akupunktio, kinesioteippaus, lymfaterapia,
McKenzie-menetelmét seka allaskuntoutus. (FysioLaiffi Palvelut 2017, viitattu 7.8.2017.) Tuottoisin
asiakasryhma fysioterapiapalveluissa Huotarin (15.8.2017) mukaan ovat Kelan vaativan
kuntoutuksen paatoksen saaneet asiakkaat.



Laiffi

fysioterapiayksikdsta. Kuntosalin lisaksi sielld on toiminnallinen sali seka tilavat spinning- ja

Liikuntakeskus sijaitsee  Muhoksella, noin kilometrin pa&sséd keskustasta ja

ryhmaliikuntatilat. Naiden lisaksi palveluihin kuuluvat personal training, fysioterapia, lisaravinteet,
solarium, akupunktio, kinesioteippaus, tilaustunnit, tyohyvinvointipaivat seka ryhmaliikuntasalin

(Liikuntakeskus Laiffi Palvelut 2017, viitattu 7.8.2017.)

perusjasenyys sisaltaen kaikki palvelut, kustantaa 49e vuoden maaraaikaisella sopimuksella,

vuokraus. Liikuntakeskuksessa
paivajasenyys (kayntiajat klo 5-14) on 35e. Hinnoittelussa on alennuksia erilaisille ryhmille ja
perhejasenille. (Liikuntakeskus Laiffi Jasenyydet ja kortit 2017, viitattu 7.8.2017.)

Yritysten liiketoimintaa ja palveluja kokonaisuutena voidaan tarkastella Business Model Canvasia
(BMC) kayttaen. Se on tyokalu, jonka avulla voidaan ideoida ja tarkentaa yrityksen
liketoimintamalleja useista eri nakokulmista. Tarkoituksena on koota liketoiminnan tarkeimmat
linjaukset tiiviiksi ja selkedksi yhteenvedoksi yhteen taulukkoon. Business Model Canvasissa
kasitellaan yrityksen yhteistyokumppanit, ydintoiminnot, arvolupaus, resurssit, kulurakenne,
asiakassuhteet, asiakasryhmat, kanavat seka tulovirrat. (Strategyzer 2017, viitattu 28.8.2017.)

Seuraavaksi FysioLaiffin ja Liikuntakeskus Laiffin toiminnoista koottu BMC -kuvio.

BUSINESS MODEL CANVAS — FYSIOLAIFFI & LIIKUNTAKESKUS LAIFFI

KUMPPANIT

Fysi Partners Finland Oy
->vakuutusyhtiot

Kela

Muhoksen kunta

Fysioline, Qicraft

KULURAKENNE

YDINTOIMINNOT
Fysioterapia

Kuntosali & ryhmaliikunta
Asiakassuhteiden hoito vaatii

pysyvaa terapeuttisuhdetta

RESURSSIT
Henkilésto tarkein padoma
Tilat liikuntakeskuksen tarkein

resurssi

ARVOLUPAUS

Osaaminen perustuu pitkdaikai-

kaisten ja sitoutuneiden tyén-
tekijoiden tyépanokseen
Ammattitaitoiset tyontekijat
Eladman laadun parantaminen
Oireiden vaheneminen
Hyvinvoinnin lisdantyminen
Arjen toimintakyvyn
paraneminen

Yrityksen arvoissa osaaminen,
asiakaslahtoisyys, korkea

tydmoraali, yhteistyd

TULOVIRRAT

ASIAKASSUHDE

Itsepalvelun lisdantyminen
Verkkokauppa harkinnassa
Fysioterapian suoravastaanotto
-koulutus tyon alla

Fysioterapia klinikkatysta
Asiakassuhde vaatii tilannetajua
Vilittaminen tarkeaa

Kommunikaatio

KANAVAT

ASIAKASRYHMAT
Fysioterapiassa:

Vaativa Iaak. kuntoutus
Lapset, tybikaiset, ikaantyvat
Neurologiset

Liikuntakeskus:
Tavoitteelliset treenaajat
Hyvinvointitreenaajat
Ryhmaliikkujat

lkaantyneet

Potentiaaliset asiakkaat

Nakyvyytts led-mainostauluilla, autoteippauksilla, somessa (FB)

LiikuntakeskusLaiffi tunnettu paikka Muhoksella

Markkinointiin ei tiettya budjettia

Palautelaatikko Ioytyy, as.tyyt kyselyita ei viime aikoina

Fysioterapia: henkiléstékulut 68%/Iv (2016), toimitilakulut 7%, hallinto 3%, Myynti hoitotydsta 98%/Iv (2016)
markkinointi 2%
Liikuntakeskus: henkiléstokulut 35%/lv, toimitilakulut 27%, Kuntosalijasenyydet 82%/lv (2016)

hallinto 5%, kone ja kalusto 5%, markkinointi 4%

KUVIO 2. Business Model Canvas FysiolLaiffi ja Liikuntakeskus Laiffi (Strategyzer 2017, mukaillen,
Huotari 26.6.2017)
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Katsotaan seuraavaksi, mitd eri kohdat BMC:ssa yritysten kannalta tarkoittavat. Kumppaneina
yrittdja nékee Kelan, Muhoksen kunnan, laitetoimittajia (Fysioline, Qicraft) seka Fysi Partners
Finland Oy:n. Fysi Partners Finland on valtakunnallinen verkostoyritys, jonka kautta
ladkarikeskukset, vakuutusyhtiot, julkinen terveydenhuolto seka tyoterveyshuolto voivat ostaa
fysioterapia- ja kuntoutuspalveluita yhteistyoyrityksilta (Fysi Partners Finland Oy 2017, viitattu
17.9.2017).

Ydintoimintoja  kohdeyrityksilla ovat fysioterapia sekd kuntosali ja ryhmaliikunta.
Fysioterapiapuolella on tarked@ huomata, ettd asiakassuhteiden hoito vaatii pysyvaa
terapeuttisuhdetta. Fysioterapiassa henkilosto on tarkein resursseista, likuntakeskuspuolella tilat

nahdaan erityisen tarkeind henkildston lisaksi. (Huotari 26.6.2017.)

Arvolupauksessa korostuvat osaaminen, ammattitaito ja asiakaslahtoinen toiminta. Osaamisen
nahdaan perustuvan pitkaaikaisten ja sitoutuneiden tyontekijoiden tydpanokseen. Yritys haluaa
parantaa asiakkaidensa elamanlaatua, arjen toimintakykya seka lisata hyvinvointia. Kipujen ja

oireiden vaheneminen kuuluvat myds tavoitteisiin asiakassuhteessa. (Huotari 26.6.2017.)

Asiakassuhteessa erityisesti  liikuntakeskuspuolella nahdaan itsepalvelun lisaantyvan
tulevaisuudessa ja verkkokaupan mahdollisuutta on pohdittu. Talla hetkella yrityksella on
asiakaspalveluhenkilo likuntakeskuksessa vastaanotossa tiettyina aikoina. Fysioterapia on
klinikkatyota, joka vaatii hyvaa tilannetajua seka kommunikaatiotaitoja. Tyossa aito valittaminen on
erityisen tarkeaa. Asiakaspalvelu tapahtuu asiakkaan ollessa lasna, jonkin verran myos puhelimitse
ajanvarauksien ja muiden kyselyjen kautta. Fysioterapian suoravastaanottokoulutus on tyonalla.
(Huotari 26.6.2017.)

Fysioterapiassa erilaisia asiakasryhmia ovat vaativan laakinnallisen kuntoutuksen asiakkaat,
lapset, tyoikaiset, ikaantyvat sekd neurologiset asiakkaat. Liikuntakeskuksessa asiakkaita on
erityisesti tavoitteidensa kannalta ryhmiteltyna, kovaa harjoittelevat, hyvinvointitreenaajat,
ryhmaliikkujat seka ikaantyneet. Myds potentiaaliset asiakkaat ovat oma ryhmansa. (Huotari
26.6.2017.)

Markkinointikanavia yrityksilla muutamia. Nakyvyytta on hankittu mainostamalla led-valotaululla
Muhoksella, autoteippauksilla seka olemalla esilla sosiaalisessa mediassa, kuten Facebookissa.
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Yleensa ottaen Liikuntakeskus Laiffi on tunnettu paikka Muhoksella. Yrityksilla ei ole markkinointiin
asetettuna  tiettya budjettia.  Palautelaatikko  loytyy liikuntakeskuksen aulatilasta,

asiakastyytyvaisyyskyselyita ei ole tehty viime aikoina. (Huotari 26.6.2017.)

Merkittavin tulovirta Liikuntakeskus Laiffille ovat kuntosalijasenyydet; vuonna 2016, se oli 82
prosenttia liikevaihdosta. Fysioterapiayksikossa merkittavimman tulovirran tuovat myynnit
hoitotyosta, 98 prosenttia liikevaihdosta vuonna 2016. (Yrityksen tuloslaskelma 2016.)
Kulurakenne fysioterapiassa koostuu enimmakseen henkilostokuluista, naita oli 2016 vuonna 68
prosenttia liikkevaihdosta. Sen lisaksi kuluja tuli toimitiloista (7%), hallinnosta (3%) ja
markkinoinnista (2%). Liikkuntakeskuksella kulurakenne koostui vuonna 2016 henkilostokuluista, 35
prosenttia liikevaihdosta, toimitilakuluista (27%), hallinnosta (5%), koneesta ja kalustosta (5%)

seka markkinoinnista, jonka kulut olivat 4 prosenttia liikevaihdosta. (Yrityksen tuloslaskelma 2016.)

Kehittamistehtavan kannalta yrityksen Business Model Canvasissa olennaista on ymmartaa
yritysten kulu- ja tulovirrat, mitkd ovat tarkeimpia tuloldhteitd ja mihin rahaa kuluu.
Asiakasymmarryksen lisa@miseksi my0s asiakasryhmat ja asiakassuhteet ovat tarkeassa roolissa,
naiden kautta paasemme paremmin kasiksi siihen, millaista asiakaskuntaa yrityksella on.

Arvolupaus taas auttaa ymmartamaan mita hyotya yritys tuo sen asiakkaille.

Kilpailija-analyysi

Perehdytaan seuraavaksi taman hetkiseen Kkilpailijaymparistoon Muhoksen liikuntakeskus- ja
fysioterapia-alalla. Muhoksen alueella liikuntapalveluita tarjoavat lahinna kunta, Oulujoki-opisto
seka Liikuntakeskus Laiffi. Fysioterapiapuolellakin kilpailua on melko vahan, toki on huomattava,
ettd kyseessa on pieni kunta. Toisaalta myds Oulun ja Kempeleen liikuntakeskukset ja kuntosalit
voidaan nahda kilpailijoina, mikali otetaan huomioon tydssakaynti- ja asiointimatkat. Kempele ja

Oulu ovat molemmat noin puolen tunnin paassa Muhokselta.

Fysioterapiapuolella kunnasta Idytyy yksi fysioterapiakeskus, joka voidaan nahda kilpailijana
FysioLaiffille. Tama on fysioterapiapalveluita tarjoava ketju Fysio-Center, joka toimii Muhoksen,
Utajarven ja Oulun alueella. Muhoksen Fysio-Centerissd on myos kuntosalipalveluita. (Fysio-
Center 2017, viitattu 28.8.2017.) Yksityisten keskusten lisaksi Muhoksen kunta tarjoaa
kuntoutuspalveluita terveyskeskuksen kautta (Muhoksen kunta Kuntoutus, viitattu 28.8.2017).
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Muhoksen kunnalla on kuntosalipalveluita Muhoksen Tahtiareenalla, eli likuntahallissa ylakoulun
yhteydessa. Kuntosali on kaikille avoin ja normaalihinta on 20 euroa kuukaudessa, erilaisille
ryhmille on alennushintoja. (Muhoksen kunta Sisaliikuntatilat 2017, viitattu 28.8.2017.) Oulujoki-
opisto tarjoaa Tahtiareenalla esimerkiksi terveytta yllapitavaa Kuntosali ikaantyville -kurssia seka

muita maksullisia liikuntakursseja (Oulujoki-opisto 2017, viitattu 28.8.2017).

Muhoksen Naisvoimistelijat tarjoavat ryhmaliikuntatunteja, esimerkiksi kahvakuulaa, joogaa,
tanssia, HIIT-treenia seka kehonhuoltoa. Nama tunnit jarjestetaan eri puolella Muhosta olevissa
likuntasaleissa ja kausimaksu normaalihintaisena on 50 euroa. Naisvoimistelijat mainostavat
toimintaansa sloganilla "Liikkuntaa Hyvassa Seurassa”. (Muhoksen Naisvoimistelijat 2017, viitattu
28.8.2017.)

Asiakasanalyysi

Sukupuolijakaumassa nakyy naisten merkittdvasti suurempi osuus Liikuntakeskus Laiffin
asiakkaista. Naisia oli 12.9.2017 asiakastietojérjestelman mukaan 64% ja miehid 35%.

Ikajakaumaa asiakastietojarjestelmasta ei saada selville.

Fysioterapiayksikon asiakkaat tulevat paaasiassa laakarin antamalla lahetteella hoitoon. Tuottavin
asiakasryhma ovat vaativan laakinnallisen kuntoutuksen paatoksen saaneet asiakkaat.
Liikuntakeskuksen asiakkaat taas koostuvat yksityisista kuluttaja-asiakkaista. Asiakkaat tulevat

paaasiassa Muhoksen alueelta. (Huotari 23.5.2017.)

Toimiala-analyysi

Toimiala-analyysissa perehdytaan fysioterapiaan seké liikuntakeskustoimialaan hyodyntaen
Kansallista liikuntatutkimusta, joka on toteutettu edellisen kerran vuosina 2009-2010. Lisaksi
selvitetdan, mité personal training on, miten se on muuttunut kokonaisvaltaiseksi valmennukseksi
seka siihen liittyvia asiantuntijoiden huolia alan valvonnasta. Lopuksi luodaan lyhyt katsaus sote-

uudistuksiin seka fysioterapeuttien suoravastaanottotoimintaan.

Vuosisatojen kuluessa nakemykset hyvinvoinnin ja fyysisen harjoittelun yhteydestd ovat
vaihdelleet. Lansimaisen terapeuttisen harjoittelun lahtokohdat Ioytyvat Kreikasta, jossa

ruumiinharjoituksia ja voimistelua pidettiin tarkeina keinoina vaalia hyvaa kuntoa. Kreikkalainen
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ladkari Hippokrates (460-377 eKr) suositteli sekd sairauden ettd terveyden hoitoon
sairasvoimistelua, silla hanen mukaansa sairauksista toipui nopeampaa ja lihaksisto surkastui
vahemman, kun harrasti likuntaa. Nykyaan tiedetaan liikunnan ja fyysisen harjoittelun vaikuttavan
ihmisen hyvinvointiin ja sairastavuuteen. Elinymparisto, tyoolosuhteet seka vapaa-ajan toiminnot

heijastuvat ihmisen terveydentilaan. (Talvitie, Karppi & Mansikkamaki 2006, 18.)

Fysioterapia maaritellaan tavoitteelliseksi toiminnaksi, jolla halutaan parantaa yksilon likkumista
ja toimintaa. Fysioterapian osa-alueita ovat kivun poistaminen, tyo-, toiminta- ja likkumiskyvyn
edistaminen seka kehon vaivojen parantaminen. Fysioterapiassa kuntoutuja ja fysioterapeutti
asettavat yhteistyossa tavoitteet ja kuntoutujan aktiivisuus seka osallisuus ovat keskeisessa
roolissa. Paaasiallisena tavoitteena on yllapitaa ja parantaa asiakkaan toimintakykya ja liikkumista.

Fysioterapeutti on nimikesuojattu ja laillistettu ammattinimike. (Fysi 2017, viitattu 19.6.2017.)

Fysioterapian omaleimaisuus on terapiassa; tavoitteena on vaikuttaa kuntoutujan toimintakykyyn
joko ehkaisevasti, parantavasti tai yllapitavasti. Myonteisesti etenevan terapian edellytyksena on
tasavertainen tyoskentely fysioterapeutin ja kuntoutujan kesken. Tallaisessa dialogisessa
terapiasuhteessa molemmat ottavat vastuuta kuntoutumisen onnistumisesta. Luottamus,
hyvaksynta ja kunnioitus seka yhteisiin tavoitteisiin sitoutuminen ovat olennaista. Fysioterapian
onnistuminen edellyttdd oikeiden menetelmien lisaksi terapiasuhteen aikana luotavaa
yhteisymmarrysta. Terapiasuhteen perustana on joko sanallinen tai sanaton viestinta, kuten
kosketus, hyvassa terapiasuhteessa motivointi ja tukeminen onnistuvat iiman painostusta liian
nopeasta etenemisesta. Toimivan vuorovaikutuksen edellytyksena on, etta terapeutti auttaa
kuntoutujaa puhumaan, liséksi han kuuntelee kuntoutujaa, osoittaa empatiaa ja pyrkii luomaan
rauhallisen ilmapiirin. (Talvitie, Karppi & Mansikkamaki 2006, 51-52, 63.)

Viimeisten 20 vuoden aikana personal training on muuttunut Suomessa kuntovalmennuksesta
kokonaisvaltaiseksi fyysisen ja henkisen kunnon valmennukseksi. Personal trainingissa onkin kyse
asiakkaan kokonaisvaltaisesta elamantapavalmennuksesta, jolla tuetaan liikunta- ja
terveystottumusten muutosprosessia. Fyysisen kunnon lisdksi huomioidaan myds mieli:
vuorovaikutus, viestintd ja henkinen valmennus ovat tarkedssa roolissa. Personal trainingissa on
monenlaisia mahdollisuuksia erikoistua, kuitenkaan vakavat tuki- ja likuntaelinongelmat eivéat ole
ensisijainen asiakasryhma. Yhteistyossa fysioterapeutin kanssa personal trainer voi kuitenkin olla
arvokas osa jatkokuntoutusta. Personal trainerien asiakkaat koostuvat paaasiassa aktiivisista

likkujista, mutta enenevissa maarin myos terveyden takia liikunnasta kiinnostuneet loytavat nama
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palvelut. Personal training on osoittautunut suosituksi Suomessa, palveluiden kysynnan nahdaan
olevan aktiivilikkujien ja liikuntaa aloittelevien keskuudessa jatkuvassa kasvussa. (Trainerdyou
2016, viitattu 15.9.2017.)

Alan laadunvalvonta huolettaa asiantuntijoita, silla kuka tahansa voi toimia personal trainerina ja
alan koulutuksia on tarjolla yha enemman. Fysioterapeutin ammattinimike on suojattu, sen sijaan
personal trainerin ammattinimikkeen kaytto ei edellyta tiettya koulutusta. He eivat ole toiminnastaan
vastuussa viranomaisille ja kuluttajan suoja on heikko. Laadunvalvontaa on pyritty parantamaan
julkisella hakemistolla. Siihen vaatimuksena on vahimmaiskoulutus, ja minimivaatimukset on
laatinut Suomen kunto- ja terveyslikuntakeskusten yhdistys. Asiantuntijat ovat sita mielta, etta
laadukkaan personal trainer -toiminnan pitda perustua tutkittuun tietoon liikunnasta ja ravinnosta.
(Ristmeri 2017, viitattu 15.9.2017.)

Kuntokeskusharjoittelun aikuisharrastajia oli Suomessa vuonna 2009-2010 tehdyn Kansallisen
liikuntatutkimuksen mukaan noin 713 000. Kaupallisia kuntokeskuksia oli noin 450 ja julkisia
saleja 200-300. Liikuntakeskustoimialan likevaihto Suomessa 2010 tehdyn tutkimuksen mukaan
oli noin 350 miljoonaa euroa vuodessa. (Aktiivinen kunta ja yksityissektori likuntapalvelujen
tuottajana 2010, 4.)

Suomen Kuntoliikuntaliiton tutkimuksesta selviaa, ettad aikaisempaan verrattuna jo vuonna 2010
kuntokeskukset panostivat henkilokohtaisempaan palveluun, muun muassa personal trainerien
palveluiden kautta. Yhteisollisyyden nousu ryhmaliikunnan mukana ja palveluiden
monipuolistuminen nakyvat tutkimuksen mukaan yksityisella sektorilla. Kuntokeskusten
asiakasryhmissa merkittava segmentti ovat naisasiakkaat, heitd on jo 2010 ollut enemman kuin
miesasiakkaita. Tulevaisuuden kasvun lahteena nahdaan esimerkiksi senioriasiakkaat. VVuonna
2010 tutkimuksessa kavi ilmi, ettd senioriasiakkaita on enemman kunnallisilla saleilla kuin
yksityisilld. ~ Seniorilikunnalle  nahdaankin potentiaalia, kunhan kéytdssa on toimiva

liketoimintakonsepti. (Aktiivinen kunta ja yksityissektori likuntapalvelujen tuottajana 2010, 9.)

Palveluiden osalta yrittdjat kertoivat vuonna 2010 panostavansa matalan kynnyksen
likuntapalveluiden tarjoamiseen, liséksi tanssilliset ryhmalikuntamuodot, kuten zumba, nahtiin
suosittuina. Ryhmalikunnan kysynnan arveltiin lisdantyvan lahitulevaisuudessa. Haasteina
kuntokeskustoiminnassa nahtiin yksityisella puolella erityisesti ammattitaitoisten ohjaajien puute.
(Aktiivinen kunta ja yksityissektori likuntapalvelujen tuottajana 2010, 9.)
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Tarkastellaan ~ seuraavaksi  sote-uudistuksia ja  siihen liittyvdd  fysioterapeuttien
suoravastaanottotoimintaa. Valtion suunnittelemat sote-uudistukset vaikuttavat fysioterapia-alan
toimijoihin.  Sote-uudistuksessa valtio ja kunnat uudistavat koko julkisen sosiaali- ja
terveydenhuollon. Talla hetkella julkisista sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista vastaavat
kunnat, mutta 1.1.2020 alkaen palvelujen jarjestaminen siirtyy 18 uudelle maakunnalle. (Mika on
sote-uudistus 2017, viitattu 10.7.2017.)

Sote-uudistuksen tavoitteena on tuottaa palveluita entistd yksilollisemmin toimivana
kokonaisuutena, vahemmilla jonoilla, seka sujuvilla palveluilla ja hoitopoluilla. Sote-uudistukseen
kuuluu valinnanvapaus, joka antaa asiakkaille laajemmat mahdollisuudet valita palveluntuottaja
maakunnan yhtion, yksityisen yrityksen tai jarjeston piirista. Asiakasmaksu ndissa kaikissa on sama
ja asiakas saa tarvittaessa apua palvelujen valintaan. Toimipisteissa tarjottavien palveluiden
monipuolistuminen nakyy digitaalisina palveluina, kotiin tuotavina palveluina seka likkuvina
palveluina. (Miké on sote-uudistus 2017, viitattu 10.7.2017.)

Sote-uudistuksessa yksi kustannuksia vahentava tekija on terveydenhuollon henkildston toimiva
tyonjako. Fysioterapeuttien suoravastaanotto on osoittautunut tallaiseksi hyvaksi kaytannoksi,
joka myo0s helpottaa tuki- ja liikuntaelinvaivaisten potilaiden paasya vastaanotolle, kun
ladkarikayntia ei tarvitse tehda ennen fysioterapeutin tapaamista. Potilaat ohjataan suoraan
fysioterapeutin  vastaanotolle tietyin kriteerein. Suoravastaanotolla toimiva fysioterapian
ammattilainen on koulutettu tunnistamaan tietyt halyttavat merkit, jolloin laakarikaynti tarvitaan,
talloin potilas ohjataan laakarin vastaanotolle. Menettely helpottaa myos laakarin tyota, silla han
tietdd, ettd vaiva ei ole fysioterapialla parannettavissa. Kustannussaastoja syntyy nain
|adkariresurssien jarkevammasta kaytosta seka potilaan nopeammasta hoitoon paasysta.
Fysioterapeuttinen osaaminen saadaan suoravastaanottojen my6ta myés laajemmin palvelemaan
kansakunnan terveytta. (Fysi 2/2016, 12-13.)

Suoravastaanottotoiminta on kunnissa viela alkuvaiheessa, joten sote-uudistuksen etenemista
saadaan odottaa, jotta se paasee Fysiolaiffissakin kayntiin. Yrityksessa on talla hetkella kolme
koulutuksen kaynytta fysioterapeuttia. Vaikka suoravastaanottoa ei vield olekaan toiminnassa,
nahdaan yrityksessa koulutuksesta saadut hyodyt positiivisina. Ammattitaidon kehittyminen ja
osaamisen jakaminen my0s muille asiantuntijoille organisaatiossa kasvattaa yrityksen

osaamispadomaa. (Huotari 15.8.2017.)
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2.2 Trendit ja liikunta-alan tulevaisuus

Tarkastellaan seuraavaksi, kuinka maailmanlaajuiset trendit nakyvat liikunta-alalla. Tutkitaan
trendeja megatrendien nakokulmasta seka urheilun ja levon trendien, ettd maailmalta tulevien
uusien lajien perspektiivistd. Tutustutaan myds tutkimukseen, jossa kartoitetaan liikunta-alan

tulevaisuuden trendeja yleisemmalla tasolla, ilman erityista lajindkokulmaa.

Trendit tarkoittavat tarkasteltavan ilmion pitkan ajanjakson kuluessa tapahtuvaa yleista
kehityssuuntaa, trendia voidaan myos kuvata suuntauksena, virtauksena tai muutoksen kaavana.
Trendeihin liittyy aina aika-aspekti ja se on riippuvainen ajasta. Koska trendit vaikuttavat ihmisten
tekemiin valintoihin sek& arvostuksiin ja nain ollen my6s ohjaavat paatoksen tekoa, on niita syyta

tarkastella likunta-alan tulevaisuuden hahmottamiseksi. (Rubin 2004, viitattu 3.8.2017.)

Trendien liséksi puhutaan megatrendeista, ne puolestaan ovat sellaisia yksittaisia ilmioita tai
ilmididen tai trendien joukko, joka maarittda hallitsevasti tulevaisuuden suunnan tai
kokonaislaadun. Niiden historiaa voidaan havainnoida seka tarkastella ja niilla on selkea
kehityssuunta. Megatrendien uskotaan jatkuvan samansuuntaisina myos tulevaisuudessa. (Rubin
2004, viitattu 3.8.2017.)

Alasta riippumatta, pop-up kulttuuri eli yrityksen tai muun toimijan valiaikainen toimintamuoto on
viime vuosina noussut trendin asemaan maailmanlaajuisesti. Pop up -kulttuuri liittyy nykyaikaiseen
nopeatahtiseen globaaliin maailmaan, jossa tila muuttuu ja elda jatkuvasti. Myds liike-eldamassa
taytyy nykyisin pystya reagoimaan ketterasti. Pop up-ilmi6ssa etuina ovat markkinoinnin tehokkuus
seka kuluttajien saavutettavuus, kevyet kustannukset ja fyysisten panostusten vahainen maara.
Pop up on myds helppo tapa kokeilla, millaiselle toiminnalle olisi kysyntaa tietylla markkina-alueella.
Haasteina pidetaan jatkuvuuden puutetta seka tiedon kulun ongelmia. (Backgren 2016, viitattu
3.8.2017.) Liikuntakeskus Laiffin tiloissa on ollut hyvinvointiteemaisia pop-up -tyylisia myyntipaivia,

kuten InBody-mittauksia, lisaravinteiden esittelya seka kenkien myyja (Huotari 15.8.2017).

Kuten liikunta-alalla, my6s muilla toimialoilla teknologia on tullut ihmisten elamaan paivittaiseen
kayttoon. Helsingin Sanomien julkaisemassa megatrendien listauksessa teknologian iimestyminen
kaikille aloille huomioidaan merkittdvana muutoksena ihmisten elamassa. Robotit vievat

tyopaikkoja ja tekoaly tulee kaikkialle, tekoalyn avulla tieto on saatavilla sekunneissa ja tiedon
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valittamisen nopeus kasvaa entisestaan 5G:n myéta. Samalla esineisiin litetaan siruja ja antureita,
nain esineiden internet kehittyy eteenpain. Hyvinvointi ja terveys saavat lisaa sijaa. Ruoan
vaikutuksia suolistoon tutkitaan ahkerasti ja yhteyksia etsitaan niin mielialaan kuin
aivotoimintaankin.  Oikeanlaisesta ravitsemuksesta on tullut monelle kuin uskonto.
Tulevaisuudessa pyritaan kokonaisvaltaisempaan elamanhallintaan ravitsemuksen hienosaadon
avulla. (HS Megatrendit, viitattu 14.8.2017.)

Urheilussa viime vuosina trendeina olleet kovatehoiset likuntamuodot, kuten HIIT, ovat saamassa
rinnalleen palautumistrendin: lepo, rentoutuminen ja uni ovat havaittu kehityksen tarkeiksi osa-
alueiksi. Mindfulness- ja rentoutumistunteja on liikuntakeskuksissa pidetty jo pidemman aikaa, nyt
kuitenkin  kaupallinen  ei-minkaan-tekeminen on tullut jo Suomenkin markkinoille.
Paakaupunkiseudulla esimerkkind tastd on rentoutuskelluntaa tarjoava yritys. Tassa
hyvinvointipalvelussa kellutaan munan muotoisessa, suolavedelld taytetyssa tankissa tunnin ajan
tekematta mitaan. (HS Megatrendit, viitattu 14.8.2017.)

Levon merkityksesta puhuvat myos asiantuntijat ja valmentajat. Fysioterapeutti Marko Yrjovuori
kertoo levon olevan merkittava tulevaisuuden trendi. lhmiset tietavat kuinka harjoitella, mutta lepo
ja palautuminen eivat ole itsestaan selvaa. Vasyneen keho on altis vammautumisille ja reaktiokyky
heikkenee. My0s hyvin palautuneen ja vasyneen urheilijan suorituskyvyssa on huomattava ero.
Unessa laatu on Yrjovuoren mukaan tarkeinta, taytyy vaipua syvaan uneen. Levon tarve on
kuitenkin varsin yksilollista. (Ala-Kivimaki 2016, viitattu 14.8.2017.)

Ammattivalmentaja Matti Heikkila peraan kuuluttaa myos kehittavan ja palauttavan likunnan
hallintaa. Hanen mukaansa puolet saannollisesti likuntaa harrastavista ihmisisté harjoittelevat liian
kovatehoisesti. Pitaisi osata tunnistaa, milloin rauhallinen kavely olisi kovatehoista treenia parempi
vaihtoehto. Arjen tuoma kuormitus tulisi osata huomioida harjoittelussa. Tyd aiheuttaa ihmiselle
tydstressia ja likunta sen tuomaa liikuntastressia, tdman seurauksena kuormittuu liikaa ja uni karsii.
Heikkild suositteleekin korkeisiin tavoitteisiin ammattimaista valmentajaa, joka osa huomioida

harjoittelun rytmittdmisen seka palautumisen. (Kallionpaa 23.3.2017, viitattu 14.8.2017.)

Liikunta-alan maailmanlaajuiset trendit

Kuntourheilu eli fitness on kasvattanut suosiotaan urheilulajina Euroopassa ja vuonna 2016 se oli

suosituin urheilumuoto. Kuntourheilulla oli 2016 vuonna yli 56 miljoonaa jasenta Euroopan alueella,
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kasvua edellisvuoteen 2015 tuli 4,4 prosenttia. Kasvu tuli padasiassa budjettisalien hintaryhmasta
seka boutique fitness club -puolelta eli putiikkisalien kasvavasta joukosta. (EuropeActive & Deloitte
2017, viitattu 15.9.2017.)

Euroopan alueella eniten kuntourheilijoita oli Saksassa, yli 10 miljoonaa, Iso-Britanniassa 9,25
miljoonaa ja Ranskassa reilut 5,46 miljoonaa. Kasvua jasenmaarissa nahtiin jokaisessa maassa
noin 56 prosenttia. Euroopan valtioista Ruotsissa oli kattavin levinneisyys markkinoille, jopa 21,1
prosentilla ruotsalaisista oli kuntokeskuksen jasenyys. Muita valtioita Ruotsin jalkeen olivat Norja
(19,2%), Alankomaat (16,7%), Tanska (15,8%) ja Iso-Britannia (14,1%). Eurooppa on 26,3 miljardin
likevaihdolla maailman suurin terveys- ja kuntourheilun markkina-alue, myos USA:ta edella. Vuotta
2016 kuvailtiin merkittdvan kasvun vuodeksi ja sen perusteella onkin syyta odottaa vuodelta 2017
entistd suurempia lukuja. Vuoteen 2025 mennessa ala odottaa 80 miljoonaa jasenta
kuntourheilulle. (EuropeActive & Deloitte 2017, viitattu 15.9.2017.)

Kuten EuropeActiven ja Deloitten tutkimuksestakin ilmeni, alalla on nakyvissa kasvusuuntaus.
Kansainvalisesti likuntakeskusten hintataso on kuitenkin kehittynyt alaspain, tasta onkin syntynyt
kannattavuusongelmia. Fitness-alalla toimiva kehitysjohtaja Byman nostaa esille erityisesti
budijettisalit, jotka ovat ottaneet hinnan tarkeimmaksi kilpailutekijaksi. Tasta on seurannut se, etta
muut ovat tulleet perassa sopeuttaen omia hintojaan lahemmaksi budjettisalien hintatasoa.
Euroopassa kuntokeskusten kuukausiveloitukset ovat taman seurauksena laskeneet,
Suomessakin keskihinta on budjettisalien my6ta tullut alaspain. Esimerkiksi USA:ssa, Englannissa
ja Norjassa Bymanin mukaan hintoja on jouduttu korottamaan uudelleen, jotta toiminta olisi
kannattavaa. Artikkelissa esille nostetaan arvon tuottaminen asiakkaalle. Oli hintataso mika
tahansa, tulisi miettia, mita arvoa palvelu tuottaa likkujalle. Pienemmista paikkakunnista
puhuttaessa myods yrittdjyys nousee erittdin suureen arvoon. Sen kautta tuotettu palvelu nakyy
asiakkaalle arvokkaana, koska yrittajan oma osaaminen nousee vahvasti esille. (Katajisto 2017b,
viitattu 15.9.2017.)

Yhdysvalloissa toimiva American College of Sports Medicine (ACSM) on liikuntaohjaajien ja
personal trainerien jarjestd, joka tutkii vuosittain maailmanlaajuisia likunta-alan trendeja ja
kehityssuuntia. Jarjestd toteuttaa vuosittain sahkdisen kyselyn tuhansille alan ammattilaisille
ympari maailman ja sen perusteella maaritellaan terveys- ja fitness -trendeja. (Thompson 10/2016,
viitattu 4.8.2017.)
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Vuodelle 2017 jarjeston tutkimuksen mukaan tarkeimpana trendind nakyy mukana kulkeva
teknologia. Tama oli jo toista vuotta perakkain ensimmaisella sijalla. Erilaiset aktiivisuuden
seurantalaitteet, GPS-vélineet seka sydamen sykkeen mittarit kuuluvat tdhén kategoriaan.
Tulevaisuudessa tassa ryhmassa nakyvat muun muassa alyvaatteet, tosin viela on mahdotonta
ennustaa mukana kulkevan teknologian kehitysta. Toisella sijalla vertailussa on
kehonpainoharjoittelu, joka on ollut aikaisempina vuosina my0s ykkossijalla. Kaupallisten
likuntakeskusten tuotteistama kehonpainoharjoittelu on myds tulevaisuuden laji, vahilla valineilla
toteutettava likkuminen on edullinen tapa kuntoilla. Kolmanneksi tutkimuksessa nousi HIIT eli High-
Intensity Interval Training. Tama treenimuoto koostuu lyhyista kovatehoisista harjoitteista, joita
seuraa lyhyt lepotauko. HIIT-treeni on tyypillisesti alle 30 minuutin kokonaisuus, mutta pidempiakin
ohjelmia 16ytyy. HIIT-harjoitteluun liittyy loukkaantumisriski, mutta siitd huolimatta tasta

kuntoilumuodosta on tullut suosittu ympari maailman. (Thompson 10/2016, viitattu 4.8.2017.)

Muita tutkimuksen top20-listalle paésseitd suuntauksia nahdaan olevan koulutetut ja kokeneet
ohjaajat, voima- ja ryhmaharjoittelu, likunta laakkeend, jooga, henkilokohtainen valmennus seka
harjoittelu ja painonhallinta. Henkilokohtaista personal training -valmennusta tarjotaan yksildiden
lisaksi myos pienille tyypillisesti 2—4 asiakkaan ryhmille, joka nahdaankin taloudellisesti

kannattavana seka kuntoilijoille etta valmentajalle. (Thompson 10/2016, viitattu 4.8.2017.)

Maailmalta Suomeen

EuropeActiven ja Deloitten tutkimuksessa tulivat esille putiikkisalit eli Boutique fitness clubit. Nailla
tarkoitetaan erikoistuneita, yhden asian erinomaiseen osaamiseen panostavia saleja. Se voi olla
SoulCycling -tyylinen sisapyorailysali, toiminnalliseen pienryhmaharjoitteluun erikoistunut studio,
kuten Orange Theory tai Barry’s Bootcamp. Myds Crossfit on eraanlainen putiikkisali. Nama ovat
paaasiassa pienia, noin 300 nelion ja 150 asiakkaan saleja, joissa hinta on korkea, noin 135e
kuukaudessa. Putiikkisalien ajatuksena on tuottaa tehokkaan harjoituksen liséksi erittain
positiivinen liikuntakokemus. Pienen asiakasmaaran ansiosta ohjaaja tai valmentaja huomioi
asiakkaan useaan otteeseen seuraten, motivoiden ja korjaten tekniikoita. (Katajisto 2017a, viitattu
15.9.2017.) Selvennetaan seuraavaksi, mita putiikkisalin esimerkit SoulCycling, Orange Theory ja

Barry’s Bootcamp tarkoittavat.

SoulCycling tarkoittaa uudenlaista sisapyorailyharjoittelua. Se on pydrailykokonaisuus, jossa
teemoina ovat esimerkiksi rasvanpoltto, kokokehon harjoittelu painoilla tai koreografiallinen
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pyoraily. SoulCyclessa panostetaan myods henkiseen puoleen kannustavien ohjaajien, musiikin, tai
kynttilan valon avulla. Tarkoituksena on saada vahvuutta, joka kantaa myo0s harjoitussalin
ulkopuolella. (SoulCycle 2017, viitattu 30.9.2017.)

Orange Theory on pienryhmaharjoittelumuoto, joka lupaa yhden tunnin harjoittelulla jopa 36 tuntia
jatkuvan kalorien kulutuksen. Orange Theory on koko kehon harjoittelua ja siina keskitytaan
kestavyyteen, vahvuuteen ja/tai voimaan. Harjoittelussa kaytetdan sykemittaria, jonka luvut
esitetaan isoilla naytdilla studion seinalla. Intensiteetin maarittavat asiakkaan omat sykealueet,
joten se on tehokasta kaikilla kuntotasoilla. Valmentajat ohjaavat harjoittelemaan tunnin aikana

juuri oikealla tasolla. (Orangetheory Fitness 2017, viitattu 30.9.2017.)

Barry’s Bootcamp tarkoittaa tehokasta harjoittelumuotoa, jossa keskitytddn voimaan ja
kestavyyteen tehokkaasti ja hauskalla tavalla. Tunnit vaihtelevat painojen kanssa harjoittelusta
juoksumatolla juoksemiseen. Jokaisena paivana keskitytaan eri lihasryhmaan tulosten
saavuttamiseksi ja vammojen valttdmiseksi. Ohjelma on suunniteltu lihasten kehittamiseen seka
rasvan polttoon ja inspiroivat ohjaajat auttavat asiakkaita harjoittelemaan kovempaa kuin koskaan

aikaisemmin. (Barry’s Bootcamp 2017, viitattu 30.9.2017.)

Liikunta-alan tulevaisuuden trendeja

Tulevaisuuden likunta-alan trendeja selvittdakseen on perehdyttava useisiin eldaman alueisiin ja
haastateltava laajaa kirjoa asiantuntijoita seka tavallisia ihmisia. Adidas on tutkinut tulevaisuuden
likuntatrendeja ja julkaissut niista tutkimuksen Future / Fit Forecast 2017, jossa trendit jaotellaan
viiteen eri osa-alueeseen: The connected you, Social IRL, Banishing bad, Humanizing data seka
End of experts. (Adidas Future Fit Forecast 2017, viitattu 10.7.2017.) Tutustutaan seuraavaksi
tahan tutkimukseen paastaksemme perille tulevaisuuden trendeista kokonaisvaltaisemmin. Tassa

tutkimuksessa ei keskityta niinkaan tiettyihin lajeihin, vaan likunta-alaan ylipaataan.

Ensimmaisessé, The connected you -osa-alueessa, tutkimus tuo esille, kuinka kaikki ihmisen osa-
alueet, kuten keho, mieli ja valinnat liittyvat toisiinsa. Naiden valinen yhteys opitaan ymmartamaan
paremmin my0s tarjolla olevan datan kautta. Talla hetkella terveyssovellukset ovat usein toisistaan
erillisia, tulevaisuudessa naista voidaan saada yhdistettya ja kokonaisvaltaista tietoa liikunnasta,
mielenlaadusta, levosta seka ravinnosta. (Adidas Future Fit Forecast 2017, viitattu 10.7.2017.)
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Social IRL korostaa sita, kuinka tarkeada ihmisille on olla tekemisissé todellisessa elamassa
sosiaalisen median lisaksi. Urheilusovelluksissa on nykyaan toimintoja ja digitaalisia yhteisoja,
jotka ehdottavat yhteisia harjoituksia, tdma onkin yleistymaan pain ja auttaa myos luomaan uusia
tuttavuuksia. Sosiaalinen kanssakayminen onkin yksi tulevaisuuden hyvinvoinnin mittareista, ei ole
tarkeaa vain vahvistaa sisaista kehoa, vaan myds ulkoisia suhteita muihin ihmisiin. (Adidas Future
Fit Forecast 2017, viitattu 10.7.2017.)

Banishing bad -osa-alue nostaa esille hyvinvoinnin ja sen mika sopii kullekin henkillle tiettyyn
hetkeen. Tulevaisuuden teknologia on apuna maarittelemassa, mista toiminnoista henkild saa
eniten hyotya. Samalla pyritaan karkottamaan ajatusta oikeasta ja vaarasta, seka epaonnistumisen

tunteesta ja korostetaan sisaista aanta. (Adidas Future Fit Forecast 2017, viitattu 10.7.2017.)

Humanizing data huomioi tiedon inhimillistamisen. Kun tavoitteet jaetaan toisille ja edistymista voi
seurata, on positiivisissa muutoksissa pysymisen motivaatio parempi. Kayttaytyminen, seka
positiivinen etta negatiivinen on myos tarttuvaa, joten kummankin suuntaiset muutokset leviavat
tuleviinkin sukupolviin. Voidaan olettaa, etta mikali nykyinen sukupolvi tarttuu terveempiin
eldamantapoihin, oppii tuleva sukupolvi niitd myds. (Adidas Future Fit Forecast 2017, viitattu
10.7.2017.)

End of experts -osa-alueen sanoma tiivistyy siihen, etta 1aakari ei ole enaa tiedon vartijana vaan
tietoa on paljon ja se on kaikkien saatavissa. Taman lisaksi mukana kulkevan teknologian avulla
ihmisilla on entista enemman dataa hyvinvoinnistaan. Tiedon tulkinta ei kuitenkaan ole aivan
yksinkertaista ja tahan yritykset ja asiantuntijat joutuvatkin tulevaisuudessa paneutumaan
tehdakseen datasta ymmarrettavia, henkilokohtaisia ja toteutuskelpoisia suunnitelmia. (Adidas
Future Fit Forecast 2017, viitattu 10.7.2017.)

Kuten huomataan, hyvinvoinnin, liikunnan ja muun eldman trendeja hallitsevat pitkalti
samankaltaiset asiat. Teknologia kulkee mukana kaikkialle ja toisaalta sen avulla asioita myds
jaetaan herkasti ihmisten kesken. Liikunta-alalla tehokkaat ja vaikuttavat harjoitteet ovat suosittuja,
mutta toisaalta on myds havaittu ihmisen tekemisen rajallisuus; ilman lepoa ja palautumista ei tule
kehitysta. Tasta heijastuu myos kokonaisvaltaisempi ajatus hyvinvoinnista ja tarve yksildlliseen
seka henkilokohtaiseen suunnitteluun harjoituksissa ja palautumisessa — kaikki ei kay kaikille.

Personal training -palvelut ovatkin havainnollistava esimerkki, silld naiden palveluiden
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tarkoituksena on henkildkohtainen valmennus, joka on juuri kyseiselle henkildlle suunniteltu.

Tarkastellaan seuraavaksi viela yritysten toimintaymparistoa PEST-analyysin avulla.

PEST- analyysi toimintaymparistosta

Ymparistolla on keskeinen rooli yritysten strategiassa. Kamenskyn mukaan yritysten taytyy valita
ymparistonsa ja sopeutua seka pystya muokkaamaan ja vaikuttamaan siihen. Tama edellyttaa
ympariston seka sen kayttaytymisen ja muutosten ymmartamista, painopisteend tulevaisuus.
Oivallukset tulevaisuuden ymparistosta saattavat auttaa [0ytdmaan uusia tarvealueita, joilla ei viela
kilpailua ehtinyt syntymaan. Kaikki yritykset ovat riippuvaisia kansantalouden kehityksesta, ja
Suomen talous maailman taloudellisesta tilanteesta, siksi PEST-analyysin kaltainen makrotason
eli kansantalouden analyysi on tarpeen kotimarkkinayrityksellekin. Kaminsky kertoo teoksessaan
PESTE-analyysista, joka on PEST-analyysi lisattyna ekologisilla tekijéilla. (Kamensky 2014, viitattu
1.10.2017.) Tassa tutkimuksessa ekologiset tekijat on rajattu ulkopuolelle. Kohdeyritysten

ymparistoa kartoittava PEST-analyysi seuraavassa kuviossa.

Poliittinen Ekonominen /taloudellinen
- SOTE-uudistus - Varallisuuden muutokset
- Lainsdadannén muutokset SOTE:n mydta | -  Kokonaisostovoima
- Pienten yritysten parjaaminen sotessa - Tydvoiman kustannukset
- Lahipalvelut vs. isot keskukset - Tilojen kustannukset
- Suoravastaanotto - Hinnan muodostuminen
- Kilpailu
Sosiaalinen Teknologinen
- Liikunta-alan trendit - ltsepalvelu
- Vapaa-aika: elamantyylin muutokset - Virtuaaliohjaus
- Kulttuuri - Virtuaalivalmennukset
- Terveystrendit - Kehon toimintojen mittauslaitteet
- Tarpeiden muutokset - Innovaatiot
- |kérakenne ja sen muutokset - Teknologian kayton tuomat vaivat
- Personal training - Informaation lisdantyminen
- Pienryhmavalmennus - Tiedon kasittelyn menetelmat

KUVIO 3. Toimialojen PEST-analyysi
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PEST on toimintaymparistéa tarkkaileva tyokalu liiketoiminnan kehittdmisen ja paatdksen teon
tueksi. Sen avulla halutaan tuoda esille ulkoisia tekijoita, jotka vaikuttavat yrityksen toimintaan.
PEST-analyysissd toimintaa tarkastellaan neljastd nakokulmasta, joita ovat poliittinen,
ekonominen, sosiaalinen ja teknologinen ymparistd. (Post 2017, viitattu 26.6.2017.) Tarkastellaan

seuraavaksi, mita nama tekijat kohdeyritysten kannalta tarkoittavat.

Poliittisella  ja  yhteiskunnallisella ymparistolla PEST-analyysissa tarkoitetaan hallituksen,
eduskunnan seka muiden yhteiskunnan paattajien toimintaa. Nama tahot saatavat ja ohjaavat
osaltaan yritysten toimintaa muun muassa lainsaadannolla. Lainsaadannon kehitys seka poliittiset
paatokset on otettava huomioon yritysten toiminnassa, myds tyomarkkina- ja sosiaalipolitikka
ohjailevat yrityksen henkilosto- ja resurssiratkaisuja. (Bergstrom & Leppanen 2011, 51.) Merkittavin
poliittinen tekija fysioterapia-alan toimintaymparistossa talla hetkella on suunniteltu sote-uudistus
eli julkisen sosiaali- ja terveydenhuollon uudistaminen. Suomen Fysioterapia ja kuntoutusyritykset
(FYSI) nakevat, etté Sote-uudistus saattaa olla uhka pienille toimijoille ja [ahipalveluille. FYSI myds
vaatii Sotessa huomioitavan kustannustehokkuuden huolimatta toimijan koosta. (Hautanen 2014,
viitattu 28.8.2017.) Sote-uudistuksiin liittyen fysioterapeuttien suoravastaanotto on todettu
kustannuksia vahentavaksi toimintamalliksi. Tama myods nopeuttaa asiakkaan vastaanotolle
paasya, kun laakarikayntia ei tarvitse ensin odottaa ja fysioterapeuttien osaaminen saadaan
laajemmin kayttdon. (Fysi 2/2016, 12-13.)

Ekonomisella eli taloudellisella ympérist6llé tarkoitetaan ostajien taloudellisia ostomahdollisuuksia
eli kokonaisostovoimaa. Maan tai alueen talouskasvu seka tuottavuus vaikuttavat tahan
merkittavasti, kuten my6s kulutuksen rakenteen muutokset. Yleiselld tasolla kulutus
elintarvikkeisiin on pienentynyt, kun taas vapaa-aikaan ja virkistykseen liittyvien tuotteiden osuus
kulutuksesta on kasvanut.  Yrityksen taloudellisin  ratkaisuihin  vaikuttavat — myds
tydmarkkinapolitikka seka osaavan tyvoiman saanti seka tydvoimakustannukset. (Bergstrom &
Leppanen 2011, 52-53.) Varallisuuden muutokset saattavat tuoda myos positiivisia vaikutuksia,
kun véestd ikdantyy ja varakas ikaryhm@ on enemman kiinnostunut hyvinvointipalveluista.
Varakkaat vanhukset ovat yleensa ottaen paremmassa kunnossa kuin vahavaraiset koulutuksen.
Haasteena on toki saada myo6s vahan liikkuvat harrastamaan. (Juusola 2015, viitattu 11.9.2017.)
Huotarin mukaan tydvoiman ja tilojen kustannuksilla on merkittava rooli kustannusten suhteen,

henkilostokulut ovat merkittava era likuntakeskuksille. Kilpailu muiden likuntakeskusten kanssa on
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my0s tarked huomioida, Muhoksella kunnan liikuntasali aiheuttaa jonkin verran kilpailutilannetta.
(Huotari 15.8.2017.)

Sosiaalinen ympéristd6 saa vaikutteita kulttuurista, joka ohjaa jokapaivaistd elamaamme.
Sosiaalisessa ymparistdssa vaikuttavat suhtautuminen tyéhon ja sen tekemiseen, seka vapaa-ajan
arvostukset. Nykyaan vapaa-ajalla on entista tarkeampi rooli, nain ollen myos talouksien menoista
entistd suurempi 0sa menee vapaa-ajan kuluihin. Eldamantyylimuutokset nakyvat sosiaalisessa
ymparistdssa, naihin kuuluvat esimerkiksi yksilollisyys, yhteisollisyys, perhekeskeisyys seka
harrastukset. (Bergstrom & Leppanen 2011, 60-61.) Kuten edell selvisi, sosiaalinen ymparisto on
altis muutoksille trendien ja tarpeiden kehittyessa, naista 10ytyy myos potentiaalia uusille palveluille,
joita yrityksessa halutaan luoda. Liikunta-alalla on havaittu (Talouselama 2017, viitattu 11.9.2017)
pienryhmavalmennuspalveluiden, kuten myds personal training -palveluiden merkittava kasvu.
Myos ikarakenteen muutos vaikuttaa toimialaan vaeston ikaantyessa ja syntyvyyden laskiessa
(Tilastokeskus 2017, viitattu 11.9.2017).

Teknologinen ympéristd ottaa huomioon teknistyvan maailman yrityksen ymparilla uusine
mahdollisuuksineen. Teknologiaan liittyy my0s uhkia, silla kokonaisia toimialoja ja ammatteja
haviaa sen myota. Kehityksella on kuitenkin paljon mahdollisuuksia, silla teknologia on vaikuttanut
jo positiivisesti monen eri alan kehitykseen. Informaation lisdantyminen, seka menetelmat kasitella
tietoa ovat mahdollistaneet uudenlaisia toimintatapoja esimerkiksi asiakassuhteiden hoidossa.
(Bergstrom & Leppanen 2011, 54-55.) Itsepalvelu on lisdantynyt Suomessa useilla aloilla 1960-
luvulta |ahtien, palvelukulttuuri saattaa kuitenkin muuttua viela toiseenkin suuntaan, jossa palvelut
palaavat takaisin (Hjelt 2016, viitattu 11.9.2017).

Teknologisessa ymparistdssa tapahtuu digitalisaation myéta myds uudistumista ja innovaatioita.
Erilaiset mittauslaitteet ovat yleistyneet ja varsin suosittuja kuntoilijoiden keskuudessa. (Thompson
10/2016, viitattu  4.8.2017.)  Spinning-puolella  virtuaaliohjaus on tallakin  hetkelld
likuntakeskuksessa kaytossa (Huotari 15.8.2017). Virtuaaliset personal training -palvelut, kuten
FitFarm, tarjoavat ratkaisujaan valmennuspalvelualalla (FitFarm 2017, viitattu 11.9.2017).
Toisaalta voidaan pohtia myds sita, millaisia vaivoja teknologian, kuten tabletit ja kdnnykat, kaytto
aiheuttavat. Huonot asennot laitteiden kaytosséa aikaansaavat kehoon kiputiloja, jotka vaativat

oikeanlaista harjoittelua kuntoutuakseen. (Rissanen 2017, viitattu 11.9.2017.)
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3 ASIAKASYMMARRYS

Ymmarrys asiakkaan todellisuudesta seka tarpeista kuuluvat liiketoiminnan keskeisimpiin asioihin.
Asiakasymmarrys tarkoittaa sita, etta yritys ymmartaa todellisuuden, jossa sen asiakkaat elavat ja
toimivat. Yrityksen on selvitettava asiakkaiden todelliset motiivit eli mihin heidan valintansa
perustuvat, seka mita tarpeita ja odotuksia heilla on. Tuulaniemen mukaan asiakasymmarrys
tarkoittaa asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartamista, toisin sanoen on ymmarrettava, mista
elementeista arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. Vain ymmartamalla tarpeita, joille arvoa
tuotetaan, voidaan lunastaa arvolupaus. Arvonmuodostumisen elementteihin kuuluvat tarpeet,
odotukset, tottumukset, tavat, arvot, muiden mielipiteet, hinta, ominaisuudet seka muiden
vastaavien palvelujen hinta. (Tuulaniemi 2011, 71-72.). Palataan arvonmuodostumiseen viela

kappaleessa 5.2 tyopajan ja Value Proposition Canvasin yhteydessa.

Asiakkaalta voidaan kysya suoraan hanen tarpeistaan tuotteita tai palveluja kohtaan, nain ei
kuitenkaan yleensa saada tarpeeksi syvallistd tietoa henkilon tarpeista ja odotuksista. Tasta
johtuen, onkin tarkeda keskittya ihmisten toiminnan tutkimiseen. Arvot ja todelliset toiminnan
motiivit, tiedostetut seka tiedostamattomat tarpeet nousevat esille ihmisen arjesta ja toiminnasta.
Nain ollen arkea ja potentiaalisia kayttdtilanteita havainnoimalla 16ydetaan loppujen lopuksi
sellaiset arvot ja todelliset toiminnan motiivit, joiden perusteella uudet ideat seka palvelukonseptit
kehitetdan. (Tuulaniemi 2011, 73.)

Ahonen maarittelee asiakasymmarryksen syntymisen sellaiseksi prosessiksi, jossa asiakkaan
tarpeet ymmarretaan iiman, ettd hanen tarvitsee niita selittaa. Hyvat ja laadukkaat palvelut antavat
asiakkaalle todellista vastinetta luomalla lisdarvoa hanen eldmaansa. Se, palaako asiakas
yrityksen palvelujen aarelle, riippuu hyvin paljon palveluymparistosta ja -polusta seka naista
saaduista kokemuksista. Taytyy muistaa, etta paatoksenteossa asiakkailla on my0s tunteet
mukana. Palvelua voidaan kutsua laadukkaaksi, kun asiakas saa tarpeisiinsa perustuvaa palvelua
oikeassa paikassa sekd oikeaan aikaan. Laadukkaan palvelun prosessissa on huomioitu
palvelujariestelman, organisaation seka palvelun kyky tayttdd sille asetetut vaatimukset ja
odotukset. Iteratiivinen kehittaminen auttaa luomaan yksityiskohdat huomioivia palveluita. (Ahonen
2017, 50-51, 55.)
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Kuten jo todettiin, tunteet vaikuttavat asiakaskayttaytymiseen. Asiakkaan tunnekokemuksella on
merkitysta lapi koko asiakkuuden aivan ensimmaisista kontakteista palvelun elinkaaren loppuun
saakka. Salonen huomauttaa, etta ihmisen mieleen eivat jaa niinkaan faktat, vaan tarinat, jotka
herattavat tunteita. Tunteilla on vaikutusta kaikkeen siihen, miten ajattelemme seka mista
puhumme ja mita valitsemme. Organisaatiolle on eduksi huolehtia positiivisesta tunnepolusta —
asiakkaat palaavat mielellaan uudelleen, kun heita on kohdeltu hyvin ja vierailusta on jaanyt hyva
kokemus. Asiakkaan tarpeisiin perehtyminen seka hanen kuuntelu ja arvostaminen johtavat
todennakoisemmin pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin, vaikka jossain muualla samaa tuotetta tai
palvelua olisi tarjolla halvempaan hintaan. lhmisille on tarkeda tulla kuulluksi, nahdyksi ja
arvostetuksi, tallainen asiakkaan tunteiden huomioiminen kasvattaa lisaksi luottamusta

asiakaspalvelijan asiantuntemukseen seka osaamisen. (Salonen 2017, 227-230.)

Hyva asiakaspalvelija on Salosen mukaan tunnedlykas eli hanelld on kyky ymmartaa toiselta
saatua tunneinformaatiota. Han osaa analysoida kuinka palvella asiakasta niin, etta han pysyisi
tyytyvaisena seka tunnistaa asiakkaan tarpeet ja havaitsee, milloin asiakas on aidosti tyytyvainen.
Vuorovaikutuksen tasolla ja laadulla on merkitysta, riippuu taysin asiakkaasta, onko hanelle
luontevampaa asioida innokkaan ja reippaan asiantuntijan kanssa vai hieman vahaeleisemman
henkilon kanssa. (Salonen 2017, 231.)

Tunteiden tarttuminen ihmisesta toiseen on hyva muistaa; kun henkilokunta on pirteaa ja
innostunutta on todennakoisempaa, etta asiakkaalle jaa positiivinen tunnekokemus kohtaamisesta.
Henkilokunnan lisaksi asiakkaat tartuttavat tunteita toisiin ja toimivat samalla yrityksen
kayntikortteina. Erityisesti huonot kokemukset ovat herkkia leviamaan, tasta syysta onkin tarkeaa
varmistaa, etta asiakkaalle jaa hyva mielikuva. Virheiden hyvittaminen ja korjaaminen kannattaa,
silla erityisesti viimeiset tunteet kokemuksesta jaavat muistiin. Kuten huonot, myos hyvat
kokemukset tarttuvat, tyytyvainen asiakas kertoo kokemuksestaan tartuttaen myonteisia tunteita
eteenpain. Tallainen pohjatieto ja -tunne palvelusta auttaa siina, ettd henkild on valmiiksi
vastaanottavaisempi kohdatessaan tuotteen tai palvelun uudelleen. Salosen mukaan loppujen
lopuksi ideaali tunnekokemus asiakkaalle syntyy huolenpidosta, turvallisuudesta seka

sujuvuudesta ja valittdmisesta. (Salonen 2017, 231-234.)

Perehdytaan seuraavaksi kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen, asiakkaiden tarpeiden

ymmartamiseen seka segmentointiin ja lopulta hieman tulevaisuuden kuviinkin.
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3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen konseptin katsotaan tulleen ensimmaista kertaa esille Holbrookin ja
Hirschmanin vuonna 1982 julkaisemassa artikkelissa “The Experiential Aspects of Consumption:
Consumer Fantasies, Feelings, and Fun”. Ennen tata julkaisua, kuluttajat nahtiin rationaalisina
henkilding, joiden tavoitteena oli hankkia paras tuote tarjolla olevasta valikoimasta kohtuulliseen
hintaan. Holbrookin ja Hirschmanin artikkeli kiinnitti huomiota tunteiden merkitykseen, joka oli
aikaisemmin sivuutettu tutkimuksissa. (Petermans, Van Cleempoel, Nuyts, & Vanrie 2009, viitattu
6.10.2017.)

Holbrook ja Hirschman toivat esille julkaisussaan, ettd ymmarrys kuluttajien kayttaytymisesta on
suppeaa, mikali hanet nahdaan vain informaation kasittelijana. Kulutuksen kokemuksellinen
nakokulma olisikin tarkeaa nostaa mukaan tutkimuksiin. Tutkijat suosittivat artikkelissaan
tulevaisuudessa sisallyttamaan tutkimuksiin kuluttajien fantasioita, tunteita seka hauskuutta.
(Holbrook & Hirschman 1982, viitattu 6.10.2017.)

Maaritelmia asiakaskokemuksesta

Pine ja Gilmore (1998) loivat idean asiakkaan ostamista "kokemuksista” tuotteiden ja palveluiden
sijaan. Heidan ajatuksena oli kuluttajan ostavan kokemuksia, joiden parissa viettaa aikaa ja hankkia
muistoja. (Pine & Gilmore 1998, viitattu 6.10.2017.) Meyer & Schwager (2007) maarittelivat
asiakaskokemuksen subjektiiviseksi reaktioksi, joka asiakkaalla on suoraan tai epdsuorasti
yritykseen. Suora yhteys on ostotapahtuma tai kayttétilanne ja yleensa asiakkaan aloitteesta.
Epasuora kontakti yleensa liittyy kritikkind, suositteluina, uutisina tai mainoksena tuotteisiin,
palveluihin tai brandiin. Meyerin ja Schwagerin mallissa asiakaskokemus liittyy yrityksen tarjooman
kaikkiin ulottuvuuksiin; mainonta, asiakaspalvelun laatu, tuote, paketointi, kayton helppous,
luotettavuus seka palvelun ominaisuudet. Heiddn mukaansa useiden vaihtoehtojen ymparistossa
kiireisten kuluttajien kanssa parhaiten menestyvat yksinkertaiset ja yhdistetyt ratkaisut asiakkaiden
ongelmiin. (Meyer & Schwager 2007, 118-119.)

Fischer ja Vainio méaarittelevat asiakaskokemuksen teoksessaan (2014) sellaiseksi tunteeksi tai
kokemukseksi, jonka ansiosta asiakas kertoo positiivisista kokemuksistaan eteenpain ja joka saa
hanet palaamaan uudestaan. Palveluntarjoaja ei voi tietaa, mitka asiat vaikuttavat asiakkaan
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kokemukseen, silla siind on mukana my0s asiakkaan subjektiivinen odotusarvo. (Fischer & Vainio
2014, viitattu 6.10.2017.)

Lemon & Verhoef (2016) kertovat asiakaskokemuksen olevan moniulotteinen kasite. Siind otetaan
huomioon asiakkaan kognitiiviset, emotionaaliset, sosiaaliset reaktiot seka kayttaytymis- ja
aistireaktiot yrityksen tarjontaa kohtaan, kattaen asiakkaan koko hankintapolun matkan. (Lemon &
Verhoef 2016, 69, 71.)

Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017) korostavat ainutlaatuista ja mieleenpainuvaa
asiakaskokemusta ainoana tapana erottua ja menestya kilpailluilla markkinoilla. Teoksessaan
Ahvenainen ym. maarittelevat asiakaskokemuksen sellaiseksi mielikuvaksi ja tunteeksi, joka syntyy
kaikista kohtaamisista yrityksen edustajien, kanavien ja palvelujen kanssa. Yrityksen brandi ja
siihen liittyvat tunneseikat vaikuttavat myos asiakaskokemukseen. Ahvenainen ym. huomauttavat
asiakkaiden haluavan vaivattomia asiointikokemuksia, eivat niinkdan hurmatuksi tulemista.
(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9-10, 121.)

Kuten edellisistda maaritelmista huomataan, asiakaskokemukselle ei 10ydy yhtd ainoaa
maaritelmaa, vaan se voidaan nahda erilaisista nakokulmista ja sisaltavan erilaisia teemoja.
Kuitenkin useissa maaritelmissa huomataan kokonaisvaltaisuuden ja moniulotteisuuden aspekit
seka asiakkaan tunnekokemukset. Tutkitaan seuraavaksi asiakaskokemuksen tasoja seka sita,

millaisista elementeista sen nahdaan koostuvan.

Asiakaskokemuksen tasot, elementit ja onnistuminen

Asiakaskokemus on tullut yrityksille entista tarkedmmaksi kehitysaiheeksi Lemonin ja Verhoefin
(2016, 69) mukaan. Kuitenkin Ahvenainen ym. kertovat teoksessaan (2017, 23), etta
terveydenhuoltoalalla on tutkimusten mukaan panostettu asiakaskokemukseen viela erittain vahan,
tulevista sote-uudistuksistakin huolimatta. Hyttisen (2013) mukaan terveydenhuollossa onnistunut
palvelukokemus on sellainen, jossa asiakas on saanut positiivisen tunteen asioidessaan. Han
my0s mainitsee artikkelissaan, kuinka tyytyvaisten asiakkaiden palvelu, on loppujen lopuksi paljon

halvempaa kuin tyytymattomien, milla alalla tahansa toimiessa. (Hyttinen 2013, viitattu 8.10.2013.)

Asiakkaat ottavat yhteyttda nykyisin lukemattomista kanavista ja medioista - tasta onkin

muotoutunut uusi normaali tila. Asiointipolut ovat tasta syysta entistd monimutkaisempia. (Lemon
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& Verhoef 2016, 69, 71.) Ahvenainen ym. huomauttavat asiakaskokemuksen luovan
mahdollisuuksia erottua ja parjata kilpailluilla markkinoilla. Yrityksen brandi yhdessa
tunnepohjaisten seikkojen kanssa on mukana vaikuttamassa asiakaskokemuksen syntyyn.
Asiakas muodostaa kasityksensa koko palvelupolun aikana l|ahtien ostamiseen liittyvasta
ajatuksesta, aina ostamisen jalkeiseen suositteluun. Asiakaskokemus on moniulotteinen, joten
palveluntarjoajan onkin tarkeaa olla lasna myds ostopolun aikaisemmissa vaiheissa. (Ahvenainen
ym. 2017, 9-10.)

Asiakkaan kokemus on olennainen tekija palveluissa. Ymmarrys siita, miten ja milloin ihmiset
kohtaavat yrityksen tarjpoman auttaa luomaan erinomaisia asiakaskokemuksia. Tuulaniemi
jaottelee asiakaskokemuksen kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan
tasossa on kyse palvelun kyvysta vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen, prosessien
sujuvuudesta,  palvelun  hahmotettavuudesta,  saavutettavuudesta,  kaytettavyydesta,
tehokkuudesta seka monipuolisuudesta. Tunnetason Tuulaniemi kertoo merkitsevan asiakkaalle
valittomia tuntemuksia seka henkilokohtaisia kokemuksia, kuten miellyttavyys tai helppous.
Merkitystasolla  tarkoitetaan  esimerkiksi  asiakaskokemukseen liittyvia —mielikuva- ja
merkitysulottuvuuksia, unelmia, tarinoita tai kokemuksen henkilokohtaisuutta. (Tuulaniemi 2011,
74)

Ahvenaisen ym. mukaan kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu kolmesta suuremmasta
aiheesta; fyysisesta, digitaalisesta ja tiedostamattomasta kokemuksesta. Nama tekijat liittyvatkin
saumattomasti yhteen, mutta painoarvot vaihtelevat tuote- ja alakohtaisesti. Nykypaivana
digitaalinen kohtaaminen on mita useimmiten ensimmainen kontakti yritykseen. Ensivaikutelma
onkin elintarkea, silla asiakas luo mielikuvat asiantuntemuksesta silmanrapayksessa. (Ahvenainen
ym. 2017, 34, 43))
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Leino (2017, 33) on hahmotellut seuraavanlaisen kuvion kokonaisvaltaista asiakaskokemusta

selventaakseen, siina kaikki osaset liittyvat toisiinsa.

Fyysinen Digitaalinen

kohtaaminen kohtaaminen

iedostamaton

kohtaaminen
(brandi)

KUVIO 4. Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen osatekijét (Leino 2017, 33)

Loytana & Kortesuo (2011, 14-16) huomauttavat, ettd asiakaskokemus ja asiakaspalvelu ovat
tarkeaa erottaa toisistaan; asiakaspalvelu on vain yksi osa koko asiakaskokemusta. Bergstrom &
Leppanen (2011, 180) kertovat teoksessaan asiakaspalvelun olevan sellaista toimintaa, jolla on
tarkoitus auttaa ja opastaa asiakasta. Se on asiakkaan ja yrityksen henkildston ftai
palvelujarjestelmien valista vuorovaikutusta. Asiakaspalvelua suunniteltaessa on huomioitava seka
palveltavat asiakkaat etta omat resurssit. Mikali asiakaspalvelua halutaan korostaa kilpailukeinona,
on pyrittava erottumaan kilpailijoista positiivisella tavalla ja tiedettava kilpailijoiden keinot palvella
asiakkaitaan. Olennaista ei ole se, etta kaikki olisi parempaa kuin kilpailijalla, vaan se, etta asiakas
kokee saavansa tilanteeseensa sopivaa palvelua paremmin kuin kilpailijalta. (Bergstrom &
Leppanen 2011, 180-181.)

Asiakaspalvelun voi kuvailla myos nakymattomaksi kerrokseksi koko yrityksen ymparilla, kuten
Morgan (2015) artikkelissaan esittdd. Tama kerrosajattelu liittyy hédnen mukaansa erityisesti
asiakaspalvelun kykyyn kuunnella asiakasta. Morgan on kuvannut modernia asiakaskokemusta
kuuden elementin ympyranmuotoisella mallilla. Morganin luoma kuvio 5 osoittaa sen, kuinka monia
erilaisia tekijoita yrityksen on huomioitava sekd@ hallittava, jotta asiakaskokemus on

mahdollisimman sujuva. (Morgan 2015, viitattu 2.9.2017.)
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The Six Rings of the Modern Customer Experience
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KUVIO 5. Modernin asiakaskokemuksen elementit (Morgan 2015, viitattu 2.9.2017.)

Kaydaan seuraavaksi tarkemmin lapi ndma kuusi elementtid, joista moderni asiakaskokemus
Morganin mallissa koostuu:

6. Sidosryhmat

5. Kanavat

4. Personointi

3. Asiakastieto

2. Siséiset tyokalut

1. Saumaton asiakaskokemus

Uloimmalla reunalla modernin asiakaskokemuksen kuviossa ovat sidosryhmét (External
Stakeholders), joiden vuoropuhelua yrityksen taytyy ymmartaa. Tamén ryhman henkil6t tekevat
jatkuvaa vertailua yrityksen ja sen muiden vaihtoehtojen valilla. He eivat valttamatta ole suoria
asiakkaita, mutta he ovat yritykseen yhteydessé kysymyksin tai kommentein. Seuraavalla tasolla
ympyrassa ovat kanavat (Channels). Erilaiset palvelukanavat tulevat jatkossa vain lisdantyméaan,
vaikka yritykset eivat viela tallakaan hetkella ole kaikista kanavista selvilla. Yhteydenottoja

yritykseen tulee sosiaalisessa mediassa Twitterin, Facebookin ja monen muun uudemmankin
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valineen kautta. Tassa kehityksessa yrityksen pitdisi pysya mukana. (Morgan 2015, viitattu
2.9.2017.)

Seuraava elementti modernin asiakaskokemuksen kuviossa on personointi (Personalization).
Yritykselle on tarkeda onnistua personoimaan asiakkaan kanssa tapahtuvaa vuorovaikutusta.
Tama liittyy esimerkiksi verkko-ostoksiin, teknologian avulla on mahdollista tarjota asiakkaalle
hanen ostamaansa tuotteeseen sopivia tarvikkeita tai lisapalveluita. Personointia kuviossa seuraa
asiakastieto (CRM). Yrityksen asiakastiedon hallinnan pitaisi luoda mahdollisuus vuoropuheluun
asiakkaan kanssa kanavasta riippumatta. Hyva asiakastiedonhallinnan ohjelma seuraa asiakkaan
koko polun, vaikka kanava vaihtuu ja paivittaa tiedot sujuvasti. Teknologia voi myds auttaa
ennakoimaan asiakkaan seuraavia liikkeita seka@ ennaltaehkdisemaan ongelmia. (Morgan 2015,
viitattu 2.9.2017.)

Tunne huonosta asiakaskokemuksesta johtuu Morganin mukaan usein yrityksen sisaisen
vuorovaikutuksen  epaonnistumisesta.  Sisdiset tyékalut (Collaboration Tool) ovatkin
asiakaspalvelun nopea keino olla tekemisissa yrityksen muiden yksikoiden kanssa. Hyvat
vuorovaikutustyokalut auttavat yritysta organisoitumaan paremmin seka ratkaisemaan ongelmia
nopeammin. Kun asiakas on palvelustrategiassa toiminnan keskipisteessa, ajatellaan hanen
kokemustaan kohtaamisten kaikissa vaiheissa. Saumaton asiakaskokemus (Seamless
Experience) ei ole yksinkertainen kysymys, mutta asiakkailta saadun palautteen arvon
ymmartaminen auttaa parempien kokemusten luonnissa. Morgan arvioikin taman olevan
tulevaisuutta. (Morgan 2015, viitattu 2.9.2017.)

Fischer ja Vainio kertovat teoksessaan positiivisen asiakaskokemuksen luonnista. Kun asiakas
huomioidaan, hantd kuunnellaan ja yritetddn ymmartaa, hénen kanssa pidetdan yhteytta ja
kysymyksiin vastataan viipyilematta, voidaan onnistua luomaan positiivinen asiakaskokemus.
Tama tarkoittaa my0s sitd, ettd lupaukset pidetaan ja palvelun laatu on korkea. Yksildiden on
tarkedd ymmartdd oman toiminnan vaikutus asiakaskokemukseen, siksi yrityksen toiminnassa
tarvitaan [&pinakyvyyttd, yksinkertaisia prosesseja seka koulutusta siitd, kuinka jokainen tyotehtava

vaikuttaa palveluketjun onnistumiseen. (Fischer & Vainio 2014, viitattu 6.10.2017.)

My0s Li, Littleton & Akhtarin ovat selvittaneet tutkimuksessaan tarkeimpia tekijoita onnistuneelle
asiakaskokemukselle; naita ovat nopeat vastaukset kysymyksiin tai valituksiin seka tarvittavan
informaation nopea I8ytyminen. Myds tapahtuman yleinen nopea hoito oli vastauksissa tarkeassa
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roolissa. Kun kyselyyn osallistuijilta tiedusteltiin, mika heidan mielestaan estaa yrityksia tuottamasta
hyvaa asiakaskokemusta, saatiin kaksi merkittavaa tekijaa esille; puutteellinen tyontekijoiden
koulutus seka yrityksen tuoton arvostus asiakkaiden sijaan. Tutkimuksessa esille nousivat myos
yrityksen yksikoiden sisaisen yhteistyon ongelmat seka asiakastyytyvaisyyden arvostuksen puute.
Osa vastanneista ajatteli, ettd yritys ei ymmarra mitd asiakas tarvitsee ja osan mukaan
teknologiaan investoinnin  puute aiheuttaa huonoa asiakaskokemusta. Onnistuneelle
asiakaskokemukselle tarkeaa on, ettd yritys pyrkii ndkemaan asiakkaansa hanen omassa
elamassaan, sen sijaan, etta heita ajatellaan potilaina tai asiakkaina pelkastaan. Lin ym. mukaan
yrityksiltd puuttuu usein selkea suunnitelma siihen, kuinka liittda asiakaskokemus liiketoiminnan
strategiaan lapi organisaation yksikoiden. (Li, Littleton & Akhtar 2017, viitattu 4.10.2017.)
Tarkastellaan seuraavaksi sitd, kuinka asiakaskokemusta voidaan johtaa, parantaa ja mitata

yrityksen toiminnassa.

Asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen ajattelutapana huomioi Loytanan ja Kortesuon mukaan kaikki
yrityksen osa-alueet, silla kaikki toiminnot ovat jollain tavalla kosketuksissa asiakkaaseen.
Asiakaskokemuksen johtaminen on pitka prosessi, joka vaatii jatkuvaa johtamista, yllapitoa,
organisointia, mittaamista, kehittdmista ja innovointia. Se vaatii erityista karsivallisyytta ja kunkin
yrityksen taytyy kehittad omaan toimintaansa sopiva tapa. Jokaisen yrityksessa tyoskentelevan
kuuluu oivaltaa asiakaskokemuksen merkitys yrityksen menestystekijana. (Loytana & Kortesuo
2011, 14-16, 166.)

Hyttinen (2013) ftiivistad artikkelissaan asiakaskokemuksen parantamisen kolmeen
avaintekijaan: arviointi, henkilokunnan kannustus seka tiedon jakaminen. Arvioinnilla ja
parantamisella han tarkoittaa tilanteen arvioimista, virheistd oppimista ja nopeaa reagointia
huonoihin palvelukokemuksiin. Henkilokuntaa han suosittelee kannustamaan palautteen
perusteella oikeaan suuntaan toiminnassaan ja varmistamaan heidan tekevan toita sen eteen, etta
asiakkaiden asiat hoidetaan kerralla kuntoon. Liséksi tietoa palvelun laadun hyvista ohjenuorista
tulisi jakaa henkilokunnalle laajalti ja miettid, mitka ovat kultaiset s@annét laadukkaalle
asiakaskohtaamiselle. (Hyttinen 2013, viitattu 8.10.2013.) Nama ohjeet Hyttinen oli kirjoittanut
erityisesti  terveydenhuollon asiakaskokemuksen parantamiseen, mutta ne vaikuttavat

yleispatevilta mille alalle tahansa.
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Yritykset ovat havainneet asiakaskokemuksen merkityksen kasvun ja nyt uutena haasteena
Korkiakosken ja Loytdnan mukaan on, kuinka asiakaskokemusta ja sen kehittymista voitaisiin
mitata. Kun yrityksessa heraa tarve paremmalle asiakaskokemuksen ymmarrykselle, on tarkeaa
olla perilld Iahtokohdista ja nykytilanteesta. Nain voidaan paremmin néhdé haasteet ja alkaa
suunnitella ja rakentaa kehityspolkua. Yritykset hankkivat mittaamiseen usein teknologiaa ja
tydkaluja ilman etté arvioidaan tarkoin, palveleeko tyokalu yrityksen tarpeita asiakaskokemuksen
kehittamisen nakokulmasta tarpeeksi kattavasti. Tyokalujen sijaan aikaa kannattaa kayttaa siihen,
mita asiakkaiden antamalla tiedolla oikeasti tehdaan. Tallaisen kyselyn kautta lisdarvoa voidaan
tuottaa myGs asiakkaalle. (Korkiakoski & Loytana 2014, viitattu 8.8.2017.)

Asiakaskokemuksen mittaaminen on laaja-alainen kokonaisuus, tasté johtuen sita tulee mitata
usealla eri tasolla. Yksi tapa on jakaa mittaaminen kolmeen tasoon, kuten kuviossa 6, Korkiakosken
ja Loytdndn mukaan: asiakassuhteeseen, ostopolun eri vaiheisiin seka avainkohtaamisiin.
(Korkiakoski & Loytana 2014, viitattu 8.8.2017.)

Asiakassuhdetasolla

3 T Uuden tuott
5 - Kohtaaminen
Avainkohtaamisissa omakosn | asiakaspalvelun Hitiem
aytto nefissa Eanesa saapuminen

KUVIO 6. Asiakaskokemuksen mittaamisen tasot (Korkiakoskea & Léyténaéd 2014, mukaillen)

Asiakassuhdetason mittaaminen auttaa ymmartamaan asiakkaan kokonaisvaltaista kokemusta
yrityksesta, tata kaytetaan erityisesti B2B-yrityksissa. Tassa tasossa keskitytdan vain
asiakassuhteeseen, eika kysyta ostopolkuun tai kohtaamisiin liittyvia asioita. Asiakkaan ostopolun
mittaamisen on tarkoitus antaa yritykselle tietoa, kuinka se on onnistunut koko ostopolulla,
esimerkiksi verkkokaupassa tai myymalassa. Tarkoituksena on tunnistaa ostopolulta kehitettavat

kohdat tai erityiset onnistumisen paikat. Avainkohtaamisten mittaaminen keskittyy juuri niihin
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kohtaamisiin, jotka ovat asiakkaiden odotusten ylittdmisen kannalta kriittisia. Taméa on resurssien
kannalta jarkevaa, koska aina ei ole mahdollista perehtya kaikkiin kohtaamisiin. Naista mittaamisen
tasoista yrityksen tulisi suunnitella merkityksellista tietoa tarjoava kokonaisuus. (Korkiakoski &
Loytana 2014, viitattu 8.8.2017.)

Kuten havaittiin, johtaminen ja mittaaminen ovat tarkeita tekijoita asiakaskokemuksen hallinnassa
ja niihin 16ytyy monenlaisia ohjeistuksia. llman johtamista ja mittaamista asiakaskokemusta onkin
haasteellista kehittaa. Tutustutaan seuraavaksi positiiviseen yrityskulttuuriin tyopaivakokemuksen,
myonteisyyden seka onnistumiskeskeisen johtamisen vaikutusten kautta. Nailla tekij6illa on tarkea

rooli positiivisessa asiakaskokemuksessa.

Positiivinen yrityskulttuuri

Asiakaskokemuksen yhteydessa puhutaan myds tyopaivakokemuksesta. Hyppanen kertoo
tyopaivakokemuksella tarkoitettavan tyontekijan tunnetta siita, miltad tydpéiva tuntuu. Se kattaa
enemman kuin pelkka henkilostotyytyvaisyys ja vaikuttaa monenlaisiin onnistumisiin tyossa.
(Hyppanen 2017, viitattu 11.9.2017.) Fischer ja Vainio puhuvat teoksessaan
tyoyhteisokokemuksesta, jonka ajatuksena on vuorovaikutussuhteiden, johtamisen seka
sitoutumisen vaikutukset asiakaskokemukseen. Yksiloiden kokiessa tyoniloa, valittyy positiivinen
energia kollegoille seka asiakkaille ja yksilot voivat hyvin. Positiivinen ilmapiiri valittyy kaikissa, niin

fyysisissa kuin virtuaalisissa, kohtaamisissa. (Fischer & Vainio 2014, viitattu 6.10.2017.)

Tyopaivakokemuksella on  Hyppasen  mukaan  alkuperaiset  juuret  henkiloston
tyytyvaisyysmittauksissa seka sitoutumista mittaavissa kyselyissa. Tyopéaivakokemukseen
vaikuttavat niin henkilokohtaiset, tyosta, johtamisesta, tydyhteisdsta kuin inmissuhteistakin johtuvat
asiat. Sen lisaksi vaikuttaviin tekijoihin kuuluvat muun muassa omat odotukset ja kokemukset.
Tarkeitd osa-alueita Hyppasen mukaan tyopaivakokemuksessa ovat myds oikeudenmukaisuus
seka kuulluksi tulemisen kokemus. Tyopaivakokemuksella on tarkea rooli asiakaskokemuksessa,
silla ajatukset ja tunteet heijastuvat vuorovaikutustilanteisiin. Tunnetila nékyy tyon laadussa ja

tuottavuudessa ja sita kautta myds numeroissa. (Hyppanen 2017, viitattu 11.9.2017.)

Kuten todettu, tyopaivan sujumisella on huomattava vaikutus asiakaskokemukseen. Tyoyhteison
tyytyvaisyys ja onnellisuus aiheuttavat positiivisen kierteen asiakaskokemukseen. Myonteinen
yrityskulttuuri tuottaa onnellisuutta tyontekijoille ja koko yhteisdlle. Tama onnellisuus taas tuottaa
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tyytyvéisia asiakkaita, jotka lisaavat yrityksen tuottavuutta. Johtamisella on tydssa viihtymiselle ja
organisaation menestykselle ensiarvoinen rooli. Johtamiskulttuuri on ratkaisevassa asemassa; on
luotava kulttuuri, joka edesauttaa yrittajahenkisyytta, myonteisia tunteita seka onnellisuutta ja
tuottavuutta. (Leppanen & Rauhala 2012, 289, 297.)

Onnistumiskeskeisessa johtamisessa padajatuksena on keskittyd niihin seikkoihin, jotka
yksilon, tiimin tai organisaation osalta toimivat ja tuottavat jo tulosta. Nain vahvistetaan osaajien
vahvuuksia heikkouksiin keskittymisen sijaan. Jatkuvalla epaonnistumisten korostamisella on
passivoiva vaikutus, eika uuden oppiminen enaa ole kiinnostavaa, kun epamukavuusalueelle ei
haluta menna. Onnistumiskeskeisessa johtajuudessa annetaan tilaa myds negatiivisille tunteille ja

sallitaan inhimillisyys. (Leppanen & Rauhala 2012, 298-299.)

Onnistumiskeskeisen kulttuurin rakentaminen lahtee johtajan omasta innostuksesta, joka ruokkii
myonteista tunnelmaa. Johtajan tarkeimpiin ominaisuuksiin kuuluu aito, kuunteleva lasnéolo, joka
auttaa synnyttamaan positiivisia suhteita. Lasna oleva kommunikaatio aiheuttaa yleensa
positiivista energiaa seka auttaa ymmartamaan toisia ihmisia, lisaksi vuorovaikutus kehittyy.
Myonteinen kulttuuri organisaatiossa auttaa luomaan ilmapiirin, jossa ei ole sijaa pelon kulttuurille

vaan mahdollisuuksille ja kokeilemiselle on tilaa. (Leppanen & Rauhala 2012, 302.)

3.2 Asiakkaiden tarpeet ja segmentointi

Asiakaskeskeisissa yrityksissa pyritdédn Vuoren mukaan Idytamaan jatkuvasti keinoja, joilla
tuotteita ja palveluita voidaan kehittaa erilaisten asiakassegmenttien tarpeiden mukaiseksi. Tama
tyo ei ole ilmaista, mutta ennen pitkda se maksaa itsensa takaisin. Kun markkinointi tuntee
asiakkaansa, onnistuu puhuttelemaan heita oikealla tavalla ja ylittamaan heidan odotuksensa,
kasvaa asiakkaiden tyytyvaisyys ja samalla myos yrityksen kilpailukyky. (Vuori 26.8.2015, viitattu
16.8.2017.)

Asiakaskeskeisyys yrityksessa on sellaista toimintaa, jossa asiakas asetetaan kirjaimellisesti
toiminnan keskioon. Lauronen kertoo, ettd kaikki toiminta organisaatiossa tahtaa asiakkaalle
tuotettavaan hyvaan, tietysti strategian puitteissa. Hanen mukaansa myos itsepalvelu voi olla
asiakaskeskeista, kun toimintakonsepti ja hinta on hyvin harkittu. Olennaista asiakaskeskeisessa

toiminnassa on tarpeellinen ja sopiva palvelutarjonta seké tyontekijoiden ja asiakaspalvelijoiden
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oikea asenne seka kiinnostus asiakkaan kokemukseen. Tyontekijat ovat olemassa tarjotakseen
parasta resurssien mukaista palvelua, jossa asiakkaasta huolehditaan eika hanta kohdella
asiattomasti. (Lauronen 2014, viitattu 14.8.2017.)

Loytana & Kortesuo muistuttavat, erilaisten asiakkaiden tarvitsevan erilaisia kokemuksia, ndin ollen
erilaisilla asiakasryhmillda on myos erilaisia tarpeita. Asiakkaat voivat olla esimerkiksi kuluttajia,
yritysasiakkaita, sisaisia asiakkaita, kansalaisia tai potilas-asiakkaita. Fysioterapia-alalla potilas-
asiakas on tyypillinen asiakas, likuntakeskuksessa sen sijaan kuluttajat ovat paaryhmana. Naiden
erilaisten asiakasryhmien tarpeita on tarkedd ymmartaa, koska niilla on kaikilla omanlaiset
erityispiirteensa. Myos asiakasryhmien sisalla on erityyppisia asiakassegmentteja. Asiakkaiden
tarpeita ymmartamallda on mahdollista luoda erilaistettuja kokemuksia. Avain naihin erilaisiin
asiakaskokemuksiin on Loytanan & Kortesuon mukaan segmentointi. (Loytana & Kortesuo 2011,
122, 128-129.)

Fysioterapia-alalla potilas-asiakaskokemusten luonnissa on tarkeaa huomioida, etta itse
hoitoprosessi on merkittava tekija potilastyytyvaisyydelle. Jokainen kokemusprosessi on erilainen
ja potilaan lahtokohdista suunniteltu. MyOs potilaan laheiset ovat osa asiakkuutta, joten heidat on
otettava huomioon prosessissa. Hoitoalalla on tarkeda muistaa, ettd ihminen on psykofyysinen
kokonaisuus, joten emotionaalinen osuus kokemusten luonnissa on olennaista myds fyysisen

terveyden saavuttamiseksi. (LOytana & Kortesuo 2011, 128.)

Liikuntakeskuksen asiakkaat ovat paaasiassa kuluttaja-asiakkaita, jotka tekevat ostopaatoksensa
itsenaisesti ja hankkivat palveluita omaan kayttoonsa. Kuluttaja-asiakkaat kuitenkin tyypillisesti
kysyvat ostopaatoksen tueksi neuvoja ja vinkkeja muilta kuluttajilta. He odottavat yrityksen luomalta
asiakaskokemukselta tarpeisiin vastaamista, kokemuksen personointia, helppoa saatavuutta seka
helppoa kommunikaatiota. Palvelun pitdisi vedota kuluttajaan myo6s tunnetasolla, olla
ajankohtainen hanelle ja ylittaa odotuksia tarjoten joskus jopa yllatyksia. (Loytana & Kortesuo 2011,
122.)

Segmentointi tarkoittaa asiakkaiden ryhmittelyd keskenaan samankaltaisiin, mutta toisistaan
selvasti erottuviin ryhmiin. Rope & Pyykkd (2003, 45-46) esittdvat teoksessaan kaksi erilaista
tapaa: markkinaperusteisen ja tuoteperusteisen etenemismallin. Markkinaperusteisessa
etenemismallissa markkinoilta haetaan sopivia ryhmittelytekijoita, jonka perusteella markkinat
pilkotaan, naista kootaan toimivia kohderyhmia, joista taas valitaan yritykselle otollisimmat. Kullekin
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lohkolle maaritellaédn segmenttiperusteinen toimintamalli ja toteutetaan tarjonta sek& markkinointi
segmentin mukaan. Tuoteperusteisessa etenemismallissa taas lahdetaan liikkeelle tuotteesta,
miettien mihin kayttotilanteisiin tuotetta voitaisiin kayttaa. Kartoitetaan argumentteja ja selvitetaan
millaisia kuhunkin kayttoperustaan kuuluvat ihmiset ovat. Lopuksi tehdaan valinta yritykselle
merkittavimmista segmenteista ja toteutetaan segmenttiperusteinen tarjontamarkkinointi. (Rope &
Pyykko 2003, 45-46.)

Ropen ja Pyykdn markkina- ja tuoteperusteisen mallin lisaksi segmentointia voidaan tehda lukuisilla
eri tavoilla, Léytanan & Kortesuon mukaan sen pitaisi kuitenkin olla niin helppoa, etta kuka tahansa
tyontekija yrityksessa ymmartad perusteet. Loytana & Kortesuo (2011, 129-134) kertovat
teoksessaan  asiakaskohtaiseen  kannattavuuteen ja lifestyle-ajatteluun  perustuvista

segmentointimalleista.

Lifestyle-ajattelumallissa asiakkaat erotellaan heidan elamantyylinsa, arvojensa, tilanteensa,
persoonansa tai mielipiteidensa mukaan. Luodakseen personoituja kokemuksia, taytyy asiakkaat
tuntea paremmin ja tietaa heidan elamantyylistaan. Asiakaskohtaisen kannattavuuden mallissa
asiakkaat ryhmitellaén neljaan segmenttiin kannattavuutensa ja sen perusteella, kuinka paljon
huomiota he vaativat. Ryhmia ovat tuloksentuojat, vaérinymmérretyt, kadotetut seka kandidaatit.
Naista tuloksentuojat ovat yrityksen "aarteita”, jotka vievat vahan resursseja, mutta tuovat paljon
likevaihtoa. Heidan odotuksensa pitaisi pyrkia ylitamaan. Myos vaarinymmarretyt tuovat hyvin
tulosta, mutta ovat melko passiivisia. Kadotetut ovat passiivisia ja kannattamattomia, kandidaatit
sen sijaan ovat akfiivisia, mutta ei-kannattavia. Kun asiakassegmentit on selvitetty, on seuraava
toimenpide luoda prosessit, joilla asiakaskokemus voidaan luoda kunkin segmentin tavoitteiden
mukaiseksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 130-131.)

3.3 Asiakaskokemuksen ja asiakaspalvelun tulevaisuus

Asiakaskokemuksen kerrotaan Forresterin asiakaspalvelututkimuksessa olevan tarkein asia, johon
yritykset panostavat vuonna 2017. Jopa 72% yrityksisté kertoo pitdvansa sita korkeimmalla sijalla
tarkeysjarjestyksessa. Tutkimus osoittaa, etta vastatakseen asiakkaiden muuttuviin odotuksiin on
yritysten rakennettava joustavaa teknologiaa, jolla on kykya tuottaa arvoa asiakkaalle kehittyneen

data-analytiikan ja tekoalyn kautta. (Forrester Research 2017, viitattu 7.8.2017.)
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Kuten Forresterin, myds Walkerin Customers 2020 -tutkimus osoittaa asiakaskokemuksen olevan
like-elamassa merkittava tekija. Tulevaisuuden asiakkailla on tutkimuksen mukaan entista
enemman tietoa seka vaikutusvaltaa saamaansa kokemukseen. Asiakkaat odottavat yritysten
tietavan heidan tarpeitaan ja personoivan kokemusta, yrityksilta odotetaan proaktiivisuutta
nykyisten ja tulevaisuuden tarpeiden suhteen. Tulevaisuuden asiakaskokemuksen odotukset
pohjautuvat jo pidempaan vallalla olleeseen muutokseen; digitalisaatio, innovaatiot seka asiakkaan
valtuuttaminen vaikuttavat kaikki asiakkaan odotuksiin. (Walker 2013, viitattu 1.10.2017.)

Customers 2020 -tutkimuksessa (2013) kysyttiin B2B -yritysten asiantuntijoilta, kuinka tarkeita
seuraavat elementit: kokemus, tuote ja hinta, ovat tdman paivan ja vuoden 2020 liiketoiminnan
strategialle. Vastauksista kavi selkeasti ilmi kokemuksen olevan tulevaisuudessa entista
tarkeimmassa roolissa, sen sijaan tuotteen erilaistaminen ja hinta tulevat vahemman tarkeiksi,
kuten kuviosta 7 havaitaan. Tutkimus on toteutettu lokakuussa 2012 ja julkaistu vuonna 2013.
(Walker 2013, viitattu 1.10.2017.)

HOW IMPORTANT ARE THE FOLLOWING TO YOUR BUSINESS
STRATEGY —TODAY AND IN 2020? AVERAGE OUT OF 100 POINTS

EXPERIENCE  PRODUCTS PRICE EXPERIENCE  PRODUCTS PRICE
TODAY 2020

KUVIO 7. Strategian térkeimmét elementit 2012 ja 2020 (Walker 2013, viitattu 1.10.2017)

Forresterin ja Walkerin tutkimuksissa kavi ilmi, kuinka asiakaskokemus on tulevaisuuden liike-
eldamassa entista tarkedmméassa roolissa. Kokemuksen erilaistaminen ja entista parempi asiakkaan
tarpeisiin vastaaminen nousivat molemmissa esille. Kuten havaittiin, myos teknologialla on roolinsa

tulevaisuuden asiakaskokemuksessa. Myos asiakaskokemuksen asiantuntija Hyken (2017) tuo
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artikkelissaan esille personoinnin ja teknologian. Hyken on koonnut listauksen vuoden 2017
tarkeimmista asiakaspalvelun ja -kokemuksen suuntauksista. Hanen mukaansa asiakaspalvelu
yleensa ottaen on kehittymassa paremmaksi. Parhaat yritykset asettavat rimaa korkeammalle
luoden korkeampia odotuksia, naita uusia benchmarkeja muut yritykset sitten tavoittelevat ja
seuraavat perassa. Laatu ja hyva asiakaspalvelu auttavat myos hintakilpailussa, silla hyvat
kokemukset voivat tehda hinnasta vahemman olennaisen tekijan. (Hyken, S. 7.1.2017, viitattu
7.8.2017.)

Personoinnilla voidaan luoda parempia asiakaskokemuksia ja tassa tukena on asiakasdata,
asiakkaan yksilollisiin tarpeisiin vastaamisessa teknologia on tarkeana apuna. Hyken kertoo
Customer Successin eli asiakkaan menestyksen olevan suosiota kerdava aihe. Tietyt tuotteet ja
palvelut ovat sellaisia, jotka tarvitsevat enemman tukea kuin muut. Customer Success -ohjelmien
tarkoituksena on varmistaa, ettd asiakas onnistuu ja menestyy hankkimiensa tuotteiden tai
palvelujen kaytdssa. Taman lisaksi proaktiivinen eli ennakoiva asiakaspalvelu keraa suosiota, silla

hyvin toteutettuna se luo luottamusta yrityksen toimintaan. (Hyken, S. 7.1.2017, viitattu 7.8.2017.)

Hykenin mukaan puhelinta kaytetdan yha vahemman tulevaisuudessa ja vaihtoehtoiset
asiakaspalvelukanavat, kuten chat, sosiaalinen media ja itsepalvelu korvaavat puhelinkontaktia.
Kokonaan puhelimen kaytto ei toki ole haviamassa, mutta uusista ja nopeista kanavista on tulossa
tavallinen kaytanto. Vaihtoehtoisten kanavien lisaksi asiakkaat toivovat vastauksia yrityksilta
nopeasti. Tulevaisuudessa nopeasti vastaavat yritykset ovatkin niita, jotka erottuvat ja menestyvat.
Lisaksi tarkea asiakaskokemuksen menestystekija on se, kuinka helppoa ja mukavaa yrityksen
kanssa on asioida. Mikali yritys haluaa menestya, taytyy oivaltaa kuinka voisi olla kilpailijoitaan

sopivampi ja mukavampi asiointikumppani. (Hyken, S. 7.1.2017, viitattu 7.8.2017.)

Edella kasiteltyjen tutkimusten perusteella voidaan siis todeta asiakaskokemuksen olevan
ratkaiseva tekija yrityksen toiminnassa tulevaisuudessa. Teknologia ja tekodly mahdollistavat
uudenlaisia kokemuksia ja personointi erilaistettujen kokemusten kautta nousee tutkimusten
mukaan tarkeampaan rooliin. Asiakkaan tiedon maara tulee kasvamaan ja se onkin yrityksessa
hyodyllista huomioida. Positiivinen asiakaskokemus ja sopivanlainen asiointikumppanuus tuovat

yritykselle tutkimusten perusteella mahdollisuuksia menestya.
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4 TAPAUSTUTKIMUS JA PALVELUMUOTOILU
KEHITTAMISMENETELMINA

Kehittamismenetelmien valintaan vaikuttaa, millaista tietoa etsitdan seka kenelta tai mista sita
etsitaan. Empiirisessa tutkimuksessa tutkijan tydssa menetelmat ovat aina keskeisessa asemassa.
On tarkedd tuntea ja osata soveltaa olemassa olevia menetelmia, silla tutkimusongelma ja
menetelma ovat toisiinsa yhteydessa. Kaikkia tutkimusta koskevia ratkaisuja tehdessa, tulee ottaa
huomioon kaytettavissa oleva aika sekd muut voimavarat. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007,
179-180.)

Yrittajan tarpeet toiminnan kehittamiselle seka tietoperusta toimialasta, asiakasymmarryksen
lisaamisesta seka asiakaskokemuksen roolista liiketoiminnan menestystekijana ovat olleet
ohjaamassa kehittdmismenetelmien valintaa. Tapaustutkimus valittiin 1ahestymistavaksi, silla sen
avulla voidaan Ojasalon ym. (2015, 52) mukaan tuottaa syvéllistd tietoa seka uusia
kehittamisehdotuksia- tai ideoita, naita yrityksissa tarvitaan yhteistyon kehittamiseksi. Toimiala on
palvelupainotteinen ja siina tarkeana osana ovat ihmiset. Asiakasymmarryksen lisaamiseksi
menetelmissa paadyttiin yhteissuunnitteluun ja palvelumuotoiluun, silla tutkimuksessa katsottiin
tarpeelliseksi osallistaa asiakkaita ja henkilokuntaa kehittamiseen ja ideointiin. Tietoa haluttiin
saada asiakkailta tietyiltda markkinoilta, joten kayttokelpoisiksi vaihtoehdoiksi nahtiin sellaiset
menetelmat, joiden avulla asiakkaiden kanssa paastaan keskustelemaan ja heidat saadaan
mukaan kehittamiseen. Palvelumuotoilun avulla on mahdollista hankkia tallaista syvallista
asiakasymmarrystd seka luoda helppokayttdisia, hyodyllisia ja haluttavia palvelukokemuksia
kayttajille (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 71-73).

4.1 Tapaustutkimus

Kehittamistehtdvassa lahestymistapana kaytettin tapaustutkimusta — case studya seka
palvelumuotoilua. Tapaustutkimusta voidaan hyodyntaa lahestymistapana tutkimuksissa, joissa
tavoitteena on tuottaa kehittamisehdotuksia ja -ideoita. Tietoa tapaustutkimuksessa tuotetaan
nykyajassa tapahtuvasta ilmiosta sen todellisessa tilanteessa ja toimintaympaéristossa. Syvallisen

ja yksityiskohtaisen tiedon tuottaminen tutkittavasta tapauksesta on luonteenomaista
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tapaustutkimukselle; tarkedmpaa on saada suppeasta kohteesta paljon, kuin laajasta joukosta
vahan. Tapaustutkimuksessa keskitytdan siihen, kuinka jokin on mahdollista tai miten jokin
tapahtuu, ei niinkaan siihen, miten yleista jokin asia on. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 52—
54.)

Tapaustutkimuksessa on normaalia, etta kehittamistehtavaa pitdd muuttaa tai muokata empiirisen
tiedon karttuessa, kuten alla olevassa kuviossa havainnollistetaan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2015, 54.)

[Imi6on Empiirisen
perehtyminen ja aineiston keruu

Alustava

kehittamis- Kehittamis-

ehdotukset

kehittdmistehta- ja analysointi LS
tai -malli

van tdsmennys eri menetelmilla

ICIEVERE]
-ongelma

KUVIO 1. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo ym. 2015, 54)

Tapaustutkimuksessa on Ojasalon ym. mukaan mahdollista kayttdd seka laadullisia etta
maarallisia menetelmia. Monenlaisia menetelmia kayttamalla saadaan syvallinen, monipuolinen ja
kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta tapauksesta. Aineistot tapaustutkimukseen kerataan usein
luonnollisissa tilanteissa, esimerkiksi havainnoimalla tilanteita tai analysoimalla kirjallisia aineistoja.
Eri tyyppisia haastatteluja kaytetaan usein tiedonkeruumenetelmana tapaustutkimuksessa, silla
tutkimus liittyy tavallisesti ihmisen toiminnan tutkimiseen erilaisissa tilanteissa. Ojasalo kertoo myos

benchmarkingin soveltuvan menetelméksi tapaustutkimuksessa. (Ojasalo ym. 2015, 55.)

Tapaustutkimus nakyy tassa kehittdmismenetelmassa menetelmissa ja aineiston keruussa;
tydpajan avulla keréttin tietoa asiakkaiden tarpeista ja ajatuksista yritystd kohtaan.
Tapaustutkimuksen vaiheisiin kuuluu kehittamistehtavan tarkentaminen tyon edetessa. Niin myds
tassa tutkimuksessa jouduttiin tekeméaan. Tutkimuskysymyksia tarkennettiin tiedon ja ymmarryksen
karttuessa samoin tietoperustaan kirjoitettavia teemoja. Benchmarking on my6s osa
kehittamistehtavan menetelmia, parhaita kaytantoja valituista teemoista koottiin yritysten internet-
sivustoilta. Benchmarkingin teemoja tarkennettiin ja muokattiin tyopajasta saadun asiakastiedon
avulla. Tydpajasta saatiin tietoa asiakkaiden tarpeista ja sitd informaatiota hyddynnettiin
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benchmarking-kohteita valittaessa. Tutustutaan benchmarking-menetelmé&éan viela tarkemmin

kappaleessa 5.3 kehittamistyon toteuttamisen yhteydessa.

4.2 Yhteissuunnittelu ja palvelumuotoilu

Yhteissuunnittelu, muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu ovat kehittdmistehtavassa keskeisessa
roolissa asiakasymmarryksen lisaamisessa ja asiakastiedon hankinnassa. Tutustutaan
seuraavaksi naihin asiakaslahtoisiin menetelmiin seka palvelumuotoilun prosessiin, vaiheisiin ja

periaatteisiin. Lisaksi tarkastellaan, miksi yhteissuunnittelu on yritykselle hyodyllista.

Yhteissuunnittelu eli co-design palveluiden ideoinnin menetelmana on toimintaa, joka yhdistaa
nykyiset ja tulevat asiakkaat seka eri alojen asiantuntijoita suunnitteluprosessin eri vaiheissa.
Yhteissuunnittelulle tyypillista on, etta sita toteutetaan erilaisten luovien tekniikoiden avulla,
tavoitteena inspiroida suunnittelua seka tuottaa yhteistyossa tietoa ja ratkaisuja. Monimutkaisten
palveluprosessien ja -verkostojen suunnittelussa hyddynnetaan erilaisia muotoilun menetelmia.
Suunnittelukohteet eli palvelut ja tuotteet ovat usein hyvin erilaisia ja asettavat monenlaisia
vaatimuksia menetelmille ja lopputulokselle, joten yleisid periaatteita suunnittelulle on melkein
mahdotonta maaritella. Keskeisind teemoina kuitenkin pidetdan eri alojen yhteistyotd seka
palvelujen loppukayttajan roolia suunnittelun innoittajana ja suunnan nayttajana. (Miettinen 2011,
77)

Yhteissuunnittelun historia pohjautuu osallistavien suunnittelutekniikoiden kehittymiseen 1970-
luvulla. Se on alun perin kehitetty Skandinaviassa ja edustaa perustavanlaatuista muutosta
perinteisessa suunnittelija-asiakas suhteessa. Yhteissuunnittelu tekee mahdolliseksi sen, etta laaja
joukko ihmisia tuo luovuutensa ongelmien ratkaisuun, kayttajat tulevatkin tassa

suunnitteluprosessissa oman alansa asiantuntijoiksi. (Chisholm 2017, viitattu 21.8.2017.)

Yhteissuunnittelutapahtuma koostuu yleensa seuraavista vaiheista: tilaisuuden ja sen tavoitteiden
esittely, lammittely, yhteissuunnittelu, ryhmien esitykset ja loppukeskustelu. Lammittelylla on
tarkoitus auttaa osallistujia virittaytymaan teemaan seka esittaytya lyhyesti aiheeseen liittyvalla
menetelmalld. Varsinaisessa suunnittelutehtavassa on esimerkiksi kiinnostavien teemojen
etsimistd. Suunnittelullista ja kayttajalahtoista ajattelua tuetaan erilaisilla visuaalisilla virikkeilla,

joita voivat olla esimerkiksi valokuvat, videot tai haastatteluista poimitut lainaukset. Naiden
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tavoitteena on nostaa uudenlaisia nakdkulmia sekd muistoja ja mielipiteita aiheeseen liittyen.
Suunnittelutapahtuman lopuksi on hyva varata aikaa ryhméatyon tulosten lapikaynnille. Tarkeaa on
kuitenkin havaita, etta suunnittelulle olennaiset asiat tulevat yleensa ilmi ryhmatoiden aikana
keskusteluissa. Tasta syysta dokumentointi esimerkiksi nauhoittamalla on hyddyllista. (Miettinen
2011, 81-82.)

Muotoiluajattelun - Design Thinkingin - konsepti on kehittynyt hitaasti vime vuosikymmenen
aikana, kertoo Martin (2009, 62) teoksessaan. Hanen mukaansa, yksi yleinen maaritelma
muotoiluajattelulle on, ettd ajatellaan, kuten muotoilija ajattelee, mutta maaritelmana tama on
lavea. Brown on maaritellyt muotoiluajattelun ihmiskeskeiseksi lahestymistavaksi, joka kayttaa
muotoilun menetelmia yhdistaakseen ihmisten tarpeita, teknologian mahdollisuuksia seka yrityksen
menestymisen vaatimuksia. Ajattelemalle, kuin muotoilija, voi yritys muuttaa tapaansa suunnitella
palveluita, tuotteita, prosesseja ja strategiaa. Muotoiluajattelun prosessi voidaan nahda
jarjestyksellisten portaiden sijaan kaytantona, jossa teemat - inspiraatio, ideointi, toteutus - ovat
toisiinsa nahden limittain ja vuorottelevat. Inspiraatiolla tarkoitetaan prosessissa ongelmaa, joka
motivoi etsimaan ratkaisuja. ldeoinnilla tarkoitetaan ideoiden luomista, kehittamista ja testaamista,

ja toteutus on se vaihe, joka vie projektin inmisten elamaan. (Brown 2017, viitattu 22.10.2017.)

Muotoiluajattelu on palvelumuotoilun tyokalu ja tapa ajatella. Palvelumuotoilussa yhdistetaan
muotoiluajattelu seka muotoilumenetelmat palveluiden kehittamiseksi. Iteratiivinen lahestymistapa
ideoiden prototypoinnista ja testauksesta kuuluu myds palvelumuotoilun |ahestymistapoihin.
(Maijala 2016, viitattu 22.10.2017.)

Kehittamistehtavassa lahestymistapana ovat tapaustutkimus seka palvelumuotoilu — service
design. Palvelumuotoilun tavoitteena on Ojasalon ym. mukaan luoda helppokayttdisia, hyodyllisia
ja haluttavia palvelukokemuksia kayttajille. Yrityksen nakdkulmasta taas tavoitteena ovat
vaikuttavat, tehokkaat, kannattavat seka erottuvat palvelukonseptit. Olennaista ovat
kayttajakeskeisyys sekd eri osapuolten osallistaminen kehittdmistydhon  monipuolisilla
menetelmilld.  Palvelumuotoilun avulla  yrityksen toimintaan saadaan palvelukeskeista
liketoimintalogiikkaa, ketteryytta seka syvallista asiakasymmarrysta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2015, 71-73.)
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Palvelumuotoilulle ei ole viela selkeda maaritelmaa, mutta Stickdornin (2016, 34) mukaan siina
voidaan nahda viisi luonnehtivaa perusperiaatetta:
1. Kayttajalahtoisyys
Yhteiskehittdminen
Perakkaisyys

Todistettavuus

o Rk LN

Kokonaisvaltaisuus

Stickdornin periaatteiden mukaan, palvelumuotoilu on kayttajalahtoista ja palvelut pitéisi kokea
asiakkaiden silmin. Asiakkailla on erilaisia tarpeita seka ajattelutapoja, naiden ymmartaminen ja
paljastuminen ovatkin palvelumuotoilun alku. Kayttajalahtoinen lahestymistapa keskittyy yhteiseen
kieleen asiakkaan ja asiantuntijoiden valilla, myos yrityksen sisalla. Kaikki sidosryhmat pitaisi saada
mukaan palvelumuotoilun prosesseihin. Kayttajatiedon hankintaan on lukuisia keinoja ja
yhteiskehittdminen ja sen fasilitointi ovatkin keskeisid osia palvelumuotoilua. Palvelu pitisi olla
visualisoitu perakkaisiksi toisiinsa liittyviksi prosesseiksi, tassa apuna on palvelun purkaminen
kosketuspisteisiin ja vuorovaikutuksiin. Abstraktit palvelut pitéisi saada havainnollistettua fyysisilla
esineilld, kuten lasku, sahkoposti, esite, kyltti, tuliainen tai muut tuote. Tama voi lisata asiakkaiden
uskollisuutta ja suositteluhalukkuutta, kun ajatus palvelukokemuksesta sailyy pidempaan. Lisaksi

palvelun koko ymparistd pitdisi ottaa palvelumuotoilussa huomioon. (Stickdorn 2016, 34-45.)

Palvelumuotoilun prosessin kuvaukseen on useita malleja, Ojasalo ym. on kuvannut prosessia

alla olevan kuvion mukaisesti:

Kartoita ja Ennakoi Mallinna Konseptoi

ymmarra ja ideoi ja arvioi ja vaikuta

KUVIO 8. Palvelumuotoilun prosessin vaiheita (Ojasalo ym. 2015, 74)

Palvelumuotoilussa  prosessin  alkuvaiheissa  korostuu  syvallisen  asiakas- ja
toimintaymparistoymmarryksen hankkiminen. Tassa kehittamistehtavassa kartoitusvaihe nakyy
toimialan tutkimisena I&htokohta-analyysilld, Business Model Canvasin luomisena yrittajan kanssa,
trendien selvittamisend, yrittdjan haastatteluina seka asiakasymmarrykseen perehtymisena.
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Toisessa eli "Ennakoi ja ideoi” -vaiheessa korostuvat tyypillisesti luovuus ja yhteisollisyys. Tassa
osallistavassa vaiheessa ihmisia haastetaan pohtimaan nykyhetkea ja ideocimaan tulevaisuuden
vaihtoehtoja eri menetelmin. Tukena kulkee ensimmaisessa vaiheessa hankittu ymmarrys asiakas-
ja toimintaymparistosta. (Ojasalo ym. 2015, 74-75.) Kehittamistehtdvassa tama vaihe toteutetaan
tydpajan, profiilikorttien seka benchmarkingin menetelmin. Tavoitteena lisata asiakas- ja

toimialaymmarrysta.

Palvelumuotoilussa ideointivaineen jalkeen seuraa yleensa palvelujen nopea mallinnus seka
testaus. Tassa vaiheessa palvelua tuodaan konkreettisemmaksi visualisoimalla sita erilaisin tavoin,
kuten prototyypein tai luomalla konkreettisia tilanteita. Tarkoituksena on selvittda, ollaanko
luomassa toimivaa ja haluttavaa palvelua. Viimeisessa vaiheessa "Konseptoi ja vaikuta®, tehdaan
palvelun lopullinen konseptointi. (Ojasalo ym. 2015, 76.) Tassa kehittamistehtavassa mallinnus
tapahtuu kokoamalla tyopajassa esille tulleita ideoita uusista palveluista ja yhteistydsta keraten
merkittdvimmat havainnot yhteen. Varsinaiset visualisoinnit ja prototypointi on rajattu tehtavan
ulkopuolelle ja jatetty yrittajalle pohdittavaksi palveluiden varsinaisen luomisen yhteyteen.
Kehittamistehtavassa keskitytaan palvelumuotoiluprosessin kolmeen ensimmaiseen vaiheeseen,

eli konseptointi on rajattu myos tyon ulkopuolelle.

Palvelumuotoilussa palveluita halutaan Miettisen mukaan kehittad kaupallisesti hyodyntaen
muotoilun menetelmia. Palvelun kayttajan tarpeet ja palveluntarjoajan liketaloudelliset tavoitteet
ovat suunnittelussa keskiossa. Palvelumuotoilun antama lisaarvo palveluiden kehittamisessa
nakyy muun muassa palvelutarpeiden ennakointimahdollisuuksina, tiedostamattomien tarpeiden
esilletuomisena seka kayttajakokemuksen paranemisena. Palvelumuotoilussa asiakkaat ovat
mukana prosessissa, mika tuo monialaisuutta. Ideoiden testaaminen ja mallintaminen ovat

palvelumuotoiluprosessissa myos mahdollisia. (Miettinen 2009, viitattu 14.8.2017.)

Tuulaniemi huomauttaa, olennaista palvelujen suunnittelussa olevan suunnitella juuri heille, ketka
tulevat palvelua kayttdmaan. Nain minimoidaan myds epaonnistumisen riski, silld suunnittelussa
on kaytetty asiakkaiden todellisia tarpeita. Muotoilun pyrkimyksené on olla ennakoivaa, tama vaatii

tunnistamaan asiakkaan piilevatkin tarpeet. (Tuulaniemi 2011, 72.)

Palvelujen kehittaminen on monimutkainen tapahtuma ja palvelumuotoilussa pyritaan loytamaan
my0s ihmisilta itseltaan piilossa olevat tarpeet ja toiveet, kertoo Ahonen teoksessaan. Erilaisia
tyokaluja apuna kayttaen tarkoituksena on selvittaa pinnan alla olevat ydintarpeet ja vastata niihin.
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Iteratiivisen kehittdmisen hyo6ty toimivien palveluiden kehittamisessa on tarkeaa huomioida. Taméan
lisaksi palvelumuotoiluun kuuluvat systemaattinen prosessi ja avoin toimintakulttuuri, jotka

vahentévat virheiden mahdollisuutta. (Ahonen 2017, 51-52.)

Sosiaali- ja terveysalalla, missé FysioLaiffikin toimii, on Ahosen mukaan tarkedd huomioida
asiakkaan oikeus vaikuttaa omiin palveluihinsa. Palvelumuotoilun keinoin asiakkaan aani saadaan
kuuluviin ja han saa olla mukana kehittamassa palveluitaan, mallissa useat palveluiden osapuolet
paasevat vaikuttamaan niiden ideointiin, suunnitteluun ja toteuttamiseen. Tama tuottaa
monipuolisia nakokulmia seka innovatiivisia ratkaisuja, joiden onnistumismahdollisuudet ovat
entista paremmat. (Ahonen 2017, 52-53.)

Palvelumuotoiluun on tarjolla lukuisia menetelmia. Tarkedd menetelmien valitsemisessa on 10ytaa
projektille sopiva yhtalo, joka auttaa konseptoinnissa, kehittdmisessa ja prototypoinnissa osana
jatkuvan kehittamisen iteratiivista prosessia. (Van Dijk, Raijmakers & Kelly 2016, 148.) Tassa
kehittamistehtavassa  palvelumuotoilun  tyokaluista  kaytossa on  yhteissuunnittelu,
tydpajatydskentely, Business Model Canvas, Value Proposition Canvas, ideapuu, Card Mapping
seka asiakasprofiilit. Kaytetyt menetelmat on kuvattu tarkemmin kehittdmistyon toteuttamisen

yhteydessa luvussa 5.

Palvelumuotoiluun kuuluu iteratiivinen kehittamisen malli, jossa ongelman tunnistaminen ja
tekeminen vuorottelevat. Tarkoituksena on parannella ja kehittaa ratkaisua ja vastausta jatkuvasti,
niin kauan, etta ollaan tyytyvaisia lopputulemaan. Taman jalkeen voidaan siirtya eteenpain
kehittamisprosessissa. lteratiivinen prosessi auttaa luomaan loppuun saakka ajateltuja palveluita,
sekd tuomaan mukaan yhtd aikaa systemaattisuutta ja luovuutta. Jatkuvaa parantamista ja

testausta kutsutaan siis iteratiivisuudeksi. (Ahonen 2017, 55-56.)

Asiakaslahtoisyys on Millerin mukaan palvelumuotoilussa ja asiakaskokemuksen kehittamisessa
avainasemassa. AsiakaslahtOisyyden ajatus kiteytyy siihen, ettd asiakas asetetaan kaikessa
toiminnassa keskioon, tdma siirtaa yrityksen fokuksen tuotteesta asiakkaaseen. Asiakaslahtoisyys
vaatii syvaad ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja odotuksista. Asiakaslahtdisyyttd voi tuoda
yritykseen monenlaisilla keinoilla, esimerkiksi rekrytoimalla asenteeltaan asiakasystavallisia
henkiloita ja kohtelemalla ihmisia hyvin. Mikaan koulutus ei ole yhta tehokas kuin sen vaikutus,
milta tydskentely tydntekijoista tyopaikalla tuntuu. (Miller 2016, viitattu 23.8.2017.)
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Palveluiden kayttajakeskeisissa kehittdmisprosesseissa on tunnistettavissa kaksi paasyyta
yhteissuunnittelulle: tiedon jalkauttaminen suunnittelun osaksi seka kayttajien kohtaaminen tiedon
ja inspiraation lisaamiseksi. Kayttajien tapaaminen on usein inspiroiva tilanne ja siita saadaan uutta
tietoa seka ajatuksia, jotka auttavat kohdentamaan ja ohjaamaan suunnittelun fokusta. (Miettinen
2011, 82-83.) Brown (2009, vitattu 22.10.2017) uskookin, ettd tulevaisuuden
innovaatiokehityksessa avaintekijana on osallistuminen, oli kyseessa sitten terveydenhuolto, talous

tai jokin muu osa-alue.

Yhteissuunnittelulla nahdaan olevan merkittavia hyatyja liketoimintaan parempien ja aidompien
ideoiden muodostamisessa seka lisaantyneessa asiakasymmarryksessa ja tarpeiden
havaitsemisessa. Parempi asiakasymmarrys taas tuottaa korkeampilaatuisia ja erilaistettuja
palveluita tai tuotteita. Yhteissuunnittelu vaikuttaa positiivisesti yhteistydhon eri ihmisten ja
organisaation yksikoiden valilla. Pitkalla tahtaimelld eduiksi nahdaan parempi asiakastyytyvaisyys
ja -uskollisuus, joka havaitaan lisaksi parempana asiakassuhteena. Organisaatiossa nahdaan
etuina lisdantynyt innostus ja tuki innovaatioita ja muutoksia kohtaan. (Chisholm 2017, viitattu
21.8.2017.) Naista syista yhteissuunnittelu onkin oiva keino tulevien palveluiden kehittdmisen

avuksi.
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5 KEHITTAMISTYON TOTEUTTAMINEN

Kehittamistehtavan toteuttaminen on jaettu kolmeen osa-alueeseen: asiakasprofiileihin, tydpajaan
seka toimialan benchmarkingiin. Kehittamistyossa kaytetaan tapaustutkimusta seka
palvelumuotoilun menetelmia, jotka ovat osallistavia ja asiakaskeskeisia. Asiakkaita seka yritysten
henkilostoa kutsutaan mukaan kehittamiseen tyopajaosiossa. Benchmarkingissa on valittu
toimialaa tarkasteleva nakokulma ja parhaita kaytantoja haetaan palveluista, asiakaslahtoisyydesta

seka Customer Succesista eli asiakkaiden menestystarinoista.

Tyopajan tavoitteena on uusien palveluideoiden lisaksi asiakasymmarryksen kartuttaminen.
Tyopajan tueksi luodaan likuntakeskuksen asiakkaista asiakasprofiileita, joita tassa
kehittamistehtavassa kutsutaan myoés likkujapersooniksi. Tdman tavoitteena on antaa yritykselle
kasitysta asiakkaiden arvoista, tavoitteista, paamaarista sekd@ persoonallisuuksista.
Liikkujapersoonat hahmotellaan ennakkoon, mutta tydpajasta poimitaan vield mahdollisesti

taydentavia ajatuksia niihin.

Benchmarkingissa on tavoitteena selvittda parhaita kaytantoja siita, millaisia kehonhuolto- tai
valmennuspalveluita fysioterapia- tai likunta-alan yrityksissa on tarjolla. Kehittdmistehtavan
tydpaja-tapahtumassa hankitaan yritykselle markkinatietoa asiakkaiden kaipaamista palveluista,
benchmarkingissa taas tutkitaan muiden alan yritysten palvelutarjontaa ja niiden esittamistapaa.
Palvelujen vertailun perusteella luodaan johtopaatoksia toimivista palvelumalleista. Toinen
nakokulma parhaiden kaytantojen selvittdmiseksi on Customer Succesin eli asiakkaan
menestymisen nakyminen yrityksen sivuilla. Tama voi nakya esimerkiksi asiakastarinoina tai
muuten teeman esille tuomisena yrityksen viestinassa. Perehdytaan myos siihen, millainen on hyva

tarina ja kuinka asiakaslahtoisyys yritysten esimerkeissa tulee esille.

5.1 Asiakasprofiilit

Asiakastiedon kiteyttdmisessa ja esittdmisessé keskeinen tydvéline on asiakasprofiilien luonti,
kertoo Tuulaniemi teoksessaan. Asiakasprofiili kuvaa tiettya tutkimusryhmasta esille noussutta
ryhmaa tai heimoa ja siina kiteytetaan tutkimuksessa havaitut toimintamallit seka toiminnan motiivit.

Tarkeda on havaita suuremman ryhman toteuttama toimintamalli, jonka perustalle voidaan
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suunnitella ja rakentaa uusia ratkaisuja ja palveluita. Kayttaytymisprofiileja seka niiden takana
olevia arvostuksia, tavoitteita ja merkityksia ymmartamalla suunnittelijat voivat Iuoda
asiakaskokemuksia, jotka vastaavat asiakkaiden piileviin tarpeisiin, puhuttelevat ja luovat
uskollisuutta seka muuttavat asiakaskayttaytymista liiketoiminnan tavoitteiden ja mittarien kannalta
positiiviseen suuntaan. Asiakkaiden arvonmuodostuksen ymmartaminen onkin avain erinomaisten

asiakaskokemusten tuottamiselle. (Tuulaniemi 2011, 154-155.)

Asiakkaiden arjen ymmartaminen on palvelujen kehittdmisessa olennaista. Asiakasprofiileihin
tietyn heimon kuvaukseksi keratdan asiakastutkimuksissa saatu tieto ja l0ydokset asiakkaan
kayttaytymismallista, toiminnan motiiveista, hallitsevista arvoista seka toimintaa ohjaavista peloista
ja esteistd. Profiilit ovat hyddyllisia yritykselle, koska ne kertovat asiakkaiden arvon
muodostuksesta ja ne ohjaavat konkreettisesti suunnittelua seka auttavat ymmartamaan, kenelle

palveluita kehitetdan ja miksi. (Tuulaniemi 2011, 155-156.)

Profiilien ja persoonien luonnissa apuna ovat kysymykset, kuten ik&, sukupuoli, kayttaytyminen,
asenteet, taidot, paamaarat ja persoonallisuus. Kaikille persoonille on tarpeen luoda vastaukset
samoihin kysymyksiin vertailun helpottamiseksi, nain sailytetdan myds johdonmukaisuus. Profiilit
auttavat suunnittelijaa kuvitellun kayttajan maailman ymmartdmisessa. Profiilitydpajassa
osallistujat voivat esimerkiksi ottaa palvelujen kayttajien roolit ja keskustelujen perusteella tyhjalle
profiilipohjalle luodaan uusi kayttajaprofiili. Tyopajassa voidaan kayda keskustelua arkeen liittyen

profiilikorttien rooleissa. (Kayttajaprofiilit ja persoonat 2017, viitattu 14.8.2017.)

Tassa kehittdmistehtavassa profiilikortteihin keréattiin likkujapersoonista perustietoja ja liikunnan
harrastamista kuvaavia teemoja. Jokaisesta persoonasta haluttiin saada tietoa iasta, sukupuolesta,
ammatista, itsepalveluasteesta seka tavoitteista. Lisaksi haluttiin tietad, kuinka persoona suhtautuu
lisdpalveluihin ja millaisia esteita hanelld on likunnan harrastamiselle, néin paastaan selville myds
persoonan muusta tekemisesta. Naiden ohella myds ilonaiheita liikuntakeskuskaynnista seka

persoonan kuvausta pidettiin tarpeellisena tietona.

Osa kysymyksistd on avoimia ja osa valittavissa olevia (kuvio 9). Lisépalveluiden
kiinnostavuudessa on tarkoitus merkita puntin kuva siihen kohtaan, kuinka suuri kiinnostus
lisapalveluita kohtaan on; vasemmalla ei kiinnosta ollenkaan, oikealla kiinnostus on suuri.
ltsepalveluaste esitetadn monivalintamenetelmalla, kuvioiden avulla; siind on valittavissa

itsepalvelija, neuvon hakija ja neuvoja.
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Profiilikortti vastaa seuraaviin kysymyksiin:

e Kuva & nimi

e Minka ikainen liikkuja on?

e  Sukupuoli?

e  Ammatti?

o Millaiset tavoitteet liikkujalla on?

e Miten han suhtautuu lisépalveluihin ja itsepalveluun?

e Millaisia esteitd hanella on liikkunnan harrastamiselle?

e Mista han tulee iloiseksi kaydessaan liikuntakeskuksessa?

Kehittamistehtdvaa ja tydpajaa varten laaditaan kolme profiilikorttia liikkujapersoonista.

Seuraavassa kuviossa tyhja profiilikorttipohja havainnollistamaan likkujapersoonan profiilikorttia.

Kuva

Ll

Nimi:

Ammatti:

Tavoitteet harjoittelulle:

ltsepalveluaste:
T 2 v
Isepahvelia Newonhakija Newvoja

Lisapalvelut:
=9

Eikayia Kayttaa
L

Ei kiinnosta Kinnostaa

Persoonan kuvaus:
(kinnostukset, perhetianne,
luonne)

Esteet harjoittelulle: (muu toiminta, joka haittaa harjoitteiua)

Mista tulee iloiseksi kayttaesséa palvelua? (mika
motivoi?)

KUVIO 9. Liikkujapersoonan profiilikorttipohja
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5.2 TyOpajan teemat ja kehittamismenetelmat

Kehittamistyon  toteuttamiseen  asiakasymmarrysta  lisaavaksi menetelmaksi  valittiin
yhteissuunnittelua hyodyntava tyopaja, jotta saataisiin nakemysta laajemmin seka asiakkailta etta
yrityksen fysioterapeuteilta. Tyopajan avulla saadaan tietoa asiakkaiden tarpeista ja mielikuvista
yritysta kohtaan. Asiakkaiden tarpeita ymmartamalla, yritys voi paremmin kehittaa tulevaisuuden

palveluitaan seka saada tukea tuleviin liketoiminnan suunnitelmiin.

Kuten yhteissuunnittelun hyotyja kasitellessakin selvisi, eri ihmisten ja organisaation yksikoiden
osallistaminen kehittamistyohon luo positiivista yhteistyota ja auttaa suhtautumaan uudistuksiin
myOnteisemmin. Lisaksi parempi asiakasymmarrys auttaa luomaan korkeampilaatuisia ja
erilaistettuja palveluita tai tuotteita, mista on hydtya seka yritykselle ettd sen asiakkaille. (Chisholm
2017, viitattu 21.8.2017.)

Tyopajan pohtiminen, kehittely ja suunnittelu aloitettiin heti aiheen varmistumisen ja ensi
tapaamisen aikoihin toukokuussa 2017. Yrityksilla on tarvetta kasvattaa asiakasymmarrysta ja
hyva keino saada tietoa asiakkailta heidan tarpeistaan ja kiinnostuksistaan on kysya sita heilta
itseltaan. Tyopajan suunnittelu aloitettiin pohtimalla minkalaisia asioita pitaisi selvittaa ja millaisesta
tiedosta yrityksille olisi kaikkein eniten hyotya. Yrittajalla on paljon suunnitelmia liketoiminnan

tulevaisuudelle, joten asiakasymmarrys ja markkinatieto ovat tarpeen.

Kun oltiin saatu selville, millaista tietoa tyopajalta halutaan, alettiin kartoittaa menetelmia, joilla
tietoa saisi mahdollisimman syvallisesti. Palvelumuotoilun menetelmat ovat mielenkiintoisia ja
asiakaslahtdinen tapa kehittdd yrityksen toimintaa, joten kehittdmistehtavassa paadyttiin
perehtymaan palvelumuotoiluun, muotoiluajatteluun ja yhteissuunnitteluun. Palvelumuotoilun
menetelmid on lukuisia ja naiden joukosta etsittin mahdollisimman hyvin juuri tahan

kehittdmistehtavaan sopivat mallit.

Tyopajalle sovittiin aika ja paikka yrittajan kanssa ja sinne paatettiin kutsua noin 10 henkiloa. Nama
osallistujat olivat asiakkaita seka yrityksen tyontekijoita. Tavoitteena oli saada tyOpajaan
mahdollisimman kattavasti erilaisia persoonia ja osallistujatyyppeja. Osallistujien valinnan teki
yrittaja itse, silla hanelld on paremmin tietoa asiakkaista ja henkiloista kuin itsellani
kehittamistehtavan toteuttajana.
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Tyopajan varsinaiset valmistelut hoidettiin varmistamalla aika ja paikka seka luomalla aikataulu
tyopajan etenemiselle. Lisaksi hankittiin tarvitava maara post-it -lappuja seka kynia ja isompia
papereita ja valmisteltin tehtavapohjat seka ohjeistukset. Tyopajassa oli my0s pienimuotoista
tarjoilua. Aikataulussa huomioitiin se, etta tyota esitelldaan vahan ja kerrotaan syita tyopajan
jarjestamiselle. Lisaksi ymmarrettiin tosiasia, etta palvelumuotoilun menetelmat ja tyOpajassa
tapahtuva yhteissuunnittelu eivat valttamatta ole osallistujille ennestaan tuttua. Naita asioita

selvennettiin ja kerrottiin tydpajan alussa seka sen aikana.

Tyopaja keskittyy liikuntakeskuksen palveluihin. Jotta asiakkaista, heidan mielipiteistaan,
markkinoista sekd mahdollisesti menestyvistd palveluista, saataisin mahdollisimman hyvin
tarvittavaa tietoa, paatettiin tyopajan kantaviksi teemoiksi ja kysymyksiksi valita seuraavat:
¢ Millainen liikuntakeskuksen pitéisi olla, jotta olisin asiakkaana? (limapiiri, asiakaspalvelu,
hinta ym.) Mika Liikuntakeskus Laiffissa on hyvaa, mika ei?
o Miksi henkilo (likkujapersoona) on asiakkaana, miksi ei?

o Millaisia palveluita likuntakeskuksella voisi olla, joita kayttaisin?

Tyopaja aloitetaan esittdytymalla ja tutustumalla muihin. Esittaytymisessa kaytetaan osallistavia
menetelmia ja yritetdan saada tunnelma vapautumaan. Ensin tutustutaan pareittain. Pyydetaan
vieressa oleva henkild pariksi ja keskustellaan hanen kanssa seuraavista aiheista:

e Mieluisin harjoitusliikkeeni kuntoilussa?

e Missa haluaisin kehittya?

e Jos olisin liikuntalaji, mika laji olisin?

Sen jalkeen, kun parit ovat tutustuneet, noin 5-10 minuuttia, tullaan yhdeksi ryhmaksi ja
esittaydytaan kaikille muille tyopajan jasenille. Henkilo kertoo nimensa, roolinsa, eli onko han
asiakas vai tyontekija, seka aikaisemmin parikeskustelussa esille nousseista teemoista yhden
asian, eli esimerkiksi mieluisimman harjoitusliikkeensa kuntoilussa. Kun yhteistutustuminen on

kayty lapi, jaetaan osallistujajoukko kahteen pienempaan ryhmaan.
Tyopajan yhteissuunnittelun menetelmina kaytettiin ideapuuta nykytilasta ja tulevaisuudesta,

Value Proposition Canvas -arvolupausmallia seka Card Mapping -tekniikkaa uusista palveluista.

Tutustutaan naihin menetelmiin seuraavaksi tarkemmin.
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Ideapuu

Ideapuu -menetelmassa ajatuksena on saada osallistujat keskustelemaan ja keraamaan
teemoittain ajatuksia puun oksille. Ideapuuta voidaan kayttaa kehitystimin kesken l0ydoksien
analysoinnissa. Puusta voidaan luoda myo6s "unelmakartta” pohtimalla osallistujien kanssa sita,
kuinka asioiden pitaisi olla. (Miettinen 2012, viitattu 31.8.2017.) Alla kuvattuna ideapuu, jossa

nykytilan ja tulevaisuuden avulla pohditaan teemoja.

NYKYTILA TULEVAISUUS
-asiakaspalvelu -millainen olisi tulevaisuuden
-ilmapiiri likuntakeskus?

-hinta -samat teemat

KUVIO 10. Ideapuu (Miettinen 2011, viitattu 31.8.2017, mukaillen)

Tassa kehittamistehtdvassa ideapuuhun kerataan osallistujilta ajatuksia siitd, millainen
likuntakeskuksen nykytila on ja millainen se voisi olla parempana versiona. Teemana kaytetaan
asiakaspalvelua, ilmapiiria ja hinnoittelua. Vasemmalle puolelle keratd@n nykytilaa ja oikealle
puolelle toiveita tulevasta samoilla teemoilla. Ideapuun avulla pyritaan vastaamaan kysymykseen:
Millainen likuntakeskuksen pitéisi olla, jotta olisin asiakkaana? Miké Lilkuntakeskus Laiffissa on

hyvééa, miké ei?
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Value Proposition Canvas

Value Proposition Canvas -arvolupausmalli (kuvio 11) on Peter Thomsonin suunnittelema malli,
jonka tavoitteena on auttaa niin uusien arvolupauksien suunnittelussa kuin vanhojen parantelussa.
Value Proposition Canvasin perusta on Osterwalderin vuonna 2012 julkaisemassa Value
Proposition Canvasissa, mutta Thomsonin uudistamassa mallissa on tuotu mukaan behavioristista
taloustiedetta eli kayttaytymistaloustiedetta seka kognitiivista psykologiaa. Siind perehdytaan
enemman ostamisen ja valintojen syihin, seka asiakkaan kokemuksen tutkimiseen. Thomsonin
Canvas sisaltad kysymyksia seka osioita, jotka asettavat Canvasin kayttdjan miettimaan
asiakaskokemusta. (Thomson 2013, viitattu 30.8.2017.)

Value Proposition Canvas

Product Customer
Benefits
Wants
Experience { | @) Fears
Features Needs
Company:
Product: SUbSt|tUteS

Ideal customer:

KUVIO 11. Value Proposition Canvas Thomsonin (2013) mukaan.

Thomsonin (2013, viitattu 30.8.2017) mukaan arvolupauksella tarkoitetaan sita tilaa, jossa
yrityksen tuotetarjooma kohtaa asiakkaan toiveet; se on taianomainen yhtymakohta siita, mita yritys
tekee ja miksi ihmiset ostavat tuotetta. Bergstromin & Leppasen (2011) mukaan, silloin ollaan
asiakassuhteessa kestavammalla pohjalla, kun asiakkaan kokema arvo yrityksen tarjoomasta on
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suurempi kuin asiakkaan uhraamat panokset sen tuotteiden hankintaan. Panoksilla voidaan
tarkoittaa esimerkiksi rahaa, aikaa tai vaivaa. Arvon tuottamisen tavoitteena on luoda enemman
arvoa kuin mita asiakas joutuu kayttdmaéan hankintaan, kuten kuviosta 12 voidaan havaita. Suomen
kielessé Bergstrom & Leppéanen ehdottavatkin kaytettavaksi arvo -sanan sijaan hyo6tya: miten
asiakas hyotyy hankkiessaan ja kayttaessaan yrityksen tuotteita? (Bergstrom & Leppéanen 2011,
31-32.)

Kilpailijan tarjooman

Yrityksen tarjooman arvo asiakkaalle:

arvo asiakkaalle:

Asiakkaan kokemat

Asiakkaan kokemat hyodyt — uhraukset

hyodyt — uhraukset

KUVIO 12. Yrityksen tarjooman arvo suhteessa kilpailijaan (Bergstrém & Leppénen 2011, 32)

Value Proposition Canvas liittyy myds Business Model Canvasiin, joka esiteltiin jo aikaisemmin
yrityksen lahtokohtatilanteeseen tutustuttaessa. Tama malli kokoaa liketoiminnan tarkeimmat
linjaukset selkeaksi yhteenvedoksi, mutta ei kuitenkaan tuo esiin tarpeeksi tietoa asiakkaasta ja
arvolupauksesta. Value Proposition Canvas tarkastelee laajemmin Business Model Canvasissa
olevia Value Propositions- sek& Customer Segmets -osioita. (Strategyzer 2017 The Value
Propotion Canvas, viitattu 30.8.2017.)

Thomsonin (2013) Value Proposition Canvas koostuu tuote- ja Product
asiakasosioista. Tuoteosiossa tarkastellaan ominaisuuksia,

hyotyja ja kokemusta. Siind pyritdédn vastaamaan siihen, milta Benefits

asiakkaasta tuotteen tai palvelun kayttaminen tuntuu, mita tuote

gy v e \ v e /3 Experience
sisaltaa seka mita se tekee helpottaakseen asiakkaan elamaa.

(Thomson 2013, viitattu 30.8.2017.) Perehdytaan seuraavassa Features
tarkemmin tuoteosion komponentteihin seka siihen, miten

elementit nakyvat likuntakeskuksen tydpajaan kohdistettuina  comoany

Product:
Ideal customer:

kysymyksina ja tehtavind. Vieressa kuviosta 11 tuote-puoli.
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Features — Ominaisuudet: Ominaisuus on faktatietoa siita, mita tuote tai palvelu sisaltaa ja miten
se toimii. Erityisesti teknologiatuotteiden seka innovatiivisten uusien palveluiden kohdalla tama osio
on térkea. (Thomson 2013, viitattu 30.8.2017.)

TyGpaja: Millainen palvelu liikuntakeskus on? Mité sieltéd saa?
Benefits — Hyddyt: Tuotteen tai palvelun tuoma hyoty asiakkaalle. Hy6ty on sellainen asia
tuotteessa, joka tekee asiakkaan elamasta helpompaa lisaamalla hyvaa oloja ja vahentamalla
kipupisteita. Tuotteen hyodyt ovat arvolupauksen ydin. Paras tapa listata hyotyja on kuvitella, milla
tavalla tuote tai palvelu parantaa asiakkaan elamaa. (Thomson 2013, viitattu 30.8.2017.)

Tybpaja: Mité hyotyé asiakas saa kdymélla liikuntakeskuksessa? Miten eldménlaatu

paranee sielld kdymélla?
Experience — Kokemus: Kokemus siitd, miltd tuotteen omistajasta tuntuu, kun han omistaa
yrityksen tuotteen. Ominaisuuksien ja hyotyjen tuoma yhteissumma seké tuotteen tai palvelun
ostamisen tunnesyyt. (Thomson 2013, viitattu 30.8.2017.)

Tybpaja: Milté tuntuu olla kausikortin omistajana tai asiakkaana? Millainen kokemus

se on?

Asiakasosio Thomsonin (2013, viitattu 30.8.2017) mallissa Customer
koostuu tunnesyistd, tarpeista, peloista sek@ korvaavista

toiminnoista. Siind perehdytaan asiakkaan motivaatioihin ja Wants
kokemukseen. Tutustutaan seuraavaksi naihin osuuksiin. Fasie

Vieressa Value Proposition Canvas -kuvion 11 asiakas-puoli.
Needs

Wants — Tunnesyyt: Tietoisia ja tavoitteellisia ajatuksia siita,
kuinka henkild haluaisi parantaa elamaansa. Paatoksenteon RHSESRES
tunnesyyt ovat asioita, joita ihminen haluaisi olla, tehda tai omistaa. Joskus nama syyt kuulostavat
unelmilta, mutta ne voivat olla voimakkaita toiminnan motivaattoreita. Nama syyt ovat erityisesti
tunteiden tuottamia. (Thomson 2013, viitattu 30.8.2017.)
Tybpaja: Millainen haluaisin olla? Miltd haluaisin néyttda? Mitéd ovat ostamisen
tunnesyyt? Miksi olen/en ole asiakkaana?
Needs — Tarpeet: Henkilon jarkiasioita, joita hanen taytyy saada hoidettua. Tarpeet eivét aina ole
tietoisia, asiakkaalla voi olla tarpeita, joista han ei tieda vield, naita kutsutaan piileviksi tarpeiksi.
Tarpeet kertovat enemman ajatuksen tason ja jarkipuolen motivaattoreista. (Thomson 2013, viitattu
30.8.2017.)  Tydpaja: Miksi kdyn liikuntakeskuksessa? Mita asioita taytyy saada hoidettua?

Millaisia voisivat olla piilevét tarpeet?
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Fears — Pelot: Paatoksen teossa on usein mukana myos pelkoja. Ne voivat liittya esimerkiksi itse
paatoksen tekemiseen, pelkoon paitsi jaamisesta tai haviamisen pelkoon. Ne voivat olla
voimakkaita ostokayttaytymisen maarittelijoita seka piilossa olevien tunnesyiden ja tarpeiden
lahde. Pelot ovat usein salainen syy siihen, miksi asiakas ei osta tuotetta. Jokaiseen tuotteeseen
littyy jonkinlainen vaihtamisen ahdistus, voi nimittain olla, etta tuote ei olekaan merkittava parannus
nykyiseen. (Thomson 2013, viitattu 30.8.2017.)
Tydpaja: Miksi vaihtaisin nykyisen Liikuntakeskus Laiffiin? Miksi en ole asiakkaana?
Mité vaivaa likuntakeskukseen menemisestéd koituu? Misté jaén paitsi, jos kdyn
likkumassa? Mité voi sattua, jos olen asiakas?
Substitutes — Korvaavat toiminnot: Nama eivat ole suoria kilpailijoita tuotteelle, vaan edustavat
asiakkaan paivittaiseen eldamaan liittyvia toimintoja. Asiakas on voinut parjata tahankin saakka
ilman tuotetta tai palvelua. Oli tuote kuinka hyva tahansa, jos se ei ole parempi, kuin tamanhetkiset
ratkaisut, ei arvolupaus ole tarpeeksi pateva. (Thomson 2013, viitattu 30.8.2017.)
Tybpaja: Mitéd asiakas tekee sen sijaan, eftd kévisi likuntakeskuksessa? Mita

toimintoja hédnelld on arjessa kilpailevina askareina tai toimintoina?

Nama Value Proposition Canvas -arvolupausmallin avulla késitellyt asiakas- ja tuotekohtaiset syyt
ja kokemukset auttavat kehittamistehtavassa loytamaan vastauksia kysymykseen: Miksi henkil6
(likujapersoona) on asiakkaana, miksi ei? VValue Proposition Canvas -osiossa kaytetaan apuna
esitaytettyja profiilikortteja likkujapersoonista. Naita on yhteensa kolme - kovaa treenaava Sami,
pienten lasten aiti Laura seka elakelaispariskunta Sirpa ja Jouko. Naiden kolmen profiilin kautta
vastataan kysymyksiin kayttden visuaalista Value Proposition Canvas -pohjaa alustana ja
kysymyksia elementtien tukena. Post-it-lapuilla limaillaan ajatuksia Canvas -pohiille oikeisiin
osioihin liittyen. Osallistuja elaytyvat nain myos erilaisiin profiileihin ja tehtavassa saadaan erilaisten

profiilien ajatuksia esille.

Palvelujen ideointi Card Mapping -menetelmalla

Viimeinen kysymys tyopajan tavoitteissa on selvittaa: Millaisia palveluita likuntakeskuksella voisi
olla, joita kéyttdisin? Saadaksemme selville asiakkaiden nakemyksia hyddyllisista palveluista ja
yhteistydideoista yrityksille, toteutetaan lopuksi yhteistehtava Card Mapping -menetelmén avulla.
Taman menetelman tarkoituksena on tuottaa nopeasti ideoita aikapainetta hyddyntaen. (Visual
Thinking 2017, viitattu 29.8.2017).
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Ennen varsinaista tehtavaa, katsotaan kaksi lyhytta videota. Ensimmainen kertoo siita, kuinka
likuntatrendit ovat 100 vuoden aikana muuttuneet tahan paivaan mennessa (Benenden UK2015,
viitattu 1.9.2017). Toinen video (Lavigne 2012, viitattu 1.9.2017) on Los Angelesilaisen Beverly
Hills Fitness Experience -yrityksen personal trainerin ajatuksia siita, milta personal trainer- ja
kuntosalipalveluiden kayttamisen pitaisi asiakkaasta tuntua ja millaisia tuloksia silla pitaisi saada
aikaan. Videon ajatusmaailmassa korostetaan asiakaslahtoisyytta ja sita, mita kyseinen
likuntakeskus voisi palveluillaan tehdad asiakkaan hyvaksi. Nama teemat valittiin tyOpajan
videoihin, koska kehittamistehtavassa on aikaisemmin jo kasitelty trendeja ja ne tuovat osallistuijille
erilaisia muistoja liikuntakokemuksista. Toisessa videossa kasiteltava asiakaslahtoisyys ja
asiakaslahtoiset palvelut taas ovat vahvasti mukana tyopajan kehittamismenetelmissa. Tehtavan
tarkoituksena on myds auttaa yritystd kehittamaan palveluita, joita asiakkaat ovat valmiita

hankkimaan ja kayttamaan.

Kun videot on katsottu, annetaan osallistujille post-it -lappuja ja he kirjoittavat niille ideansa.
Ajatuksena on, etta yhdelle lapulla saa laittaa vain yhden idean. Taman ideointihetken aikarajana
kaytetaan noin viittd minuuttia. Kun osallistujat ovat luoneet ideat lapuille, ne asetellaan yhdelle
seindlle, ryhmitellaan ja priorisoidaan esimerkiksi aanestamalla suosituimmat ideat. Téma voidaan
jarjestaa esimerkiksi siten, etta osallistujat saavat merkata pisteita suosikki ideoilleen. Kun ideoiden

joukosta on seulottu suosikit, niita voidaan jatkojalostaa. (Visual Thinking 2017, viitattu 29.8.2017.)

Tydpajassa Card Mapping -menetelmalla haetaan vastauksia tyopajan kysymykseen Millaisia
palveluita liikuntakeskuksella voisi olla, joita kdyttaisin? Syntyneista ideoista keskustellaan koko
osallistujajoukolla ja kootaan selkeampia kokonaisuuksia. Kun kaikki tehtavat on tehty, ne

esitella@n ryhmittain koko osallistujajoukolle. Ajatuksista keskustellaan ja ne kirjataan ylos.

Tyopajan aikataulu

Ajankohta: 4.9.2017, klo 17.00-20.00, Sijainti: Liikuntakeskus Laiffi, Muhos
17.00 Tervetuloa! Kokoontuminen, aloitus ja esittelyt

17.10 Paritehtava

17.25 Esittaytyminen muille

17.40 Osallistujien jako kahteen ryhmaan ja tehtavien tarkempi opastus
17.50 Tehtavien teko alkaa

18.15 Ryhmat vaihtavat tehtavapisteita
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18.45 Card Mapping -tehtava

19.00 Tulosten esittely ja osallistujien yhteiset paatelmat
19.30 Loppukeskustelu

19.45 Lopetus ja kiitokset

5.3 Benchmarking ja toimialalta oppiminen

Benchmarking valittiin kehittamistehtavaan menetelmaksi, jotta saadaan esille toimialan parhaita
kaytantoja valituista teemoista. Tarkastellaan seuraavaksi, mitda benchmarking tarkoittaa ja
millainen tyokalu se on. Tutkitaan my0s, milla tavalla benchmarkingin voi jaotella erilaisiin
paalinjoihin. Tutkimukseen valittiin teemoiksi palvelut seké Customer Success Storyt; selvitetaan
mita asiakkaiden menestystarinoilla tarkoitetaan, ja perehdytaan lopuksi tarinallistamiseen ja

siihen, millainen on hyva tarina.

Ojasalo ym. (2015, 186) kertovat benchmarkingin olevan menetelmd, jossa perustana on
kiinnostus siihen, kuinka toiset toimivat ja menestyvat. Heiddn mukaansa oman toiminnan
vertaamisella muiden toimintaan on useita hyo6tyja; oman toiminnan taso selkiytyy, toisten
innovaatiot edistavat omaa kehitysta ja tietoisuus kilpailijoiden olemassa olosta kiihdyttaa omaa
halua kehittya. Vuorinen (2013) kertoo teoksessaan, ettd benchmarking -menetelméan avulla
pyritadn oppimaan johdonmukaisesti hyvilta esikuvilta. Se on tyokalu, jota kaytetaan nykyisin
yritysten lisaksi myos julkisissa ja hyotya tavoittelemattomissa organisaatioissa. Benchmarkingin
tavoitteena on kerata toisilta yrityksiltd informaatiota, jota voidaan soveltaa omaan toimintaan,
kuitenkaan kopioimatta toisen toimintaa. Kehittdmistyosséa paaosassa on yleensd jokin
liketoiminnan osa-alue, kuten asiakasarvo, laatu tai tyotavat ja toisilta opittuja asioita sovelletaan
omaan tekemiseen. Benchmarkingin alkuperainen ajatus ei ole kopiointi, vaan paremminkin
jatkuva oppiminen esikuvilta — tata nakokulmaa korostetaankin nykyisin benchlearning-kasitteella.
(Vuorinen 2013, viitattu 26.8.2017.)

Benchmarking voidaan jaotella neljaan paalinjaan, joita ovat sisdinen benchmarking,
kilpailjabenchmarking sekd toiminnallinen ja toimialan benchmarking.  Sisédisessé
benchmarkingissa omaa  tekemistd  verrataan  yrityksen  omiin  eri  yksikoihin.
Kilpailijiabenchmarkingissa etsitdédn oman alan parhaita organisaatioita vertailukohteiksi ja

yhteistydkumppaniksi. Jos tarkastelussa kaytetdan vain vapaasti saatavia lukuja, on kyseessa
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ennemminkin kilpailija-analyysi. Yhteistydssa on tarkoitus, ettd molemmat osapuolet kokevat
hyotyja. Taman kaltaista yhteistyota seuraa usein strategisen allianssin syntyminen yritysten valille.
Toiminnallisessa benchmarkingissa tiettya liiketoiminnan osa-aluetta pyritaan kehittamaan
tekemalla vertailua oman toimialan ulkopuolisiin yrityksiin. Tietyt toiminnot, kuten asiakaspalvelu
tai logistiikka eivat ole toimialasidonnaisia ja nain ollen oman alan ulkopuolelta on mahdollista
loytaa parhaimpia kaytantoja. Toimialan benchmarkingissa tavoitteena on |0ytaa toimialan parhaita
kaytantoja. Keskittymallda koko toimialaan, saadaan laajemmin tietoa eikd ole riskia
kilpailijakonflikteista. Taméa voidaan tehda yritysryhmassé ja parhaimmillaan jokainen yritys jakaa

joitain menetelmiaan muiden yritysten kaytettavaksi. (Vuorinen 2013, viitattu 26.8.2017.)

Asiakkaan onnistumisesta ja menestymisesta yrityksen palveluiden tai tuotteiden kanssa kertovat
Customer Success Storyt eli asiakkaiden menestystarinat. Cockerham kertoo hyvien
asiakastarinoiden keskittyvan tarinan kerrontaan, ei niinkdan myyntiin. Hanen mukaansa parhailla
asiakastarinoilla yhteista on, etta asiakas on padosassa tarinansa kanssa, ei niinkaan yritys. Tama
tekee tarinasta aidon tuntuisen. Lisaksi tarinalla on looginen eteneminen asiakkaan tilanteesta aina
tulokseen saakka. Tarina my0s kuvailee ihmisen aitoja ongelmia ja tunteita, siina keskitytaan
siihen, milta asiakkaasta tuntui, kuinka ongelmat ratkottin ja miten hanen elamansa tuli
paremmaksi. Cockerhamin mukaan tarinoissa on myds dataa ja numeroita, seké haasteita matkan

varrelta ja asiakkaan omintakeisia tapoja kayttaa ratkaisua. (Cockerham 2016, viitattu 15.9.2017.)

Valentine puolestaan kertoo kirjoituksessaan kolme kriittista tekijaa Customer Success Storylle,
naita ovat haaste, ratkaisu ja tulokset. Haasteosiossa esille tuodaan asiakkaan ongelma, kipupiste,
seka syyt sille, miksi han halusi |0ytaa paremman tavan tehda asioita tai mité han halusi saavuttaa.
Ratkaisu -vaiheessa kerrotaan, kuinka yritys tai sen palvelut ratkaisivat haasteen ja missa ajassa
tamé tapahtui. Taman lisiksi voidaan perehtya siihen, miten esteita ylitettiin. Tulosten kertomisessa
katsotaan alku- ja lopputilanteeseen esimerkiksi tilastojen avulla seka kerrotaan, kuinka asiakas
sai hyotya yrityksen ratkaisun avulla, mita tulokset merkitsivat asiakkaalle ja miksi se on tarkeaa.
(Valentine 2014, viitattu 15.9.2017.)

Murphyn mukaan Customer Success tarkoittaa lahestymistapaa, jossa ajatellaan, ettd
asiakkaiden menestyessa, myods yritys menestyy. Mikali asiakas ei menesty yrityksen tuotteiden
tai palveluiden kanssa, nahdaan yrityksen toiminnassa riskitekijoitd. (Murphy 2017, viitattu
9.9.2017.) Hyken taas kertoo Customer Successin ytimen olevan varmistaa asiakkaan menestys.
Se on ennakoivaa toimintaa, joka pyrkii siihen, etta asiakkaan ei tarvitse olla yhteydessé tukeen.
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Yrityksen edustaja voi esimerkiksi opastaa asiakasta tuotteen kaytdssa ostotilanteen jalkeen
perusteellisesti. (Hyken 2016, viitattu 15.9.2017.)

Palveluiden kuvailut tarinana asiakkaan nakokulmasta kertovat osaltaan siita, miten tarina voi
nakya yrityksen toiminnassa. Kalliomaen mukaan tarinallistaminen on palveluiden innovointia,
suunnittelua ja kehittamista tarinalahtOisesti; prosessissa voidaan suunnitella taysin uusia
palveluita tai kehittad nykyisia palveluita elamyksellisemmiksi. Tarinallistamista kutsutaan myos
tarinalahtoiseksi palvelumuotoiluksi. Kallioméaki kuvailee tarinallistamisessa yritykselle luotavan
elamyksellisen, tarinallisen kehyksen, jossa nakyvat yrityksen arvot, asiakkaiden elamantyylia ja
arvoja, seka sellaisia muutoksia, joita asiakkaille palvelujen avulla halutaan tarjota.
Tarinallistaminen saa alkunsa yrityksen liiketoiminnasta seka arvoista ja on asiakaslahtoista
toimintaa, joka auttaa myOs erottumisessa ja tuotteistamisessa. Tavoitteena on tuottaa
inhimillisyytta, merkityksellisyytta ja elamyksellisyytta sisaltavia palvelukokemuksia. (Kalliomaki
2014, 13-14.)

Kalliomaen mukaan tarina on yksi sisallon tuottamisen muoto ja sen tunnistaa esimerkiksi siita,
etté tarinalla on selked alku, keskikohta ja loppu. Tarinassa on faktaa, fiktiota, kronologisuutta ja
juonellisuutta, lisaksi se vetoaa tunteisiin seka eri aisteihin adjektiivein ja kuvailuin. Tarinalahtoisen
palvelumuotoilun mukaan tarina on eri asia, kuin yrityksen varsinainen taustatarina historian
vaiheineen. Kalliomaki kertoo tarinan olevan persoonallinen tarinallinen kehys yrityksen
toiminnassa, seka yrityksen palveluiden juoni ja palvelukokemuksen punainen lanka.
Asiakaskohderyhma seka yrityksen arvot ovat tarinan luonnissa huomion alla. Jokaisella yrityksella
on oma ja ainutlaatuinen tarinansa, joka tulisikin nékya yrityksen toiminnassa. (Kalliomaki 2014,
22-24.)

Yrityksen  markkinoinnissa ~ Customer  Success  Storyt  voidaan ndhdd  myos
suosittelumarkkinointina. Siind henkil6t suosittelevat yrityksen palveluita ystavilleen, tuttavilleen tai
internet-sivujen kavijdille. Suosittelumarkkinoija toimii joko ilmaiseksi tai korvausta vastaan.
Markkinoija voi myds rekrytoida asiakkaita hankkimaan uusia asiakkaita ja palkita suosittelijan ja
uuden asiakkaan. Suosittelu voi myds syntya itsestaan, ilman markkinoijan vaikutusvaltaa.

(Bergstrom & Leppanen 2011, 28.)

Asiakkaiden menestystarinoita, Customer Success Storyja, voidaan siis lahestya monella tapaa.
Yhteista esille tuoduille malleille kuitenkin on, etta halutaan nahda asiakkaan nakokulmasta, kuinka
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asiakas kokee yrityksen ratkaisun auttaneen hanta. Asiakas tai kohderyhma pidetaan tarinassa
keskiossa. Hyvat tarinat ovat lisaksi aitoja, tunteisiin vetoavia ja persoonallisia. Edella kasitellyn
perusteella asiakkaan menestystarina voidaankin siis maaritella niin, etta siina on asiakas
keskiossa ja aihetta kasitellaan aidosti asiakkaan nakokulmasta l0ytaen ratkaisuja asiakkaan

haasteeseen.

Tassa tyossa benchmarkingia lahestytaan toimialan nakokulmasta. Toimeksiantajalla on
kiinnostusta kehittad yksikdiden yhteistyota, palveluita ja asiakasymmarrysta, joten kantaviksi
oppimisteemoiksi benchmarkingiin valittin palvelut, asiakaslahtoisyys seka asiakkaiden

menestystarinat eli Customer Success Storyt.

Valittujen teemojen avulla saadaan lisattya toimialaymmarrystd, joka auttaa yhteistyon
kehittdmisessa. Palveluita tarkastellaan, jotta saadaan selkeitd esimerkkeja palvelujen
tuotteistamisesta ja hyvasta esilletuonnista. Asiakaslahtéinen nakokulma on palveluissa ja niiden
esittamisessa ratkaisevassa roolissa; on tarkeaa, etta asiakas l0ytaa helposti itselleen sopivan
ratkaisun. Keskitytaan erityisesti sellaiseen palvelutarjontaan, jossa fysioterapian ja
likuntakeskuksen osaaminen yhdistyy. Tarkoituksena on selvittad, millaisia palvelukonsepteja
muilla yrityksilla on ja pohtia sen perusteella, kuinka kohdeyrityksissa voitaisiin tietoa hyodyntaa

yhteistyon kehittamisessa ja palvelujen suunnittelussa.

Asiakkaiden menestystarinat valittiin teemaksi, jotta saadaan esimerkkeja liikuntakeskusten ja
erilaisten personal trainereiden tai fysioterapeuttien yhteistydmalleista. Tarinoissa tarkeaa on
asiakkaan menestyminen yrityksen palveluiden avulla, seka onnistumisen jakaminen muille.
Menestystarinoita kertomalla yritys voi auttaa haasteiden kanssa kamppailevia asiakkaita luomaan
mielikuvan onnistumisesta ja siita, ettd hanellekin on apua tarjolla. Benchmarkingissa etsitaan
parhaita kaytantoja asiakkaiden menestystarinoiden esille tuontiin. Osion tueksi selvitettiin myds,
millaisia ovat hyvat tarinat, jotta saadaan tietoa, kuinka asiakkaiden menestystarinoita voisi

yrityksessa kertoa.
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6 KEHITTAMISTYON TULOKSET

Kehittamistyo toteutettiin kolmessa vaiheessa: ensin luotiin profiilikortit likkujapersoonista, sitten
pidettin tydpaja Liikuntakeskus Laiffissa asiakkaiden ja henkilokunnan kanssa, viimeisena
toteutettiin benchmarking palveluista ja asiakkaiden menestystarinoista. Tutkitaan seuraavaksi,
millaisia likkujapersoonia tyopajan tehtavien avuksi luotiin, millainen tapahtuma tyopaja oli ja mita
sen avulla saatiin selville. Lopuksi tarkastellaan, millaisia palveluita toimialan yrityksilla on ja kuinka
asiakkaiden menestystarinoita yritysten internet-sivuilla tuodaan esille, tapauksia analysoidaan

benchmarkingin avulla.

6.1 Profiilikortit likkujapersoonista

Tydpajaa varten luotiin profiilikortit likkujapersoonista, joiden on tarkoitus auttaa ymmartdmaan
profiiliasiakkaiden maailmaa. Ne suunniteltiin etsimalld internetistd malleja asiakasprofiileista ja
sopivista pohjista. Naiden perusteella koottiin oma malli profiilikortiksi. Kortti haluttiin tehda niin,
ettd se on helppo tayttaa ja siita voi nopeasti 10ytda persoonaa kuvailevia asioita. Liikkujaprofiilit
ovat apuna Value Proposition Canvas -tehtdvassd tyOpajassa. Ne auttavat paasemaan

profiiliasiakkaiden elamaan ja tuomaan esille Value Proposition Canvasissa kasiteltavia teemoja.

Aineisto  asiakasprofiileita  varten  kerattin  kokoamalla tietoa  yrittajalta,  yrityksen
asiakastietojarjestelmasta, keskustelemalla profiilihenkilon tyylisten ihmisten kanssa seka
ottamalla huomioon toimiala-analyysissa esille tulleita tietoja. Asiakasprofiileita paatettiin tehda
kolme ja kuvitteelliset henkilot naihin valittin asiakaskunnan seka sen perusteella, millaisia
asiakkaita liikuntakeskuksella voisi olla tavoitellussa kohderyhmassa. Yrittajan kanssa
keskustellessa on tullut esille, etta likuntakeskuksessa on paljon kovaa harjoittelevia asiakkaita,
tasta ryhmasta luonnosteltiin yksi profiilikorteista, jota kutsutaan Samiksi. Muhoksella on paljon
nuoria lapsiperheita, ja keskusteluissa tdma ryhma on noussut myds esille. Yhdeksi
likkujapersoonaksi valittin nain ollen nuori perheen &iti Laura. Toimiala-analyysissa tuli esille
senioriasiakkaiden potentiaali, joten yksi profiileista - Sirpa ja Jouko - paatettin tehda tata
vastaavaksi. Kuvat kortteihin hankittiin internetin ilmaisesta kuvapankista Pixabaysta, jossa kuvat
ovat tekijanoikeusvapaita, eli niita saa ottaa maksutta omaan kayttoon. Nimet liikkujapersoonille
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valittiin taysin sattuman varaisesti, eivatka ne ole nain ollen ketaan oikeita henkildita. Seuraavaksi

esitellaan kaikki kolme profiilikorttia: Sami, Laura seka Sirpa ja Jouko.

Kuva Nimi: Sami

Ammatti: lt-suunnittelija

Tavoitteet harjoittelulle:
Haluaa saavuttaa kovat tavoitteet harjoittelussa

Lihasten kasvu, lihaksikas ulkonako

@ Q lka: 28

Lisapalvelut: Itsepalveluaste:
=
(14) ® ®
Ei kayta Kayttéé Itsepalvelja Neuvonhakija Neuvoja
- Esteet harjoittelulle: (muu toiminta, joka haittaa harjoittelua)
Ei kiinnosta Kiinnostaa Kiireiset tyot

Loukkaantumiset ja kivut

Persoonan kuvaus:

(kiinnostukset, perhetilanne, A 5 S alEs ok &
luonne) Mista tulee iloiseksi kayttaessa palvelua? (Mika

motivoi?)

Kiinnostunut kalastuksesta
Liikunnan tuoma hyva olo
Sinkku
Kun saavuttaa tavoitteita
Viihtyy itsekseen

KUVIO 13. Profiilikortti likkujapersoona Sami
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Kuva

Nimi: Laura

Ammatti: Terveydenhoitaja (hoitovapaalla)

Tavoitteet harjoittelulle:

b Hyvinvointi ja hyva ulkonakd

* Painonhallinta ja kehon palautuminen synnytyksista
* o Ystavien tapaaminen

lka: 32
Lisapalvelut: Itsepalveluaste:
- " e (v
Ei kayta Kayltéa Htsapalvelja Neuvenhakija Neuvoja
- Esteet harjoittelulle: (muu toiminta, joka haittaa harjoittelua)
Ei kiinnosta Kiinnostaa Lastenhoitohaasteet, lasten harrastukset
Kotityot

Persoonan kuvaus:
(kiinnostukset, perhetilanne, i T L P
luonne) Mista tulee iloiseksi kayttaessa palvelua? (Mika

Kiinnostunut musiikista,
laulamisesta seka retkeilysta.
Perheessa mies ja 1 ja 4
vuotiaat lapset. Sosiaalinen ja
iloinen luonne.

motivoi?)
Ystavien tapaaminen

Voiman ja kehonhallinnan kehittyminen

KUVIO 14. Profiilikortti liikkujapersoona Laura
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Nimi: Sirpa ja Jouko Elakelainen

Ammatti: Sirpa sihteeri, Jouko maanvilielija

Ei kiinnosta Kiinnostaa

Persoonan kuvaus:
(kiinnostukset, perhetilanne,
luonne)

Pariskunta, jolla 3 aikuista
lasta, 3 lastenlasta samalla
paikkakunnalla, pitavat
matkustelusta ja lukemisesta

Tavoitteet harjoittelulle:
\ 7 " ! Hyvinvointi ja jaksaminen
v N Painonhallinta
> <
<i p Ika: 60 ja 61
Lisapalvelut: ltsepalveluaste:
b it v
Eikayta Kayttaa ltsapalvelija Neuvonhakija Neuvoja
= Esteet harjoittelulle: (muu toiminta, joka haittaa harjoittelua)

Jaksaminen
Pihatyot, koiran kanssa ulkoilu

Mista tulee iloiseksi kayttaessa palvelua? (mika
oi?)

Ystavien tapaaminen
Liikunnan tuoma hyva olo

KUVIO 15. Profiilikortti likkujapersoona Sirpa ja Jouko
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6.2 Tydpaja Liikuntakeskus Laiffissa

Tydpaja pidettiin 4.9.2017 klo 17-20 Muhoksella Liikuntakeskus Laiffissa, aulatilassa vastaanoton
laheisyydessa, jossa oli sopivat tyoskentelytilat. Siihen osallistui 7 henkilod, joista kuusi asiakkaita
ja yksi oli fysioterapeutti FysioLaiffista. Lisaksi mukana oli yrittaja Huotari, mutta han oli vain
seuraajan roolissa ja paikalla satunnaisesti. Loppukeskustelun aikana saimme vield kolme muuta

likuntakeskuksen asiakasta mukaan.

Tydpajaa ennen oli tehty valmisteluja, joten tydpajapaivana tehtavaksi jai ottaa tarvittavat valineet
mukaan ja katsoa likuntakeskuksesta sopivat tilat tyopajalle. Aulatila valittiin, koska siina oli
mukava, elavainen tunnelma. Aulatilassa oli sopivasti seinatilaa toita varten seka poyta ja sohvia,
joissa keskustelu yhden pdydan aarella onnistui mutkattomasti. Tyopaja aloitettiin tutkimuksen,
tydpajan seka tutkijan lyhyella esittelylld. Sen jalkeen tehtiin lammittelytehtava, jossa pyydettiin
viereinen osallistuja pariksi ja keskusteltin hanen kanssaan mieluisimmista harjoitusliikkeista,
kehittymiskohteista seka sellaisesta likuntalajista, joka osallistuja olisi, jos han olisi liikuntalaji.
Keskustelu alkoi melko sujuvasti, osallistujat olivat osin toisilleen tuttuja. Keskustelun jalkeen
esittaydyttiin muillekin eli kerrottiin oma nimi seka jokin keskustelussa esiinnousseista asioista. Kun
esittaytymiset oli tehty, kaytiin [api tydpajan kolme tehtavaa: ideapuu (kuvio 16), Value Proposition

Canvas seka palvelujen ideointi Card Mappingilla.

KUVIO 16. Ideapuu-tehtévélld saatiin asiakkaiden ajatuksia esille
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Tydpajan alussa osallistujia oli kuusi henkilda, heidat jaettiin kahteen ryhmaan, jonka jalkeen
siirryttiin tehtavapisteille. Toinen ryhma aloitti tekemaan ideapuuta ja toinen Value Proposition
Canvas -tehtavaa. Tehtavapisteilld kéytiin viela tarkemmin ohjeistukset. Noin puolen tunnin
kuluttua tehtavia vaihdettiin ryhmien kesken ja ohjeistukset kaytiin uudelleen lapi osallistujien

kanssa. Tassa vaiheessa myos FysiolLaiffin fysioterapeutti paasi mukaan ideointin Value

Proposition Canvas -tehtavan pariin (kuvio 17).

KUVIO 17. Value Proposition Canvas -tehtdvéan pohdiskelu

Kun tehtavia oli ideoitu noin puolen tunnin ajan, siirryttiin kolmanteen vaiheeseen, eli Card Mapping
-menetelmaan ja palvelujen ideointiin. Ennen tehtavaa katsottiin kaksi lyhytta videota, joista toinen
kertoi liikunta-alan trendien kehityksesta 100 vuoden aikana ja toinen Los Angelesilaisen
likuntakeskuksen asiakaslahtoisesta ajatusmallista. Taman jalkeen kaytiin tehtava lapi ja alettiin
ideoida. Tehtavien suorittamisen jalkeen keskusteltiin ideoista, aanestettiin parhaat ja ryhmat
esittelivat ideapuu-tehtavansa muille osallistujille. Ideoinnin ja esittelyjen jalkeen kaytiin vapaata

keskustelua koko osallistujajoukolla, tassa oli mukana myos yrittaja.

Tyopajasta saatiin paljon ajatuksia likuntakeskuksen nykytilasta seka ideoita ja toiveita
tulevaisuudelle. Tyopajalle asetettuihin kysymyksiin yrityksen tulevaisuudesta, asiakkuuden syista,
esteista seka toivotuista palveluista saatiin runsaasti vastauksia. Tutkitaan seuraavaksi

tehtdvakohtaisesti, millaisia tuloksia tyopajan tehtavien avulla saatiin kehittamista tukemaan.
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Ideapuu

Ideapuu-tehtavassa oli tarkoituksena miettia likuntakeskuksen nykytilaa ja tulevaisuutta annettujen
teemojen ja kysymysten avulla. Tehtavassa haluttiin selvittaa millainen liikuntakeskuksen pitaisi
olla, jotta henkild olisi asiakkaana ja mika Liikuntakeskus Laiffissa on hyvaa ja miké ei. Kayttajat

kirjoittivat ajatuksia nykytilasta oransseille lapuille ja tulevaisuus -puolelle vihreilla lapuilla.

Ideapuussa molemmilla ryhmilla nykytilan arvioinnissa nousi esille hyva asiakaspalvelu, mutta
suhteellisen kallis kuukausimaksu likuntakeskuksessa palveluihin ndhden. Osallistujat toivoivat
edullisempaa hintaa pelkastaan kuntosalipalveluita tai ryhmaliikuntaa kayttaville asiakkaille. Sijainti
nousi keskusteluaiheeksi, silld likuntakeskus sijaitsee osallistujien mukaan syrjassa keskustasta.
Toinen ryhmista oli tyytyvainen aukioloaikoihin, mutta toisessa nousi esille toive
ymparivuorokautisesta aukiolosta. Myds sosiaalisessa mediassa toivottiin aktiivisempaa otetta ja
sisallontuotantoa sekd laajempaa sosiaalisen median kanavien kayttoa. Liikuntakeskuksen
ilmapiiri koettiin paaasiassa mukavaksi ja tuttavalliseksi. Toisaalta yleisissa kaytostavoissa
kerrottiin olevan parantamisen varaa asiakkaiden puolella. Esimerkiksi valineita ja painoja ei aina
palauteta oikeille paikoilleen. Jotkut osallistujat kokivat myos “kyrailevaa ilmapiiria” joidenkin
asiakkaiden kesken. Henkilokuntaan he kuitenkin ovat olleet tyytyvaisia ja asiakaspalvelua

molemmat ryhmat pitivat iloisena ja erinomaisena (kuvio 18).

NYETMKA

KUVIO 18. Ideapuu
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Ryhméliikunnan valikoimaa osallistujat pitivat monipuolisena, mutta toisaalta siihen kaivattiin
uudistusta, joka huomioisi eri kuntoiset asiakkaat. Erityisesti rauhallisempia liikuntatunteja, jotka
sopivat myos iakkaammille ja tuki- ja liikuntaelinvaivaisille toivottiin valikoimaan. Myos tuntien
siirtymaajoista keskusteltiin. Tunnit alkavat ja loppuvat eri saleissa yhta aikaa, esimerkiksi
spinningin ja likuntasalin kesken tassa on haastetta. Eras osallistuja toivoi jonkinlaista
siirtymaaikaa, jotta ehtisi ajoissa myos toiselle tunnille, mikali osallistuu kahteen tuntiin perajalkeen.
Liikuntakeskuksen faitteistoa osallistujat pitivat toisaalta monipuolisena, mutta toisaalta siihen
myos toivottiin kehitysta. Osa kaipasi lisda aerobisia laitteita, kuten porraskonetta ja osa kunnollisia
nostoalustoja seka erikoistankoja voimailijoille. Myds kuntouttavia laitteita, kuten inversiopenkki tai
vyokyykky, toivottiin. Laitehuoltoon kaivattiin ripeyttd, jotta laitteet eivat olisi pitkd@n epakunnossa
ja magnesiumia toivottiin olevan saatavilla talon puolesta. Nelididen hyotykayttoa toivottiin ja
toisaalta "turhien”, erittain vahan kaytossa olevien laitteiden poistamista valikoimasta. Pyorailysaliin
kaivattiin suurempaa televisiota. Toisessa ryhmistd saunaosaston kehittdminen nousi toiveeksi,

mutta toinen ryhma koki saunan tarpeen olevan vahainen.

Personal trainer -palveluita osallistujat toivoivat edullisesti ja helposti saatavaksi, samoin
monipuolisia  hierontapalveluita. Osallistujat ~ kertoivat ~ olevansa kiinnostuneita
asiantuntijaluennoista, jotka keskittyvat esimerkiksi kehonhuoltoon tai muihin kiinnostaviin
teemoihin. Painonhallintaryhmé& nousi my6s esille toivotuissa palveluissa. Osallistujat kaipasivat
myos konsulfoivaa otetta yritykselta muutosten tai uudistusten aarella. He toivoivat, etta

asiakkaiden toiveita kysytaan, kuunnellaan ja ne otetaan suunnittelussa huomioon.

Value Proposition Canvas

Value Proposition Canvas -tehtavaa varten oli luotu kolme asiakasprofiilikorttia, joiden perusteella
tehtavaa lahdettiin tekemaan. Jokaiselle profiilille oli tehty isolle paperille oma alusta, jossa oli
piirrettyna Value Proposition Canvas -pohja ja limattuna likkujaprofiilin kuva. Asiakasprofiilikortit
oli tulostettu osallistujien kayttdon. Tuote -puolella likuntakeskuksen ominaisuudet olivat kaikille
samat, mutta asiakas-ympyran elementit, tunnesyyt, pelot ja tarpeet, pohdittiin asiakaspersoona
kohtaisesti, kuten myos asiakkaan kokemus. Canvasin jokaisen elementin tukena olivat tyopajaa
varten luodut apukysymykset asiakkuuden syista, tarpeista, peloista seka korvaavista toiminnoista
seka elementin tarkoituksesta, ja naita kaytiin osallistujien kanssa lapi perusteellisesti.
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Tarkastellaan seuraavaksi profiilikohtaiset tulokset, ennen jokaista profiilin kasittelya esitellaan

likkujapersoona lyhyesti profiilikortin tietojen perusteella.

Liikkujapersoona Sami on 28-vuotias IT-suunnittelija, jolla on harjoittelulle kovat tavoitteet. Sami
tavoittelee lihaksikasta ulkondkéa sekd lihasten kasvua ja tuleekin naiden tavoitteiden
tayttymisesta tyytyvaiseksi. Han kayttaa liikuntakeskuksen lisépalveluita ja on niista kiinnostunut.
Samilta sujuu itsepalvelu. Han on sinkku, joka myds viihtyy itsekseen ja harrastaa kalastusta.
Kiireiset ja valilla pitkiksi venyvat tyopaivat luovat haasteita harrastamiselle.

Samin tunnesyité asiakkuudelle osallistujat I8ysivat itsetunnosta, itseluottamuksesta seka toisaalta
my6s ulkonakopaineista (kuvio 19). Tarpeita Samin asiakkuudelle olivat sosiaaliset tarpeet,
stressin purku kovatahtista ty6ta tasapainottamaan seka toimistotydldisen tyokyvyn ylidpito.
Pelkoja Samilla osallistujien mukaan voisi olla burn out liiallisesta harjoittelusta ja tasanteet

harjoittelussa. Toisaalta myds alemmuuden tunne ja mahdollinen sosiaalisten tilanteiden pelko

voivat aiheuttaa pelkoja asiakkuudelle.

KUVIO 19. Value Proposition Canvas liikkujapersoona Sami

Korvaavina toimintoina Samin eldmassé ovat ylimaaraiset ty6t ja harrastuksiin kuuluvat
kalastusreissut. Kokemuksina ja hyotyina osallistujat nakivat porukkaan kuulumisen tunteen ja

sosiaalisen kokemuksen.
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Liikkujapersoona Laura on 32-vuotias terveydenhoitaja, joka on talld hetkelld hoitovapaalla.
Hanelld on perhe, johon kuuluvat mies sekd 1- ja 4-vuotiaat lapset. Harjoittelultaan Laura
tavoittelee kehon palautumista synnytyksistd, sosiaalista kanssakaymista, hyvinvointia seka
painonhallintaa. Laura on kiinnostunut lisdpalveluista, mutta ei kayta niitd. Lastenhoito ja
harrastukset luovat haasteita likuntakeskuksessa kaynnille. Itsepalvelu ja toisten avustaminen

onnistuvat Lauralta.

Lauran tunnesyiksi asiakkuudelle osallistujat l6ysivat tekijoita, kuten oman ajan ottaminen,
irtaantuminen kotiympyroista ja lasten hoidosta, seka hyva mieli siita, etta on saanut tehtya jotain
itsensd hyvaksi (kuvio 20). Tarpeita eli jarkisyita Lauran kuntoilulle olivat fyysisen kunnon
palauttaminen synnytyksien jalkeen, arkirytmiin padseminen, sosiaalinen kanssakayminen seka
psyykkinen jaksaminen. Pelkoina pidettiin sellaisia asioita, kuten riittddkd hanelld aika ja
jaksaminen kaikkeen ja onko han uskottava terveydenhuoltoalan tydssaan, mikali ei itse kuntoile.

Lisaksi osallistujat miettivat, voiko asiakkuudesta tulla Lauralle "pakkopullaa”.

KUVIO 20. Value Proposition Canvas liikkujapersoona Laura

Lauralla on perhe-elamaa, joten korvaavia toimintoja elamasta |6ytyi monenlaisia. Kodin askareet,
lapset ja perhe vievat oman osansa, samoin kuin ystavien tapaaminen. Lauran kiinnostuksen

kohteina on myos retkeily ja lauluharrastus, jotka vievat aikaa likuntakeskusharrastukselta.
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Kokemuksena ja hyotyina osallistujat nékivat asiakkuuden Lauralle olevan hanen oma *juttunsa’,
jonka avulla han voi pitda huolta itsestaan ja ajatella vain itsedan. Se on osallistujien mukaan

hanelle myds hyvan olon seka onnistumisen kokemus kehittymisen my6ta.

Liikkujapersoona Sirpa ja Jouko ovat elakkeelle jaaneita kuusikymppisia, joiden harjoittelun
tavoitteena ovat painonhallinta sek& hyvinvointi ja jaksaminen. Pariskunnalla on kolme aikuista
lasta, seké naiden kolme lasten lasta samalla paikkakunnalla. He eivat kayta viela lisapalveluita,
mutta ovat jonkin verran niistd kiinnostuneita. Sirpa ja Jouko tarvitsevat jonkin verran apuja
palvelujen kayttamisessa. Haasteita harrastamiselle tuovat pihatyot, koiran ulkoilutus seka oma

jaksaminen.

Sirpan ja Joukon asiakkuudessa tunnesyita Idydettiin halusta pysya kunnossa ja elaa terveena
seka ryhmiin paasemisen ja elaman rytmin sdilymisesta. Heille on myos tarkeda yhteinen
harrastus, nyt kun heilla on eldkelaising aikaa. Tarve-puolen syita asiakkuudelle ajateltiin olevan
likuntaharrastuksen tuoma painonhallinta-aspekti. Lisaksi Joukon keho on maataloustoissa
tottunut kovaan rasitukseen ja nain ollen "vaatii” sita jatkossakin. Pelkoja asiakkuudelle osallistujien
mukaan ovat raha seka pelko siitd, miten heidat otetaan vastaan. Sirpa ja Jouko miettivat, riittaako
heilla fysiikka ja osaavatko tehda likkeet oikein. Lisaksi heilla on ajatuksia siita, ovatko itsekkéita,

jos on véhemmén aikaa lasten lapsille tai perheille. Kuviossa 21 Sirpan ja Joukon esimerkki.

KUVIO 21. Value Proposition Canvas liikkujapersoona Sirpa ja Jouko
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Korvaavina toimintoina osallistujat pitavat lasten lapsia, jotka asuvat samalla paikkakunnalla seka
koiraharrastusta. Sirpa ja Jouko pitavat myos matkustelusta ja heilld on pihan hoitotehtavia, jotka
vievat aikaa. Kokemuksena ja hydtyind nahtiin kunnon parantuminen seka yhteen kuulumisen
tunne, saadaan kuulua johonkin ryhmaan. He ovat myds ylpeitd asiakkuudestaan ja

likuntakeskuksessa kaymisesta.

Persoonien ulkopuolelta osallistujien omista kokemuksista nousi vield ajatuksia asiakkuudesta.
Keski-ikainen naisosallistuja kertoi omasta asiakkuuskokemuksestaan, kuinka on iloinen siita, etta
saa kuntoilla ja se on kivaa. Han koki asiakkuuden vapauttavana kokemuksena.

Palvelujen ideointi Card Mapping -tekniikalla

Palveluista tuli jonkin verran keskustelua jo ideapuu-tehtavassa, mutta tdssd Card Mapping -
tehtavéassa pyydettiin keskittymaan erityisesti sellaisiin palveluihin, joissa yhdistyisi fysioterapian
ammattitaito sekd liikuntakeskuksen mahdollisuudet, kuten tilat ja palvelut (kuvio 22). Ideoinnin

tueksi katsotut videot herattivat keskustelua osallistujissa ja ideointi laitettiinkin saman tien kayntiin.

KUVIO 22. Card Mapping -ideat
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Osallistujien palveluideoissa tuli esille niin hierontaa, vaihtoehtohoitoja, luentoja kuin alennuksia
hintoihin. Asiantuntijaluentoja fysioterapeuteilta mielenkiintoisista ja hyddyllisista aiheista koettiin
tarpeellisiksi, kuten myo6s muunlaiset konsultointipalvelut, joissa asiantuntija on mukana
harjoittelijan tukena katsomassa ja neuvomassa likkeiden suorittamisessa. Monipuoliset ja helposti
saatavilla olevat hierontapalvelut, likeratavaivojen korjaus seka lihaskireyksien hoidot kuuluivat
my0s palveluideoiden joukkoon. Osallistujista monelle oli hieman epéselvaa, millaisia palveluita
fysioterapeutit tarjoavat ja millainen valikoima FysioLaiffissa on. Yksi tydpajaan osallistuneista oli
yrityksen fysioterapeutti, joten hanelta saimmekin naihin kysymyksiin apuja, kuten myos yrittajalta.
Hinnoittelussa  koettiin  pakettimaisista ratkaisuista |0ytyvan kiinnostavia palvelumalleja.
Esimerkkina tasta oli hierontaa ja kuntosalia yhdistavat kertakortit, jossa on tietty maara
salikaynteja ja hierontaa. Lisaksi kaivattiin alennushintoja ja tarjouksia likuntakeskuksen ja
personal training -palvelujen asiakkaille FysioLaiffin hierontapalveluista. My6s ilmainen
fysioterapeutin konsultointi nousi esille. FysioLaiffin asiakkaille ideoitiin ilmaista tutustumista

likuntakeskuksen palveluihin.

Osallistujat toivat esille tarpeen erilaisista ryhmista, kuten niska-hartia, selk&, painonhallinta,
juoksukoulu seka ikaihmiset. Ryhmille kaivattiin heidan tarpeeseen kohdennettua harjoittelua ja
asiantuntijuutta. Taman lisaksi ideoitiin kuntoutusta ja tukitoimia leikkauksista toipumiseen, seka

heikentyneen toimintakyvyn tutkimista fysioterapian avulla.

Kun ideat oli luotu ja ryhmitelty aihealueittain, pidettin aanestyskierros. Kaikki osallistuja saivat
antaa kaksi pistetta suosituimmille ideoille. Tama toteutettiin niin, ettd kynalld merkittiin piste
kahteen suosikki-ideaan ja sen jalkeen laskettiin, mitkd ideoista saivat eniten pisteita.
Fysioterapeuttien asiantuntijaluennot, kuntoutus, hieronnat seka alennukset hierontapalveluista

saivat eniten pisteita.

Tyopajan loppukeskustelu

Tehtavien jalkeen istuttin vield hetki vapaamuotoisen keskustelun merkeissa koko
osallistujajoukon sekd muutaman muun likuntakeskuksen asiakkaan kesken. Aihepiirina olivat

palvelut, sosiaalinen media, uudet asiakkaat seka liikuntakeskuksen asiakkuuden esteet.

Osallistujat olivat sita mieltd, ettd palveluiden pitéisi olla helposti saatavilla, esimerkiksi
pakettimaisina ratkaisuina. Palveluiden markkinointi ja tuotteistus seka helppo ymmarrettavyys

"7



toisivat niille asiakkaita. Luentojen lisaksi fysioterapeuteilla voisi olla kysy ja vastaa -tilaisuuksia,
joissa voisi helposti kdyda kysymassa ja juttelemassa lyhyesti fysioterapeutin kanssa
likuntakeskuksessa. Sosiaalinen mediakin nousi esille keskusteluissa. Sinne toivottiin ennakkoon

markkinointia ja pohjustusta tapahtumista seka aktiivisempaa sisallontuotantoa.

Keskustelussa nousivat esille uudet asiakkaat ja heidan opastaminen. Uusi asiakas, joka ei ole
ennestaan tuttu kuntosalilaitteiden kanssa, tarvitsee osallistujien mukaan opastusta ja neuvontaa.
Eras osallistuja kertoi omasta kokemuksestaan, kuinka han oli innostunut kuntosaliharjoittelusta
saatuaan ammattilaisen opastuksen ja perehdytyksen harjoitteluun, sekd@ asianmukaisen
kuntosaliohjelman hénen tarpeensa huomioon ottaen. Tarkeana asiana harjoittelemisen
jatkumisen kannalta han piti sita, etta tietad mita tekee. Tama on kunnollisen perehdytyksen

ansiota. Nykyaan han ei enda liikkuntakeskusjasenyydestaan helpolla luopuisi.

Asiakkuuden esteistd keskustellessa esille nousivat ennakkoluulot omaa osaamista seka
likuntakeskuksen asiakaskuntaa ja ilmapiiria kohtaan. Osallistujat arvelivat joidenkin ajattelevan
likuntakeskuksen olevan ’liian hieno paikka® joidenkin henkildiden mielesta. Ennakkoluuloista
paasisi osallistujien mukaan helposti irti, kun paasisi tutustumaan kohteeseen. Myos hinnoittelusta
puhuttiin ja siita, kuinka suuri rahasumma voi olla esteena asiakkuuden aloittamiselle. Voi olla

kynnyskysymys, jos jasenyyteen joutuu sijoittamaan heti alkuun paljon rahaa.

Loppujen lopuksi, osallistujat toivoivat, etta palveluita olisi helposti saatavilla ja ne olisivat kohtuu
hintaisia. Uusille asiakkaille pitaisi olla mahdollisimman matala kynnys aloittaa asiakkuus ja siihen
pitaisi olla asiaankuuluvat opastus ja neuvonta, jotta asiakkuus jatkuisi myds alkuinnostuksen
jalkeen. Lisaksi osallistujat pitivat tarkeana sita, ettd heita kuunnellaan, kun yrityksessa tulee
muutoksia tai uudistuksia. Kehittdminen yhdessé asiakkaiden kanssa sai kannatusta osallistujien

keskustelussa.

6.3 Benchmarking palveluista ja asiakkaiden menestystarinoista

Benchmarkingilla haluttiin tassa kehittamistydssa saada esille tietoa toimialan palvelutarjonnasta,
yhteistyOsta seka asiakkaiden menestystarinoiden esille tuomisesta. Yhteistyomallien kehittaminen
likuntakeskuksen ja fysioterapiayksikon valille on yksi kehittdmistehtdvan teemoista, joten tassa

osiossa tutkittiin, millaisia teemaan sopivia palveluita muilla yrityksilla on tarjota. Asiakaslahtdiset
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palvelut ja asiakkaiden menestystarinat ovat toisiaan tukevia teemoja ja esimerkeistékin voi

huomata, etta ne liittyvat toisiinsa.

Customer Success Storyjen eli asiakkaiden menestystarinoiden avulla haluttiin tutkia sita, kuinka
nama muiden toimialan yritysten sivuilla nakyvat ja millaisia tarinoita siella esitellaan. Customer
Success Storyissa painotettiin hyvan menestystarinan elementtejd; asiakkaan nékokulma on
keskiossa, tarina on selkeasti ja asiakaslahtoisesti kerrottu ja se on kiinnostava, juonellinen ja

aidontuntuinen.

Palvelujen benchmarking

Asiakkaiden tarpeet erilaisille palveluille likuntakeskuksessa tulivat tyopajassa vahvasti esille, niin
fysioterapian  asiantuntijuuteen  kuin  harjoittelun  aloittamiseen liittyen.  Palvelujen
benchmarkingissa paatettiin siten keskittya erityisesti tyopajassa esille nousseisiin teemoihin,
kuten  kuntoilun aloittaminen, fysioterapiapalvelut ja group personal training eli
pienryhmavalmennukset. Tutkitaan seuraavaksi, millaista palvelutarjontaa toiminnallisella
likuntakeskus Voimalalla on, seka tutustutaan fysioterapiaketju Auronin fysioterapiaa ja personal

trainigia yhdistavaan asiakasesimerkkiin.

Toiminnallinen likuntakeskus Voimala on Oululainen kuntosali. Se kertoo internet-sivuillaan
kuntoilun aloittajille suunnatusta paketista, jossa uuden asiakkaan lahtotilanne tutkitaan
kuntokatsastuksessa ja sen perusteella laaditaan tavoitteet seka kuntoiluohjelma. Aloituspakettiin
kuuluu myds henkildkohtainen tekniikkakoulu. Hinta talle paketille on 190e. (Voimala Alkuvoima
2017, viitattu 9.9.2017.) Voimalassa on tarjolla my0s eripituisia pienryhmévalmennuksia, jotka
toteutetaan yhteistydssa MyPT personal training -yrityksen kanssa (kuvio 23). MyPT:lla on
asiakaslahtoinen valmennusfilosofia, jossa halutaan toteuttaa asiakkaan unelmat hyvantuulisella
otteella. Tavoitteena on antaa asiakkaalle keinoja tehda arjessaan hyvia valintoja. (MyPT 2017,
Viitattu 30.9.2017.)

Voimalan mukaan Group personal trainigin etuihin kuuluvat innostava vertaisryhma ja sen suoma
tuki, sekd ammattitaitoinen valmentaja. Vaikka harjoittelu tapahtuu ryhmissa, on asiakkailla
henkilokohtaiset likunta- ja ravitsemusohjelmat. Ryhmat toimivat teemasta riippuen muutaman
kuukauden ajan. Ryhmien valmentajista ja sisalloista on kerrottu kattavasti yrityksen sivuilla.
(Voimala Pienryhméavalmennus 2017, viitattu 9.9.2017.)
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KUVIO 23. MyPT:n valmennussivusto (MyPT 2017, Viitattu 30.9.2017.)

Pienryhmavalmennuksissa teemoina ovat ylipainosta hyvinvointiin paaseminen, tehoharjoittelut,
gladiaattorit seka keskivartaloon ja lantionpohjan vahvistamiseen keskittyvat ryhmat. Seuraavassa
kuviossa esimerkki Tehoryhman palvelusiséllostda seka -lupauksista. (Voimala 2017, viitattu
9.9.2017.)

TEHORYHMA

Tehoryhmassa padset treenaamaan pienessa porukassa personal trainerin valvovan silman alle kaksi kertaa vitkossa.
Tehoryhm3 on nimens3 mukaisesti tehokasta valmennusta, jossa saat:

= Kaksi tehokasta hikitreenid vitkossa

« Yksillliset ruckaohjeet

« Paivitettdvat saliohjelmat 3kk:n ajalle

« Lisaksi Sinulla on kaytdssd koko ajan valmentajan tuki (Q&A - eli kysy mita vaan, valmentaja selvittaa asian puolestasi) seka salainen Facebook -ryhma

Tehoryhmiss3 sinulla voi olla tavoitteena:

« Painonpudotus
= Kiinteytyminen
« Litkuntakipindn aikaansaaminen

« Kunnon kohottaminen

Samalla, kun kunto kasvaa ja kroppa muuttuu, saat innostavia treenejd ryhmiss3 hikitreenien kuningattaren & vuoden personal traineriksi valitun Kati Sirkolan koutsaamana.
Jos et ole tyytyvdinen valmennukseen, sinulla on kidytdssisi 100% rahat takaisin -takuu.

= Kesto 3kk
«24 tapaamista
-279€/kk

KUVIO 24. Voimalan Tehoryhmé -valmennus (Voimala 2017, viitattu 9.9.2017.)
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Valmennusten lisaksi Voimalassa on myos yhteisharjoitteluja seka niihin littyen Facebook-ryhmia
asiakkaille. Lisaksi salilla on Kickstart -ryhma, joka harjoittelee viikoittain. Sielld asiakas saa
vinkkeja harjoitteluunsa ja valineiden kayttoon. Harjoittelun tueksi Voimalassa voi tehda InBody-
mittauksen, joka kertoo kehonkoostumuksesta. Voimalassa perusjasenyys kustantaa 39 euroa
kuukaudessa. (Voimala 2017, viitattu 9.9.2017.) Yrityksen Facebook-sivuilla kerrotaan myds
erilaisista tapahtumista, workshopeista sek& kaikille avoimista asiantuntijaluennoista. Yksi
teemapaiva, jonka aiheena on parempi elama, sisaltdd workshopia voiman ja kunnon
kehittamiseksi, luentoja eldmantapamuutoksesta ja ravitsemuksesta seka workshopin ja luennon

lantionpohjan ja keskivartalon harjoittelusta. (Voimala Facebook 2017, viitattu 9.9.2017.)

Benchmarking: Voimalan palveluiden esittelyssa tulee hyvin esille asiakkaan haaste ja
siihen sopiva ryhma. Eri asiakassegmenteille on raataloity niiden tarpeiden mukaisesti
suunniteltuja harjoituspaketteja ja niista asiakkaan onkin helppo valita omia tavoitteitansa
vastaava ryhma. Palvelupaketit ovat selkeita ja helposti ymmarrettavia. Asiakkaiden
kanssa pidetaan my0s yhteytta Facebook-ryhmilla ja erilaisten tapahtumien kautta
asiakas saa helposti lisatietoa kiinnostavista aiheista ja yrityksen palveluista.
Tutustuttuaan teemapaivassa johonkin uuteen lajiin tai harjoitteluun, voi asiakkaan olla
helpompi liittya pienryhméaan tai ostaa muita lisapalveluita. MyPT:n valmennusfilosofiasta

huokuu asiakaslahtoisyys ja positiivisuus.

Fysioterapiapalveluita tuottava Auron kertoo internet-sivuillaan asiakkaan tarinan fysioterapian ja
personal training -palveluiden yhteistyosta. Elékeikainen naisasiakas oli innostunut
hankkimaan jasenyyden liikuntakeskukseen. Han oli kaynyt ryhmaliikuntatunneilla, mutta myds
kiinnostus kuntosaliharjoittelua kohtaan oli herannyt. Salijdsenyyteen kuului kaksi personal training
-tapaamista, asiakas pyysi valmentajalta ohjelman sellaisista liikkeista, jotka kuormittaisivat koko
kehoa. Samalla han sai hyvia neuvoja, kuinka tehda liikkeet turvallisesti ja oikein. (Auron 2017,
viitattu 15.9.2017.)

Liikuntakeskuksessa oli erdana paivana kampanja, jossa sai iimaisen konsultaation fysioterapeutin
kanssa. Asiakkaalla oli ollut vaivoja polven kanssa, joten han paatti kysya fysioterapeutilta neuvoja.
Konsultaatiossa fysioterapeutti selvitti polven ongelmaa ja loppujen lopuksi teki asiakkaan
pyynnosta ohjelman, jonka tarkoitus oli auttaa hanta polven ongelman kanssa. Tapaamisen myota
asiakas sai uusia nakokulmia harjoitteluunsa seka siihen, miksi tekee tiettyja liikkeita. Konsultaation
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lisdksi asiakas k&vi muutamassa seurantatapaamisessa fysioterapeutin kanssa. (Auron 2017,
viitattu 15.9.2017.)

Auronin personal training -valmentajalla ja fysioterapeutilla oli erilaiset tavoitteet ja nakdkulmat;
asiakkaan tapauksessa niiden tarkoituksena oli kuitenkin taydentaa@ toisiaan. Asiakas oli
tyytyvainen, kun hanella oli asiantuntijoiden tekemat ohjelmat ja han tiesi, miten suorittaa ne. Han
oli myds oppinut kehostaan uutta ja huomannut, ettd jumeja voi kylla avata varttuneemmalla
iallakin. (Auron 2017, viitattu 15.9.2017.)

Benchmarking: llmainen konsultointikaynti fysioterapeutin luona oli onnistunut luomaan
asiakassuhteen. Taman kaynnin myata fysioterapeutti oli saanut tehda asiakkaan vaivaa
korjaavan harjoitteluohjelman seka hanen kanssaan oli seurattu harjoittelun edistymista.
Asiakkaan kertomus on hyva esimerkki siitd, kuinka personal training- ja
fysioterapiapalvelut tukevat toinen toisiaan. Tarinassa tulevat esille asiakkaan haasteet
ja hanen niihin saamansa ratkaisut. Tarina on kannustava positiivinen esimerkki seka
ikaantyneille ettd muille erilaisista vaivoista karsiville. Kun saa oikeanlaista apua, voivat

vaivatkin helpottua.

Asiakkaiden menestystarinat -benchmarking

Tutkitaan seuraavaksi, kuinka erilaiset asiakkaiden menestystarinat eli Customer Success Storyt
nakyvat toimialan yritysten internet-sivuilla. Esimerkkeina tassa osiossa ovat Forever-
likuntakeskus, Elefit-likuntakeskus seka Beverly Hills Fitness Experiencen asiakaslahtoinen
markkinointivideo. Aloitetaan Foreverin asiakkaan onnistumistarinasta, jossa haasteena olivat

selkavaivat.

Forever on liikuntakeskus, jolla on toimipisteita Etela-Suomessa usealla paikkakunnalla.
Liikuntakeskuksella on laajasti palveluita kattaen ryhmaliikunnan, fysioterapian, personal trainingin,
hieronnan seka kuntosalin. Foreverin sivuilla julkaistaan sdanndllisesti onnistumistarinoita, joissa
asiakkaat kertovat omin sanoin tilanteistaan ja saavutuksistaan. Useissa tarinoissa, kuten
seuraavassa esimerkissakin, tulee esille yksilovalmennusmuotoinen Fustra-harjoittelu, jossa
keskitytaan kehon virheasentojen korjaamiseen, liikkuvuuden parantamiseen seka keskivartalon
vahvistamiseen. (Forever Fustra 2017, viitattu 15.9.2017.)
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Asiakas oli karsinyt selkavaivoista ja kaynyt niiden vuoksi myds fysioterapedutilla (kuvio 25). Apu
tasta oli kuitenkin ollut vain lyhytaikainen, koska fysioterapeutilta saatuja harjoitteita ei ollut tullut
tehtya. Han oli kuullut ystavaltaan Fustra-harjoittelusta ja paasikin personal trainerin Fustra -
naytetunnille, josta yhteistyo valmentajan kanssa alkoi. Asiakas kertoo, ettd hanen tavoitteinaan
olivat kivuttomampi arki ja tyokyvyn yllapitaminen. Harjoittelun myota asiakas kertoo liikkuvuutensa
ja ryhtinsa parantuneen, keskivartalon vahvistuneen seka kipujen vahentyneen. Han pitaa siita,
etta joku katsoo, etta likkeet tulee tehtya oikein. Lisaksi valmentajan kannustaessa asiakas kertoo

saavansa enemman irti harjoituksista kuin yksin. (Forever 2017, viitattu 15.9.2017.)

Varaatunti Blogi Annapalautetta Q

forever

KUNTOKLUB! ALOITAKUNTOILU ~ RYHMALIIKUNTA  KUNTOSALI ~ AMMATTILAISET TUKENASI  MUUT PALVELUT  TOIMIPISTEET JA HINNAT

iKeskivartalo on

vahvistunut, kivut
vahentyneet ja liikkkuvuus
parantunut”

13.07.2017 . FOREVER

KUVIO 25. Foreverin asiakkaan onnistumistarina (Forever 2017, viitattu 15.9.2017.)

Benchmarking: Asiakkaan menestystarinassa nakyy useita hyvalle tarinalle ominaisia
piirteita. Esille tulivat asiakkaan haaste seka ratkaisuun paaseminen, siina oli
juonellisuutta seka henkilokohtaisia haasteita ja niiden voittamisia. Tarina kerrotaan
asiakkaan nakokulmasta ja siiné tulee esille mietteita ennen harjoittelun aloittamista. Sen
liséksi, etta tarina on kiinnostavasti kerrottu, on Foreverin internet-sivusto selkean ja
miellyttdvan nakéinen. Tarinan lopussa on viela linkki, josta padsee varaamaan

tutustumistunnin Fustra-harjoitteluun ohjaajan kanssa.

Elefit on naisille suunnattu likuntakeskus Jyvaskylassa. Liikuntakeskuksen palveluihin kuuluvat

kuntosali, toiminnallinen sali, ryhmaliikunta seka personal training. Uusille asiakkaille tarjotaan
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maksutonta liikuntakonsultaatiota ja jasenyyteen kuuluvat ilmaiset personal trainer -palvelut tietyin
ehdoin. Kuukausihinta jasenyydelle on 69,90 euroa. (Elefit likuntakeskus 2017, viitattu 30.9.2017.)
Elefitin sivustolla on esilla asiakastarinoita teemoittain, kuten henkinen hyvinvointi, painonpudotus,
PT-pienryhmat, asennemuutos seka sairauksien kurissa pitaminen. Seuraavaksi tarkasteltava
Pauliinan esimerkkitarina kuuluu PT-pienryhmavalmennuksen aihepiiriin. (Elefit likuntakeskus
2017, viitattu 30.9.2017.)

Pauliina oli koko ikansa karsinyt painon jojomaisesta noususta ja laskusta. Han oli halunnut saada
tilanteeseensa parannusta, mutta raskaaksi tullessaan projekti loppui. Painoa kertyi raskauden
aikana runsaasti. Raskauden jalkeen painon tippuminen ei alkanut suunnitellusti ja Pauliina mietti
ratkaisuja ongelmaansa. Han kavi vauvan kanssa vaunulenkeilla ja aloitti paremman ruokavalion.
Lapsen ollessa puoli vuotias, liittyi Pauliina Elefitin asiakkaaksi ja innostui liikunnasta, paino lahti
laskuun tehokkaiden ryhmaliikuntatuntien ja kuntosalin avulla. Pauliina liittyi PT-ryhméaan ja saikin
siitd uutta virtaa harjoitteluunsa. Ryhméassé harjoittelu antoi hanelle kannustusta pudottaa painoaan
ja nayttaa muille, etta kiloja on lahtenyt, eika tullut takaisin. (Elefit likuntakeskus 2017, viitattu
30.9.2017.)

Benchmarking: Pauliinan tarinasta huokuu onnistuminen seka asiakkaan tyytyvaisyys
ja hyva olo. Han haluaa tulevaisuudessakin jatkaa kuntoilua ja painoa on viela
pudotettavana. PT-ryhman tuki auttoi asiakasta saavuttamaan tavoitteitaan ja hanesta oli
kannustavaa, kun joku muukin oli tuloksista kiinnostunut. Positiivinen tarina antaa
muillekin painonpudottajille kannustusta siita, etta onnistuminen on mahdollista ja apua
siihen on tarjolla. Elefit on ylemman hintaluokan liikuntakeskus, joten personal trainer -
palveluiden sisaltyminen jasenyyteen on mahdollista. Hyvia tarinan kerronnan

elementteja [oytyy tastakin esimerkista.

Asiakaslahtoinen nakokulma asiakaskokemuksen kehittdmisessa on tullut esille jo aikaisemmin
kehittdmistehtavassa. Se voidaan esittdd yrityksen internet-sivuilla myds markkinointivideon
muodossa, kuten seuraavassa esimerkissa kay iimi. Asiakaslahtdisyys ja Customer Success ovat
teemoja, joiden ymparille Beverly Hills Fitness Experience on rakentanut oman personal trainer
-palveluiden markkinointivideonsa (kuvio 26). Videolla on kuvitteellisia asiakashahmoja, joiden

kautta asiakaslahtoisyytta ja palveluita tuodaan esille.
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Videossa Customer Success -nakokulma tulee selkeasti esille — yritys haluaa asiakkailleen tuloksia
ja menestysta. Videossa tuodaan esille, kuinka liikuntakeskuksen palvelut ovat asiakkaalleen
suunniteltuja ja lahtevat hanen tarpeistaan. Siina korostetaan tulosten saavuttamista ja tunnesyita
siita, kuinka asiakkaalle tulee hyva olo kuntoilusta. Asiakkaan tavoitteena kuntoilulle on saada
tuloksia aikaan ja parhaiten sen luvataan onnistuva yrityksen palveluiden avulla. (Beverly Hills
Fitness Group 2015, viitattu 9.9.2017.)

You know that it is working

there because you = P
FEEL that it is Y iR
working! =/ N’ =
A F A0\ 7 ,/ / |
( I " /’7 L \
AN ),,Z/ |/ /]
7 N A/ /‘ /

KUVIO 26. Beverly Hills Fitness Experience -personal trainer palvelujen markkinointivideo (Beverly
Hills Fitness Group 2015, viitattu 9.9.2017.)

Videossa kuvataan, kuinka ihmiset eivat tule likuntakeskukseen, koska se on hyvaksi heille. Oikea
syy yrityksen mukaan Ioytyy asiakkaan halusta nayttaa hyvalta ja tuntea olonsa paremmaksi niin
nopeasti kuin mahdollista. Yrityksen sivuilta voi varata 30 minuutin iimaisen konsultointitapaamisen

valmentajan kanssa. (Beverly Hills Fitness Group 2015, viitattu 9.9.2017.)

Benchmarking: Markkinointivideo vetoaa ihmisten tunnesyihin harrastaa likuntaa ja
kayda kuntosalilla; loppujen lopuksi likunnan harrastaja haluaa nayttaa hyvalta ja tuntea
itsensa hyvavointiseksi. Videossa asiakkaan menestymisen nakokulma tulee useasti
esille ja siina korostetaan menestysnakokulmaa. Videon mukaan palvelut on suunniteltu
niin, etta asiakas onnistuu. Konsultointitapaaminen valmentajan kanssa auttaa luomaan

personal trainer -asiakkuutta, linkki sivuilla helpottaa yhteydenottoa.
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7 JOHTOPAATOKSET

Kehittamistehtavassa oli tavoitteena kartuttaa yrityksien asiakasymmarrysta seka loytaa keinoja,
kuinka kehittdd asiakaskokemusta ja lisata yhteistyota liikuntakeskuksen ja fysioterapiayksikon
valilld. Laadullisen tutkimuksen menetelmat ohjasivat aineiston hankintaa ja lahestymistavaksi
tutkimukseen valittiin tapaustutkimus seka palvelumuotoilu. Tutkimuksen kysymyksia tarkennettiin
ja muotoiltin uudelleen tyon edetessa. Tyopajatyoskentelylla hankittiin tietoa asiakkaiden
ajatuksista seka kehittamisideoita, ja benchmarkingilla havainnoitiin toimialan muiden yritysten

palveluita seka asiakkaiden menestystarinoiden esittamista yritysten internet-sivuilla.

Tutkimus tarkasteli yritysten lahtokohtatilannetta yrityksen, toimialan seka kilpailija- ja
asiakastilanteen nakokulmista. Yritysanalyysissa perehdyttiin yritysten perustietoihin, palveluihin
seka vaikutusalueeseen. Yrityksilla on laaja osaaminen niin fysioterapia-  kuin
likuntakeskuspuolella. Sijainnissa ja hinnoittelussa on asiakkaiden mukaan kehittdmisen varaa.
Liikuntakeskuksen asiakaskunnasta suurempi osa on naisia, tdma nahtiin my6s tietoperustan

tutkimuksessa vallitsevana suuntauksena.

Muhoksella vaikuttavia fysioterapia-alan yrityksia Ioytyi FysioLaiffin lisaksi yksi. Alueella on
Liikuntakeskus Laiffin lisdksi kunnan yllapitdma kuntosali ja ryhmalikuntaa Muhoksen
Naisvoimistelijoiden tarjpamana. Toimialalla Personal training -palveluiden kasvu vaikuttaa
jatkuvan ja se nahtiin tulevaisuuden trendina seka yksilo- etté pienryhméavalmennuksessa. PEST-
analyysissa tarkeimmiksi tekijoiksi toimialalla nahtiin sote-uudistukset, kilpailu, hinnat, hyvinvointi,

teknologia seka itsepalvelu.

Kehittamistehtavassa haluttiin selvittda, milla tavalla asiakasymmarrysta ja asiakaskokemusta
voitaisiin kohdeyrityksissa kehittaa. Asiakasymmarryksen lisaamiseksi pidettiin tydpaja, jonne
kutsuttiin seka asiakkaita etta tyontekijoita. Tyopajan perusteella saatiin selville asiakkaiden

tarpeita palveluista ja ajatuksia nykytilasta.

Liiketoiminnassa keskeista on ymmartdd asiakkaiden todellisuutta sekéd tarpeita. Motiivit
tiedostamalla voidaan ymmartdd mihin asiakkaat perustavat valintansa. Ymmartamalla

asiakkaiden tarpeita, joille arvoa tuotetaan, voidaan lunastaa arvolupaus. Tydpajassa asiakkaiden

86



mielestd oli tarkeaa, ettd yritys kuuntelee heita ja osallistaa mukaan kehittdmiseen. Asiakkaan

palautteen arvon ymmartaminen onkin kannattavaa liiketoiminnalle.

Asiakaskokemus on tarkea kilpailutekija, joka auttaa markkinoilla erottumisessa ja
menestymisessa. Se on moniulotteinen tapahtuma, johon vaikuttavat tarjooman kaikki
ulottuvuudet, kohtaamiset, brandi seka tunneseikat kuten myos asiakkaan odotukset. Kokemuksia
karttuu koko hankintapolun varrelta. Asiakkaan tiedostamattomat tarpeet nousevat esille hanen
arjestaan ja toiminnastaan. Tunnekokemuksella on merkitysta lapi asiakkuuden, ideaali

tunnekokemus syntyy huolenpidosta, turvallisuudesta seka sujuvuudesta.

Positiivista asiakaskokemusta edesauttavat asiakkaan kuuntelu ja ymmartaminen, yhteydenpito,
viipymattomat vastaukset asiakkaan kysymyksiin, lupausten pitaminen seké korkea palvelun laatu.
My®és palvelujen personointi ja asiakaskeskeisyys ovat edistamassa myonteista palvelukokemusta.
Asiakkaalle sopiva palvelutarjonta, tyontekijoiden palveluasenne seka kiinnostus asiakkaan
kokemuksesta tahtadvat asiakkaalle tuotettavaan hyvaan. Kuuntelu ja tarpeisiin perehtyminen
luovat muun ohella mahdollisuudet pidempi kestoisille asiakassuhteille. Asiakkaiden mukaan

kysymisen lisaksi kuuntelemisella on tarkea rooli asiakkaiden kanssa kommunikoidessa.

Positiivinen ilmapiiri ja myonteinen yrityskulttuuri aiheuttavat yleensa tydyhteison tyytyvaisyytta ja
onnellisuutta, mika taas luo positiivista asiakaskokemusta. Puutteellinen koulutus ja liiallinen tuoton
arvostus asiakkaiden sijaan puolestaan aiheuttavat esteita onnistuneelle asiakaskokemukselle.
Jokaisen yrityksessa tyoskentelevan tulee ymmartaa, kuinka oma tehtava vaikuttaa palveluketjun
onnistumiseen. Yrityksen on lahtokohtaisesti tarkeaa olla sujuva ja mukava asiointikumppani,

tarjoten vaivattomia asiointikokemuksia.

Tutkimuksessa selvitettiin tyOpajan avulla, millaisia tarpeita asiakkailla on palveluille.
Tietoperustan tutkimuksissa nousi esille yksinkertaisten ratkaisujen olevan menestyvia konsepteja,
my0s tyopajassa keskusteltin edullisista ja helposti ymmarrettavista seka saatavilla olevista
valmennus- ja kehonhuoltopalveluista. Personal training -palvelut seka@ asiantuntijaluennot eri
teemoista kiinnostivat asiakkaita, trendeissa nouseviksi teemoiksi nahtiin lepo ja palautuminen.
Myds inhimillisyys ja asiakaslahtdisyys ovat tarkeita. Fysioterapeutin konsultointitapaamiset ja
erilaiset pien- tai teemaryhmat koettiin kiinnostaviksi tyopajassa. Kohdeyrityksen asiakkailla herasi
myo0s toiveita aktiivisemmalle sosiaalisen median kaytolle, tassa kehityksessa onkin tutkimusten
mukaan tarked pysyd mukana. Sekad tutkimuksissa ettd tyOpajassa esille nousi ikaantyvien
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segmentti, heista uskottiin I6ytyvan tulevaisuuden asiakaskuntaa toimivien palvelukonseptien
myota. Uusille asiakkaille kaivattin opastuspalvelua, joka auttaa innostumaan ja paasemaan

vauhtiin harjoittelussa turvallisesti ja haivyttamaan pelkoja kuntosaliharjoittelusta.

Tietoperustan, benchmarking-menetelman ja tydpajan avulla tutkittiin, miten lisdantynyt asiakas-
ja toimialaymmarrys auttavat kehittamaan yritysten yhteistyota. Asiakkaiden tarpeiden
tiedostaminen palveluiden suhteen auttaa yritysta rakentamaan sellaisia palveluita, joilla on
markkinoilla kysyntaa. Tyopajan osallistujat toivoivat helposti lahestyttavia palveluita. Asiakkuuden
esteitd voidaan purkaa, kun tiedetaan, millaisia ennakkoluuloja tai haasteita asiakkailla on

jaseneksi littymiselle.

Benchmarking-tapauksissa nousivat esille asiakaslahtoiset palvelut, joissa yhdistyvat
fysioterapian, personal trainingin ja liikuntakeskusten osaaminen. Naita tapauksia tutkimalla
voidaan luoda yritysten resurssit huomioiden palveluja. Tapauksissa havaittiin ilmaisten
konsultaatiotapahtumien ~ kautta  syntyvan  asiakkuuksia.  Personal  training- ja
fysioterapiapalveluiden ymmarrettiin olevan toisiaan taydentavia. Asiakkaan
menestymisnakokulmassa asiakaslahtoisyys on keskiossa ja asiakkaalle halutaan tuottaa

menestysta ja parempaa vointia yrityksen palveluiden avulla.

Asiakkaan tarpeet, asiakkuuden esteet ja asiakaslahtoisyys tiedostaen, saadaan luotua
palveluyhteistyota fysioterapian ja likuntakeskuksen valille. Toimialalla selkedna nékyva kiinnostus
personal training-, kehonhuolto- ja valmennuspalveluita kohtaan, toimii hyvana perustana alkaa
suunnitella asiakkaille palveluita, jotka ovat helposti saatavilla, ymmarrettavissa ja kohtuuhintaisia.
Palvelun esittelystd on hyva kayda esille ongelma ja ratkaisu, jotta asiakkaan on helppo 16ytaa
omaan tilanteeseensa sopiva valinta. Fysioterapiaa ja likuntakeskuspalveluita yhdistavat
asiakkaiden tarinat esille tuomalla yritys antaa kannustusta myds muille samankaltaisten
haasteiden kanssa painiville ja luo heille onnistumisen mielikuvia. Erilaiset tapahtumat, kuten
luennot ja konsultointipdivat auttavat tuomaan asiantuntijoita ja asiakkaita helppoon

keskusteluyhteyteen seké luomaan asiakassuhteita.

88



8 POHDINTA

Liikuntakeskus ja fysioterapia nahdaan keskendan erilaisina, mutta toisiaan taydentavina
toimialoina. Naiden yhteistyo, luomalla palveluita, joissa hydodynnetaan molempien osaamista ja
ammattitaitoa, onkin runsaiden mahdollisuuksien aluetta. Opinnaytetydn tavoitteena ylemman
ammattikorkeakoulun tutkinnossa on kehittaa ja osoittaa kykya soveltaa tutkimustietoa seka
kayttaa valittuja menetelmia tyoelaman ongelmien erittelyyn ja ratkaisemiseen. Lisaksi tavoitteissa
on osoittaa valmius itsenaiseen vaativaan asiantuntijatyohon. Taman kehittamistehtéavan ja
tutkimuksen tavoitteena oli kohdeyritysten asiakasymmarryksen lisaaminen seka keinojen
l6ytaminen liikuntakeskuksen ja fysioterapiayksikon yhteistydn sekd asiakaskokemuksen
kehittdmiseksi. Lisaantynyt asiakasymmarrys auttaa palveluiden suunnittelussa, kun tunnistetaan,
asiakkaiden tarpeita ja ajatuksia. Yritysten yhteistyota voidaan katsoa eri henkildiden
nakokulmasta. Asiakkaille vain toinen yrityksista voi olla tuttu ja toinen tuntematon. Yrityksen
henkilokunnalle taas yhteisty0 saattaa nayttaytya lisdantyvana tyokuormana, tdman vuoksi onkin
tarkeaa, etta myos henkilokunta osallistuu kehittamistyohon ideoineen ja osaamisineen. Yhteistyon

méaarittely on tarkeaa, mita se kattaa ja millaista sen pitaisi olla.

Liikuntakeskus Laiffille on tehty vuonna 2011 asiakastyytyvaisyystutkimus, jossa havaittiin
opastuksen tarve kuntosaliharjoittelussa. Tana paivana teema voidaan ymmartaa olevan osa

personal training -palvelujen kasvavaa joukkoa.

Kehittdmismenetelmind tydssa hyddynnettin  laadullisen  tutkimuksen  menetelmia,
lahestymistapoina  tapaustutkimus ja palvelumuotoilu.  Tutkimuskysymyksissa havaittiin
tarkennettavaa useassa eri vaiheessa, niitda muotoiltinkin vastaamaan kehittamistehtavalle
asetettuja tavoitteita. Palvelumuotoilu nakyy kehittamistehtavassa yhteissuunnittelussa,
tyokaluissa seka tyOpajatyoskentelyssa. Tyopajan tavoitteena oli saada osallistujat mukaan
tarkastelemaan likuntakeskuksen nykytilaa, ideoimaan tulevaisuutta seka pohtimaan asiakkuutta
profiiliasiakkaiden nakokulmista. Tydpajan avulla saatiinkin runsaasti hyddyllista tietoa ja
osallistujat vaikuttivat olevan kiinnostuneita kehittamisesta. Tarkeind elementteind pidettiin
asiakkaan nakokulmaa ja asiakaslahtoistd kehittdmista. Tapaustutkimukseen soveltuvalla
benchmarking-menetelmalld haluttiin tuoda kehittamistehtavassa esille toimialan muiden yritysten

tapoja esittdd@ palveluitaan seka asiakkaiden menestystarinoita. Benchmarkingilla saatiin
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nakemysta siita, millaisia kaytant6ja muilla on tuottaa palveluita, joissa yhdistyvat fysioterapian ja

likuntakeskuksen osaaminen.

Projektin luotettavuuden ja onnistumisen arviointi

Tutkimuksessa kaytetyn tietoperustan kokoamisessa on pyritty luotettavuuteen. Tietoperusta on
koottu alan asiantuntijoiden teoksista seka artikkeleista, ja asiantuntijoiden taustoja on tarkistettu
tutkimalla heista [0ytyneita tietoja. Tyohon valittiin lahteita henkil6ilta, jotka ovat toimineet alallaan
pitkaan tai ovat muuten koulutuksensa ja tyokokemuksensa perusteella alansa asiantuntijoita.
Tutkijalla ei ole ollut sitoumuksia tutkittavaan yritykseen, tiedonantajin tai toimialaan.
Luotettavuuden perusvaatimus riittavasta aikataulusta tayttyy; kehittdmistehtavan suunnitteluun,
toteuttamiseen seka analysointiin varattu aika oli tutkimuksen tekijalle seka toimeksiantajalle
sopiva. Aikataulua suunniteltin tyon edetessa hieman uusiksi, mutta tdma ei merkittavasti

hidastanut tutkimuksen valmistumista. Tutkimus ajoittui touko- ja marraskuun 2017 valille.

Kehittamistyon aineiston keruussa paaasiassa olivat palvelumuotoilutydpaja seka benchmarking.
Tyopajaan osallistui 7 henkiloa, joiden lisaksi siihen saatiin mielipiteitd muutamalta muulta
likuntakeskuksen asiakkaalta. Tyopajassa saatiin paljon ideoita ja mielipiteita esille. Voidaan
kuitenkin miettia vaihtoehtoa erilaisesta osallistujajoukosta, olisiko silloin kehittamistehtavan
tuloksetkin olleet toisen nakdiset? Todennakdisesti jotain erilaista olisi ollut, mutta tarve personal
training-palveluille nakyy kuitenkin jo tietoperustassa useaan otteeseen, joten voidaan olettaa, etta

se olisi noussut toisessakin ryhmassa esille.

Tydpaja aineiston keruumenetelména oli hedelmallinen, silla osallistuijille pystyi helposti esittdmaan
tarkentavia kysymyksia ja osallistujat myds vaikuttivat olevan tehtavissa mielellddn mukana. Olisi
ollut toivottavaa saada osallistujiksi myds ei-asiakkaita, nain olisimme saaneet viela paremmin
kasitysta asiakkuuden esteistd ja tyytymattomyystekijoistd, mutta talld kertaa heitd ei saatu
mukaan. Osallistujajoukko olisi voinut olla hieman laajempi ikdjakaumaltaan ja tavoitteiltaan, mutta
toisaalta, mukana olleet henkilot osasivat hyvin ajatella asioita erilaisten segmenttien nakokulmista.
Osallistujat tyopajaan kutsui yrittaja, tassa hyvana puolena oli se, etta henkilot olivat tiedetysti
kiinnostuneita kehittdmisesta ja heilla oli mielipiteita yrityksen palveluista. Toisaalta, ennalta saattoi
olla kasitysta asiakkaiden mielipiteista, mutta ainakin tyopajassa oli rehellinen ilmapiiri, eika
kehittamistarpeidenkaan kanssa ujosteltu, mika oli positiivinen yllatys. Vaikka osallistujilla oli
kehitettavaa, tapahtui ajatusten esittaminen hyvassa hengessa. Tutkijalla oli tydpajassa tavoitteena
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toimia fasilitaattorina, objektiivisena ja puolueettomana havainnoijana seka ajatusten kirjaajana.

Tarvittaessa tehtavien ohjeistusta neuvottiin ja tarkennettiin kysymysten perusteella.

Palvelumuotoilutydpajan avulla saatiin asiakkailta palveluiden kehittamisessa tarvittavaa tietoa ja
ideoita. Mika tarkeinta, asiakasymmarrys lisaantyi, silla on merkitystd myos kohdeyrityksille.
Benchmarking-tapauksista toimeksiantaja voi ottaa kaytantoja omaan palveluiden kehittamiseen ja
asiakastarinoiden esille tuomiseen. Esiteltavissa tapauksissa nakyivat hyvan tarinan elementit,
asiakaslahtoinen nakokulma seka palveluiden selked ja helposti lahestyttava esittamistapa. Toki
esimerkkeja olisi voinut olla enemmankin, mutta tehtavassa haluttiin rajata tapaukset muutamaan
selkedan mallin. Naiden tuloksien ja saavutusten perusteella, kehittdmistehtavan

menetelmavalintoja voidaan pitad onnistuneina ja tyon aikaansaannoksia merkityksellisina.

Tyon tavoitteena oli asiakasymmarrysta lisddmalla auttaa kehittdmaan asiakaskokemusta seka
uutta yhteistyota liikuntakeskuksen ja fysioterapiayksikon valille. Mielestani tavoitteeseen paastiin,
silla asiakasymmarrysta saatiin hankittua tyopajan avulla ja ideoita palvelujen perustaksi seka
yhteistyon kehittamiseksi 10ytyi. Tyopajasta saadun tiedon perusteella valittin benchmarking-
teemoja, joiden esimerkit auttavat yrittajad kehittamaan yritysten palveluitaan sellaisiksi, joita

asiakkaat kaipaavat. Myos asiakaskokemuksen kehittamiseen |oytyi kayttokelpoisia neuvoja.

Tutkimusta aloittaessani ennakkokasitys palveluista, joita asiakaskunta voisi haluta oli hieman
erilainen. Mietin esimerkiksi erilaisia ryhmaliikuntatunteja, kuntotesteja ja lapsiparkkia
kehitysideoiksi, mutta tutkimuksen, tyopajan ja asiakkaiden kohtaamisen myota ajatus palveluiden
rakenteesta muuttui. Asiakkaat kaipaavat asiakaslahtoisia ja helposti lahestyttavia seka selkeita
personal training- ja kehonhuoltopalvelutuotteita, joiden avulla he saavat ratkaisun omaan

harjoitteluunsa tai ongelmaansa. Asiakaslahtdisyys on tarkeassa roolissa.

Tyon loppuvaiheessa yrityksessa tehtiin  paatoksia liikuntakeskuksen muuttoon liittyen,
vuokrasopimus uuden tilan kanssa saatiin solmittua. Yritys on néin ollen aloittanut muuttoon
littyvan viestinnan, suunnittelun ja muutosten toteuttamisen. Tama ei kuitenkaan vaikuttanut

tutkimuksen tekemiseen ja opinnaytetyon valmistumiseen.
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Paatulokset

Toimialalla nakyy asiakkaiden kiinnostus personal training- ja valmennuspalveluihin, naiden
kysynta onkin kasvussa. Muhos on pieni paikkakunta, eika siella ole toista yksityista
likuntakeskusta, mutta kunnan tarjoama kuntosali aiheuttaa jonkin verran kilpailutilannetta. Toinen
yksityinen fysioterapiayritys sen sijaan paikkakunnalta 16ytyy. Liikuntakeskuksella on asiakkaiden
mukaan hyva asiakaspalvelu ja ilmapiiri, mutta hinnoittelu ja sijainti kaipaavat kehittamista,

likuntakeskuksen asiakaskunnasta suuri osa on naisia.

Asiakasymmarryksen lisaamiseksi pidettiin tyopaja, jonne kutsuttiin asiakkaita seka tyontekijoita.
Tyopajassa saatiin tehtavien ja keskustelujen avulla selville asiakkaiden tarpeita palveluista seka
ajatuksia liikuntakeskuksen nykytilasta. Asiakkaat kertoivat mielellaén ajatuksistaan ja olivatkin sita
mieltd, ettd yrityksen on hyva kuunnella asiakkaitaan seka osallistaa heita mukaan kehittamiseen.
Palautteen arvo on hyva ymmartaa, eika jattda saatua palautetta vain poydalle; asiakkaiden
havaitsemia ongelmakohtia tulee kehittaa parempaan suuntaan. Toisaalta, mielipiteita 16ytyy yhta
monta kuin asiakastakin, joten yrityksen on ymmarrettava omat resurssinsa ja mahdollisuutensa

toiveiden suhteen, kuten myos valitsemansa liiketoiminnan suunta.

Asiakkaiden tarpeita palvelujen suhteen selvitettiin tydpajan avulla. Ideapuu, Value Proposition
Canvas seka Card Mapping -tehtavilla osallistujat haastettiin pohtimaan tarpeitaan palveluille seka
miettimaan motiiveja ja syita eri segmenttien liikuntakeskusharrastukselle. Asiakkaiden mielesta
helppo ymmarrettavyys ja saatavuus valmennus- ja kehonhuoltopalveluissa oli ratkaisevaa.
Lisaantynyt asiakas- ja toimialaymmarrys auttavat yrityksia kehittamaan yhteistyota. Lisaksi
toimialalta l6ydettiin malleja, joiden mukaan palveluita voidaan kehittaa ja tuoda esille asiakkaille,
kuten my0s ideoita siihen, kuinka yksikdiden yhteisty6ta voitaisiin kehittdé ja tuoda osaamista
yksikosta toiseen. On tarkedada nahda personal training- ja fysioterapiapalvelut toisiaan

taydentaving, nain yhteistydssakin voidaan onnistua sujuvammin.

Kuinka yhteistyota voisi kehittaa kaytannossa?

Tietoperustan, tydpajan seka benchmarking-tapausten perusteella 10ydettiin runsaasti ideoita,
kuinka yhteistyotd voitaisiin liikuntakeskuksen ja fysioterapiayksikon vélilld kehittad. Lisaksi
kayttokelpoisia ohjeita positiivisen asiakaskokemuksen kehittamiseksi havaittiin tutkimuksen
edetessa. Yrityksilla on seké fysioterapian etta likuntakeskuksen puolella paljon erilaisia palveluita
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ja osaamista, naita ei ole viela kuitenkaan onnistuttu tuomaan asiakkaille selkeina ja helposti
hankittavina palvelutuotteina esille. Tavallisen kuntourheilijan voi olla haastavaa ymmartaa,
millaisia palveluita fysioterapiapuolella on tarjolla ja usein ajatellaan 1a&karin lahetteen olevan
tarpeellinen. Fysioterapia-asiakkaan lahteminen kuntosalille voi puolestaan kaatua osaamisen ja
motivaation puutteeseen. Fysioterapiassa voisi sisallyttaa hoitoon likuntakeskuskaynnin, hoito-
ohjelman puitteissa. Fysioterapian asiakkaista voisi etsia tyypillisia segmentteja, joille tarjota jatko-
ohjelmaa hoitojakson paatyttya. Nain fysioterapeutti tuntee asiakkaan jo ennestaan ja osaa ottaa

huomioon harjoittelulle ja jatkokuntoutumiselle tarkeat liikkeet.

Asiakkaat toivat tyOpajassa esille toiveen helposti ymmarrettavista ja saatavilla olevista
palveluista. Personal training -palveluiden kasvava kysynta tuli esille myds asiantuntijoiden
kommenteissa tietoperustassa, joten ndille mité todennakoisimmin on kysyntaa. Benchmarking-
tapauksessa tutkittiin asiakaslahtoisia, tiettyyn tarpeeseen vastaavia palvelutuotteita, joissa oli
selkeasti esitelty, mita kukin palvelu sisaltad. Uskon tdman tyylisten teemallisten pienryhma- tai
yksildvalmennuspalveluiden olevan juuri niita selkeita palveluita, joihin asiakkaiden on helppoa

tarttua, kun ne ovat yksinkertaisesti ja kiinnostavasti havainnollistettu.

Ennen kuin palveluita voidaan alkaa rakentaa, pitaa yrityksen, etenkin likuntakeskuspuolella,
miettid asiakassegmenttejaan. Segmentointia voi tehda Ropen & Pyykon markkinalahtoista ja
Loytanan & Kortesuon lifestyle -ajattelua yhdistaen. Markkinoilta valitaan ryhmittelevia tekijéita,
jotka auttavat markkinan pilkkomisessa. Naita tekijoita ovat esimerkiksi elamantyyli tai tilanne, jotka
lifestyle-mallissa tulivat esille. Segmentteja voitaisiin luoda esimerkiksi harjoittelutavoitteen avulla,

selvittdmalla mita asiakas haluaa saavuttaa ja mita han on valmis tekemaan?

Erilaiset asiakkaat tarvitsevat tilanteisiinsa erilaisia palveluita; kovaa harjoittelevat tavoitteelliset
kuntoilijat ja ikdantyneet eivat todennakoisesti ostaisi samaa palvelua. Personoituja kokemuksia
voidaan luoda tuntemalla asiakkaat paremmin. Tassad apuna voidaan kayttda myos Value
Proposition Canvas -mallia ja jo luotuja segmentteja eli liikkujapersoonia seka heidan
motivaatiotekijoitaan. Mallissa pohdittiin asiakkaiden tunnesyita, pelkoja ja tarpeita asiakkuudelle,
nama auttavat yritystd ymmartamaan asiakkaan eldaméaa ja todellisuutta paremmin. Asiakkuuden
pelkoja tai esteitd, kuten ennakkoluulot, ajanpuute, tasanteet harjoittelussa tai epavarmuus
osaamisesta voidaan helpommin myds poistaa, kun ne tunnistetaan. Samoin ymmartamalla syita
ja tarpeita olla asiakkaana voidaan myds markkinointia paremmin suunnitella seka palveluita

kohdentaa asiakassegmenteille.
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Aloittelijat ovat liikuntakeskukselle tarkea asiakasryhma, kokemusten mukaan alkuinnostus
lopahtaa herkasti. Liikuntakeskuksen uudelle asiakkaalle on hyva jarjestaa perehdytysta sen
mukaan, mita asiakas tavoittelee kuntoilultaan. Asiakkuuden aloittamisesta tulisi tehda
mahdollisimman helppoa. Kunnollinen perehdytys ja asianmukainen harjoitusohjelma auttavat
innostumaan ja pitavat asiakkaan yrityksen palvelujen piirissa varmemmin myos jatkossa. Kun
asiantuntija neuvoo ja perehdyttaa, voi asiakas luottaa myos omaan tekemiseensa ja kayda hyvilla
mielin likuntakeskuksessa, koska han tietad mita tekee. Mikali hanelld on joitain ongelmia tai

kysyttavaa, on kynnys lahted kysymaan neuvoja pienempi ennestaan tutulta asiantuntijalta.

Asiakkaiden mielesta kuukausimaksun hinnoittelu liikuntakeskuksessa on talla hetkelld arvokas.
Tahan on kuitenkin tulossa jo muutoksia yrityksen muuttaessa uusiin tiloihin, siellé jasenmaksu on
edullisempi. Hintakilpailu alalla vaikuttaa olevan kova. Muualla Euroopassa on jo havaittu
kannattavuusongelmia hintatason laskiessa. Kannattavuuden kanssa taytyykin jatkossa olla entista
tarkempi. Sen lisaksi, etta asiakkaalla on jasenyys likuntakeskukseen, on lisamyynti palveluiden
avulla tarkeaa. Asiakkaita kiinnostavat valmennus- ja kehonhuoltopalvelut, joten naita pitaisi saada
helposti hankittavina paketteina heti uuden konseptin alussa tarjolle. Lisapalvelut ovat kaikkien etu;
yritykselle tama tuo uutta tulovirtaa, kun taas asiakas saa apua haasteisiinsa seka uutta

motivaatiota, kun joku muukin on kiinnostunut hanen harjoittelustaan ja han saa tuloksia aikaan.

Liikuntakeskuksesta vaikuttaa Ioytyvan asiakkaita, jotka ovat saaneet onnistumisia ja parempaa
oloa harjoittelunsa mydta. Naiden asiakkaiden menestystarinoiden esille tuominen toisi
positiivivisuutta, hyvaa esimerkkia ja asiakasnakokulmaa yrityksen viestintaan ja internet-sivuille.
Kun ihminen nakee jonkun onnistuneen, voi han saada inspiraation lahtea itsekin tavoittelemaan
omaa haavettaan, oli se sitten painonpudotus, kipujen vahentyminen tai parempi ulkonakd. Hyvan
tarinan elementteja hyddyntaen seka yhteistyo- ja asiakaslahtoisyys nakdkulmat muistaen, on
tarinoita helppoa lahtea luomaan asiakkaan kanssa. Myds sosiaalisen median aktiivisempaa

kayttoa toivottiin tydpajassa. Asiakastarinoista saisi kiinnostavaa ja omanlaista sisaltoa.

Seka benchmarking-tapauksessa etta tyopajassa, esille nousi fysioterapeutin konsultointipaiva.
Tallaisen ilmaisen tapahtuman ja tapaamisen kautta yrityksen fysioterapeutti sai uuden asiakkaan
ja asiakas sai helposti Iahestyttavalla tavalla apua vaivoihinsa. Kun fysioterapeutti oli paikan paalla
likuntakeskuksessa, oli asiakkaan helppo kayda hanen luonaan kertomassa ongelmastaan.
Vaikka ilmainen konsultointitapahtuma voi tuntua haastavalta jarjestaa, voidaan hyvalla
osaamisella ja asiantuntijuudella saada uusia maksavia asiakkaita fysioterapian tai personal
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trainingin piiriin, kuten esimerkeisséakin nahtiin. Asiantuntijaluennot ja konsultointipaivat ovatkin
oivallisia tapoja saada asiakkaat asiantuntijan kanssa keskusteluyhteyteen. Naille [oytyi

kiinnostusta my0s asiakaskunnasta tyopajan perusteella.

Liikuntakeskus ja fysioterapia nakyvat internet-sivujensa perusteella télla hetkella selkeasti
kahtena eri yksikkona. Jotta yhteisty6 olisi nakyvampaa ja iimeisempaa, voisi yritysten internet-
sivuilla olla selkeasti linkitykset toistensa sivuille ja palveluihin. Sivujen yhtenaisempi ulkonako

auttaisi myos asiakasta ymmartamaan kyseessa olevan yhteistyoyritykset.

Asiakaskokemus osana kaikkea toimintaa

Hyva asiakaskokemus auttaa yritystd menestymaan ja erottumaan markkinoilla, alalla kuin alalla.
Se on tarked kilpailutekija ja jokaisen yrityksen tyontekijan on tarpeellista oivaltaa
asiakaskokemuksen merkitys yrityksen menestystekijana. Digitaalinen kohtaaminen on mita
useimmiten nykyisin ensimmainen kontakti yritykseen, verkkosivujen kaytettavyyteen, sisaltoon ja
ulkoasuun kannattaa tasta syysta kiinnittaa erityista huomiota, kuten myos yhteydenottokanaviin.
Yrityksen on tarkeaa olla sujuva ja mukava asiointikumppani. Kasiteltyjen tutkimusten perusteella
voidaan kerata muutamia positivisen asiakaskokemuksen rakentamisen elementteja, jotka
kaikkien on hyva oivaltaa. Naita ovat:

e Kuuntelu ja ymmartaminen

¢ Yhteydenpito ja viipymattomat vastaukset kysymyksiin

e Lupausten pitdminen ja palvelun korkea laatu

e Personointi ja asiakaslahtoisyys

e Sopiva palvelutarjonta

e Ymmarrys oman tehtavan vaikutuksesta palveluketjun onnistumiseen

Vaikuttaa, etta asiakaskokemuksessa ollaan perustekijoiden aarella. Niin teorian, asiakkaiden kuin
omienkin kokemusten perusteella, vaivattomat ja sujuvat asiointikokemukset, joissa kokee
tulevansa ymmarretyksi ja kuunnelluksi, ovat kallisarvoisia. Naita seuraava tunnekokemus
valittamisesta, huolenpidosta ja sujuvuudesta auttaa myos luomaan hyvaa asiakaskokemusta ja
pitkakestoisempia asiakassuhteita. Positiivinen yrityskulttuuri onnistumiskeskeisen johtamisen

kera ovat tarkeina elementteind mukana mahdollistamassa hyvaa asiakaskokemusta.
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Jatkokehittamisideat

Tassa kehittamistehtavassa perehdyttiin siihen, millaisia tarpeita asiakkailla on palveluiden
suhteen ja kuinka lisaantynyt asiakas- ja toimialaymmarrys auttavat kehittamaan yritysten
yhteistyota. Varsinainen tuotteistaminen jouduttiin rajaamaan tutkimuksen ulkopuolelle, siina
onkin tarkea jatkokehittamisidea. Palveluiden tarkempi suunnittelu, segmentointi ja markkinointi
ovat laaja kokonaisuus perusteellisesti toteutettuna. Kysyntaa selkeille palveluille asiakaskunnassa

tutkimuksen perusteella on ja tarvetta tuotteistamiselle 10ytyy.

Ikaantyneiden segmentissa todettiin tutkimuksissa olevan asiakaspotentiaalia. Erityisesti talle
segmentille voisi kehitelld aloituspaketin ja markkinointisuunnitelman. Olisi kiinnostavaa tutkia,
mika saisi juuri Muhoksen alueen ikaantyneemman vaeston liikkuntakeskuksen jaseniksi ja millaisia
tarpeita heilld on. Asiakkaiden nakokulmasta ja asiakaslahtdisestad tutkimuksesta olisi tassa

kehittamisideassa myos hyotya.

Tyon edetessa on usein tultu vastaan kysymyksen kanssa, kuinka saada likkeelle heidat, joita
likunta vahiten kiinnostaa ja jotka kuitenkin eniten sita tarvitsisivat. Tassa olisi mielenkiintoinen
jatkokehittamisen aihe, silla kaikkialta 10ytyy ihmisia, joiden pitaisi harrastaa edes jotain liikuntaa.
Jokaiselle tama ei valttamatta ole likuntakeskuksessa tapahtuvaa, mutta monelle sekin olisi sopiva
vaihtoehto. Taman ryhman kanssa valmennuksella olisi erityisen suuri merkitys motivaation ja

osaamisen kartuttamisessa.

Oppimisprosessi

Opinnaytetyoprojekti alkoi toukokuussa 2017 toimeksiantajan tapaamisella. Alkuun aihetta
kasiteltin enemman tuotteistamisen ja yhteistyon nakokulmasta, kunnes havaittiin, etta
asiakasymmarrys ja asiakaskokemus ovat teemoja, joilla saadaan yrityksille tarvittavaa tietoa
yhteistyon ja palveluiden kehittamiseen. Aihe asiakaskokemuksen piiristéd oli kytenyt ajatuksissani
pitkaan ennen kuin opinnaytetydlle oli I1dytynyt toimeksiantajaa, joten tdma kehittdmistehtava sopi

taydellisesti opintosuunnitelmiini.

Opinnadytety0 on laaja kokonaisuus, joka piti jakaa useampaan pienempaan osioon. Projektin
hallinnassa aikataulujen ja tehtavien ennalta suunnittelu oli haastavaa, eika aikataulut aina tekijasta
rippumattomista yllattavista esteista johtuen pitaneetkaan. Tyon toteuttamisen kannalta oli
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kuitenkin tarkeaa, ettd se oli jaoteltu palasiin, ndin oli helpompaa alkaa tehda aina yhta osiota
kerrallaan valmiiksi ja nahda tyon eteneminen. Aiheen rajaaminen ja paattaminen mihin
keskitytaan, opetti asioihin perehtymista suunnitelmallisemmin ja syvallisemmin, silla teemoista
joutui hakemaan tietoa useammalta eri nakokulmalta. Tiedon haussa apuna olivat kirjaston
elektroniset tietokannat seka perinteinen kirjaston kirjavalikoima kuten myds internetin hakukoneet.
Tiedon haussa haasteena oli valita sopivimmat ja luotettavat lahteet, useista aiheista kirjoitetaan

paljon, mutta onko tieto aina luotettavaa, tuli pohdintaan usein.

Tyopajan suunnittelu ja organisointi yksityiskohtaisesti seka sopivien palvelumuotoilun
menetelmien I6ytaminen ja valitseminen olivat merkittavassa roolissa tyon toteutuksessa. Apuna
tassa olivat palvelumuotoilun teokset, aikaisemmat opinnaytetydt sekd internetistd 10ytyneet
esittelyt erilaisista tyopajoista. Menetelmien valinnassa oli tarkeaa testata niita ja keskustella asiaa
tuntemattomien ihmisten kanssa, jotta tydpajassa kaikki sujuu mutkattomasti. Tydpajan
suunnittelussa piti luoda ennalta selkedt ohjeistukset tehtaviin ja huomioida osallistujien
mahdollinen kokemuksen puute yhteissuunnittelusta ja palvelumuotoilun menetelmista. Taman
oivaltaminen auttoi tydpajan suunnittelussa. Oli ilo havaita, kuinka innokkaasti tydpajan osallistujat

lahtivat tehtaviin ja ideointiin mukaan, lopussakin keskusteltavaa riitti jopa suunniteltua pidempaan.

Projektin aikana on tullut vastaan mielenkiintoisia teemoja, niin trendeista, uusista lajeista,
asiakasymmarryksesta ja -kokemuksesta kuin palvelumuotoilustakin. Kokonaisuus on ollut
monipuolinen ja innostava, ajatukset esimerkiksi teknologian tulevaisuudessa mahdollistavista
elamyksista, ovat kiehtovia. Ehka joku paiva sisapyorailyssa pidetaan virtuaalilaseja paassa, ja
ajellaan juuri niissa maisemissa, jonne itse kaipaa tai ei todellisuudessa uskaltaisi edes menna
ajamaan. Teknologian edistyminen luo muitakin kiinnostavia mahdollisuuksia tulevaisuuteen. Olisi
mielenkiintoista nahda, voiko teknologia tulevaisuudessa auttaa arvioimaan oikean maaran
likuntaa ja lepoa, tai ehdottaa oikeanlaisen harjoituksen, oli se sitten mindfulness, HIIT tai juoksu,
juuri tiettyyn hetkeen. Voisiko tamé auttaa ihmistd ymmartdmaan itse paremmin omia tarpeitaan ja

jaksamisen rajojaan?

OpinnaytetyOprojekti on kokonaisuutena antanut paljon ja olen saanut oppia paljon uutta
kiinnostavista aiheista ja teemoista. Yhteistyd toimeksiantajan kanssa on edennyt sujuvasti ja
kommunikaatio on ollut miellyttavaa. Projektissa on riittanyt haasteita niin aikataulujen, kuin
tietoperustan ja kehittamistyon suhteen, oli kuitenkin hienoa paasta toteuttamaan jotain sellaista,

mika innosti tekemaan ja tuntui itselle luontevalta ja merkitykselliselta.
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