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Opinnaytety0o pyrkii vastaamaan kysymykseen siita, miten kuntosalikeskusten tarjoamia palve-
luita voitaisiin kehittaa entista asiakaslahtdéisemmiksi. Opinnaytety® noudattelee toiminnallisen
opinnaytetydn rakennetta. Toiminnallisen tyén tarkoituksena on tuottaa opas kuntosalikeskuk-
sille palveluiden asiakaslahtoista kehittamista varten. Opinnaytetyon ja oppaan kohderyhmaksi
on valittu kolme suurta paakaupunkiseudulla sijaitsevaa kuntosaliketjua: Elixia-likuntakeskuk-
set, EasyFit-kuntokeskukset ja Fressi Hyvinvointikeskukset.

Opinnaytetyd rakentuu asiakaslahtdisyyden, asiakaskokemuksen ja palvelumuotoilun kokonai-
suuksien ymparille. Tydssa kaydaan lapi asiakaslahtoisen liiketoiminnan omaksumista. Sen li-
saksi tydssa kaydaan lapi asiakaskokemuksen muodostumista ja sen linkittymista asiakaslahtoi-
syyteen. Tyosta on pyritty rakentamaan ehea kokonaisuus valitsemalla palveluiden kehittdmisen
nakodkulmaksi palvelumuotoilun kehittamisote. Kehittdmisotteen avulla asiakaslahtoisyys seka
asiakas pystytaan pitamaan tyon keskiossa.

Opinnaytetydn tietoperustan pohjalta rakennettiin opas. Opas rakennettiin palvelumuotoilun ke-
hittamisotteen ymparille. Oppaassa tuodaan esille palvelumuotoilun prosessin eri vaiheita seka
niissa hyddynnettavia menetelmia. Menetelmien avulla oppaaseen saadaan tuotua konkretiaa.
Konkretia auttaa lukijaa hahmottamaan sita, miten palvelumuotoilua voidaan harjoittaa kaytan-
ndssa. Oppaassa esitelldaan myds strategia sille, miten kuntosalikeskus voi omaksua asiakas-
I&htdisen liikketoiminnan.

Opinnaytetydsta ja oppaasta pyritddn muodostamaan yhtenadinen kokonaisuus. Yhtenaiseen ko-
konaisuuteen pyritdan yhtenaisella sisallélla. Oppaassa hyédynnetaan tietoperustaa kokonais-
valtaisesti. Seka opinnaytetydn ettd oppaan tavoitteena on muodostaa selkea kokonaisuus,
jossa annetaan vastaus ylla esitettyyn kysymykseen. Oppaan tavoitteena on myés se, etta se
on mahdollisimman helposti omaksuttavissa, vaikka palvelumuotoilun kokonaisuus ei olisikaan
lukijalle entuudestaan tuttu.
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1 Johdanto

Opinnaytetydn aiheeksi on valittu kuntosaliketjujen palveluiden asiakaslahtdinen kehittaminen.
Paakaupunkiseudulla on todella monia kuntosalikeskuksia. Esimerkiksi kolmen suuren kuntosali-
ketjun, Elixian, Fressin ja Easyfitin, verkkosivuilla olevien tietojen perusteella suurin osa ketjujen
toimipisteista sijaitsee paakaupunkiseudulla. Useat kuntosalikeskukset tarjoavat asiakkailleen eri-
laisia kuukausijasenyyksia, jotka pitavat sisallaan erilaisia palvelukokonaisuuksia. Suurin ero jase-
nyyksissa on hinta. Miksi eri kuntosalikeskusten jasenyydet eroavat hinnoiltaan niin paljon toisis-
taan? Enta keskittyvatko kuntosalipalveluita tarjoavat yritykset palveluiden kehittamisessa riittavasti
asiakkaisiin? Taman opinnaytetydn aihe muodostui ndiden kysymysten pohjalta. Opinnaytetyd ka-
sittelee aihetta palvelumuotoilun, asiakaslahtdisyyden seka asiakaskokemuksen kokonaisuuksien
kautta. Seka asiakaslahtdisyys ettad asiakaskokemus ovat aiheina tarkeita ja ajankohtaisia. Ne tuo-
vat palveluntarjoajan lAhemmas asiakasta. Tasta syysta aihetta |ahestytdan naiden kokonaisuuk-

sien kautta.

Yha useammat palveluyritykset ovat viime vuosikymmenind omaksuneet toiminnassaan palvelu-
lahtoista ajattelumallia. Tassa ajattelumallissa keskiossa on asiakkaan rooli palvelun arvon tuotta-
misessa seka sen maarittelemisessa. Palveluiden kehittamisen ndkdkulmasta katsottuna palveluita
pyritdan kehittdmaan mahdollisimman asiakaslahtdisiksi. Palveluyritysten tavoitteena on asettaa
asiakas etusijalle kaikissa toiminnoissaan. Tama voidaan nahda hyvana kilpailuetuna markkinoilla,
koska asiakaslahtéisemmat palvelut sitouttavat asiakkaita ja parantavat asiakastyytyvaisyytta enti-
sestaan. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 17-22.) Opinnaytetyodn aihe kasittelee palve-
luiden kehittamista. Kehittamiselle valikoitiin ndkokulma, joka ottaa asiakkaan mahdollisimman hy-
vin huomioon. Talla pyritdan siihen, etta opinnaytetyd muodostaa mahdollisimman johdonmukai-

sen kokonaisuuden.

Palveluiden kehittamisen nakokulmaksi valittiin palvelumuotoilun kehittdmisote. Palvelumuotoilu
asettaa palveluiden kayttajan eli asiakkaan kaiken kehittamisen lahtokohdaksi. Se tarjoaa yrityk-
sille mahdollisuuden tunnistaa asiakkaiden muuttuvia tarpeita seka odotuksia. Palvelumuotoilun
keinoin yritys pystyy reagoimaan nopeasti ja kehittamaan palveluitaan vastaamaan asiakkaiden
muuttuvia tarpeita. Palvelumuotoilun erityislaatuisuus kulminoituu siihen, miten asiakas osalliste-
taan aktiiviseksi osaksi palveluiden kehittamisen prosessia. Kyseisessa kehittdmisotteessa asia-
kaslahtoisyys on todella vahva. Taman vuoksi palvelumuotoilu eroaa merkittavasti muista kehitta-
misotteista. (Koivisto ym. 2019, 48—49.) Naiden edelld mainittujen seikkojen perusteella kaikista
palveluiden kehittdmisen menetelmista juuri palvelumuotoilu soveltuu parhaiten valitun aiheen yh-

deksi aspektiksi. Palvelumuotoilun avulla ty6é rakentuu asiakkaan ymparille.



Tama opinnaytetyd noudattaa toiminnallisen opinnaytetydn rakennetta. Toiminnallisen opinnayte-
tydn rakenne soveltuu aiheeseen parhaiten. Sitd noudattamalla tyésta pystyy rakentamaan sel-
kean ja johdonmukaisen kokonaisuuden. Tyon tarkoituksena on tuottaa kuntosalikeskuksille opas
palveluiden asiakaslahtdista kehittamista varten. Opas noudattaa palvelumuotoilun prosessin ra-
kennetta ja etenee prosessin vaiheiden mukaisessa jarjestyksessa. Samalla se yhdistaa tietope-
rustassa kasiteltyja aiheita. Opas on tarpeellinen ja sen tuottaminen kaynnistetdan, koska pikai-
sella etsinnalla ei 16ytynyt sellaisia oppaita tai ohjeistuksia, jotka kasittelisivat vastaavanlaista ai-

hetta tastd nakdkulmasta.
1.1 Tydn tavoitteet ja rajaukset

Taman opinnaytetydn onnistumistavoitteena on lahtdkohtaisesti se, etta tyd vastaa selkeasti seu-
raavaan kysymykseen: "Miten kuntosalikeskusten tarjoamia palveluita voitaisiin kehittda entista
asiakaslahtdisemmiksi?” Tavoitteena on pitaa tydn kokonaisuus mahdollisimman selkeana ja yk-
sinkertaisena. Tasta syysta tydhon valittiin vain yksi kysymys, jonka ymparille koko tyo seka tuo-
tettu opas rakentuvat. Opinnaytetydn pohdintaosiossa kaydaan tarkemmin lapi sita, miten hyvin
opinnaytety0 seka opas vastaavat kysymykseen. Nain ollen kysymys toimii myds opinnaytetyon

onnistumismittarina.

Opinnaytetyo6ta ei toteuteta toimeksiantona. Tasta syysta oppaan onnistumista ei pysty mittaamaan
kaytanndssa. Oppaan toteuttamista varten toteutetaan viisi haastattelua, joissa haastatellaan kun-
tosalikeskusten asiakkaita. Haastatteluiden avulla on tarkoitus hankkia ymmarrysta siita, miten asi-
akkaat kokevat asiakaskokemuksen ja asiakaslahtoisyyden kuntosalikeskuksissa. Hankittua ym-
marrysta hyddynnetaan oppaan lahtétilanteen kartuttamiseen. Valmis opas toimitetaan valikoiduille
kuntosaleille luettavaksi ja sielld tydskentelevat henkilot voivat halutessaan antaa oppaalle kehitys-

ehdotuksia seka palautetta. Tata voidaan pitaa epasuorana onnistumismittarina.

Ty6hon on tehty muutamia rajauksia. Tyon kannalta tarkein rajaus koskee kuntosalikeskuksia.
Tama toiminnallinen opinnaytetyd koskee paakaupunkiseudulla olevia kuntosalikeskuksia. Kunto-
salikeskuksista on valittu ne, joissa tarjotaan ryhmaliikuntatunteja saliharjoittelun liséksi ja joilla on
useita toimipisteita ympari paakaupunkiseutua. Nailla rajauksilla opinnaytetyon kohderyhmaksi va-
likoitui kolme kuntosaliketjua: Elixia-likuntakeskukset, EasyFit-kuntokeskukset ja Fressi Hyvinvoin-
tikeskukset. Kohderyhmaa hyodynnetaan oppaan suunnittelemiseen seka toteuttamiseen. Nama
kolme kuntosaliketjua valikoituivat opinnaytetyon kohderyhmaksi myos sen perusteella, etta ne
ovat lahes samankokoisia toimijoita toimipisteiden lukumaaran perusteella. Elixian, Fressin ja
EasyFitin julkisilla verkkosivuilla olevien tietojen perusteella suurin osa ketjujen toimipisteista sijait-

see paakaupunkiseudulla (EasyFit 2023; Elixia 2023; Fressi 2023). Tama rajasi muut



kuntosaliketjut kohderyhman ulkopuolelle. Toinen rajaus koskee palveluiden kehittamista. Opin-

naytetyo kasittelee kuntosalikeskusten palveluiden kehittamista palvelumuotoilun nakokulmasta.
1.2 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetydssa kaytetdan useita erilaisia kasitteitd. Tyon tavoitteiden tai luettavuuden kannalta ei
ole kuitenkaan tarpeen, etta jokainen kasite maariteltaisiin jo tdssa vaiheessa. Useat kasitteet tul-
laan maarittelemaan tyon tietoperustassa. Esimerkiksi palvelumuotoilun kasite on sen verran laaja,
etta se maaritellaan tarkemmin palvelumuotoilua kasittelevassa tietoperustan luvussa. Tyon kan-
nalta olennaisin kasite on palvelu. Palvelun kasite maaritelldan, koska tdma auttaa hahmottamaan
opinndytetyon aihealuetta. Palvelun kasitteen lisaksi tdssa vaiheessa maaritellddn muutamia tydn

kokonaisuuden kannalta olennaisia kasitteitd. Nama kasitteet johdattelevat lukijaa aiheen pariin.

Asiakaslahtoisyys liittyy vahvasti seka yrityksen etta yrityksessa tydskentelevien henkildiden toi-
mintaan. Asiakaslahtoisyys mielletdadn usein toimintatavaksi, jossa asiakas nédhdaan liiketoiminnan
aktiivisena toimijana seka tasavertaisena kumppanina. Asiakaslahtdisessa liikketoiminnassa asia-
kas osallistetaan yrityksen palveluiden tuotantoon seké palveluiden kehittdmiseen. Asiakaslahtdi-
syys tarkoittaa erityisesti sita, ettd asiakkaan paatdoksentekoprosessia tuetaan ja palveluun liittyvia
toimintoja organisoidaan yhdessa asiakkaan kanssa. Esimerkiksi kuntosalikeskuksissa asiakaslah-
toisyys nayttaytyy muun muassa siing, etta asiakkaalle tarjotaan riittdvaa ja ajankohtaista tietoa
tarjottavista palveluista. Kuntosalipalveluissa on tarkeaa, etta asiakas pystyy itse vaikuttamaan tar-
jottaviin palveluihin sekd mahdollisiin lisapalveluihin. Asiakaslahtdisyyteen liittyy vahvasti myos se,
ettd asiakkaan tulee saada mahdollisuus antaa palautetta saamastaan palvelusta ja vaikuttaa pa-

lautteen avulla palveluiden kehittamiseen. (Termipankki 2021.)

Kuntosali tai kuntosalikeskus tarkoittaa useimmiten sisatilassa sijaitsevaa huonetta tai huoneis-
toa. Kuntosaleja voi kuitenkin sijaita my6s ulkona. Se mielletaan tilaksi, jossa asiakkaat kayvat fyy-
sisesti. Naissa tiloissa on yleensa voimaharjoitteluun ja kuntoiluun kaytettavia laitteita seka vali-
neita. Kuntosalit ja kuntosalikeskukset voivat olla esimerkiksi kunnan tai yrityksen yllapitamia,
mutta yllapitajana voi toimia myos yksityishenkilo. Monet kuntosalit ja kuntosalikeskukset tarjoavat
mahdollisuuden ohjattuun harjoitteluun seka esimerkiksi erilaisiin ryhmaliikuntatunteihin. (Terve
s.a.) Koska asiakkaat lahtokohtaisesti kayvat kuntosalilla fyysisesti, kuntosali mielletdankin usein
sosiaaliseksi tilaksi. Sosiaalisissa tiloissa asiakkaat muodostavat vahvan verkoston muiden
kanssa. Asiakkaita pyritaan sitouttamaan kuntosalipalveluihin luomalla palveluista asiakkaalle

mahdollisimman sosiaalinen kokemus. (Leinonen 10.10.2022.)

Palvelun kasitteen maaritelmasta on kayty keskustelua jo 1980-luvulta Iahtien eivatka tutkijat ole

paasseet sen sisallosta vielakaan taysin yksimielisyyteen (Gronroos 2020, luku 3.2). Seuraavaksi



kaydaan lapi erilaisia maaritelmia palvelun kasitteelle. Palvelu on tuotannollisen toiminnan seu-
rausta. Tama muuttaa palvelua kuluttavan yksikon olosuhteita. Palveluun ei voi kohdistua omistus-
oikeuksia. Yleensa palvelua ja sen tuottamista ei voi erottaa toisistaan. (Tilastokeskus 2023.) Pal-
velu tarkoittaa aineetonta prosessia, joka pitda sisallaan erilaisia toimenpiteita. Naiden toimenpitei-
den avulla pyritédan Idytamaan ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Ratkaisun tulisi tuottaa asiakkaalle

arvoa. (Palvelumuotoilu Palo s.a.)

Palvelu on erilaisista toiminnoista koostuva prosessi. Tassa prosessissa kaytetdan useita erilaisia
resursseja yleensa suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakas mielletdankin palve-
lun prosessin erdanlaiseksi kanssatuottajaksi. Palvelun keskeisin piirre on aineettomuus. Aineetto-
muudella tarkoitetaan sitd, ettei palvelua voi omistaa eika sita pysty esimerkiksi kokeilemaan en-
nen ostamista. Lahtokohtaisesti palvelu tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan. Tama erottaa pal-
velun tuotteesta. Sita ei voi mydskaan varastoida samalla tavalla kuin esimerkiksi tuotteita. Palvelu
koetaan lahtdkohtaisesti subjektiivisesti. Subjektiivisuudella tarkoitetaan tassa yhteydessa sita, etta
erilaiset henkiloon liittyvat seikat maarittavat palvelua. Esimerkiksi asiakkaan aiemmat kokemukset
voivat vaikuttaa siihen, miten han kokee palvelun. Subjektiivisuus vaikuttaa myos siihen, ettei asia-

kas valttamatta koe samaa palvelua samalla tavalla eri kerroilla. (Gronroos 2020, luku 3.4.)



2 Asiakaslahtoisyys ja asiakaskokemus palveluliiketoiminnan keskiossa

Tutkimuskirjallisuus on maaritellyt asiakaslahtdisyyden organisaation kyvyksi ennakoida asiakkai-
den muuttuvia tarpeita. Muuttuviin tarpeisiin tulisi reagoida luomalla arvoa tuottavia palveluita, jotka
ylittavat asiakkaiden odotukset. Kyse ei kuitenkaan ole siita, etta asiakkaalle tulisi tarjota kaikki,
mitd han haluaa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku asiakaskokemus tuo konkretiaa asiakaslah-
toisyyteen.) Asiakaslahtodisyyden ydin perustuu siihen, etta yritykset keskittyvat asiakkaiden tarpei-
den tyydyttamiseen kustannustehokkaasti. Asiakaslahtoisyys edellyttda syvaa asiakasymmarrysta
seka aitoa kiinnostusta ratkaista asiakkaiden ongelmia. Yritys voi omaksua asiakaslahtoisen liike-
toiminnan nostamalla asiakkaan kaiken toiminnan lahtokohdaksi seka tavoittelemalla kaikilla toi-
minnoillaan ylivertaisia asiakaskokemuksia. Asiakaslahtodisyyden avulla varmistetaan asiakastyyty-
vaisyyden sailyminen ja kasvaminen. Asiakkaalle asiakaslahtdisyys maarittyy sen kautta, miten tar-

jonta kohtaa asiakkaan tarpeet todellisessa palvelutilanteessa. (Arantola 2006, 28—29.)

Asiakaslahtdisyydelld voidaan tarkoittaa myds palveluiden yhteiskehittamista. Talldin kyse on toi-
minnan kehittamisesta, jossa lahdetaan liikkeelle omaksumalla asiakkaan nakdkulma. Kehittamis-
toiminnan keskid6n nostetaan asiakkaalle muodostuva arvo. Palveluiden kehittaminen perustuu
aktiiviseen vuorovaikutukseen asiakkaiden ja yrityksen henkiloston valilla. Tama luo raamit yhteis-
kehittdmiselle. (Nokkonen 05.05.2021.) On hyva kuitenkin huomata, ettei asiakaslahtdisyys rajoitu
pelkastaan palveluiden kehittamiseen. Asiakaslahtbisyyden tulisi kattaa koko yrityksen innovaatio-

ja kehittamistoiminnot seka operatiivinen palvelujen tuotanto (Koivisto ym. 2019, 166—169).

Asiakaslahtdisyyden tulisi [&paista koko organisaatio. Kaikkien yrityksessa tulisi toimia asiakaslah-
téisesti. Taman omaksuminen ja erityisesti sen kehittdminen ovat osoittautuneet palveluyrityksille
hyvin haasteellisiksi. (Koivisto ym. 2019, 166—169.) Viime vuosina asiakaslahtdisten palveluiden
kehittdmistavaksi on noussut palvelumuotoilu (Nokkonen 05.05.2021). Kun asiakas osallistetaan
palveluprosessiin, otetaan ensimmainen askel kohti asiakaslahtdisempien palveluiden kehitta-
mista. Palvelumuotoilun hyddyntaminen voi myos osaltaan auttaa yritysta muuttamaan koko liike-
toimintaansa asiakaslahtdisemmaksi. Palvelumuotoilua ja asiakaslahtoisyytta yhdistaa se, ettd mo-
lemmissa lahdetaan liikkeelle asiakkaasta. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas
2011, 10-18.)

Asiakasymmarryksen syventaminen on palveluyritysten liiketoiminnan keskeisimpia osia. Asiakas-
ymmarrys tarkoittaa esimerkiksi asiakastiedon ja -palautteiden analysoimiseen perustuvaa nake-
mysta asiakkaiden tarpeista, toiveista seka ongelmista. Tiedon keraamisen ja analysoimisen ansi-
osta asiakasta pystytaan ymmartamaan paremmin. Yrityksen on myos helpompi luoda tavoitteita
asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseksi seka tarpeiden tayttamiseksi. Asiakasymmarrys nayttaytyy

erityisesti kolmella sektorilla: tuotekehityksessa, kasvussa seka asiakaskokemuksen



kehittdmisessa. (Kahkonen 01.10.2021.) Asiakaslahtdinen liikketoiminta edellyttaa sita, etta palve-
luiden kehittdminen tehdaan asiakasymmarryksen pohjalta. Tama edellyttaa sita, etta palveluyrityk-
set oppivat ymmartdmaan yhteytta palvelun tarjoamisen seka sen kuluttamisen valilla. Yhteyden
hahmottaminen vaatii palveluntarjoajan ja asiakkaan jatkuvaa vuorovaikutusta, jotta liiketoiminta

voidaan organisoida asiakkaan tarpeita vastaavaksi. (Arantola & Simonen 2009, 1-8.)
2.1 Strategia asiakaslahtoisyyden omaksumiselle

Asiakaslahtdisyys tulee ndhda liiketoimintaa ohjaavana arvona. Jotta liiketoimintaa voidaan kehit-
taa asiakaslahtdisemmaksi, tulee palvelut ja koko liikketoiminta organisoida asiakkaan tarpeista ka-
sin. Ei siis riita, etta pelkdstadan palveluntarjoajan tarpeet otetaan huomioon. Asiakaslahtdisessa
liketoiminnassa asiakas tulee ndhda tasavertaisena kumppanina seka palveluiden subjektina. Asi-
akkaan ja palveluntarjoajan valinen kumppanuus johtaa haluttuun padamaaraan eli pitkakestoisiin

asiakassuhteisiin. Samalla asiakastyytyvaisyys paranee. (Virtanen ym. 2011, 18.)

Yha useammat yritykset nostavat asiakaslahtoisyyden liiketoiminnan strategiseksi tavoitteeksi,
jopa yhdeksi tarkeimmista tavoitteista. Asiakaslahtdisyys on ollut jo vuosikymmenia yritysten kehit-
tamistoiminnan keskitssa, mutta useat yritykset kipuilevat etenkin asiakaslahtdisyyden viemisessa
kaytantdon. (Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku asiakaskokemus tuo konkretiaa asiakaslahtdi-
syyteen.) Asiakaslahtdisyys edellyttda toteutuakseen suunnitelmallisuutta. Sen omaksumiselle on
kehitetty strategia, jonka avulla yritys voi kehittda toimintaansa ja tuoda sen osaksi kaytant6a. Stra-
tegian tavoitteena on ennen kaikkea hankkia ymmarrysta asiakkaasta ja hanen tarpeistaan. Asia-
kasymmarryksen lisaksi tavoitteena on vastata siihen, millaista osaamista yrityksella on ja mika an-
taa sille mahdollisuuden vastata asiakkaan tarpeisiin paremmin kuin muut. Samalla strategia pyrkii
antamaan vastauksen sille, miten naihin tavoitteisiin paastaan. Sen omaksuminen voi auttaa yrityk-

sia saavuttamaan asiakaslahtdisyytta toiminnassaan. (Holma 03.08.2022.)

Asiakaslahtoisen yrityksen
toimintasuunnitelman
rakentaminen

3. Mita voi tehda I
itd voimme tehda 4. Mists

1. Ketka ovat 2. l\'fjllt'léz{ovat paremmin kuin muut I5shdemm
asiakkaitamme? eldan asiakkaiden tarpeiden ande N

liikkeelle?

tarpeensa? X R .
P ratkaisemiseksi?

Kuva 1. Asiakaslahtdisen yrityksen strategian muodostamisen vaiheet (mukaillen Holma
03.08.2022)



Yl olevassa kuvassa (kuva 1) on esitetty asiakaslahtdisyyden omaksumisen strategian vaiheet.

Strategia on rakennettu neljan kysymyksen ymparille. Kysymysten tavoitteena on luoda yritykselle
asiakaslahtdinen toimintasuunnitelma. Kysymykset on laadittu tiettyyn jarjestykseen, jossa lahde-
taan liikkeelle asiakkaiden tarpeiden hahmottamisesta seka asiakasymmarryksen rakentamisesta.
Kun yritys etenee kysymysten mukaisessa jarjestyksessa, se pystyy omaksumaan asiakkaan na-

kokulman ja organisoimaan liiketoimintansa sen ymparille. (Holma 03.08.2022.)
2.2 Asiakaskokemus konkretisoi asiakaslahtoisyytta

Asiakaskokemus konkretisoi ja syventaa asiakaslahtdisyyttd. Se on tapa toteuttaa asiakaslahtoi-
syytta kdytadnndssa. Se laajentaa asiakkaiden tarpeiden huomioimisen koko asiakaspolkuun. Asia-
kaspolku tarkoittaa asiakkaalle muodostuvaa kokemusta tarpeen syntymisesta ostopaatdkseen
(Laine 07.10.2022). Asiakaskokemuksen merkitys on kasvanut erityisesti 2010-luvun aikana. Mer-
kityksen kasvamisesta huolimatta kyseessa ei ole uusi asia. Itse asiassa asiakaskokemus on ollut
olemassa niin kauan kuin yhteiskunnassa on ollut vaihdantakulttuuriin liittyvaa taloudellista toimin-

taa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku l1ahtdkohtia asiakaskokemukseen.)

Yha useammat yritykset tavoittelevat liiketoiminnallaan ylivertaista asiakaskokemusta ja asiakasko-
kemus ndhdaan yhtena strategisena painopisteenad. Samalla se on alkanut muodostua yhdeksi lii-
ketoiminnallisista strategioista. Tutkijoiden mukaan asiakaskokemusta pidetdan yhtend menestyk-
sen kulmakivena seka tekijana, joka mahdollistaa muista erottumisen. Erottuminen on erityisen tar-
keaa markkinoilla, joissa yha useammat palvelut ovat Iahes samanlaisia keskenaan. (Filenius

2015, alaluku asiakaskokemus menestystekijana.)

Asiakaskokemuksen kasitteen sisaltd ei ole saavuttanut tutkijoiden keskuudessa taytta yksimieli-
syytta. Loytana ja Kortesuo (2011, luku 1.1) ovat teoksessaan Asiakaskokemus: palvelubisnek-
sesta kokemusbisnekseen kiteyttaneet asiakaskokemuksen ominaispiirteet yhteen lauseeseen,
jota useat muut tahot ovat hyddyntaneet omissa julkaisuissaan. Maaritelma on seuraavanlainen:
"Asiakaskokemus voidaan madérittda niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summaksi,
jonka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta” (Loytana & Kortesuo 2011, luku 1.1). Maaritelma
on avoin ja joustava. Tama mahdollistaa sen, etta sita voi tulkita monella eri tavalla. Erilaisista tul-
kinnoista huolimatta, se tuo selkeasti esille asiakaskokemuksen ominaispiirteita, erityisesti subjek-

tiilvisuutta.

Asiakaskokemus rakentuu vuorovaikutuksen tuloksena, asiakkaan ja yrityksen valisissa vuorovai-
kutustilanteissa eli kosketuspisteissa. Yritysten on erittain tarkea tunnistaa omat kosketuspis-
teensa. Niiden tunnistaminen helpottaa erityisesti asiakaskokemuksen kehittamista. Kosketuspis-

teitéd ovat esimerkiksi asiakaspalvelu, brandi, markkinointiviestinta ja yrityksen verkkosivut. Asiakas



kokee nama subjektiivisesti. Se tarkoittaa esimerkiksi sita, ettd asiakkaan henkilokohtaiset ajatuk-
set, aiemmat kokemukset, tunteet ja odotukset voivat vaikuttaa siihen, millainen kokemus asiak-
kaalle muodostuu kosketuspisteista. Subjektiivisuus tarkoittaa myos sita, etta jokaiselle asiakkaalle
muodostuu samoista kosketuspisteista erilainen kokemus. (Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku

asiakaskokemuksen rakenne ja ominaispiirteet.)
2.2.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen yrityksen ja asiakkaan nakokulmasta

On tarkeda huomata, ettei asiakaskokemus rajoitu pelkastaan palveluiden kuluttamiseen. Asiakas-
kokemus on monitasoinen ja moniulotteinen. Sen muodostumiseen vaikuttavat monet eri osateki-
jat. Kokemus muodostuu eri tavoilla riippuen siitd, tarkastellaanko asiaa yrityksen vai asiakkaan
nakokulmasta. Yrityksen ndkdkulmasta katsottuna asiakaskokemus muodostuu kolmella tasolla:
staattisella, dynaamisella ja asiakassuhteen tasolla. Yritysten taytyy huomioida jokainen edella
mainituista tasoista, jotta asiakaskokemus hahmottuu kokonaisuutena. Staattisella tasolla asiakas-
kokemus ndhdaan muodostuvan yhdessa palvelupolun osassa eli kosketuspisteessa. Yritys keskit-
tyy tassa kosketuspisteessd muodostuvaan asiakaskokemukseen ja sen kehittdmiseen. Dynaami-
sella tasolla asiakaskokemus ndhdaan muodostuvan aiempien kokemuksien ymparille. Dynaami-
sella tasolla yritykset pyrkivat vaikuttamaan siihen, etta asiakkaan kokemus olisi lahes samanlai-
nen kuin hanen edellinen kokemuksensa. Nykypaivana yritysten tavoitteena on aikaisempien koke-

musten ylittdminen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku asiakaskokemukset ovat monitasoisia.)

Asiakassuhteen tasolla asiakaskokemus nahdaan muodostuvan palvelukokemusten ulkopuolella.
Talla tasolla keskitytaan asiakassuhteiden kehittdmiseen. Tama tapahtuu usein pitkalla aikavalilla.
Yritysten nakdkulmasta katsottuna monitasoisesti muodostuva asiakaskokemus vaikuttaa erityi-
sesti asiakaskokemuksen johtamiseen ja kehittamiseen. Jos tarkastellaan asiakaskokemuksen ke-
hittdmisen haasteita esimerkiksi staattisella tasolla, haasteita aiheuttaa erityisesti se, etta erilaiset
ihmiset kokevat samat kosketuspisteet eri tavoin. Haasteita aiheutuu myds siita, etta asiakaskoke-
muksen muodostuminen voi olla tiedostamatonta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku asiakasko-

kemukset ovat monitasoisia.)

Asiakkaan nakokulmasta katsottuna asiakaskokemuksen voidaan katsoa muodostuvan neljassa
vaiheessa. Nama nelja vaihetta my6s muodostavat asiakaspolun. Vaiheet ovat lahtotilanne, ennen
ostoa, ostotapatuma ja oston jalkeen. Lahtotilanne pitaa sisallaan asiakkaan ennakko-odotukset
yrityksesta seka sen tarjoamista palveluista. Asiakkaan aikaisempien kokemusten pohjalta muo-
dostunut ennakkoasenne vaikuttaa uusien kokemusten muodostumiseen. Ennen ostoa asiakas al-
tistuu yrityksen viestinnalle. Viestinta voi vaikuttaa suoraa tai epasuorasti asiakkaan ostohalukkuu-
teen. Onnistunut viestinta herattaa asiakkaassa halun ostaa kyseinen tuote tai palvelu ja tdma vai-

kuttaa osaltaan asiakaskokemuksen muodostumiseen. Ostotapahtuma tarkoittaa varsinaista



asiointia yrityksen kanssa. Ostotapahtumassa yritys ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa keske-
naan ja asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa se, miten asiakas kokee yrityksen vuoro-
vaikutustoimet. Vuorovaikutus voi tapahtua esimerkiksi kivijalkamyymalassa tai verkkoymparis-

tossa. (Filenius 2015, alaluku mista asiakaskokemus muodostuu.)

Oston jalkeen vuorovaikutus yleensa jatkuu tavalla tai toisella. Asiakas voi esimerkiksi reklamoida
jostain tai yritys voi kysya palautetta toiminnastaan. Asiakaskokemukseen vaikuttaa se, miten esi-
merkiksi asiakkaan reklamaatio otetaan vastaan ja miten se yrityksessa kasitellaan. Asiakaskoke-
muksen muodostumisen kannalta on tarkeaa tiedostaa se, ettd kokemus on vahvasti subjektiivi-
nen. Sen muodostuminen on yksildllinen ja henkilokohtainen prosessi, johon vaikuttavat erilaiset

henkiloon liittyvat seikat. (Filenius 2015, alaluku mista asiakaskokemus muodostuu.)
2.2.2 Digitalisaatio ja digitaalinen asiakaskokemus

Digitalisaatio ja erityisesti digitalisaation kehittyminen ovat vaikuttaneet olennaisesti asiakaskoke-
muksen muodostumiseen ja kehittdmiseen. Digitalisaatio on muuttanut esimerkiksi asiakaspalve-
lua hyvin olennaisella tavalla. Yha useammat toimialat ovat siirtyneet kayttamaan digitaalisia asia-
kaspalvelukanavia, jossa yleisimmat palvelutilanteet hoituvat katevasti verkossa erilaisten chat-ik-

kunoiden ja bottien avustuksella. Tdma on vaikuttanut asiakaskokemuksen muodostumiseen.

Digitaaliset asiakastietojarjestelmat ovat mahdollistaneet monipuolisen asiakasinformaation keraa-
misen ja sailyttdmisen. Asiakastietojarjestelmien avulla yritys pystyy seuraamaan asiakkaiden ko-
kemuksia seka niissa tapahtuvia muutoksia. Digitalisaatio on osaltaan vaikuttanut myos asiakkai-
siin. Asiakkaiden odotusarvot ja vaatimukset palveluita kohtaan ovat merkittavasti kasvaneet. Yri-
tysten on pystyttava vastaamaan naihin kasvaneisiin odotuksiin seka vaatimuksiin. Tama voi nos-
taa tarpeen asiakaskokemuksen kehittamiselle. Asiakaskokemuksen kehittaminen olisikin nykypai-

vana mahdotonta ilman investointeja teknologiaan. (Gerdt & Eskelinen 2018, luku 2.3.)

Digitaalisessa ymparistdssa asiakkaalle muodostuu oma digitaalinen asiakaskokemus. Se muo-
dostuu, kun asiakas hyodyntaa jotain paatelaitetta suorittaakseen halutun prosessin. Pelkat hyvin
toteutetut verkkosivut eivat riitd onnistuneen kokemuksen muodostumiseen. Digitaalinen asiakas-
kokemus on herkka ja pienetkin asiat voivat vaikuttaa siihen. Esimerkiksi, jos asiakas kokee, ettei-
vat verkkosivut palvele hanen tarpeitaan, asiakaskokemus karsii. Onnistunut kokemus muodostuu,
kun asiakkaan tarve on ymmarretty oikein ja yritys on onnistunut hyoédyntamaan digitaalisia proses-

seja tdman tarpeen toteutumisessa. (Filenius 2015, alaluku digitaalinen asiakaskokemus.)

Digitalisaatio on mahdollistanut sen, etta yritykset ovat voineet omaksua monikanavaisen palvelu-
ympariston. Monikanavaisuus tarkoittaa yksinkertaistettuna sita, etta yrityksilla on mahdollisuus

hyodyntaa useita erilaisia kanavia esimerkiksi asiakasviestintdan seka itse palveluprosessiin
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(Kaks.io Labs 12.05.2021). Monikanavaisessa ymparistdssa yrityksen on keskityttava palvelun
kosketuspisteisiin seka asiakaskokemuksen muodostumiseen. Kosketuspisteisiin keskittyminen on
erityisen tarkeda, koska ne ovat merkityksellisia asiakkaalle. Nykyisin monen yrityksen tavoitteeksi
on muodostunut saumattoman kokemuksen varmistaminen monikanavaisessa ymparistéssa. Sau-
mattomasta asiakaskokemuksesta on muodostunut asiakkaalle erdanlainen itseisarvo. (Filenius

2015, alaluku digitaalinen asiakaskokemus.)

Monikanavaisuus on saanut rinnalleen uuden kasitteen, kaikkikanavaisuuden. Kaikkikanavaisuus
tukee saumattoman asiakaskokemuksen muodostumista. Kaikkikanavaisuus, englanniksi omni-
channel, tarkoittaa yksinkertaistettuna yhtenaisen asiakaskokemuksen luomista riippumatta siita,
mitd kanavaa asiakas hyddyntaa. Kyseessa on erdanlainen moderni Iahestymistapa myyntiin,
markkinointiin seka asiakaspalveluun. (Kaks.io Labs 12.5.2021.) Monikanavaisuus ja kaikkika-
navaisuus mielletdan usein toistensa synonyymeiksi. Yhdistava tekija molemmille on se, etta nii-
den avulla hallitaan asiakaskokemusta. Kasitteissa on kuitenkin huomattavissa myos selkeita eroa-
vaisuuksia. Monikanavaisuutta hyodyntavat yritykset kayttavat lahtokohtaisesti erilaisia kanavia
erikseen. Kaikkikanavaisuudessa erilaiset kanavat yhtenaistetaan eli niistda muodostetaan yhtenai-
nen kokemus. Tavoitteena on se, etta asiakas saa saumattoman kokemuksen kayttamassaan ka-

navassa. (Filenius 2015, alaluku monikanavainen asiakaskokemus.)

Asiakaskokemuksen nakokulmasta katsottuna yritysten taytyy hallita monikanavainen ymparisto.
Tama voi osoittautua hyvinkin haastavaksi. Tarkeintd monikanavaisessa ymparistdssa toimiessa
on muistaa asiakkaan nakokulma. Monikanavaisuus ja digitaalisuuden kehittyminen ovat mahdol-
listaneet sen, etta kaikissa yrityksen kayttamissa kanavissa ja palvelun kosketuspisteissa voidaan
kommunikoida asiakkaan kanssa yksildllisesti. Tallainen yksildllinen kommunikointi vaikuttaa asia-
kaskokemuksen muodostumiseen. Yritysten tulee pyrkia samanlaisten asiakaskohtaamisten luomi-
seen seka digitaalisessa ymparistossa etta kivijalkaliikkeessa. Tama on tarkeaa, koska asiakas-
kohtaamisten merkitys ei muutu ja asiakaslahtdisyyden tulee toteutua jokaisessa ymparistdssa.

(Filenius 2015, alaluku monikanavainen asiakaskokemus.)
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2.3 Asiakaskokemuksen johtamisella tavoitellaan liiketoiminnallisia hyotyja

Tutkijoiden keskuudessa on esiintynyt hieman ristiriitaisia tulkintoja siitd, millainen merkitys asia-
kaskokemuksella todellisuudessa on yrityksen liiketoiminnalle. Samalla tutkijat ovat pohtineet sita,
tulisiko yritysten todellisuudessa tavoitella ylivertaista asiakaskokemusta jatkuvasti. Lahtokohtana
asiakaslahtoiselle liiketoiminnalle on se, ettd asiakkaan odotukset ylitetdan. Ylivertainen asiakasko-
kemus edellyttaa, etta sitd johdetaan. Johtamisen nakokulmasta katsottuna on tarkeaa, etta yrityk-
sen johto omaksuu toiminnoissaan asiakkaan nakokulman. Tama on edellytys myos asiakaslahtoi-

syyden omaksumiselle. (twoday Al works 26.05.2016.)

Asiakaskokemuksen merkitys liiketoiminnalle on kasvanut huomattavasti. Tama on nostanut esille
tulkintoja siita, ettd kokemus voisi itsessaan olla yksi liiketoiminnan johtamisen tavoista. Tulkinnat
ovat viela varsin tuoreita ja aiheeseen liittyy paljon avoimia kysymyksia. Jos asiakaskokemusta
ajateltaisiin johtamisen tapana, sen pitaisi lapaista koko organisaation verkosto. Tama edellyttaa
erityisesti yrityksen johdolta merkittdvaa sitoutumista. (Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku miten

asiakaskokemusta johdetaan.)

Asiakaskokemuksen johtaminen edellyttaa strategista suunnittelua. Kokemuksen johtamisessa eri-
tyisen haasteellista on se, ettei sille ole varsinaisia viitekehyksia. Johtamisen strategiselle suunnit-
telulle on kuitenkin esitetty ohjeistuksia. Asiakaskokemuksen johtaminen edellyttda asiakkuuksien
johtamista. Asiakkuuksien johtaminen perustuu asiakkaiden luokitteluun. Sen avulla pystytaan vali-
koimaan johtamiselle kohderyhma. Kohderyhman valitseminen on tarkeda, koska kaikkia asiakas-
kokemuksia ei pysty johtamaan samaan aikaan. Taman lisaksi on tarkeaa, etta yrityksen johto on
muodostanut yhtenaisen kasityksen siita, mitd asiakaskokemus tarkoittaa. Johdon tulee myos
maarittaa kokemuksen johtamisen kannalta relevantit kasitteet. Kasitteiden maarittaminen ja ym-
martaminen antavat ytimen johtamiselle. Kasitteiden on muodostettava yhtenainen kokonaisuus ja
tasta tulisi vallita yleinen konsensus koko organisaatiossa. llman tata konsensusta, asiakaskoke-
muksen johtamiselta putoaa paamaara. (Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku miten asiakaskoke-

musta johdetaan.)

Johtamisen nakdkulmasta katsottuna asiakaskokemuksen ominaisuudet tuovat merkittavia haas-
teita. Yksi merkittdvimmista haasteista on asiakaskokemuksen vahva subjektiivisuus. Subjektiivi-
suuden lisaksi asiakaskokemus on jatkuvasti muuttuva, aikaan ja paikkaan sidottu kokemus. Tama
tuo johtamiseen omat haasteensa. My0s digitalisaatio ja monikanavaisuus tuovat haasteita koke-
muksen johtamiselle. (Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku miten asiakaskokemusta johdetaan.)
Edelld mainittujen seikkojen perusteella voidaan paatella, ettd asiakaskokemuksen johtaminen ei
ole helppoa. Viime kadessa yrityksen johto on vastuussa siita, etta asiakaskokemus kattaa koko
organisaation (Korkiakoski & Gerdt 2016, 140-150).
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Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on kehittda palvelua niin, ettd se vastaisi entista pa-
remmin asiakkaiden tarpeisiin. Tama yhdistaa asiakaskokemuksen ja asiakaslahtoisyyden toisiinsa
konkreettisella tavalla. Kun palvelu vastaa asiakkaiden tarpeisiin, reklamaatiot vahenevat ja asia-
kastyytyvaisyys paranee. Tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat todennakdisemmin palvelua muille
mahdollisille kayttgjille. Suoraviivaisesti ajateltuna tama prosessi johtaisi liikevaihdon kasvamiseen,
koska asiakaskokemus korreloi suoraa ostojen kanssa. Nain ajateltuna asiakaskokemuksen johta-
misella voitaisiin sanoa olevan liikketoiminnallisia vaikutuksia. Mahdolliset vaikutukset nakyvat kui-
tenkin vasta pitkan ajan kuluessa eika ole olemassa taytta varmuutta siitd, miten merkittavia ne to-
dellisuudessa ovat. (twoday Al Works 26.05.2016.) Jotta asiakaskokemuksella olisi todellista mer-
kitysta yrityksen liiketoiminnalle, sille tulisi 10ytaa mittareita. Talla hetkella asiakaskokemuksen mit-
taaminen on viela heikkoa. Tama johtuu osaltaan siita, ettei kokemukselle ole olemassa valmiita
virallisia mittareita. Jotkut yritykset hyodyntavat asiakaskokemuksen mittaamiseen Net Promoter
Scorea (NPS), mutta se ei valttdmatta sovellu siihen toivotulla tavalla. Yrityksen johdon tulee pys-
tya maarittamaan asiakaskokemukselle sellaiset mittarit, jotka toistuvat lapi koko organisaation.
(Elisa 23.03.2021.)
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3 Palvelumuotoilu asiakaslahtoisten palveluiden kehittamisen ytimessa

Palvelumuotoilu mielletaan eraanlaiseksi yhteisesti jaetuksi ajattelutavaksi, prosessiksi ja erilaisten
tydkalujen valikoimaksi (Curedale 2013, 2—-3). Termin kayttd on yleistynyt merkittavasti vime vuosi-
kymmenien aikana. Yksinkertaistettuna palvelumuotoilu tarkoittaa palveluiden suunnittelua ja kehit-
tamista entista asiakaslahtdisemmiksi (Palmu Blogi 12.02.2020). Palvelumuotoilun osaamisala on
varsin tuore. Sen sanotaan kehittyneen nykyiseen muotoonsa 1990-luvun alkupuolelta, mutta kui-
tenkin jo 80-luvulla palvelumuotoilun kehittamisote on ollut keskustelun kohteena. (Koivisto ym.
2019, 32.)

Se yhdistda muotoilun asiakaslahtdisen ajattelutavan perinteisiin palveluiden kehittdmismenetel-
miin seka tydkaluihin (Tuulaniemi 2011, 64—-66). Palvelumuotoilun keinoin kehitetdan asiakaskoke-
musta ja kehittamistoiminnan lahtokohtana on ihminen. Sen Iahtokohtana on asiakkaan tarpeiden
ja odotusten syvad ymmartadminen. Tama on tarkeaa, koska tarpeet iimentavat niitd ominaisuuksia,
jotka palvelussa tuottavat arvoa asiakkaalle. (Palmu Blogi 12.02.2020.) On tarkeda huomata se,
ettd palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa vain olemassa olevien palveluiden kehittdmiseen seka
innovoimiseen. Palvelumuotoilusta tekee poikkeuksellisen se, ettd se antaa samat kehittamisen

tyokalut kaikkien palveluun liittyvien osapuolten kayttoon. (Tuulaniemi 2011, 65-75.)

Palvelumuotoilu eroaa perinteisesta palveluiden kehittdmistoiminnasta. Perinteisessa kehittamis-
tydssa kohteena ja keskidssa on palvelu, palvelumuotoilussa asiakas. Asiakas osallistetaan aktii-
viseksi osaksi prosessia. Kehittdmistyon tavoitteena on palveluiden asiakaslahtéinen kehittdminen
niin, ettd palvelu vastaisi seka palveluntarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita ettd asiakkaan tarpeita
mahdollisimman hyvin. Tuloksena syntynyt ratkaisu pyritdan lopuksi yhteensovittamaan asiakkaan
ja palveluntarjoajien valille. (Koivisto ym. 2019, 34-52.) Palvelumuotoiluun sisaltyva muotoiluajat-
telu yhdistaa seka luovan ettad analyyttisen ajattelutavan ja tuo ne palveluiden kehittdmiseen mu-
kaan. Kun liiketoiminta- ja asiakasymmarrys yhdistetaan, kehitetyt ratkaisut tukevat seka asiakkai-

den tarpeita ettad palveluntarjoajien tavoitteita (Innanen 18.01.2018).

Palvelumuotoilu on kokonaisuus ajattelutapoja, menetelmia seka prosesseja, joiden avulla voidaan
tunnistaa uusia arvonluontimahdollisuuksia seka kehittaa uusiin mahdollisuuksiin arvoa tuottavia
ratkaisuja. Se yhdistda vanhoja asioita uudella tavalla (Tuulaniemi 2011, 22—-28). Kaytanndssa pal-
velumuotoilua toteutetaan erilaisten menetelmien ja palvelumuotoiluprosessin avulla. Menetelmat
auttavat asiakasymmarryksen hankkimisessa ja prosessi ohjaa kehittdmistyon suuntaa. (Saynaja-
kangas 13.08.2020.) Palveluista pyritddn saamaan mahdollisimman helposti lahestyttavia seka

kaytettavia (Reunanen s.a.).
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3.1 Palvelumuotoilun elementit

Palvelumuotoilun tavoitteena on sosiaalisesti, ekologisesti ja taloudellisesti kestavat palvelut. Se
on kokonaisvaltainen prosessi, jossa palvelu pilkotaan osiin. Nama osat pilkotaan viela pienem-
miksi elementeiksi. Kun palvelun pilkkoo pienempiin osiin, pystytdan optimoimaan asiakkaalle
muodostuvaa kokemusta. Yksittaisia osia ja elementteja kehittdmalla voidaan vaikuttaa koko pal-
veluun. (Tuulaniemi 2011, 22-28.)

Palvelumuotoilun keskeisimpana elementtind on asiakas. llman asiakasta ei olisi ketaan kulutta-
massa palveluita. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus muodostaa palvelukoke-
muksen ytimen. Palvelukokemus on yrityksen kuva asiakkaalle muodostuvasta kokemuksesta.
Asiakasymmarrys tukee palvelukokemuksen kehittamistd. Kokemus on palveluissa keskeisessa
asemassa. Se kattaa yleisesti koko organisaation tarjooman. Asiakkaalle muodostuvaa kokemusta

voidaan havainnollistaa esimerkiksi palvelupolulla. (Tuulaniemi 2011, 70-74.)

Palvelupolku on visuaalinen kuvaus, joka pitaa sisallaan erilaisia kosketuspisteitad. Jokainen koske-
tuspiste muodostaa erilaisia kokemuksia. Palvelupolku on myds toinen palvelumuotoilun keskei-
simmista elementeista. Sitd hyddynnetaan myos palvelumuotoilun menetelmana eli tapana toteut-
taa palvelumuotoilun prosessia kadytdnndssa. Palvelumuotoilun ndkékulmasta palvelu nahdaan ko-
konaisuutena, jota havainnollistetaan palvelupolulla. Palvelupolku kuvaa palvelukokonaisuuden
asiakkaan nakdkulmasta. Se jakaa palvelun kokonaisuuden pienempiin osiin, joita kutsutaan pal-
velutuokioiksi. Palvelutuokiot jakautuvat edelleen useammiksi kosketuspisteiksi. Palvelupolun
avulla voidaan tunnistaa heikkoja kosketuspisteita, jotka mahdollisesti tarvitsevat kehittdmista.
(Tuulaniemi 2011, 74-85.)

Kolmas keskeinen elementti on palvelu. Palveluita voidaan pitaa eraanlaisina ehdotettuina ratkai-
suina asiakkaan tarpeisiin. Palvelut ovat aineettomia prosesseja ja palvelumuotoilu pyrkii tuomaan
nama nakymattomat seka aineettomat prosessit nakyviksi asiakkaalle. Tahan pyritdan erilaisten
prototyyppien seka visualisointien avulla. Kehitysvaiheessa olevat ideat pyritaan konkretisoimaan
ja tuomaan nakyviksi mahdollisimman aikaisessa kehitystydn vaiheessa. (Tuulaniemi 2011, 80—
96.) Palvelumuotoilussa l&ahtdkohtana on, ettd syntyneet ideat tulisi saada mahdollisimman nope-

asti konkretisoitua ja tuotua asiakkaiden arvioitavaksi (Innanen 18.01.2018).



15

3.2 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilua harjoittaessaan yrityksen on tarkea pitdad mielessa omat liiketoiminnalliset tavoit-
teet. Tama on tarkeaa, koska palvelumuotoilun tavoitteena on asiakkaiden tarpeiden ymmartami-
nen seka naihin tarpeisiin vastaavan ratkaisun kehittdminen. Ratkaisun tulee asiakkaiden tarpei-
den lisaksi tukea yrityksen tavoitteita. Tavoitteiden liséksi yrityksen on tarked ymmartaa omat
haasteensa. Taman lisdksi yrityksen olisi hyva visualisoida se, mita palvelumuotoilun prosessilla
halutaan saavuttaa. (Barnett 14.11.2017.)

Palvelumuotoilu ndhdaan yhteiskehittdmisen kehikkona, jossa asiakaslahtdisyys ja visuaalisuus

tuodaan mukaan palveluiden suunnitteluun. Tdma kehikko elda ja muuttaa muotoaan jatkuvasti.

Sen avulla palveluiden kehittdmiseen saadaan tuotua sopivia menetelmia seka tyokaluja. Palvelui-
den kehittdminen on ainutkertaista. Talla tarkoitetaan sita, ettei ole olemassa yhta sellaista proses-
sia, joka toimisi kaikissa tilanteissa kaikenlaisten palveluiden kehittdmiseen. Palvelumuotoilun pro-
sessi on haluttu jattda mahdollisimman joustavaksi, jotta sita voitaisiin hyddyntdd mahdollisimman
hyvin erilaisten palveluiden kehittdmiseen. Vaikka prosessi on joustava, sille on annettu tietyt paa-

periaatteet, joiden mukaan se etenee. (Tuulaniemi 2011, 120-128.)

Palvelumuotoilun prosessia voidaan havainnollistaa viiden vaiheen kautta. Nama vaiheet ovat:
maarittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi. Prosessi lahtee liikkeelle ongelman maaritte-
lemisesta. Maarittelyn tavoitteena on myos luoda ymmarrysta palvelun tavoitteista. Tata vaihetta
seuraa tutkimusvaihe. Tutkimusvaiheen tarkoituksena on rakentaa syvaa ymmarrysta asiakkaiden
tarpeista seka yleisesti palvelun kehittamiskohteista. Prosessin kolmas vaihe on suunnitteluvaihe.
Suunnitteluvaiheessa ideoidaan maaritellylle ongelmalle vaihtoehtoisia ratkaisuja. Naista ratkai-
suista luodaan erilaisia prototyyppeja. Niita testataan yhdessa asiakkaiden kanssa. Tuotantovai-
heessa kehitetty ratkaisu saavuttaa lopullisen muotonsa. Tassa vaiheessa asiakkaiden osallistami-
nen on tarkeaa, koska tavoitteena on saada ratkaisulle myds jatkokehittamisehdotuksia. Prosessin
viimeinen vaihe on arviointivaihe. Arviointivaiheessa arvioidaan koko prosessin onnistumista kerat-
tyjen kokemuksien pohjalta. (Tuulaniemi 2011, 129.) Alla oleva kuva (kuva 2) havainnollistaa pal-

velumuotoilun prosessin vaiheita.
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Maarittely

Kuva 2. Palvelumuotoilun prosessin osat (mukaillen Tuulaniemi 2011, 128)

Ylla olevassa kuvassa (kuva 2) on esitetty yleisen palvelumuotoiluprosessin vaiheet. Edella kuvattu
prosessi pyrkii huomioimaan kaikki palvelumuotoiluun liittyvat vaiheet. Se antaa palvelumuotoilulle
rungon ja sen vaiheita voidaan hyédyntaa kehittdmistydssa soveltuvin osin. Kuvan perusteella voisi
saada sellaisen vaikutelman, etta prosessi etenisi suoraviivaisesti. Todellisuudessa se ei etene niin
suoraviivaisesti kuin voisi kuvitella. Tama johtuu siita, etta siihen liitetdan useita erilaisia element-
teja, kuten esimerkiksi prototypointi, pilotointi seka palveluntarjoajien kaytannon realiteetit. Vaikka
edella kuvattu prosessi ei otakaan kaikkia muotoiluun liittyvia seikkoja huomioon, se auttaa hah-

mottamaan prosessin kokonaisuutta. (Tuulaniemi 2011, 130-135.)

Nama edella mainitut viisi vaihetta jakautuvat edelleen vaiheisiin. Maarittelyvaihe jakautuu kehitys-
prosessin tavoitteiden seka kohderyhman maarittelemiseen. Siind voidaan hyddyntaa apuna esi-
merkiksi havainnollistavia kasitekarttoja seka palvelupolkua. Tutkimusvaihe jakautuu asiakasym-
marryksen kasvattamiseen ja kilpailustrategian valintaan. Palvelut suunnitellaan vastaamaan asi-
akkaiden tarpeita ja ylittamaan heidan odotuksensa. Tasta syysta asiakasymmarrys on keskei-
sessa asemassa. Asiakasymmarrysta voidaan kasvattaa esimerkiksi haastatteluiden avulla. Haas-
tatteluilla palveluntarjoajat voivat hahmottaa asiakkaiden piilevia tarpeita. Asiakasymmarryksen
pohjalta voidaan luoda palvelumuotoilun prosessia tukevia asiakasprofiileja, jotka hahmottavat asi-
akkaan arvonmuodostusta. Asiakasprofiileja voidaan kayttaa palvelukonseptien ideoimiseen ja ke-
hittdmiseen. (Tuulaniemi 2011, 150-177.)
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Suunnitteluvaihe jakautuu ideointiin sekd konseptointiin. Ideoinnin tavoitteena on luoda mahdolli-

simman paljon ratkaisuja kehittdmisen kohteena olevaan ongelmaan. Konseptoinnin avulla visuali-
soidaan ratkaisu. Konseptoinnin tuottaman konseptin avulla voidaan kuvata, millaisesta palvelusta
on kyse. Samalla silla kuvataan, miten se vastaa asiakkaiden tarpeisiin. Konseptointia voidaan to-

teuttaa kaytanndssa prototypoinnin avulla. (Tuulaniemi 2011, 180-198.)

Tuotantovaihe jakautuu pilotointiin sekd palvelun lanseeraamiseen. Palvelukonseptit on saatava
asiakkaiden arvioitavaksi mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Tama helpottaa kehittamistyota.
Palveluita voidaan pilotoida, vaikka ne eivat olisi viela taysin valmiita. Se on palvelukehityksessa
jopa edellytyksena. Pilotteja voidaan tarjota esimerkiksi rajatulle asiakasryhmalle, jotka antavat ke-
hitysehdotuksia. Kun kehitysprosessi on saatu paatdkseen, palvelu lanseerataan markkinoille.
Tama edellyttaa sita, ettd kehitetty palvelu tehdaan tiettavaksi erityisesti sille kohderyhmalle, jolle

palvelu on suunniteltu. (Tuulaniemi 2011, 230-235.)

Arviointivaihe eroaa hieman muista vaiheista. Se pitaa sisallaan erilaisia liketoiminnan mittareita.
Esimerkiksi Net Promoter Score (NPS) on liiketoiminnassa asiakaskokemuksen keskeisimpia mit-
tareita. NPS mittaa sitd, kuinka todennakdisesti asiakas suosittelisi palvelua. Arviointi pitaa sisal-
1aan myos palvelun jatkuvan kehittamisen ideologian. Jatkuvan kehittamisen tarve perustuu siihen,
ettd seka palvelu ettd palvelumuotoilu ovat molemmat prosesseja. Prosessiluonne vaikuttaa siihen,
ettei palveluita pidetd koskaan taysin valmiina ja siksi niiden ajatellaan vaativan jatkuvaa kehitta-
mista. Myds jatkuvassa muutoksessa olevat markkinat seka asiakkaiden muuttuvat tarpeet tukevat

osaltaan tata jatkuvan kehittdmisen ideologiaa. (Tuulaniemi 2011, 242-250.)
3.2.1 Tuplatimanttimalli

British Design Council on vuonna 2005 esitellyt palvelumuotoilun prosessin avuksi tuplatimantti-
mallin. Tama prosessimalli jakautuu kahteen timanttiin. Toisessa timantissa pyritaan tunnistamaan
ratkaistava ongelma ja toisessa kehittdmaan tunnistettuun ongelmaan sopiva ratkaisu. Nama kaksi
timanttia sisaltavat nelja vaihetta, jotka ovat |0yda, maarita, kehita ja tuota. Vaiheet noudattelevat
edellad kuvatun palvelumuotoilun prosessin rakennetta. Tuplatimanttimallissa yhdistyvat divergentti
eli vaihtoehtoja luova seka konvergentti eli vaihtoehtoja rajaava ajattelutapa. (Valkonen

09.07.2019.) Seuraavaksi kdydaan lapi timanttien sisaltdmia vaiheita hieman tarkemmin.

Alla olevassa kuvassa (kuva 3) on esitetty tuplatimanttimallin visuaalinen hahmotelma. Timantit on
havainnollisuuden vuoksi kuvattu eri varisina. Oranssi timantti on prosessin divergentti eli vaihtoeh-
toja luova osa ja vihrea puolestaan konvergentti eli vaihtoehtoja rajaava osa. Tuplatimanttimallin
maaritteleman prosessin eri vaiheiden valilla voidaan "hyppia”, kunnes jokaisessa vaiheessa on

saavutettu toimiva lopputulos. Tuplatimanttimallin voidaan sanoa kuvaavan erityisesti perinteisen
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palvelumuotoiluprosessin konseptointivaihetta. Sita voidaan kuitenkin myds toistaa ja hyodyntaa

jokaisessa prosessin vaiheessa tarvittaessa. (Koivisto ym. 2019, 47.)

Kuva 3. Tuplatimanttimalli (mukaillen Valkonen 09.07.2019)

Loyda-vaihetta voidaan pitda tuplatimanttimallissa prosessin ensimmaisena vaiheena. Siina on tar-
koituksena hankkia kattavaa ymmarrysta palvelun kayttajasta. Maarita-vaiheessa kerattya tietoa
analysoidaan ja tulkitaan. Tieto voidaan myos tarvittaessa muuntaa hyédynnettdvaan muotoon.
Maarita-vaiheen lopputuloksena tulisi syntya prosessilla ratkaistava ongelma. Kehita-vaiheessa
keskitytaan ideoiden tuottamiseen. Ideoista pyritdan mahdollisimman nopeasti muodostamaan pro-
totyyppeja seka muita visuaalisia muotoja aivan kuten perinteisessa palvelumuotoilun prosessissa.
Téssa vaiheessa asiakkaan osallistaminen on erittain tarkeda. Tuota-vaihe rajaa kehitetyt ideat nii-
hin, jotka vastaavat parhaiten ratkaistavaan ongelmaan. Tassa vaiheessa ideoita arvioidaan seka
testataan kaytanndssa. Tuota-vaiheen tavoitteena on luoda idea tai konsepti, joka viedaan lopulli-
seen toteutukseen. (Koivisto ym. 2019, 43-47.)

3.3 Erilaisia palvelumuotoilun menetelmia ja tydkaluja

Palvelumuotoilussa hyddynnettavien menetelmien pankki on kaytanndssa rajaton. Menetelmat
ovat tapa toteuttaa palvelumuotoilua kdytanndssa. Samalla ne helpottavat prosessin vaiheiden to-
teuttamisessa. Koska menetelmia on todella paljon, jopa rajattomasti, sopivan menetelman valitse-
minen voi olla haastavaa. Menetelman valikoimisessa auttavat kokemus seka palvelumuotoilun
prosessin ymmartadminen. Tarkeintd on se, etta valittua menetelmaa osataan soveltaa. Lahtékoh-
taisesti palvelumuotoilun prosessissa paastaan haluttuun lopputulokseen soveltamalla useita erilai-
sia menetelmia yhdessa. Myos uusien menetelmien kehittaminen nahdaan tutkijoiden keskuu-
dessa taysin sallittuna. (Innanen 18.01.2018.) Seuraavaksi kdydaan lapi erilaisia palvelumuotoi-
lussa hyédynnettavia menetelmia. Menetelmia on pyritty kasittelemaan palvelumuotoilun prosessin

mukaisessa jarjestyksessa.
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Palvelumuotoilun prosessin eri vaiheissa voidaan hyddyntda monipuolisesti asiakkaan kulkemaa
palvelupolkua. Tata menetelmaa hyddynnetaan yleisimmin prosessin maarittelyvaiheessa ratkais-
tavan ongelman léytamiseen. Yleisesti palvelupolku konkretisoi palvelun kosketuspisteita. (Innanen
18.01.2018.) Se kuvaa asiakkaan matkan seka visualisoi ne kokemukset, jotka asiakas kokee ku-
luttaessaan palvelua. Samalla se voi auttaa yritysta analysoimaan kokemukseen vaikuttavia teki-
j6ita. (Curedale 2013, 119.) Palvelupolku kuvaa palvelun palvelutuokiot seka yksittaiset kosketus-
pisteet. Palvelupolussa kosketuspisteiden maarittdminen on erittin tarkeaa, koska niiden avulla
voidaan hahmottaa ne pisteet, jotka tuovat asiakkaalle arvoa. Niitéa kehittamalla palvelun jokainen

palvelutuokio voidaan muokata asiakkaan tarpeita vastaavaksi. (Innokyla s.a.a.)

Palvelupolun avulla yritetdan I6ytaa vastaus siihen, miten yritys voisi parantaa asiakaskokemusta.
Kokemusta tulisi parantaa sellaisella tavalla, joka loisi kilpailuetua maksimoimalla muodostuvan
arvon koko yritykselle seka asiakkaille. Palvelupolkua kannattaa hyddyntaa, jos haluaa osallistaa ja
sitouttaa koko henkiloston palveluiden kehittamiseen yhdessa asiakkaan kanssa. Sen lisaksi pal-
velupolkua kannattaa hyodyntaa, jos haluaa maksimoida asiakasymmarryksen ja tuotetun arvon.
(Torrénen 18.01.2018.) Tavoitteena ei ole nahda palvelupolkua yksinomaan asiakkaan nakokul-
masta, tavoitteena on luoda syva asiakasymmarrys. Asiakasymmarryksen avulla voidaan loytaa ne
konkreettiset kipupisteet, joita kehittamalla palvelu vastaa entista paremmin asiakkaan tarpeisiin
(Innanen 18.01.2018.)

3.3.1 Asiakasprofiili ja asiakaskuvaus

Tutkimusvaiheessa asiakasymmarrysta voidaan kehittaa esimerkiksi erilaisten asiakastutkimusten
ja haastatteluiden avulla. Asiakastutkimuksissa keratty tieto halutaan lahtokohtaisesti aina muuttaa
visuaaliseen muotoon, koska se helpottaa tiedon jasentamista. Visuaaliset kuvaukset auttavat yri-
tystd ymmartdmaan sen asiakaskuntaa paremmin. Sen liséksi ne auttavat hahmottamaan asiakkai-
den tarpeita. Visuaaliseksi muuttamisessa keskeisessa asemassa ovat asiakaskuvaukset eli erilai-

set asiakasprofiilit seka asiakaspersoonat. (Tuulaniemi 2011, 155-156.)

Asiakasprofiili on fiktionaalinen kuvaus, joka esittelee palvelun kayttajaryhman. Kayttajaryhma tar-
koittaa tiettya ryhmaa, johon kuuluvilla henkilGilla on yhteiset tavoitteet, asenteet seka kayttayty-
mismalli silloin, kun he ovat vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. (Huczkowski
13.08.2021.) Se ei perustu demografisiin tekijoihin. Asiakasprofiili esitetdan yksittaisena ihmisena,
vaikka kyseessa ei ole oikea ihminen. Profiilia voidaan kayttaa tydkaluna kayttajien analysoimiseen
seka ymmartamiseen. Profiilin haasteena on se, etta jos se on tehty epatarkasti, se voi johtaa pal-
velun kayttajien vaarinymmarrykseen. Siksi on erittain tarkeaa keskittya siihen, etta data profiilin

taustalla on keratty palvelun oikeista kayttajista. (Curedale 2013, 219.) Asiakasprofiilin avulla
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voidaan mitata suunniteltujen konseptien potentiaalista arvoa ennen palvelun viemista markki-

noille. Hyvin toteutettu profiili ohjaa ja inspiroi suunnitteluty6ta. (Huczkowski 13.08.2021.)

Asiakasprofiilin lisaksi yksi asiakaskuvauksen muoto on asiakaspersoona. Perinteisesti asiakas-
persoonan tavoitteena on edustaa yhta asiakasryhmaa aivan kuten asiakasprofiilinkin. Persoona
muotoilee palvelun kannalta keskeisimmat ominaisuudet tarinan muotoon. Asiakaspersoona eroaa
hieman asiakasprofiilista. Merkittavin ero persoonan ja profiilin valilla on se, ettd asiakaspersoona
rakennetaan Iahtokohtaisesti sisdisen tiedon perusteella. Asiakasprofiileja varten keratadan ulko-
puolelta dataa palvelun kayttajista esimerkiksi haastatteluiden avulla. Asiakaspersoonasta raken-
netaan kuvitteellinen henkildhahmo. Talle henkilbhahmolle annetaan kasvot ja nimi seka taustata-
rina. Hahmolle voidaan maarittda perhe, ammatti, elamantyyli seka ilot arjessa ja elamassa ylei-
sesti. Persoona voidaan linkittda palveluun esimerkiksi lisddmalla taustatarinaan se, miten per-

soona kayttaisi palvelua. (Huczkowski 13.08.2021.)
3.3.2 Prototypointi, palvelumalli ja asiakaskokemuksen mittaaminen

Prototypointi on menetelm3, joka konkretisoi syntyneita ideoita ja sen avulla voidaan kokeilla uusia
palveluideoita ja -malleja kdytanndssa (Lybeck s.a.). Yleisimmin prototypointia hyddynnetaan pal-
velumuotoiluprosessin suunnitteluvaiheessa. Sen avulla voidaan testata, toimivatko suunnitellut
konseptit halutulla tavalla ja saada parempaa ymmarrysta kehityskohteesta. Prototyypit voivat an-
taa myds suuntaa siita, millainen kokemus kehitetysta konseptista muodostuisi. Prototypoinnissa
kannattaa hyddyntad apuna esimerkiksi testiryhmia, jotka antavat prototyypeista arvioita seka kehi-
tysehdotuksia. Palvelumuotoilussa prototyyppien tekeminen mahdollisimman aikaisessa vaiheessa
prosessia on tarkeaa ja jopa toivottavaa. Mita nopeammin testiryhmat saavat erilaisia prototyyp-
peja testattavaksi, sitd aikaisemmassa vaiheessa palvelun kehittaminen vastaa asiakkaiden tar-
peita, odotuksia ja toiveita. (Design Council s.a.) Prototyyppeja voidaan tehda esimerkiksi karton-
gista, paperista tai post-it-lapuista. Vaihtoehtoisesti prototyyppi voi olla kuva tai video. Prototyypille
ei ole muita rajoitteita kuin se, etta sen tulee konkretisoida suunnittelua. Prototyypin tulee olla sel-

lainen, etta testiryhma hahmottaa sen sisallon. (Tuulaniemi 2011, 197-198.)

Palvelumuotoiluprosessin tuotantovaiheessa voidaan hyodyntaa menetelmaa, joka kuvaa palvelu-
prosessin yhdistamalla palvelupolun, erilaiset kosketuspisteet seka prosessiin kuuluvat toiminnot.
Tata yhdistavaa kuvausta kutsutaan termilla Service Blueprint eli vapaasti suomennettuna palvelu-
malli. Palvelumalli on visuaalinen kuvaus, joka yhdistaa palvelun tuottamisen seka siihen vaaditta-
vat resurssit. Se toimii palveluiden kehittdmistydkaluna ja korjausvalineena. (Tuulaniemi 2011,
213-217.) Samalla se kuvaa palvelun kaytannon toteutuksen seka palveluun liittyvat elementit ja
resurssit (Tuulaniemi 2011, 235). Palvelumalli toimii tarvittaessa myds itse hyddynnettavana kehit-

tamisen menetelmana, jonka avulla voidaan kehittaa palvelun prosesseja (Ojasalo, Moilanen ja
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Ritalahti 2009, 158—-159). Tassa yhteydessa palvelumallia kuitenkin kasitellaan yhtena palvelumuo-
toilun prosessin vaiheeseen hyodynnettdvana menetelmana. Voidakseen kayttaa palvelumallia,
yrityksen tulee maarittda se palvelu tai kokemus, johon halutaan keskittya. Ennen kaikkea palvelu-
mallin hyédyntaminen edellyttda asiakkaan nakdokulman omaksumista. Kyseessa on monikayttoi-
nen suunnittelutyokalu, jolla voidaan tehostaa toimintaa ja vahentaa kustannuksia. (Curedale 2013,
97.) Alla oleva kuva (kuva 4) on havainnollistava esimerkki siita, miltd palvelumallin pohja voisi

nayttaa.

Ennen palvelun Palvelun kdyton aikana Palvelun kayton

kayttoa

jalkeen

Kosketuspisteet

Palvelupolku

Kosketuspisteet

palvelutuokio

Vuorovaikutuksen
raja

Asiakkaalle nakyva

toiminta Toiminta
Nakyvyyden raja

Asiakkaalle

nakymaton Toiminta
toiminta

Tukitoiminnot Tukitoiminto

Kuva 4. Palvelumallin esimerkkipohja

Ylla olevassa kuvassa (kuva 4) esitetaan palvelumallille pohja. Siina kuvataan se, miten palvelun
eri osat linkittyvat toisiinsa. Palvelumallissa koko palvelun ketju kuvataan kronologisessa jarjestyk-
sessa (Innokyla s.a.b). Palveluun linkittyvat toiminnot on yleensa jasennetty neljalle tasolle, joita
kutsutaan uimaradoiksi. Ensimmaisella radalla kuvataan asiakkaan toimintaa seka asiakkaalle
muodostuva kokemus. Toisella radalla kuvataan palvelun kosketuspisteet eli palveluntarjoajan ja
asiakkaan valiset vuorovaikutushetket. Kolmannella radalla kuvataan ne palveluntarjoajan toimet,
jotka nakyvat asiakkaalle. Neljannella radalla kuvataan se palvelutuotannon osa, joka ei ndy asiak-
kaalle, mutta on valttamaton palvelun tuotannon tukitoimintana. Nykyaan palvelumalliin on tapana
liittdd myos viides rata. Viidennella radalla kuvataan palvelun tukiprosessit. Neljas ja viides rata

kattavat suurimman osan palvelun tuotantoon tarvittavista toimista. (Curedale 2013, 97.)

Arviointivaiheessa erittain tarkea menetelma on mittaaminen. Yksi keskeisimpia mittareita palvelu-
muotoilun prosessissa on asiakaskokemus. Asiakaskokemusta voidaan mitata esimerkiksi NPS:n

eli suositteluasteen avulla, kuten edella on mainittu. NPS mittaa muodostuvaa asiakaskokemusta
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vain tietylla hetkelld. Tasta syysta tutkijoiden keskuudessa on esiintynyt keskustelua siita, miten
tulisi kehittaa sellainen mittari, joka mittaisi asiakaskokemusta kokonaisvaltaisemmin. Talla hetkella
NPS on kuitenkin kaytetyin mittari asiakaskokemuksen mittaamiseen. (Tuulaniemi 2011, 246—-249.)
Suositteluasteen lisdksi on olemassa kaksi muuta mittaria, jotka voivat auttaa asiakaskokemuksen
mittaamisessa. Nama kaksi mittaria ovat palvelun helppoutta mittaava Customer Effort Score
(CES) seka Customer Satisfaction (CSAT) eli asiakastyytyvaisyysmittari. CES mittaa asioinnin
helppoutta ja CSAT puolestaan mittaa sita, kuinka tyytyvainen asiakas oli saamaansa palveluun.
(Pennanen 20.09.2018.) Naita kolmea mittaria voidaan hyédyntda myds palvelumuotoilun proses-
sin onnistumisen mittaamisessa monipuolisesti. Naiden mittareiden lisdksi on olemassa muitakin

mittareita, joita yritys voi halutessaan hyodyntaa.
3.4 Palvelumuotoilun ja asiakasldhtoisen liiketoiminnan omaksuminen

Palvelumuotoilu tarjoaa erinomaiset resurssit palveluiden kehittamiselle. Taman kehittamisotteen
avulla kehitetdan kokonaisvaltaisesti seka palveluita etta palveluliiketoimintaa asiakaslahtéisem-
maksi. (Innanen 18.01.2018.) Kehittamistyo tapahtuu aktiivisessa vuorovaikutuksessa palveluntar-
joajien ja asiakkaiden valilla. Asiakas osallistetaan prosessiin aktiivisesti heti alusta alkaen. Asiak-

kaan osallistaminen on myds asiakaslahtoisyyden edellytyksena. (Saynajakangas 13.08.2020.)

Palvelumuotoilun hyédyntamismahdollisuuksia ei ole varinaisesti maaritelty eika rajattu. Kaytan-
ndssa kaikki osaamisalueet pystyvat hyddyntamaan tata ajatusmallia palveluiden kehittdmiseen
(Tuulaniemi 2011, 22—-28.) Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa yrityksessa asiakasrajapinnan ta-
solla, systeemiselld tasolla seka strategisella tasolla. Lahtokohtaisesti voidaan sanoa, etta palvelu-
muotoilua pystytaan hydédyntamaan monipuolisesti yrityksen jokaisella tasolla. Tavallisesti tata ke-
hittdmisotetta on hyddynnetty viiteen erilaiseen kohteeseen: palveluprosesseihin ja palvelun koske-
tuspisteisiin; palvelutuotteisiin; palveluviestintaan; myyntiin ja markkinointiin seka sisaisen toimin-
nan ja liiketoiminnan kehittamiseen. Palvelumuotoilua hydédyntamalla voidaan parantaa asiakkaan
kokemusta seka muokata yrityksen palvelukulttuuria. Kyseinen kehittdmisote varmistaa asiakas-
lahtoisen liiketoiminnan kehittdmisen. (Koivisto ym. 2019, 55-62.) Tasta syysta asiakaslahtoisyytta

ei voi palvelumuotoilun yhteydessa korostaa liikaa.

Palvelumuotoilun haltuun ottaminen vaatii muutoksia. Erityisesti muutoksia on tapahduttava yrityk-
sen toimintatavoissa seka yrityskulttuurissa. Palvelumuotoilun tulisi saavuttaa yrityksessa strategi-
sen hyodyntamisen taso, jotta sen potentiaali saataisiin maksimoitua. Tama edellyttaa asiakkaan
nakokulman omaksumista kaikessa toiminnassa. Sen omaksuminen edellyttaa, etta kehitetyt rat-
kaisut toteutetaan perustuen asiakasymmarrykseen. Ei siis riita, etta yritys omaksuu palvelumuo-
toilun tydkaluvalikoiman. Palvelumuotoilun kehittdmisotteen omaksuminen ja sen saattaminen

osaksi yrityksen prosesseja voi osaltaan auttaa asiakaslahtdisen toimintamallin omaksumiseen. Se
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edellyttaa, etta yritys pystyy suuntamaan ajattelunsa yhteiskehittamiseen. (Koivisto ym. 2019, 165—
169.)

Kehittamisotteen omaksumiseksi neljassa osa-alueessa on tapahduttava muutoksia. Nama nelja
osa-aluetta ovat: metodit ja prosessit; tieto ja kompetenssi; fyysiset ymparistét ja tapahtumat seka
roolit ja organisoituminen. Nama osa-alueet pohjautuvat yrityksen yrityskulttuuriin ja niissa tehtavat
muutokset mahdollistavat asiakaslahtdisen kehittdmisen omaksumisen, muotoiluvalmiuden kasvat-
tamisen seka palvelumuotoilun toteuttamisen. Samalla edelld mainitut osa-alueet luovat edellytyk-
set yhteiskehittamiselle. Koska ne pohjautuvat syvalle yrityskulttuuriin, niissa tehtadvat muutokset
voivat olla hyvinkin haastavia toteuttaa. Yrityksen tulisi pystya paastamaan irti vanhoista yrityskult-
tuuriin pohjautuvista tavoista ja omaksua uudet toimintatavat tilalle. Erityisen tarkeaa on se, etta
yritys pystyisi omaksumaan sen, etta jokaisen tehdyn paatdksen tulisi rakentua asiakkaan saaman
hyddyn pohjalta. (Koivisto ym. 2019, 170-171.)



24

4 Tietoperustan yhteenveto

Opinnaytetydn tietoperusta on rakennettu kahdesta paaluvusta. Tietoperustan ensimmaisessa lu-
vussa, luvussa 2, on kuvattu asiakaslahtdisyyden ja asiakaskokemuksen kokonaisuuksia. Luvussa
2 on esitetty strategia asiakaslahtoisen liiketoiminnan omaksumiselle. Tassa luvussa on kayty lapi
sita, miten asiakaslahtoisyys seka -kokemus linkittyvat toisiinsa. Sen lisdksi luvussa on syvennytty
tarkemmin asiakaskokemuksen muodostumiseen. Luvun lopussa on perehdytty asiakaskokemuk-
seen vaikuttaviin tekijoihin seka pohdittu sita, miten asiakaskokemuksella voitaisiin tavoitella liike-
toiminnallisia hy6tyja. Luvun tavoitteena on ollut asiakaslahtdisyyden seka asiakaskokemuksen yh-
teensovittaminen. Asiakaskokemus ja asiakaslahtdisyys on tietoperustan perusteella voitu hahmot-

taa toisiinsa vahvasti linkittyviksi kokonaisuuksiksi, jotka tdydentavat toisiaan.

Tietoperustan toisessa luvussa, luvussa 3, on perehdytty tarkemmin palvelumuotoilun kokonaisuu-
teen. Tietoperusta on auttanut muodostamaan kasitysta siita, miten laaja kokonaisuus todella on.
Kasityksen muodostaminen on aloitettu palvelumuotoilun maarittelemisella. Maarittelyn jalkeen on
syvennytty tarkemmin palvelumuotoilun prosessin vaiheisiin seka esimerkiksi tuplatimanttimalliin.
Luvussa on esitelty yksityiskohtaisesti palvelumuotoilun prosessin eri vaiheet. Taman lisaksi lu-
vussa on kayty lapi erilaisia palvelumuotoilun prosessin eri vaiheissa hydédynnettavia menetelmia.
Menetelmat on tuotu luvussa esille, koska ne ovat tapa toteuttaa palvelumuotoilua kaytanndssa,
kuten tietoperustasta on voitu havaita. Samalla menetelmien esille tuominen on havainnollistanut

koko palvelumuotoilun prosessia.

Tietoperustan tavoitteena on ollut muodostaa asiakaslahtdisyydesta, asiakaskokemuksesta seka
palvelumuotoilusta yhtenainen kokonaisuus. Tavoitteena on myds ollut naiden kolmen tekijan linkit-
tyneisyyden havainnollistaminen. Samalla tietoperustan on ollut tarkoitus nostaa esille sita, miten
ne ovat riippuvaisia toisistaan. Tietoperusta on pyrkinyt kiteyttdmaan sita, miten asiakas osalliste-
taan palveluiden kehittamiseen asiakaslahtoisyyden seka asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.
Sen lisaksi tietoperustan on ollut tarkoitus nostaa esille sita, miten asiakkaan osallistamisella voisi
olla yritykselle myos erilaisia liiketoiminnallisia hyotyja. Tietoperustan tavoitteena on ollut nostaa

asiakas kaiken toiminnan lahtokohdaksi.
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5 Opas kuntosaleille- Kuntosalikeskusten palveluiden asiakaslahtoinen ke-

hittaminen

Tata opinnaytety6ta ei toteutettu toimeksiantona. Tama vaikutti osaltaan koko opinnadytetydhdn,
mutta erityisesti toimeksiantajan puuttuminen vaikutti toteutettavaan oppaaseen. Se asetti useita
rajoitteita oppaan tekemiselle seka sen sisallélle. Oppaaseen ei voitu esimerkiksi hyddyntaa kunto-
saliketjujen hankkimaa asiakasdataa eika sen tarjoamaa informaatiota. Oppaan toteuttamista var-
ten kaytiin muutamia keskusteluja eri kuntosalikeskuksissa kayvien asiakkaiden kanssa. Keskuste-
lut auttoivat erityisesti lahtotilanteen kartuttamisessa. Samalla keskustelut auttoivat rakentamaan
nakokulmaa siitd, mitd asiakkaat ajattelivat. Sen lisdksi ne helpottivat asiakaskokemukseen seka
asiakaslahtoisyyteen vaikuttavien tekijoiden hahmottamista asiakkaiden nakokulmasta. Keskuste-

lujen avulla pystyttiin myos havaitsemaan mahdollisia kuntosalipalveluissa olevia kehityskohteita.

Muita rajoittavia tekijoitd oppaan tuottamiselle olivat aika seka se, etta opas rakennettiin oman pe-
rehtyneisyyden pohjalta. Pohjaty0 opasta varten tehtiin mahdollisimman huolellisesti. Oppaan teke-
miseen hyodynnettiin monipuolisesti opinnaytetyon tietoperustaa, joka rakennettiin kokonaisuudes-
saan ennen oppaan aloittamista. Tama lyhensi itse oppaan tekemiseen vaadittua aikaa merkitta-
vasti. Oman perehtyneisyyden lisaksi oppaassa hyddynnettiin monipuolisesti myds tietoperustassa
olevia lahteita. Talla pyrittiin varmistamaan se, etta tieto oppaassa olisi objektiivista ja se perustuisi
virallisiin I&hteisiin. Koska opas rakennettiin ilman toimeksiantajan mahdollista apua, oppaalle ei
haluttu asettaa virallisia mittareita, jotka olisivat mitanneet onnistumista. Epaviralliseksi onnistumi-

sen mittariksi oppaalle asetettiin kuntosaleilta mahdollisesti saatava palaute.

Oppaassa esiteltiin palvelumuotoilun prosessi vaihe vaiheelta. Palvelumuotoilun prosessin vaiheita
kaytiin yksityiskohtaisesti 1api tietoperustan luvussa 3 alaluvussa 3.2. Prosessin avaamisen lisaksi
oppaassa haluttiin tuoda esille konkreettisia tapoja toteuttaa sen vaiheita kdytanndssa. Tama to-
teutettiin tuomalla oppaassa esille palvelumuotoilun vaiheiden toteuttamisessa hyodynnettavia me-
netelmia. Menetelmien avulla opas saatiin vastaamaan siihen, miten palvelumuotoilua voisi toteut-
taa kaytannossa. Oppaassa haluttiin osallistaa asiakas palveluiden kehittdmisen prosessiin heti
alusta alkaen. Tama toteutettiin valitsemalla palveluiden kehittamisotteeksi asiakaslahtdinen palve-
lumuotoilu. Asiakaslahtdisen kehittdmistavan lisdksi oppaan loppuun haluttiin nostaa asiakkaiden
ajatuksia kuntosalipalvelun kayttbkokemukseen vaikuttavista tekijoista. Naiden edelld mainittujen

asioiden avulla asiakas pyrittiin pitdmaan oppaassa kaiken keskidssa.

Opinnaytetydta ei toteutettu toimeksiantona. Nain ollen tydlle tai oppaalle ei asetettu ulkopuolisten
tahojen puolelta edellytyksia. Oppaan muotoon, sen tuottamisen aikatauluun seka kaytettaviin ke-

hittamistydn menetelmiin saatiin taysin vapaat kadet. Tama osaltaan helpotti tydskentelya, mutta
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samalla se toi tydskentelyyn haasteita. Merkittavin haaste muodostui siita, ettd oppaaseen voitiin
hyddyntaa vain julkisesti saatavilla olevaa tietoa. Tama vaikutti siihen, ettei opasta voitu kohdistaa

suoraa esimerkiksi jollekin tietylle kuntosaliketjulle.

Oppaan kohderyhmaksi valittiin kolme suurta kuntosaliketjua: Elixia-likuntakeskukset, EasyFit-kun-
tokeskukset sekad Fressi Hyvinvointikeskukset. Naiden kolmen kuntosaliketjun valintaa perusteltiin
tarkemmin opinnaytetyon johdannossa. Kohderyhma haluttiin jattda mahdollisimman avoimeksi ja
joustavaksi. Talla pyrittiin varmistamaan se, etta tilaa jaisi omalle pohdinnalle. Nama ketjut valittiin,
koska ketjujen julkisten verkkosivujen perusteella niiden palveluvalikoima oli kattavin. Kattavan pal-
veluvalikoiman ajateltiin mahdollistavan oppaan paremman hyédynnettavyyden. Samalla oppaalla
ajateltiin olevan eniten kayttdarvoa kohderyhman toimipisteissa. Kohderyhman valintaan vaikutti
myos omakohtainen kokemus naista kuntosaliketjuista. Naiden asioiden perusteella ketjut valikoi-

tuivat oppaan kohderyhmaksi.

Oppaan onnistumistavoitteena oli se, etta sen tuli vastata seuraavaan kysymykseen: "Miten kunto-
salikeskusten tarjoamia palveluita voitaisiin kehittda entista asiakaslahtdisemmiksi?” Opas pyrki
antamaan selkean vastauksen tadhan kysymykseen. Oppaan kokonaisuus pyrittiin rakentamaan
mahdollisimman selkeaksi ja sen sisalto pyrittiin pitdmaan mahdollisimman yksinkertaisena. Tavoit-
teena oppaalle oli my0s se, ettd opas etenisi johdonmukaisessa jarjestyksessa. Johdonmukainen
jarjestys helpotti kokonaisuuden hahmottamista. Oppaalle ei maaritelty etukateen virallisia laadulli-
sia kriteereja. Lahtokohtaisesti laadullisena kriteerina oppaalle oli kokonaisuuden selkeys. Selkey-
den lisaksi yksi laadullinen kriteeri oppaalle oli luettavuus. Opas haluttiin rakentaa sellaiseksi, etta
sita pystyi lukemaan tuntematta palvelumuotoilun kokonaisuutta entuudestaan. Lopputulokselle ei
myoskaan asetettu virallisia kriteereja. Lopputulosta pidettiin hyvana, kun se vastasi edelld mainit-

tuun kysymykseen informatiivisesti ja piti asiakkaan keskiossa.
5.1 Oppaan toteutuksen kuvaus

Alla olevassa kuvassa (kuva 5) esitetdan kaavio oppaan tekemiseen liittyvista vaiheista. Kaavioon
on haluttu nostaa oppaan kokonaisuuden kannalta keskeisimmat vaiheet. Jokainen vaihe on pyritty
avaamaan tarkemmin myds tekstissa. Kaavio alkaa oppaan suunnittelun aloittamisesta. Seuraa-
vaksi siina edetaan oppaan tekemiseen hyodynnettavan alustan valitsemiseen, siihen kaytettavan
aikataulun suunnittelemiseen sekd oppaan ulkoasun valitsemiseen. Taman jalkeen kaavio etenee
oppaan pohjan valitsemiseen ja muokkaamiseen seka sisallon suunnitteluun. Nama vaiheet jakau-

tuvat edelleen, kunnes loppujen lopuksi valmis opas on muodostunut.
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OPPAAN TEKEMISEN VAIHEET

Oppaan aloitus

Aikataulu Hyodynnettava alusta

Pohjan

: : Sisadltd :
valitseminen : Palvelumuotoilu

Tarkistaminen

Havainnollista
vat kuvat

Asiakasprofiili Palvelupolku

Kuva 5. Oppaan tekemisen vaiheet

Vaimis opas

Yll4 olevassa kuvassa (kuva 5) oppaan suunnittelemisen ja tekemisen eri vaiheita on hahmottami-
sen vuoksi haluttu kuvata eri vareilla. Varit tuovat kuvaan myos visuaalista ilmetta. Vihrealla olevat
vaiheet kuvaavat oppaan suunnittelemisen vaiheita ennen oppaan tekemisen virallista aloittamista.
Violetilla varilla kuvatut vaiheet kuvaavat oppaan sisaltoon linkittyvia vaiheita. Nama vaiheet jakau-
tuvat edelleen yksityiskohtaisempiin vaiheisiin, joiden kautta lopullinen opas saa muotonsa. Jokai-

nen kaavion vaiheista linkittyy tiiviisti yhteen. Vaiheiden tavoitteena on muodostaa prosessia ha-

vainnollistava kokonaisuus. Seuraavaksi kdydaan tarkemmin lapi jokaista kaavion vaihetta.

Oppaan suunnitteleminen aloitettiin oppaan tekemiseen hyddynnettavan alustan suunnittelemi-
sella. Suunnittelun kannalta haastavimmaksi kysymykseksi muodostui se, milla alustalla opasta
lahdettaisiin rakentamaan. Alustalle oli asetettu jo etukateen muutamia kriteereita. Tarkein kriteeri
oli se, etta alustan tulisi olla mahdollisimman helppokayttdinen. Toinen kriteeri oli se, etta alustan
tulisi olla ilmainen. Muutaman paivan kestavan tutkinnan ja pohdinnan jalkeen oppaan tekemiselle
valikoitui lopulta kaksi mahdollista alustaa. Nama alustat olivat Microsoftin ilmainen PowerPoint-

ohjelma seka verkosta l6ytyva ilmainen suunnittelun verkkosivusto Canva. Canva vaikutti alustana
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PowerPoint-ohjelmaa monipuolisemmalta. Samalla se naytti soveltuvan paremmin oppaan kaltai-
sen visuaalisen tuotoksen tekemiseen. Canva myos taytti alustalle ennalta maaritellyt kriteerit. Nai-
den seikkojen perusteella Canva valikoituikin tdman oppaan tekemiseen hyddynnettavaksi alus-

taksi.

Alustan valitsemisen jalkeen aloitettiin oppaan ulkoasun suunnitteleminen. Canva sisalsi useita eri-
laisia valmiita mallipohjia erilaisille projekteille. Ulkoasun kannalta haastavin paatos koski sita, ha-
luttinko oppaaseen hyddyntaa valmista mallipohjaa vai haluttiinko oppaan pohja tehda kokonaan
itse. Loppujen lopuksi paadyttiin valmiin pohjan hyddyntamiseen. Valmiin pohjan hyddyntamiseen
paadyttiin erityisesti suhteellisen tiukan aikataulun vuoksi. Valitun pohjan varit miellyttivat siimaa ja
siihen rakennetut osiot olivat helposti muokattavissa. Pohjaa jouduttiinkin muokkaamaan paljon,
jotta se huomioisi mahdollisimman hyvin oppaan ennalta maaritellyt tavoitteet. Muokkaustarpeista

huolimatta valmis pohja osoittautui oppaan tekemisen kannalta sopivimmaksi valinnaksi.

Ennen virallista oppaan aloittamista sen tekemiselle suunniteltiin myds aikataulu. Oppaan tekemi-
selle haluttiin antaa mahdollisimman paljon aikaa. Ajan tuli riittda hyvin oppaan tekemiseen, vii-
meistelyyn seka visuaalisen ilmeen muotoiluun. Sen lisaksi aikaa tuli riittdd mahdollisille ajatuskat-
koksille. Oppaan tekemiselle varattiin lopulta neljan viikon mittainen ajanjakso. Tuon ajanjakson
aikana tavoitteeksi asetettiin se, etta opasta tydstettaisiin joka paiva. Nelja viikkoa vaikutti suunnit-
teluvaiheessa ensin todella lyhyelta ajalta. Aikataulussa pysymista helpotti kuitenkin se seikka, etta
opinnaytetyon tietoperusta oli jo rakennettu ennen oppaan aloittamista. Nain ollen pohja oppaan
tekemiselle oli kaytanndssa valmis ja sen pystyi aloittamaan heti. Aikataulun suunnitteleminen oli
oppaan lopullisen valmistumisen kannalta erittain tarkea tekija. Sen avulla pystyttiin varmistamaan
se, etta opas eteni oikeassa tahdissa. Aikataulun suunnittelemisella varmistettiin myos osaltaan se,
etta aikaa riitti tarpeeksi siihen, ettd opas pystyttiin tekemaan huolellisesti. Sen lisaksi aikataulu

toimi motivaattorina tehokkaalle tekemiselle.
5.1.1 Oppaan lahtotilanteen kartuttaminen

Asiakaslahtoisyyden kokonaisuuden kannalta oli johdonmukaista, etta palveluun vaikuttavia teki-
joita tiedusteltiin nimenomaan palvelun kayttgjilta eli asiakkailta. Tasta syysta kuntosalipalveluihin
vaikuttavia tekijoité haluttiin tiedustella kuntosalikeskusten asiakkailta. Saatua informaatiota hy6-
dynnettiin oppaan lahtétilanteen kartuttamiseksi seka inspiraation l1ahteeksi. Resurssien ja aikatau-
lun vuoksi vaikuttavia tekijoita tiedusteltiin viideltd kuntosalilla aktiivisesti kayvalta asiakkaalta. Ky-
seiset asiakkaat eivat halunneet osallistua opinnaytetyéhén omilla nimilldan. Tasta syysta heidan
ajatuksiaan pyrittiin kasittelemaan opinnaytetydssa seka oppaassa taysin anonyymisti. Anonymi-
teetin varmistamiseksi asiakkaiden ajatukset pyrittiin kerdédmaan yhteen. Yhteen keraamisen tar-

koituksena oli muodostaa ajatuksista tiivis kokonaisuus.
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Asiakkaiden kanssa kaydyista kanssakaymisista kaytettiin tdssa yhteydessa termia keskustelu.
Keskustelu-termin kayttéa pidettiin asianmukaisena, koska asiakkaille ei ennen keskustelun aloitta-
mista lahetetty virallista kutsua eivatka keskustelut todennakaisesti olisi tayttaneet virallisen haas-
tattelun tunnusmerkistda. Keskustelut asiakkaiden kanssa toteutettiin kolmen eri kuntosalin pihalla.
Niiden tavoitteena oli nostaa asiakkaiden omia ajatuksia esille. Keskusteluille ei mydskaan muo-
dostettu valmista kysymyspatteristoa. Talla haluttiin varmistaa se, ettei itse keskustelu johtanut asi-
akkaiden ajatuksia mihinkdan tiettyyn suuntaan. Keskustelut danitettiin puhelimella, jotta tieto sailyi
varmasti tallessa. Jokaiselta asiakkaalta pyydettiin erikseen lupa aanittamiselle. Talla haluttiin var-
mistaa se, ettd danittdminen varmasti sopi heille. Samalla varmistettiin keskusteluiden eettisyyden
toteutuminen. Jokainen keskustelu kesti noin kymmenen minuutin ajan. Tuon kymmenen minuutin

aikana asiakkaat saivat vapaasti avata heidan kokemuksiinsa vaikuttavia tekijoita.

Keskusteluissa tarkeimmaksi kuntosalipalveluihin vaikuttavaksi tekijaksi kuntosalikeskuksessa
nousi tila. Tilaan liitettiin useampia osatekijoita, kuten valaistus, yleinen siisteys, varitys ja sisustus.
Sisustusta pidettiin erityisen tarkeana viihtyvyyteen vaikuttavana tekijana. Nama tekijat vaikuttivat
erityisesti siihen, millainen kokemus palvelusta asiakkaalle muodostui. Edella mainittujen tekijoiden
lisaksi mainittiin ahtaus. Lahtokohtaisesti ahtaus koettiin kuntosalilla todella negatiiviseksi asiaksi.
Ahtaudella tarkoitettiin Iahtdkohtaisesti sita, kun kuntosalilla harjoittelulaitteet on sijoiteltu liian 1a-

helle toisiaan. Tata pidettiin todella epamiellyttavana asiana.

Ahtaudesta puhuttaessa yksi kuntosali nousi erityisesti esille. Tama tietty kuntosali mainittiin, koska
tassa kuntosalissa oli ollut todella ahdas tila, jossa jarjestettiin ohjattuja sisapyoraily- eli spinning-
tunteja. Suuren kysynnan vuoksi tilaan oli sijoitettu niin monta kuntopy6raa, ettéa edessa oleva py6-
railija melkein osui takana polkevaan. Asiakkaat olivat tuoneet kuntosalilla esille useita kehittamis-
ehdotuksia palvelun kehittdmiseksi. Yksi naista kehittdamisehdotuksista nostettiin myds kaydyissa
keskusteluissa esille. Tama ehdotus oli idea siita, miten tilaa olisi voitu laajentaa. Idea oli se, etta
kyseisen kuntosalin venyttelyalue olisi poistettu ja sen tilalle olisi laajennettu ryhmaliikuntatilaa,
jossa spinningtunteja jarjestettiin. Taman ajateltiin lisdavan tunneilla kdyvien asiakkaiden tyytyvai-
syytta ja yleista viihtyvyytta. Keskustelujen jalkeen tehdyn tutkimuksen tuloksena selvisi se, etta
kyseinen kuntosali oli myohemmin asiakkaiden ehdotusten perusteella kehittanyt ryhmaliikuntapal-

veluitaan ja sisapyorailytilaa oli laajennettu huomattavasti.

Tilan jalkeen tarkeimmaksi kuntosalipalveluihin vaikuttavaksi tekijaksi nousi laitteisto. Laitteistolla

koettiin olevan erittain olennainen vaikutus kuntosalin salipalvelusta muodostuvaan kokemukseen.
Asiakkaat eivat kokeneet, etta laitteiden maaralla olisi ollut suurta vaikutusta. Tarkeampana pidet-
tiin laitteiden kuntoa seka niiden toimivuutta. Jokainen asiakas nosti esille sen, ettd he olivat asioi-

neet myos sellaisilla kuntosaleilla, joissa laitteet tuntuivat hajoavan kasiin. Taman nahtiin
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vaikuttavan tarjottavaan salipalveluun negatiivisella tavalla. Huonokuntoisilla laitteilla nahtiin olevan
myds merkittava vaikutus erityisesti kuntosalin asiakaslahtoisyyteen. Jos laitteet eivat toimi asian-

mukaisella tavalla, asiakkaat eivat voi kayttaa niita ja heidan kokemuksensa karsii.

Asiakaspalvelun Iasndolon koettiin myos vaikuttavan kuntosalipalveluihin seka niistd muodostuviin
kokemuksiin. Asiakkailla oli eridvia mielipiteita siita, milla tavoin henkildkunnan puutteen nahtiin
vaikuttavan kuntosalin palveluihin. Yksi asiakas koki asiakaspalvelun puutteen negatiiviseksi
asiaksi, koska oli vasta vahan aikaa sitten vaihtanut kuntosalia ja huomannut usein kaivanneensa
neuvoja esimerkiksi ryhmaliikuntatuntien varaamiseen seka kuntosalin yleisiin kaytanteisiin liittyviin
asioihin. Muut kokivat asiakaspalvelun puutteen positiiviseksi asiaksi. Tahan esitettiin useita erilai-
sia perusteluita, mutta yksi perustelu tuntui toistuvan. Tama perustelu oli se, etta asiakaspalvelu

koettiin kuntosalilla turhaksi.

Asiakkaat mainitsivat yhd useamman kuntosalikeskuksen toimivan nykyaan ilman paivystavaa
asiakaspalvelua. Asiakaspalvelu oli tavoitettavissa esimerkiksi verkossa chat-ikkunan tai puheli-
men valityksella. Digitaalisuus nousi asiakaspalvelun lisaksi esille myos kuntosalien palveluista pu-
huttaessa. Keskusteluissa nousi esille se, ettd jotkut kuntosalikeskukset olivat digitalisoineet ryh-
maliikuntatuntejaan. Talla tarkoitettiin sita, etta ryhmaliikuntatunteja veti virtuaalinen ohjaaja. Virtu-
aalinen ohjaaja oli Iahtokohtaisesti joku kuntosalin tyontekija, joka oli kuvannut ohjatut tunnit etuka-
teen. Tallaisella palveluiden digitalisoimisella nahtiin olevan vaikutus muodostuvaan palvelukoke-

mukseen.

Asiakkailla oli keskustelujen perusteella aiheesta ristiriitaisia nakemyksia. Lahtokohtaisesti digitaa-
lisuus kuitenkin koettiin innovatiiviseksi asiaksi. Yksi asiakas mainitsi pitaneensa siita, miten sai
itse valita haluamansa tunnin. Toinen asiakas kertoi omasta negatiivisesta kokemuksestaan liittyen
virtuaalisen ohjaajan hyddyntamiseen. Yhdessa kuntosalikeskuksessa digitaalisesti ohjattu spin-
ningtunti oli jarjestetty niin, etta valittu tunti tuli nakyviin ryhmaliikuntatilan edessa olleelle valkokan-
kaalle. Kankaalla nakyi vain yksi tunti kerrallaan. Tama tarkoitti sita, etta jokainen tunnille haluava
joutui osallistumaan ensimmaisena tilaan tulleen henkilon valitsemalle tunnille tai odottamaan tun-
nin loppumista. Asiakas koki taman negatiiviseksi, koska yhden tunnin nayttaminen kerrallaan oli

johtanut erinaisiin kiistatilanteisiin asiakkaiden valilla.
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5.2 Oppaan toteutuksen vaiheet ja tuotoksen esittely

Oppaan virallinen toteuttaminen aloitettiin aikataulun, hyédynnettavan alustan ja oppaan ulkoasun
valitsemisen jalkeen. Oppaan tekemisessa lahdettiin ensimmaisena liikkeelle sisallén hahmottami-
sella. Sisaltdéa lahdettiin rakentamaan opinnaytetydn tietoperustan pohjalta. Opas rakennettiin pal-
velumuotoilun pohjalta, jotta se vastaisi mahdollisimman hyvin sille ennalta maariteltyja tavoitteita.
Samalla oppaan haluttiin rakentuvan palvelumuotoilun kokonaisuuden ja asiakaslahtoisyyden ym-

parille, jotta se sailyttaisi johdonmukaisen linjan opinndytetydn tietoperustan kanssa.

Oppaan sisallon kannalta tarkeimmaksi tavoitteeksi muodostui sisallon selkeys. Selkeydella tarkoi-
tetaan tassa yhteydessa sita, etta lukijan tulisi pystya lukemaan ja ymmartdmaan oppaan sano-
maa, vaikka palvelumuotoilun kehittdmisote ei olisikaan entuudestaan tuttu. Tama on myds yksi
oppaan laadullisista kriteereista. Selkeyden varmistamiseksi palvelumuotoilun prosessi haluttiin
purkaa oppaassa osiin ja kasitelld prosessia vaihe vaiheelta. Eri vaiheita haluttiin myds havainnol-
listaa tuomalla erilaisia palvelumuotoilun menetelmia esille. Menetelmien esille tuomisen tavoit-
teeksi asetettiin se, ettd niiden avulla lukija saisi itselleen konkreettisia keinoja siihen, miten palve-

lumuotoilun prosessin eri vaiheita pystyisi harjoittamaan kaytannossa.

Oppaassa haluttiin myds tuoda lahtétilanteen kartuttamiseen hyddynnettyja asiakkaiden ajatuksia
esille. Asiakkaiden ajatukset koskivat Iahtokohtaisesti kuntosalipalveluista muodostuvaan koke-
mukseen vaikuttavia tekijoita. Tekijoita haluttiin tuoda oppaassa esille, koska niiden ajateltiin toimi-
van lukijalle eraanlaisena inspiraation Iahteena palveluiden kehittamiselle. Niiden ajateltiin tuovan
esille sita, mihin suuntaan asiakkaat haluaisivat kuntosalipalveluita kehitettavan. Samalla niiden
uskottiin tuovan oppaaseen tietynlaista konkretiaa. Tekijat toimivat oppaassa myds yhtena visuaali-

sena elementtina.

Palvelumuotoilun prosessi jakautuu viiteen vaiheeseen, kuten tietoperustassa esiintyvasta kuvasta
(kuva 2) voidaan havaita. Nama vaiheet ovat: maarittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi.
Maarittelyvaiheessa maaritellaan ratkaistavaa ongelmaa. Tutkimusvaiheessa rakennetaan asia-
kasymmarrysta sekd muodostetaan strategiset tavoitteet. Suunnitteluvaiheessa luodaan ratkaista-
valle ongelmalle ideoita ja konseptoidaan erilaisia vaihtoehtoisia ratkaisuja. Tuotantovaiheessa
suunnitellaan palvelun tuottamista. Arviointivaiheessa mitataan tdman kehitysprosessin onnistu-
mista. (Tuulaniemi 2011, 129.) Vaiheita kdydaan tarkemmin Iapi opinndytetydn tietoperustassa. Jo-
kainen prosessin vaihe haluttiin tuoda myds oppaaseen. Vaiheet avattiin, jotta palvelumuotoilun
prosessista muodostuisi mahdollisimman selkea kuva, vaikka opinnaytetydn tietoperustaa ei olisi

luettu.
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Jokaiselle edelld mainitulle palvelumuotoilun prosessin vaiheelle haluttiin esittda oppaassa siihen
sopiva menetelma. Menetelmat haluttiin nostaa esille, koska niiden avulla oppaaseen saatiin tuo-
tua konkretiaa. Samalla lukijalle saatiin esitettya konkreettisia vinkkeja siita, miten palvelumuotoilun
prosessin vaiheita voisi kaytannodssa toteuttaa. Menetelmien valitsemisessa pyrittiin ottamaan huo-
mioon oppaan kohderyhma. Menetelmat pyrittiin valitsemaan niin, ettd ne olisivat erityisesti kohde-

ryhman kannalta mahdollisimman helposti hyédynnettavia.

Palvelupolku valittiin palvelumuotoilun prosessin ensimmaisessa vaiheessa hyddynnettavaksi me-
netelmaksi. Opinnaytetyon tietoperustassa on avattu tarkemmin palvelupolun sisaltéa. Palvelu-
polku valittiin hyddynnettavaksi menetelmaksi, koska sen ajateltiin tuovan kuntosalikeskukselle asi-
akkaan nakokulmaa palvelusta parhaiten esille. Palvelupolku valittiin, koska sen ajateltiin havain-
nollistavan palvelutuokioita ja kosketuspisteitd muita mahdollisia menetelmia yksityiskohtaisemmin.
Palvelupolun avulla kuntosalikeskuksen ajateltiin pystyvan hahmottamaan palvelussa mahdollisesti
piilevia kipupisteita. Naiden asioiden lisaksi palvelupolun ajateltiin olevan erittain helposti hyédyn-
nettava menetelma. Tasta syysta palvelupolku valittiin oppaassa prosessin vaihetta havainnollista-
vaksi menetelmaksi. Havainnollisuuden lisaamiseksi oppaaseen lisattiin kuva siita, milta asiakkaan
palvelupolku voisi esimerkiksi nayttaa. Alla olevassa kuvassa esitetaan oppaassa hyodynnettava

esimerkki palvelupolun mahdollisesta pohjasta.

PALVELUPOLKU

PALVELUPOLUN AVULLA HENKILOSTO OSALLISTETAAN JA
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YlIa oleva kuva on lisatty oppaaseen visuaalisista syista seka havainnollisuuden lisdamiseksi. Ku-
vassa esitetdan palvelupolulle mahdollinen pohja. Pohjassa on huomioitu erilaiset palvelutuokiot
seka niihin linkittyvat kontakti- tai kosketuspisteet. Havainnollisuuden vuoksi polussa on erotettu
palveluun liittyvat vaiheet eli vaiheet ennen palvelua, palvelun aikana seka palvelun jalkeen. Ku-
vaan on lisatty myds aikajana, joka kuvaa palvelun vaiheiden etenemista kronologisessa jarjestyk-

sessa. Kuvan lisdamiselld oppaasta saatiin tuotua konkretiaa.

Asiakasprofiili valittiin prosessin toisessa vaiheessa hyddynnettavaksi menetelmaksi. Asiakaspro-
fiili auttaa visualisoimaan hankittua asiakasymmarrysta. Samalla se vaatii perusteellista asiakastut-
kimusta, kuten opinnaytetyon tietoperustasta voidaan havaita. Tietoperustassa on avattu myos
muita asiakasymmarryksen kerdamiseen ja sen visualisoimiseen hyddynnettavid menetelmia.
Asiakasprofiili valittiin, koska kuntosalikeskuksilla ajateltiin olevan erittdin hyvat lahtdkohdat moni-
puolisen asiakasdatan kerdamiseen. Tama perustuu omaan henkildkohtaiseen kokemukseeni siit3,
miten paljon kuntosaliketjut |ahettavat asiakkailleen erilaista markkinointiviestintaa seka asiakasky-
selyitd. Esimerkiksi Fressi lahettaa asiakkailleen lahes paivittain erilaisia markkinointiviesteja. Fres-
siltd saa my0s todella usein sahkopostiviesteja, joissa on linkkeja erilaisiin kyselyihin. Taman pe-
rusteella olen muodostanut ajatukseni siita, ettd kuntosaliketjujen olisi todennakoisesti helppo ke-
rata dataa palvelun kayttajista monipuolisesti. Naiden asioiden perusteella asiakasprofiili valikoitui
palvelumuotoilun prosessin vaihetta konkretisoivaksi menetelmaksi. Menetelman valitsemisella op-
paaseen saatiin tuotua myos visuaalista ilmetta. Oppaaseen liitettiin visuaalisista syista esimerkki
siitd, miltd kuntosaliasiakkaan asiakasprofiili voisi nayttaa. Profiilia ei rakennettu oikean tiedon poh-

jalta, mutta se toimi havainnollistavana elementtina hyvin.

Palvelumuotoilun prosessin kolmannessa vaiheessa hyédynnettavaksi menetelmaksi valittiin proto-
typointi. Prototypointia kannattaa harjoittaa mahdollisimman aikaisessa suunnittelun vaiheessa (Ly-
beck s.a.). Talla varmistetaan se, etta luodut ideat ja kehitetyt konseptit vastaavat asiakkaiden to-
dellisia tarpeita mahdollisimman hyvin. Prototypoinnilla voidaan testata sitd, miten kehitetyt kon-
septit toimivat kaytanndssa. Prototypoinnissa tehdaan erilaisia prototyyppeja, jotka konkretisoivat
suunnittelua. (Design Council s.a.) Prototypoinnissa rajoittavana tekijana on se, etta prototyypin
tulee konkretisoida suunnittelua, kuten tietoperustasta voidaan havaita. Prototypointi valittiin suun-
nitteluvaihetta konkretisoivaksi menetelmaksi sen monikayttdisyyden vuoksi. Kohderyhman ajatel-
tiin pystyvan hydédyntdmaan prototypointia monipuolisesti. Prototypoinnin ajateltiin antavan kunto-
saliketjulle tarpeeksi vapauksia, jotta palveluiden ideoiminen ja konseptointi pysyisivat mielek-
kaana. Samalla prototypoinnin ajateltiin asettavan sellaisen rajoitteen, etta palveluiden kehittamis-

tydssa asiakas pysyy koko ajan kehittamistydn ytimessa.
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Palvelumuotoilunprosessin neljannessa vaiheessa hyodynnettavaksi menetelmaksi valittiin palve-
lumalli. Palvelumalli yhdistaa erilaiset palveluun liittyvat toiminnot. Se kuvaa visuaalisesti palvelun
tuottamisen seka siihen vaadittavat resurssit. Palvelumalli kuvaa palvelun kaytannon toteutuksen.
(Tuulaniemi 2011, 213-217.) Palvelumalli valittin hyddynnettavaksi menetelmaksi, koska se on
monikayttdinen suunnittelutyokalu. Samalla sen ajateltiin ikdan kuin pakottavan kuntosaliketjua
omaksumaan asiakkaan ndkdkulmaa. Tassa yhteydessa ajateltiin palvelumuotoilun prosessilla ke-
hitettya palvelua. Palvelumallin ajateltiin visualisoivan kehitettya palvelua ja siihen linkittyvia toimi-
joita. Taman ajateltiin auttavan kuntosaliketjua palvelun kokonaisuuden hahmottamisessa. Naiden
asioiden perusteella palvelumalli haluttiin esittaa palvelumuotoilun kokonaisuutta hahmottavana
tuotantovaiheen menetelmana. Menetelman hyddyntamisen helppous vaikutti myos paatoksente-
koon. Kuntosaliketjun ajateltiin pystyvan hydodyntamaan palvelumallia helposti, joten siitakin syysta

valinta vaikutti oikealta.

Arviointivaiheessa haluttiin tuoda esille mahdollisia hyddynnettavia mittareita, joiden avulla kunto-
saliketju voisi mitata koko kehittamisprosessin onnistumista. Koska palvelumuotoilussa kaiken kes-
kidssa on asiakas, tarkeimmat mittarit ovat sellaisia, joiden avulla voidaan mitata asiakkaalle muo-
dostuvaa kokemusta. Tata on kayty tarkemmin lapi opinnaytetyon tietoperustassa. Oppaassa ha-
luttiin antaa konkreettisia esimerkkeja tallaisista mittareista, vaikka niiden ajateltiin olevan suurim-
malle osalle jopa itsestdan selvia. Mittareita ei kuitenkaan haluttu avata oppaassa sen tarkemmin,
koska lukijalle haluttiin jattda mahdollisuus perehtya niihin itse. Oppaan tavoitteiden kannalta ei

nahty jarkevaksi sita, etta mittareihin olisi perehdytty oppaassa syvemmin.

Jokaisessa palvelumuotoilun prosessin vaiheessa pyrittiin pitdmaan mielessa oppaan kohderyhma.
Tama pyrittiin ottamaan huomioon erityisesti hyédynnettavissa menetelmissa. Oppaassa kaytiin
yksityiskohtaisesti lapi sita, miten juuri kohderyhma voisi hyédyntaa kutakin menetelmaa. Sen li-
saksi oppaassa tuotiin esille se, mika menetelman tavoitteen ajateltiin olevan kuntosaliketjun nako-
kulmasta seka se, millaisia haasteita kuntosaliketjulla voisi olla menetelman hyddyntamisessa. Jo-
kaisessa menetelmassa tuotiin esille myds asioita, jotka kuntosaliketjun tulisi ottaa huomioon me-
netelmaa hyddyntaessaan. Naiden edelld mainittujen asioiden ideoimiseen hyddynnettiin kuntosali-
ketjujen virallisia verkkosivuja sekd omaa kaytannon kokemusta. Oppaassa turvauduttiin virallisiin
verkkosivuihin oman kaytanndén kokemuksen lisdksi, jotta oppaassa oleva tieto saatiin pysymaan

mahdollisimman paikkansapitavana.

Oppaan tekemisen seuraava vaihe oli ulkoasun viimeistely. Ulkoasun viimeistely piti sisallaan teks-
tin tarkastamisen, visuaalisen ilmeen viimeistelemisen, otsikoinnin ja kuvien lisdamisen. Ulko-
asusta haluttiin mahdollisimman yksinkertainen. Sen visuaaliseen ilmeeseen hyddynnettiin [&hto-

kohtaisesti Canvassa olleita kayttdvalmiita kuvia, jotka olivat sivuston kayttajien vapaasti
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hyddynnettavissa. Ulkoasuun haluttiin tuoda myo6s palvelumuotoilun prosessia seka sen menetel-
mia havainnollistavia esimerkkeja. Tasta syysta oppaaseen tehtiin valmiiden kuvien lisaksi myos
itse esimerkkikuvia tdydentdmaan tekstin sisaltdéa. Alla olevassa kuvassa (kuva 7) on esitetty kol-

laasin avulla oppaan ulkoasua.

Kokemukseni
muodostumiseen
vaikuttavat kuntosalin
yleiset tilat. Jotkut salit
aivat mielestéini panosta

silhen, etté tilat ovat
siistissél kunnossa,

MAARITTELY

PALVELUMUOQTOILUN PROSESSIN ENSIMMAINEN VAIHE

Toivaisin, ettd
asiakaspalvelu olisi
helpommin
Ishestyttavissa. En pids
siits, etté joudun
asioimaan verkossa,
jotta saan apuja.

KUVAUS g 3
Digitasliset innovaatiot
voisivat tuoda
palveluihin lisaa. Itse
pidan etenkin
virtuaalisesti chjatuista
ryhmaliikuntatunneista.

Vaiheen tavoitteena on ratkaistavan ongelman madritteleminen.
Ratkaistava ongelma voi olla esimerkiksi joku palvelun osa tai palvelu
kokonaisuudessaan. Maarittelyn avulla voidaan hankkia ymmarrysta
palvelun tavoitteista. Tama vaihe jakautuu kahteen osaan:
kehitysprosessin tavoitteiden seka kohderyhman maarittelemiseen.
Kohderyhman maaritteleminen on erittain tarkeaa, jotta voidaan
ymmartaa se, kenelle prosessia tehd&an. (Tuulaniemi 2011, 150-177.)

Wielestani laitteiden kunto'
ja asettelu ovat tirked osa
palvelukokemusta. On
inhottavaa treenata
ymparistossa, jossa laitteet
gvat ihan kiinni toisissaan.

Kuntosalijasenyyden
fostamiselle voisi olla muitakin
vaihtoehtoja verkkokaupan
lisiksi. Haluaisin jasenyytta

i pystys
keskustelemaan eri
vaihtoehdoista samalla.
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prosessin eri vaiheisiin, mutta se on erityisen tehokas ratkaistavan ongelman
maarittdmiseen. Palvelupelku on visuaalinen kuvaus siita matkasta, jenka

asiakas kulkee. Se konkretisoi asiakkaan ja palveluntarjoajan valiset
vuorovaikutushetket. Palvelupolku kuvaa palvelun palvelutuckiot seka niihin
littyvat kosketuspisteet, Samalla se visualisoi sita kokemusta, joka asiakkasalle
muodostuu palvelun eri vaiheista. Palvelupolku antaa vastauksen siihen, miten
asiakaskokemusta voisi parantaa. (Innanen 18.01.2018.)

Kuva 7. Oppaan ulkoasua havainnollistava kollaasi

Kuvien lisaksi visuaaliseen ilmeeseen kuului teksti. Tavoitteena oli muokata teksti sellaisella ta-
valla, etta palvelumuotoilun prosessin vaiheet seka vaiheissa hyddynnettavat menetelmat erottuisi-
vat toisistaan. Tasta syysta menetelmat kirjailtiin oppaaseen hieman pienemmalla fontilla. Ylla
oleva kuva (kuva 7) havainnollistaa tata fonttien muotoilua. Talla tavoin ne saatiin erottumaan pal-
velumuotoilun vaiheisiin sisaltyvista tekstikentistd. Oppaan lahtétilanteen kartuttamiseksi kaytyjen
asiakaskeskusteluiden pohjalta syntyneita ajatuksia haluttiin nostaa oppaaseen visuaaliseksi ele-
mentiksi. Ajatukset muotoiltiin puhekupliksi, jotka esittivat asiakkaiden toiveita tai ajatuksia kunto-
salipalveluiden kehittamisesta.

Oppaan tekemisen viimeisena vaiheena oli otsikointi seka tekstin tarkistaminen. Oppaan otsikoin-
nilla tarkoitetaan tassa yhteydessa oppaan nimen keksimista. Oppaan nimen keksiminen oli haas-
tava prosessi. Nimessa haluttiin tuoda esille se, kenelle opas on suunniteltu. T&ma oli nimen tar-
kein tavoite. Samalla opas haluttiin linkittda opinnaytetydéhon. Loppujen lopuksi paadyttiin nimeen,
jossa on kaksi osaa. Ensimmainen osa kertoo virallisesti sen, ettd opas on suunnattu kuntosaleille.

Toiseksi osaksi valittiin opinnaytetydn nimi. TAma osa vastaa siihen, mikd on oppaan tavoite eli
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havainnollistaa lukijalle kuntosalikeskusten palveluiden asiakaslahtoista kehittamista. Lopuksi opas
viimeisteltiin eli oppaan tekstin asettelu kaytiin 1api ja teksti tarkistettiin mahdollisten kirjoitusvirhei-

den varalta.

Valmis opas on kokonaisuudessaan luettavissa opinnaytetydn liitteissa (liite 1.). Opas on muun-
nettu PDF-tiedostoksi. Tasta tiedostosta on otettu kuvakaappaukset jokaisesta oppaan sivusta ja
nama kuvakaappaukset on tuotu opinnaytetydn liitteisiin. Kuvakaappauksia otettaessa kuvien laatu
muuttui hieman huonommaksi, joten jotkut sivut voivat nayttda hieman epaselviltd. Epaselvyydesta
huolimatta opasta pystyy lukemaan hyvin. Koska opas on nahtavissa ja luettavissa opinnaytetydn
litteissa, oppaalle ei haluttu tehda erikseen sen esittelevaa lukua. Oppaan tekemisen vaiheet on
avattu tassa luvussa ja niitd on pyritty perustelemaan mahdollisimman kattavasti. Tasta syysta valt-

tamatonta tarvetta oppaan erilliselle esittelylle ei mydskaan nahty.
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6 Pohdinta

Tassa luvussa kaydaan lapi opinndytetydn kokonaisuutta seka toteutettua opasta. Luvussa tarkas-
tellaan erityisesti toteutetun oppaan hyédynnettavyytta, ajankohtaisuutta seka onnistumista. Sen
lisksi luvussa tarkastellaan oppaaseen tehtyja valintoja seka ratkaisuja opinnaytetyén, sen toteu-
tuksen seka itse oppaan toteutuksen nakdkulmista katsottuna. Luvussa annetaan opinnaytetyoélle
mahdollisia kehittamis- ja jatkotutkimusehdotuksia. Lopuksi kdydaan viela lapi omaa oppimispro-

sessia.
6.1 Johtopaitokset

Opinnaytetydn johdannossa on esitetty seuraava kysymys: "Miten kuntosalikeskusten tarjoamia
palveluita voitaisiin kehittaa entista asiakaslahtdisemmiksi?” Tahan kysymykseen selkean vastauk-
sen antaminen on maaritetty opinnaytetyon yhdeksi onnistumistavoitteeksi. Olen pyrkinyt pitamaan
taman kysymyksen mielessani koko opinnaytetyoprosessin ajan. Useassa kohdassa olen joutunut
palaamaan kysymykseen ja pohtimaan sita, vastaako esimerkiksi opinnaytetyoni tietoperustaan
lisddmani kohta varmasti tuohon kysymykseen. Mielestani opinnaytetyo vastaa selkeasti tahan ky-

symykseen. Nain ollen opinnaytetyd on onnistunut tavoitteessaan.

Myés toteutettu opas vastaa mielestani selkeasti tdhan kysymykseen, koska se on rakennettu
opinnaytetyon tietoperustan pohjalta. Toisena tavoitteena oppaalle oli se, etta se on kokonaisuu-
tena mahdollisemman selkea ja etenee johdonmukaisessa jarjestyksessa. Mielestani oppaan ko-
konaisuus muodostaa selkedn kokonaisuuden. Siing asiat etenevat johdonmukaisessa jarjestyk-
sessa ja lukijan on helppo ymmartda sen sanomaa, vaikka palvelumuotoilun kokonaisuus ei olisi-
kaan entuudestaan tuttu. Opas on rakennettu palvelumuotoilun prosessin ymparille ja se etenee
prosessin vaiheiden mukaisesti myds johdonmukaisella tavalla. Mielestani naiden seikkojen perus-

teella opas vastaa myds tahan tavoitteeseen.

Mielestani seka opinnaytetyo etta toteutettu opas ovat ajankohtaisia. Kuten opinnaytetyon tietope-
rustasta voidaan havaita, palveluiden asiakaslahtdinen kehittdminen on aiheena ajankohtainen.
Yha useammat palveluyritykset pyrkivatkin nykypaivana kehittdmaan koko liikketoimintaansa asia-
kaslahtdisemmaksi. Tama edellyttaa asiakkaan nakdkulman omaksumista kaikessa toiminnassa.
Viime vuosikymmenina palveluiden kehittdmiselle on muodostunut kehittdmistydn menetelma, joka
nostaa asiakkaan kehittamisty6hon aktiiviseksi osallistujaksi seka kaiken toiminnan I&htékohdaksi.
Tama kehittamistydn menetelma on palvelumuotoilu. Kuten tietoperustasta voidaan havaita, palve-
lumuotoilu on vasta viime vuosikymmenien aikana kehittynyt nykyiseen muotoonsa, vaikka se on
ollut olemassa jo 80-luvulla. Palvelumuotoilua ja asiakaslahtoisyytta voidaankin pitaa ajankohtai-

sina tapoina lahestya palveluiden kehittdmisen kokonaisuutta. Ajankohtaisen aiheen valitsemisen
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lisksi olen pyrkinyt ottamaan ajankohtaisuuden huomioon myés opinnaytetydn ja oppaan teks-
tissa. Seka opinnaytetytdssa ettd oppaassa on pyritty kdyttdmaan lahdemateriaalina mahdollisim-
man ajankohtaisia lahteitd. Naiden seikkojen perusteella voitaneen sanoa, ettd seka opinnaytetyo

ettd opas ovat molemmat ajankohtaisia.

Valmis opas on helposti sdhkodisessa muodossa lukijan hyddynnettavissa. Muokkasin oppaan vii-
meisimman version PDF-tiedostoksi, jota lukijan on helppo selata. Opas on myds suoraa hyodyn-
nettavissa taman opinnaytetyodn liitteissa. Mielestani oppaan sisaltd muodostaa opinnaytetydn
kanssa yhtenaisen kokonaisuuden. Oppaan sisalté noudatteleekin opinnaytetydn tietoperustan ra-
kennetta. Palvelumuotoilun prosessi ja prosessin eri vaiheita konkretisoivat menetelmat on haluttu
avata opinnaytetydn lisaksi yksityiskohtaisesti oppaassa. Taman avulla opasta pystyy hyddynta-
maan myos yksindan ilman opinndytetyon tukea. Menetelmat tuovat oppaaseen konkretiaa ja lukija
pystyy halutessaan hyddyntamaan niitd palvelumuotoilun prosessiin. Naiden seikkojen perusteella
mielestani opas on seka muotonsa, kokonaisuutensa etta sisaltonsa perusteella lukijan hyédynnet-

tavissa.

Oppaalle oli myoés maaritelty laatukriteereitd. Yhtena laatukriteerina oppaalle oli se, etta sita pystyy
lukemaan, vaikka palvelumuotoilun kokonaisuus ei olisikaan entuudestaan tuttu. Olen I&hettanyt
oppaan luettavaksi muutamalle kuntosalille. Yhdella kuntosalilla tydskenteleva henkilé kehui
opasta ja sanoi, etta hanen oli helppo ymmartaa sita, vaikka ei ollut itse palvelumuotoilusta kos-
kaan kuullutkaan. Taman kuntosalin tyontekijan vastauksen perusteella sanoisin, ettd opas tayttaa
mielestani tdman laatukriteerin. Valitettavasti en ehtinyt saada oppaasta palautetta muilta kunto-

saleilta, joten saatu palaute jai ainoaksi.

Oppaan onnistuneisuudelle oli etukateen maaritelty kriteeriksi se, etta oppaan tulee vastata ylla
esitettyyn kysymykseen mahdollisimman informatiivisesti ja pitda asiakas keskidssa. Palvelumuo-
toilussa asiakas on kaiken kehittamistoiminnan keskiossa. Asiakas tulee ottaa huomioon prosessin
jokaisessa vaiheessa. Taman perusteella sanoisin, etta opas on onnistunut pitdmaan asiakkaan
keskitssa. Mielestani opas myds vastaa informatiivisesti ylla mainittuun kysymykseen siita, miten
kuntosalikeskuksen tarjoamia palveluita voitaisiin kehittaa entistd asiakaslahtoisemmiksi. Nain ol-
len opasta voidaan pitda myds onnistuneena, koska se tayttaa sille ennalta maaritellyt tavoitteet

seka laatukriteerit.
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6.2 Opinnaytetyon tuotoksen heikkoudet ja vahvuudet

Jos saisin tehda koko opinnaytetydprosessin uudelleen, tekisin useita asioita toisin. Ensinndkin
I&htisin liikkeelle siita, etta aloittaisin prosessin eri tavalla. Aloittaisin koko prosessin suunnittelemi-
sen opinnaytetydn tavoitteiden maarittamisella. Aloitin tdman opinnaytetydn tekemisen niin, etta
olin jo etukateen hahmotellut mielessani valmiiksi kokonaisuuden siita, milta valmis opinnaytetyoni
tulisi nayttamaan. Aloitin siis opinnaytetyoni vahan niin kuin keskelta ja Iahdin maarittelemaan tyol-
leni tavoitteita niin, ettd minulla oli mielessani valmis kokonaisuus. Huomasin myéhemmin, etta
tama oli ehka hieman vaara tapa lahestya opinnaytetyon kaltaista kokonaisuutta. Kun olin Iahtenyt
suunnittelemaan opinnaytety6ta mielessani hahmottunut kokonaisuus edella, tyén tavoitteiden

maaritteleminen osoittautui todella hankalaksi.

Prosessin suunnittelemisen lisaksi, aikatauluttaisin omaa tekemistani paremmin. Tiesin opinnayte-
tydprosessia aloittaessani, etta aikataulu opinnaytetydn tekemiselle tulee olemaan todella tiukka.
Tavoitteenani oli se, etta saisin opinnaytetyoni valmiiksi niin, ettd ehdin valmistua tulevaksi kesaksi.
Aikataulustani teki erityisen tiukan se, etta tydskentelin koko opinnaytetydprosessin ajan taysipai-
vaisesti toimistoaikoina arkipaivisin. Kohtasin harmittavan usein tilanteita, joissa tydpaivani venyi-
vat poikkeuksellisen pitkiksi eika oma jaksamiseni riittanyt enaa iltaisin opinnaytetydn tekemiselle.
Yritin kuitenkin pitaa suunnitellusta aikataulusta kiinni. Tama johti siihen, etta paivani venyivat
usein todella pitkiksi eika minulla oikeastaan ehtinyt koko prosessin aikana olla yhtakaan vapaapai-
vaa. Kaikesta huolimatta olen erittain ylpea siita, ettd onnistuin pysymaan tavoitteessani ja sain

opinnaytetyoni valmiiksi ennen kesaa.

Mielestani opinnaytetydn suurin epaonnistuminen koskee sen tavoitteita. Opinnaytetyéta ei toteu-
tettu toimeksiantona. Tasta syysta opas saattoi jaada tietyilta osin hieman pintapuoliseksi. Toimek-
siantajan puuttuminen on asettanut opinndytetyon seka erityisesti oppaan tekemiselle useita haas-
teita. Erityisesti opinnaytetydn tavoitteiden maarittdminen osoittautui hyvin haastavaksi. Pohdin
opinnaytetyoni tavoitteita todella kauan. Lopulta onnistuin maarittamaan omasta mielestani selkean
ja johdonmukaisen tavoitteen. Tavoite oli helppo pitda mielessa ja siihen oli helppo palata opinnay-
tetyOprosessin eri vaiheissa. Vaikka tavoite oli mielestani selked, se saattoi myos jaada hieman
pintapuoliseksi. Sama koskee oppaalle maariteltyja tavoitteita, koska oppaan tavoitteet noudattele-
vat osaltaan opinnaytetydn tavoitetta. Toimeksiantajan avustuksella seka itse opinnaytetydlle etta
oppaalle olisi ehka voitu maarittaa konkreettisemmat tavoitteet. Tavoitteiden pintapuolisuudesta
huolimatta mielestani seka opinnaytetyo ettd opas vastaavat molemmat tavoitteisiinsa, joten tata

voidaan pitda onnistumisena.

Opinnaytetydn suurin onnistuminen koskee asiakkaiden kanssa kaytyja keskusteluja. Vaikka kes-

kustelut eivat olleet opinnaytetydn tai oppaan kokonaisuuksien nakdkulmasta keskeisessa
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asemassa, ne auttoivat minua henkilokohtaisesti asettumaan asiakkaan asemaan ja pohtimaan
palvelumuotoilua asiakkaan nakdkulmasta. Koen, ettd asiakkaiden kanssa kaydyt keskustelut on-
nistuivat todella hyvin. Keskusteluissa saatiin myds hyvin huomioitua erilaiset eettiset nakokohdat.
Mielestani yksi erityisen hyvin huomioon otettu eettinen nakdkohta oli lupa aanittamiselle. Jokai-
selta asiakkaalta varmistettiin erikseen lupa keskustelun danittamiseen. Aanitteita ei ole kaytetty
mihinkdan muuhun tarkoitukseen kuin oppaan lahtétilanteen kartuttamiseen seka inspiraation 18h-
teeksi. TA&ma myos osaltaan vahvistaa keskustelujen eettisyyttd. Asiakkaat eivat halunneet osallis-
tua opinnaytetyon tai oppaan tekemiseen omilla nimilldan. Pyrin varmistamaan henkildiden ano-
nymiteetin niin hyvin kuin vain pystyin. Kasittelin henkildiden ajatuksia kokonaisuutena, jonka itse
kiteytin aanitteiden perusteella. Kun ajatuksia kasitellaan kokonaisuutena, ne eivat ole yksiloita-
vissa ja henkildiden anonymiteetti sailyy. Mielestani onnistuin kasittelemaan asiakkaiden ajatuksia
heidan toiveidensa mukaisesti. Samalla onnistuin kiteyttamaan henkildiden ajatuksia niin, etta ne

tukivat opinnaytetyon ja oppaan tavoitteita.
6.3 Kehittdmis- ja tutkimusehdotukset

Ensimmaisena kehittamisehdotuksena talle opinnaytetydlle on se, etta vastaavanlaiselle tyolle kan-
nattaa hankkia toimeksiantaja. Toimeksiantajan avulla tyota saisi vietya todella paljon paremmin
eteenpain. Jos esimerkiksi taman opinnaytetydn kaltaisessa tydssa olisi toimeksiantajana kuntosa-
liketju, opinnaytety6 saataisiin rakennettua juuri taman tietyn ketjun ymparille. Ketjun keraamaa
asiakasdataa hyodyntamalla tyo voitaisiin saada entistd paremmin keskitettyd tdman ketjun asiak-
kaiden ymparille. Uskon ainakin itse, ettd toimeksiantajan avustuksella vastaavanlaisen opinnayte-
tydn saisi vietya todella paljon pidemmalle. My6s palvelumuotoilun kokonaisuuden kannalta toi-
meksiantajan hyodyntadminen voisi olla kannattavaa. Talla tavoin palvelumuotoilun prosessin vai-
heisiin hyddynnettavat menetelmat voitaisiin suunnitella niin, etta ne sopisivat juuri sille tietylle kun-

tosaliketjulle.

Toisena kehittdmisehdotuksena talle opinnaytetydlle on tutkimusehdotus. Opinnaytetyd vastaavan-
laisesta aiheesta voitaisiin toteuttaa myos tutkimuksellisena tyona. Tama voisi vieda aihetta eteen-
pain. Tutkimuksellisessa tyossa voitaisiin esimerkiksi tutkia asiakkaiden sitoutumiseen vaikuttavia
tekijoitd kuntosalikeskuksissa. Sen lisaksi tutkimuksellisessa tydssa voitaisiin tutkia esimerkiksi
asiakaslahtdisyyteen vaikuttavia tekijoitéa kuntosalikeskuksissa seka kuntosalipalveluiden kehitta-
mistd asiakaslahtdisyyden pohjalta. Halusin tuoda tdman vaihtoehdon esille, koska pohdin ennen
opinnaytetydprosessin aloittamista itse sita, haluanko tehda toiminnallisen vai tutkimuksellisen
opinnaytetyon. Lopulta paadyin toiminnallisen opinndytetydn tekemiseen. Koen, etta tutkimukselli-
nen ty6 olisi myds voinut sopia aiheeseen. Sen avulla olisi my6s voitu tuoda asiakkaiden kokemuk-

sia ja ajatuksia toiminnallista ty6ta paremmin esille.
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6.4 Oman opinndytetydprojektin ja oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi opetti minulle todella paljon erityisesti minusta itsestani. Samalla se opetti
paljon pitkajanteisesta itsenaisesta tydskentelystd sekd oman tydskentelyn aikatauluttamisesta.
Tiesin jo opinnaytety6ta aloittaessani, etta olen henkilokohtaisesti todella huono aikatauluttamaan
omaa tyoskentelyani. Olen yrittanyt kehittya siind useiden vuosien ajan. Merkittavan haasteen
opinndytetyon aikatauluttamiselle muodosti se, ettd tydskentelin koko prosessin ajan taysipaivai-
sesti. Tastd mainitsinkin jo alaluvussa 6.2. En olisi ikind osannut odottaa sita, miten haastavaksi
tydn ja opinnaytetydn tekemisen aikatauluttaminen muodostuisi. Yritin aluksi aikatauluttaa itselleni
paivakohtaisesti ne paivat, jolloin pystyisin tekemaan opinnaytety6ta tdiden jalkeen. Talla halusin
varmistaa sen, ettd seka opinnaytetyo6 ettd opas etenisivat mahdollisimman tehokkaasti. Huomasin
valitettavan nopeasti joutuvani tilanteeseen, jossa tydpaivani venyivat odotettua pitemmiksi eika
oma jaksamiseni riittanyt enaa illalla opinnaytetydn tekemiselle. TAma nosti tarpeen aikataulun ke-
hittamiselle. Lopulta onnistuin sovittamaan tydskentelyn ja opinnaytetydon tekemisen yhteen ja ar-
keni alkoi sujua paremmin. Olen henkil6kohtaisesti erittain ylpea siita, etta onnistuin aikataulutta-

maan arkeni ja saamaan opinnaytetydn valmiiksi ajallaan.

Opin opinnaytety6ta ja opasta tehdessani todella paljon uusia asioita palveluiden kehittamisesta.
Olen opiskellut palvelumuotoilun kehittdmisotetta aikaisemmin, mutta nyt vasta ymmarsin kunnolla
sen, miten laaja kokonaisuus palvelumuotoilu todellisuudessa on. Opin my0s todella paljon asia-
kaslahtdisyydesta. Yllatyin siita, miten monet yritykset ovat kipuilleet erityisesti asiakaslahtdisyyden
viemisessa osaksi kaytannon liikketoimintaa. Olin myds yllattynyt siitd, ettei asiakaslahtoisen liiketoi-
minnan omaksumisessa olekaan kyse mistaan yksinkertaisesta asiasta vaan kyseessa on todella
monivaiheinen ja moniulotteinen kokonaisuus. Opinnaytety6ta tehdessa huomasin sen, miten kiin-
nostunut olen palveluiden kehittdmisesta. Haluan paasta oppimaan lisaa aiheesta ja toivon, etta

tulevaisuudessa saisin mahdollisuuden tydskennella sen parissa.

Opinnaytetydprosessi opetti minulle todella paljon minusta itsestani. En ole aina muistanut kuun-
nella omaa kehoani enka ole huomioinut omaa jaksamistani. Olen usein huomannut tekevani niin
montaa asiaa samaan aikaan, etten ole enaa pysynyt mukana siina, mita olen ollut tekemassa.
Opinnaytetydprosessi pakotti minut pysahtymaan ja tekemaan asioita yksi kerrallaan. Aluksi yritin
tehda useampaa opinnaytetydn osa-aluetta sekd opasta samanaikaisesti. Tasta ei kuitenkaan tul-
lut mitdan ja huomasin nopeasti sen, miten tyén laatu karsi. Kun aloin tehda opinnaytetydta vaihe
vaiheelta, tydn laatu parani ja sain muodostettua opinnaytetydsta seka oppaasta ehjat kokonaisuu-
det. Tdma prosessi oikeastaan pakotti minut huomioimaan oman rajallisuuteni seka sen, etten
pysty tekemaan kaikkea samanaikaisesti. Koen, etta talla tulee olemaan merkittava vaikutus tule-

vaisuudessa seka tydelamassa, ettd henkildkohtaisessa elamassani.
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Mainitsin luvussa 6.2. siita, etta jos saisin mahdollisuuden tehda vastaavanlaisen tyon uudelleen,
tekisin useita asioita toisin. Tdma on osaltaan totta. Koen, ettd prosessin aikana olen kohdannut
vastoinkdymisia seka rajoitteita. Ne ovat vaikuttaneet siihen, etta jopa haluaisin saada mahdolli-
suuden tehda tyd uudelleen. Tasta huolimatta olen ylpea kokonaisuudesta, jonka olen saanut ai-
kaan. Mielestani opinnaytetyd seka toteutettu opas vastaavat hyvin niille maariteltyihin tavoitteisiin.
Samalla ne muodostavat yhdessa johdonmukaisen kokonaisuuden. Olen erittdin kiitollinen siita,

ettd olen paassyt kdymaan tallaisen prosessin 1api ja ylpea siitd, mita olen saanut aikaan.
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LUKIJALLE

Tama opas on tarkoitettu kuntosalikeskuksille, jotka mahdollisesti
kamppailevat palveuiden kehittamisen seka asiakaslahtdisyyden
omaksumisen kanssa. Oppaassa esitellaan moderni lahestymistapa
asiakaslahtoisempien palveluiden kehittamiselle. Lahestymistavaksi
valittiin palvelumuotoilu.

Oppaassa kdydaan lapi sitd, miten asiakaslahtoisyyden saa tuotua osaksi
liiketoimintaa. Oppaassa esitetaan strategia sille, miten kuntosalikeskus
voisi omaksua liiketoiminnassaan asiakaslaahtoisyyden ja tuoda sen
osaksi kdytantda. Strategia on esitetty, koska ilman asiakaslahtoisyytta
palvelumuotoilun kokonaisuutta jaa vaillinaiseksi.

Olen koonnut tdhan oppaaseen palvelumuotoilun prosessin vaiheet seka
asioita, jotka eri vaiheissa tulee ottaa huomioon. Sen lisaksi oppaassa
esitetaan havainnollisuuden vuoksi jokaiselle prosessin vaiheelle oma
menetelma tai tyokalu, jonka avulla palvelumutoilua pystyy
harjoittamaan kaytdnndssa. Oppaasta selviad, mita palvelumuotoilu on
ja miten sitd voidaan hyodyntda asiakaslahtéisempien palveluiden
kehittdmisessa.

Oppaan tavoitteena on muodostaa kasitys asiakaslahtdisen
liiketoiminnan omaksumisesta seka siitd, miten palveluiden kehittamista
voidaan lahestya asiakkaan nakokulmasta ja miten asiakas saadaan
tuotua kehittamisprosessiin mukaan.

Camilla Jokinen
Haaga-Helian Liiketalouden tradenomiopiskelija
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STRATEGIA ASIAKASLAHTOISYYDELLE

MITEN KUNTOSALIKESKUS VOI OMAKSUA ASIAKASLAHTOISEN
LIIKETOIMINNAN?

Asiakaslahtoisyyden tulee toteutua liiketoiminnassa kokonaisvaltaisesti.
Tasta syysta asiakaslahtoisyyden omaksumiselle on kehitetty strategia.
Strategian tavoitteena on hankkia ymmarrysta asiakkaasta ja hanen
tarpeistaan. Sen lisdksi tavoitteena on vastata siihen, millaista osaamista
on ja mika antaa mahdollisuuden vastata asiakkaan tarpeisiin paremmin
kuin muut. Samalla strategia pyrkii vastaamaan siihen, miten naihin
tavoitteisiin paastaan. (Holma 03.08.2022.)

Strategian omaksuminen voi auttaa asiakaslahtoisyyden tuomisessa osaksi
kaytannon liiketoimintaa. Strategia on rakennettu neljan kysymyksen
ympadrille. Kysymysten tavoitteena on auttaa luomaan asiakaslahtdinen
toimintasuunnitelma. Kun edetaan kysymysten mukaisessa jarjestyksessa
pystytaan omaksumaan asiakkaan nakdkulman ja organisoimaan koko
liiketoiminta sen ymparille. (Holma 03.08.2022.) Alla oleva kuva esittelee
strategian vaiheet.
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PALVELUMUOTOILU
PAHKINANKUORESSA

Palvelumuotoilu tarkoittaa yksinkertaistettuna asiakaslahtoéisten
palveluiden suunnittelua ja kehittamistd. Se yhdistéaa muotoilun
asiakaslahtoisen ajattelutavan perinteisiin palveluiden
kehittdmismenetelmiin. (Tuulaniemi 2011, 64-66.) Palvelumuotoilussa
lahtokohtana on asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja odotusten
tayttaminen. Tarpeet ilmentavat palveluissa niita ominaisuuksia, jotka
tuottavat arvoa asiakkaalle. (Palmu Blogi 12.02.2020.)

Palvelumuotoilussa asiakas osallistetaan aktiiviseksi osaksi palveluiden
kehittamisen prosessia. Tavoitteena on palveluiden asiakaslahtoinen
kehittaminen niin, etta palvelu tukee seka palveluntarjoajan
liiketoiminnallisia tavoitteita etta asiakkaan tarpeita mahdollisimman
hyvin. Kdytdnndssa palvelumuotoilua toteutetaan palvelumuotoilun
prosessilla. Prosessi pitda sisallaan erilaisia vaiheita, joissa voidaan
hyddyntaa erilaisia menetelmia ja tydkaluja. (Tuulaniemi 2011, 120-
129.)

Tarkeda palvelumuotoilun prosessissa on muistaa omat
liiketoiminnalliset tavoitteet ja pohtia mahdollisia haasteita. Ennen
prosessiin ryhtymista olisi hyva myos visualisoida organisaation sisalla
se, mita palvelumuotoilun prosessilla halutaan saavuttaa. (Barnett
14.11.2017.)
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MAARITTELY

PALVELUMUOTOILUN PROSESSIN ENSIMMAINEN VAIHE

KUVAUS

Vaiheen tavoitteena on ratkaistavan ongelman maadritteleminen.
Ratkaistava ongelma voi olla esimerkiksi joku palvelun osa tai palvelu
kokonaisuudessaan. Madrittelyn avulla voidaan hankkia ymmarrysta
palvelun tavoitteista. Tdma vaihe jakautuu kahteen osaan:
kehitysprosessin tavoitteiden sekd kohderyhmadn maarittelemiseen.
Kohderyhman maaritteleminen on erittain tarkeaa, jotta voidaan
ymmartda se, kenelle prosessia tehdaan. (Tuulaniemi 2011, 150-177.)

PALVELUPOLKU

Palvelupolku soveltuu hyvin kuntosalikeskukselle tassa vaiheessa
hy6édynnettavaksi menetelmaksi. Tama menetelma soveltuu monipuolisesti
prosessin eri vaiheisiin, mutta se on erityisen tehokas ratkaistavan ongelman
madrittamiseen. Palvelupolku on visuaalinen kuvaus siitda matkasta, jonka
asiakas kulkee. Se konkretisoi asiakkaan ja palveluntarjoajan valiset
vuorovaikutushetket. Palvelupolku kuvaa palvelun palvelutuokiot seka niihin
liittyvat kosketuspisteet. Samalla se visualisoi sitd kokemusta, joka asiakkaalle
muodostuu palvelun erivaiheista. Palvelupolku antaa vastauksen siihen, miten
asiakaskokemusta voisi parantaa. (Innanen 18.01.2018.)
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PALVELUPOLKU

PALVELUPOLUN AVULLA HENKILOSTO OSALLISTETAAN JA
SITOUTETAAN PALVELUIDEN KEHITTAMISEEN

ENNEN PALVELUN
PALVELUA | AlKANA

X % ! X

 {

MILLAISIA HAASTEITA MITA KUNTOSALIKESKUKSEN TULEE
MENETELMASSA VOI OLLA? OTTAA HUOMIOON?
* Asiakkaiden palvelupolkuihin voi » Asiakas voi saliharjoittelun lisdksi
kuulua erilaisia palvelutuokioita seka asiakkuudesta riippuen hyddyntaa erilaisia
kosketuspisteitd palveluita kuten ryhmaliikuntatunteja
* Monikanavainen ympaéristo voi » Asiakkaan tarve erilaisille
aiheuttaa haasteita, silla fokus tulee kuntosalipalveluille ei lopu siihen, kun
sdilyttaa kosketuspisteissa asiakas lahtee salilta kotiin
* Asiakkaat arvostavat samassa * Asiakkaan digitaaliset palvelutuokiot tulee

palvelussa erilaisia asioita
rakentaessa

MIKA ON MENETELMAN

TAVOITE?

* Palvelupolun tavoitteena on luoda * Henkildstén rooli korostuu, kun
asiakasymmarrystd ja hahmottaa palvelupolku on valmis ja kehitettdvat
palvelun kehitettavat kosketuspisteet kohteet on havaittu

* Osallistaa ja sitouttaa henkilosto * Jotta muutos on mahdollinen, koko
palveluiden kehittdmiseen asiakkaan henkildstdn tulee sitoutua sen
kanssa varmistamiseen

PALVELUTUOKIOT . . . .

_E!E—

muistaa ottaa huomioon polkua

HENKILOSTON ROOLI

PALVELUN
JALKEEN
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TUTKIMUS

PALVELUMUOTOILUN PROSESSIN TOINEN VAIHE

KUVAUS

Tutkimusvaiheessa tavoitteena on on rakentaa syvaa ymmarrysta
asiakkaiden tarpeista seka mahdollisista palvelun kehittamiskohteista. Tama
vaihe jakautuu edelleen asiakasymmarryksen kasvattamiseen seka sopivan
kilpailustrategian valitsemiseen. Hankitun asiakasymmarryksen avulla
voidaan hahmottaa palvelussa olevia puutteita seka kipupisteita. Vaiheen
haasteena on se, etta hankittu asiakasymmarrys voi olla sellaisessa
muodossa, ettei sitd pysty hyédyntdmaan. (Tuulaniemi 2011, 150-177.)

ASIAKASPROFIILI

Tutkimusvaiheessa voidaan hyddyntaa erilaisia menetelmia
asiakasymmarryksen saattamiseksi hyddynnettavaan muotoon. Yksi
monipuolisesti hyddynnettava menetelma on asiakasprofiilien tekeminen.
Asiakasprofiilin avulla hankittu asiakasymmarrys saadaan tuotua visuaaliseen
muotoon. Se kerda yhteen palvelun tietyn kadyttajaryhman tavoitteet, asenteet
ja kayttaytymismallin palvelun aikana. Profiili esitetdaan fiktiivisend henkilona
eikad se perustu demografisiin tekijoihin. Profiilin tekemisessa on erittdin

tarkeaad, ettad hankittu asiakasymmarrys ja data profiilin taustalla perustuu
oikeisiin palvelun kayttajiin. Profiiliin voidaan saada dataa esimerkiksi
haastatteluilla, sahkopostikyselyilla tai jollain muulla tavalla.
Kuntosalikeskuksen kannattaa luoda useita asiakasprofiileja, koska erilaisia
kayttajaryhmia on todella paljon. (Huczkowski 13.08.2021.)
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PROFIILIN TAVOITE

¢ Visualisoi kayttajaryhman toiveita ja
tavoitteita

« Auttaa ymmadrtamaddn asiakkaita
paremmin

* Helpottaa kerdtyn tiedon
analysoimista

MITA HAASTEITA VOI OLLA?

e Erilaisia kayttajaryhmia on todella
paljon

¢ Asiakasdatan ker&d&minen

« Jos profiili on tehty epatarkasti, se voi
johtaa palvelun kayttdjien
vadrinymmarrykseen

MITA KUNTOSALIKESKUKSEN

PITAA OTTAA HUOMIOON?

s Data asiakasprofiilien taustalle tulee

kerdta palvelun oikeista kayttajista

¢ Asiakasprofiilin tarkoituksena ei ole

kuvata vain tiettya yksittaista
asiakasta

* Datan kerddmiseen voisi hyddyntaa

esimerkiksi digitaalisia
asiakastietojdrjestelmia

MITEN HUOMIOI ASIAKKAAAN?

s Nayttaa asiakkaiden tarpeita ja

toiveita

s Profiilin avulla asiakas voi tuoda omia

toiveitaan sekd palveluiden
kehittamisehdotuksia esille
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ESIMERKKI ASIAKASPROFIILISTA

HUOM! Esimerkki on tehty havainnollistamaan edella mainittuja asioita.
Profiili on tehty visuaaliseksi hahmotelmaksi siita, milta asiakasprofiili
voisi nayttaa eika se perustu oikeaan dataan.

Ville Vallaton
= 30 * |T-asiantuntija
s Mies s Helsinki

Ville kayttaa kuntosalipalveluita nelja kertaa
viikossa. Saliharjoittelun lisaksi han haluaisi kayda
ryhmaliikuntatunneilla.

Tavoitteet Haasteet
* Pysya terveena = Hektinen arki, jossa
= Jaksaa leikkia lasten kanssa saliharjoittelulle ei aina jaa
» Kehittda omaa kuntoa riittdvasti aikaa
s Budjetissa pysyminen » Rahan kayttd, usein

saliharrastukseen saattaa
upota liilkaakin rahaa

Mielenkiinnon . R
Asiat, joista ei pida

kohteet

o Ulkoilu e Ruuhka, suuret ihmismassat

» Ruoanlaitto o Kiire

» Lasten kanssa tekeminen e Turha haseltdminen

» Kaikenlainen urheilu

Persoonallisuus Kuntosalilla arvostaa

e Karsivallinen « Monipuolinen laitevalikoima

+ Rauhallinen » Mahdollisuus kokeilla erilaisia
« Motivoitunut ryhmaliikuntatunteja

« Tila, jossa mahtuu tekemaan
» Rauhallisuus
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SUUNNITTELU

PALVELUMUQOTOILUN PROSESSIN KOLMAS VAIHE

KUVAUS

Suunnitteluvaiheessa tavoitteena on ideoida maéaritellylle ongelmalle
mahdollisimman monia vaihtoehtoisia ratkaisuja. Naista ratkaisuista
luodaan erilaisia prototyyppejd, joita testataan asiakkaan kanssa. Tama
vaihe jakautuu edelleen ideointiin ja konseptointiin. Ideoinnissa luodaan
mahdollisimman paljon ratkaisuja ja konseptoinnissa ratkaisut
visualisoidaan. (Tuulaniemi 2011, 180-198.)

PROTOTYPOINTI
Suunnitteluvaiheessa voidaan hyodyntda menetelméana esimerkiksi prototypointia.
Prototypoinnilla konkretisoidaan syntyneitd ideoita ja testataan niitd kdytdnnéssd

(Lybeck s.a.). Sen avulla voidaan testata ideoiden toimivuutta. Siina kannattaa
hyodyntda apuna testiryhmia, jotka arvioivat prototyyppeja ja antavat niille
kehitysehdotuksia. Prototyyppien tekeminen mahdollisimman aikaisessa vaiheessa
prossessia on erittdin tarkedd. Mita nopeammin testiryhmat saavat erilaisia
prototyyppeja testattavaksi, sitd aikaisemmassa vaiheessa kehittaminen vastaa
asiakkaiden tarpeisiin. (Design Council s.a.) Prototyyppeja voidaan tehda
kdytannossa mista materiaalista tahansa. Prototyyppi voi olla myds esimerkiksi kuva
tai video. Ainoana rajoituksena prototyypille on se, ettd sen tulee konkretisoida
suunnittelua. (Tuulaniemi 2011, 197-198.) Kuntosalikeskuksen voisi olla luontevinta
tehda prototyyppeja digitaalisesti, jotta ne tavoittaisivat mahdollisimman suuren

ryhman asiakkaita. SIVU |10
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MITEN KUNTOSALIKESUS VOI
HYODYNTAA MENETELMAA?

PROTOTYPOINNIN TAVOITE

+ Konkretisoida syntyneitd ideoita + Kuntosalikeskukselle erilaiset

+ Testata suunniteltujen konseptien visuaaliset elementit, kuten valokuvat
toimivuutta ja esittelyvideot ovat todenndkoisesti

* Saada parempaa ymmarrysta hyodyllisimpia prototypoinnin keinoja
kehityskohteista + Prototyyppeja voitaisiin testata

+ Hahmottaa konspetista muodostuvaa esimerkiksi jonkin tietyn
asiakaskokemusta kuntosalikeskuksen asiakkailla

MILLAISIA HAASTEITA
PROTOTYPOINNISSA VOI OLLA?

MITA PITAA OTTAA HUOMIOON?

* Prototyypin tulee konkretisoida
suunnittelua

* Testiryhman tulee pystya
hahmottamaan prototyypin sisaltd
kokonaisuudessaan

* Jos prototyyppeja ei laita arvioitavaksi
ajoissa, niiden tehokkuus heikkenee
eivatka ne valttamatta ole talldin
ratkaisu kehitettavaan ongelmaan.

s Kehitettavia ideoita voi olla todella
paljon

* Prototyyppeja kannattaa tehda
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa
suunnitteluprosessia

* Testiryhman tulisi olla tarpeeksi
monipuolinen

* Ontarkeag, etta testiryhmalta keratyt
arviot ja kehitysehdotukset arvioidaan
huolellisesti

SIVU| M
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UOTANTO

PALVELUMUOTOILUN PROSESSIN NELJAS VAIHE
KUVAUS

Tuotantovaiheen tavoitteena on luoda kehitetylle ratkaisulle sen
lopullinen muoto. Myés tassa vaiheessa asiakkaan osallistaminen
prosessiin on erittain tarkedassa asemassa. Tassa vaiheessa asiakkaat
voivat antaa ratkaisulle jatkokehittamisehdotuksia. Tuotantovaihe
jakautuu edelleen pilotointiin seka lanseeraukseen. Palveluiden
pilotointia voidaan tehda, vaikka palvelut eivat olisi vield taysin valmiita.
Kun kehitysprosessi on saatu paatokseen, ratkaisu lanseerataan
markkinoille. (Tuulaniemi 2011, 230-235.)

SERVICE BLUEPRINT

Service Blueprint eli vapaasti suomennettuna palvelumalli on palveluprosessin
tuotantovaiheessa monipuolisesti hyddynnettava menetelma. Tydkalu kuvaa
palvelun tuotannon jalkeista kdaytannon toteutusta. Se yhdistda visuaalisesti
palvelukokonaisuuden tuottamisen seka siihen linkittyvat toiminnot seka
vaadittavat resurssit. (Tuulaniemi 2011, 213-217.) Palvelumallin hyédyntaminen
edellyttaa, ettd valitaan jokin tietty palvelu tai kokemus, johon keskitytaan.
Kokonaisuudeksi kannattaa ottaa kehitettdava palvelu, jonka pohjalta palvelumallia
lahdetadn rakentamaan. Palvelumalli edellyttaa asiakkaan nakdkulman
omaksumista. Sitd voidaan hyoédyntaa palveluiden kehittamistytkaluna seka
korjausvalineena.

Palvelumallissa palveluketju kuvataan koronologisesssa jarjestyksessa. Palveluun
linkittyvat toiminnot jasennetaan neljalle tai viidelle tasolle. Ensimmaisella tasolla
kuvataan asiakkaan toimintaa sekd muodostuvaa asiakaskokemusta. Toisella
tasolla kuvataan palveluntarjoajan ja asiakkaan vuorovaikutushetket. Kolmannella
tasolla kuvataan palveluntarjoajan toimet, jotka nakyvat asiakkaalle. Neljannella
tasolla kuvataan palveluntuotannon se 0sa, joka ei nay asiakkaalle ja viidennella
kuvataan palveluun liittyvat tukiprosessit. (Curedale 2013, 97.)
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SERVICE BLUEPRINT

PALVELUMALLI KUVAA KAYTANNON TOTEUTUSTA

MIKA ON MENETELMAN MITEN KUNTOSALIKESKUS VOI

TAVOITE?

Kuvata palvelun kdytannon
toteutus seka siihen
linkittyvat resurssit ja
elementit

Havainnollistaa asiakkaalle
nakyvat seka nakymattémat
palveluntuotannon osat.
Muodostaa
palveluntuotannosta
kokonaiskuva

MITA TULEE OTTAA

HUOMIOON?

Palvelun kokonaisuutta
tulee tarkastella asiakkaan
silmin

Nakyvia ja nakymattémia
palveluntuotannon osia voi
olla rajattomasti
Palvelumalli tulee rakentaa
yhteistyossa eri toimijoiden
kanssa

Palvelumallia voidaan
hybédyntaa sekd palveluiden
kehittamistyokaluna etta
korjausvalineena

HYOTYA MENETELMASTA?

* Palvelumallia hydédyntamalla

kuntosalikeskus voi havaita sellaiset
kohtaamispisteet, joissa asiakas ja yritys
ovat suorassa vurovaikutuksessa
Menetelma auttaa havaitsemaan erilaisia
pullonkauloja esimerkiksi
monikanavaisessa ymparistdssa, jota
monet kuntosaliketjut hyédyntavat
Menetelma auttaa havainnollistamaan
henkil6tdn toimia asiakaskohtaamisissa

MITA HAASTEITA MENETELMASSA

VOI OLLA?

Asiakkaiden kosketuspisteet vaihtelevat
Asiakkaan nakdkulman omaksuminen voi
olla haasteellista

Palvelumalliin tulee valita vain tietty
palvelu tai kokemus, johon halutaan
keskittya

Palvelumallin rajaaminen

SIVU [13




ARVIOINTI

PALVELUMUOTOILUN PROSESSIN VIIDES VAIHE

KUVAUS

Arviointivaihe on palvelumuotoilun prosessin viides ja viimeinen
vaihe. Siind arvioidaan koko prosessin onnistumista kerattyjen
kokemuksien pohjalta. Arviointivaihe eroaa hieman muista
palvelumuotoilun prosessin vaiheista. Siina keskeisessa asemassa
ovat erilaiset liikketoiminnan mittarit. (Tuulaniemi 2011, 242-250.)

Arviointivaihe pitaa myos sisallaan jatkuvan kehittamisen
ideologian. Jatkuvan kehittdmisen tarve perustuu siihen, ettd seka
palvelu etta palvelumuotoilu ovat molemmat prosesseja.
Prosessiluonne vaikuttaa siihen, ettei palveluiden ajatella olevan
koskaan valmiita ja siksi niiden ajatellaan vaativan jatkuvaa
kehittamistd. Myds markkinoissa tapahtuvat muutokset seka
asiakkaiden jatkuvasti muuttuvat tarpeet tukevat tata jatkuvan
kehittamisen ideologiaa. (Tuulaniemi 2011, 242-250.)
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ARVIOINTIVAIHEESSA
HYODYNNETTAVIA MITTAREITA

Keskeisimpia mittareita palvelumuotoilun prosessin
arviointivaiheessa ovat Net Promoter Score (NPS), Customer Effort
Score (CES) ja Customer Satisfaction (CSAT). Muitakin mittareita
voidaan hyddyntaa. Tarkeaa palvelumuotoilun prosessissa on se,
etta pystytdan mittaamaan asiakaskokemusta, asiakkaiden
tyytyvaisyytta seka muita mahdollisia kokemuksia palvelusta.
(Pennanen 20.09.2018.) Kuntosalikeskus voi hybdyntaa
arviointivaineessa myos esimerkiksi digitaalisesti kerattya

asiakaspalautetta.

NPS (Net Promoter
Score) mittaa sita,
kuinka
todennakdisesti
asiakas suosittelisi
palvelua muille.

CES (Customer
Effort Score) mittaa
sita, kuinka
helpoksi asiakas
kokee asioinnin.

CSAT (Customer
Satisfaction Score)
mittaa
asiakastyytyvaisyytt
a lyhyella aikavalilla
yleensa palvelun
kayttamisen
jalkeen.
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ASIAKKAIDEN AJATUKSIA

Asiakkaiden ajatuksia
kuntosalikeskusten kokemukseen
vaikuttavista tekijoista. Nama
nousivat esille asiakkaiden kanssa
kaytyjen keskustelujen pohjalta.

Toivoisin, etta
asiakaspalvelu olisi
helpommin
|ahestyttavissa. En pida
siitd, etta joudun
asioimaan verkossa,
jotta saan apuja.

Kuntosalijasenyyden
ostamiselle voisi olla muitakin
vaihtoehtoja verkkokaupan
lisdksi. Haluaisin jasenyytta
ostaessani pystyad
keskustelemaan eri
vaihtoehdoista samalla.

Kokemukseni
muodostumiseen
vaikuttavat kuntosalin
yleiset tilat. Jotkut salit
eivat mielestani panosta
siihen, etta tilat ovat
siistissa kunnossa.

Digitaaliset innovaatiot
voisivat tuoda
palveluihin lisaa. Itse
pidan etenkin
virtuaalisesti ohjatuista
ryhmaliikuntatunneista.

Mielestani laitteiden kunto
ja asettelu ovat tarked osa
palvelukokemusta. On
inhottavaa treenata
ymparistdssa, jossa laitteet
ovat ihan kiinni toisissaan.
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