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Liikunnan merkitys yhteiskunnassamme kasvaa jatkuvasti. Liikunnan tarjoamat hyvinvointi- ja
terveysvaikutukset ovat erittain merkittavid. Kuntien tehtavana on tarjota edellytykset
asukkaidensa liikkunnalle, eli rakentaa ja yllapitaa likuntapaikkoja.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa Seingjoen jaaurheilukeskuksen
palveluprosessia, ja toimeksiantajana oli Seindjoen kaupungin liikuntatoimi. Seingjoen
jddurheilukeskus sijaitsee Seindjoen keskustan tuntumassa ja kasittda kolme jadhallia seka
ison tekojaaradan. Tavoite oli kartoittaa eri alueiden asiakassegmenttien mukaisesti
kokemusta eri liikuntapaikoilla ja tehda kehittamissuunnitelma tutkimuksen pohjalta.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimusmenetelméana kaytettiin
sahkoistd Webropol-asiakaskyselya, jonka avulla selvitettiin, miten asiakkaat kokevat
nykyiset, tarjolla olevat palvelut ja missa olisi mahdollisesti kehitettavaa. Kyselytutkimuksen
kysymykset laadittiin yhteistydssa kaupungin liikkuntatoimen henkildékunnan kanssa.

Teoriaosuudessa kasitellaédn palvelumuotoilua ja palvelumuotoilun menetelmia kehittdmisen
valineena seka palveluprosessia ja asiakasymmarrysta. Palvelumuotoilun keinoin lahdettiin
etsimaan ratkaisuja eri palveluprosessien kehittamiseen. Palvelumuotoilun menetelmien
avulla saatiin ymmarrysta palveluista ja asiakaslahtdisyydesta seka osallistumis- ja
vaikutusmahdollisuuksista.

Tutkimuksen tulokset analysoitiin, ja taman perusteella annettiin kehittamisehdotuksia
toimeksiantajaorganisaatiolle. Keskeisimpina tuloksina olivat uuden jaahallin tarve, tai
vaihtoehtoisesti jadhalli kolmosen saattaminen nykypdaivan vaatimusten tasolle. Tuloksista
kavi ilmi myos useita kehityskohteita palveluihin liittyen, ja ndiden pohjalta annettiin
kehittamisehdotuksia toimeksiantajaorganisaatiolle.

1 Asiasanat: palvelumuotoilu, palveluprosessien kehittdminen, asiakasymmarrys
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The importance of physical activity in our society is constantly growing. The wellbeing and
health effects offered by exercise are very significant. The task of municipalities is to provide
the conditions for exercising for their residents, i.e., to build and maintain sports facilities.

The aim of this thesis was to develop the service process of the Seindjoki Ice Sports Centre,
and its commissioner was the Sports Department of the City of Seinajoki. The Seinajoki Ice
Sports Centre is located near the centre of Seinajoki and consists of three ice arenas and a
large artificial ice rink. The aim was to survey user experiences with the different sports
facilities in accordance with the customer segments of different areas and to draw up a
development plan based on the study.

The conducted study was quantitative. The research method used was an electronic
Webropol customer survey, used to find out how customers perceived the current services
available and in what areas there could possibly be room for improvement. The survey
guestions were prepared in cooperation with the staff of the City’s Sports Department.

The theoretical part deals with service design and service design methods as a tool for
development, as well as the service process and customer understanding. Service design
was used to find solutions for the development of different service processes. Service
methods allowed gaining an understanding of the services and customer orientation, as well
as of opportunities for participation and influencing.

The results of the study were analyzed and based on this, suggestions for improvement were
prepared for the commissioning organization. The key results were the need for a new ice
arena or, alternatively, renovating ice rink three to match today’s requirements. The results
also revealed several areas for development related to services, and based on these,
suggestions for development were given to the commissioning organization.

1 Keywords: service design, service process development, customer understanding
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1 JOHDANTO

Liikunta on tana paivana kunnissa yha tarkeammassa osassa. Liikunnan yhteiskunnallinen
merkitys kasvaa jatkuvasti yhteiskunnallisten haasteiden ja rakennemuutosten myéta. Kun-
nille liikunnasta ja urheilusta tuleva taloudellinen, elinkeinollinen ja vetovoimaa tukeva merki-
tys kasvaa jatkuvasti. Liikunnan tarjoamat ratkaisut kuntalaisten hyvinvoinnille, terveyden ja
toimintakyvyn lisaamiselle, sairauksien ja syrjaytymisen ehkaisyyn, seka kuntalaisten osalli-
suuden vahvistamiseen ovat ensisijaisen tarkeita. Kuntien tehtadvana on tarjota paikallista-
solla edellytykset liikunnalle. Lain mukaan kunnan tulee luoda edellytyksia kunnan asukkaille;
jarjestamalla liikuntapalveluja, tukemalla kansalaistoimintaa, seka rakentamalla ja yllapita-
malla liikuntapaikkoja. Kunnat ja kotitaloudet ovat liikkuntapalveluiden suurimpia rahoittajia

(Suomen olympiakomitea, 2021, s. 4-8).

Taman tutkimuksen tavoitteena on kehittaa Seinéjoen jaaurheilukeskuksen palveluprosessia.
Tutkimuksen avulla kartoitetaan jd&urheilukeskuksen eri alueiden asiakassegmenttien mukai-
sesti asiakaskokemusta eri liikuntapaikoilla. Webropol-kyselyn avulla selvitetdan kayttajien
kokemuksia ja mielipiteité, seka mahdollisia kehittamisajatuksia jaaurheilukeskuksen palve-
luita silméalla pitaen. Kyselyyn tulleiden vastausten avulla Seingjoen kaupungin liikkuntatoimi
pystyy kehittdmaan asiakaspalveluaan, parantamaan palvelukokemuksen kayttgjalahtoista
suunnittelua siten, etta palvelu vastaisi paremmin seka kayttajien tarpeita etta palvelun tarjo-
ajan lilketoiminnallisia tavoitteita. Tarkoitus on kehittaa ja sujuvoittaa jadurheilukeskuksen

palveluja, tiloja seka tuotteita, erityisesti kayttajien nakdkulmasta.

Yhten& esimerkkinéd palveluiden kehittAmisesta on ison tekojdaradan mahdollinen maksulli-
suus. Tuulaniemi (2011, s. 281) pohtiikin, miksei kuntapalveluissakin voitaisi tarjota liséapalve-
luita ja lisdarvoa lisamaksusta. Voitaisiin tutkia kayttajien todellisia tarpeita ja valintoja erilai-
sissa kunnan tarjoamissa palveluissa, ja suunnitella esimerkiksi yksinkertainen palvelutuote,
joka ratkaisee kayttajien ongelman, mutta tarjottaisiin taman lisdksi optiona myds mahdollista
lisdarvopalvelua lisdimaksua vastaan. Tallainen palvelu ei Tuulaniemen mukaan tuhlaisi pe-
ruspalvelun tuottamiseen varattua rahaa, vaan voitaisiin jopa tuoda kuntaan lis&déa rahaa mak-

sullisilla lisapalveluilla.



1.1 Liikuntapalveluiden merkitys suomalaisessa yhteiskunnassa

Kosken ja Maenpaan (2018, s. 102) mukaan Suomessa on talla hetkella yhdistysrekisterin
mukaan noin 14 000 toimivaa urheiluseuraa. Valtaosa seuroista, n. 70 % on yhden lajin eri-
koisseuroja. Suomalaisista lapsista yhdeksan kymmenestéa vahintaankin kokeilee seuratoi-
minnassa mukanaoloa jossain vaiheessa, ja n. 60 % 9-15-vuotiaista lapsista on mukana ak-

tilvisesti seuratoiminnassa.

Seindjoella suurimmat jaaurheilukeskuksen kayttajaseurat ovat S-kiekko ja Seingjoen taito-
luistelijat. Yhteensa Seingjoella toimii yli 60 urheiluseuraa tai -jarjestoa. Kosken ja Maenpaan
(2018, s. 11-12) mukaan nykyinen suomalainen liikuntakulttuurimme lepaakin suurelta osin
juuri seuratoimintamme varassa. Seuratoiminnan yhteiskunnallinen painoarvo on suuri. Yh-
teiskunnallisesta néakdkulmasta seurojen toimintaa toteutetaan hyvinkin edullisesti, ja kan-
sainvalisessa ymparistdssa suomalainen urheiluseurajarjestelma on erittain vertailukelpoi-

nen.

Nykyinen, jatkuva kaupungistumiskehitys luo urheiluseuroille toisaalta painetta kasvukeskuk-
sissa, ja vastaavasti muuttotappiopaikkakunnilla resurssien tarve hiipuu. Tassa kohtaa kau-
pungin tulisikin panostaa liikuntapaikkoihin, mikali halutaan olla kasvava kaupunki. My6s
muuttotappiopaikkakunnilla voidaan esimerkiksi liikuntapaikkoja kunnostamalla, tai uusia ra-
kentamalla vaikuttaa vaeston pysyvyyteen tai kasvuun. On siis erittain tarkeaa, etta urheilu-

seurojen toimintaedellytyksista huolehditaan pitkélla tahtaimella.

1.2 Suomalaisen liikuntakulttuurin taustaa

Nykyinen suomalainen liikuntakulttuuri alkoi muotoutua 1800-luvun loppupuolella (Kokkonen,
2015, s. 22). Siité tuli osa suomalaista yhteiskuntaa ja vapaa-ajan kansalaistoimintaa. Alku-
vaiheissaan se oli lahinna liikunnallista kisailua, seka osa tavallisille kansalaisille jarjestetty-
jen kansanjuhlien ohjelmaa. 1860-luvulta I&htien voimistelutunnit siséllytettiin kansakoulujen

opetusohjelmaan.



Kokkosen (2015, s. 368) mukaan liikkuntapaikkojen yllapito- ja korjauskustannusten merkitys
korostuu tulevaisuudessa. Kuntien taloutta rasittaa etenkin sisaliikuntatilojen yllapito. Liikun-
tapaikat kuluvat kayton rajuuden vuoksi nopeammin kuin muut vastaavankokoiset rakennuk-
set. Maan sisdinen muuttoliike vaikuttaa siihen, etté joitakin liikuntapaikkoja jaad kokonaan
kayttamattd, ja samaan aikaan uusilla asuinalueilla on huutava pula liikuntapaikoista. Nyky-
aan lilkkuntarakentaminen painottuukin yhd enemman peruskorjauksiin, kuin uudisrakentami-
seen. Suurhankkeet kohtaavat yha enemman vastustusta, mutta joitakin hankkeita toteute-

taan silti, jopa yksityisen rahoituksen turvin.

Kokkosen (2015, s. 370) mukaan liikuntakulttuurissa aikoinaan tehdyt valinnat muodostavat
pohjan tulevaisuuden valinnoille. Liikuntakulttuurin eri osa-alueiden riippuvuus yhteiskunnan
kokonaiskehityksesta korostuu tulevaisuudessa. Suomessa on talla hetkella rakennettuja lii-
kuntapaikkoja reilut 30 000, naista suurin osa vaatii perusteellista korjausta lahitulevaisuu-
dessa. Suurilla lajeilla riitta&a harrastajia (jaakiekko, jalkapallo, pesapallo, yleisurheilu), ja

nailla onkin paremmat mahdollisuudet mukauttaa toimintaansa muuttuvissa oloissa.

Seindjoen kaupungin talousarvioehdotuksessa (Seingjoen kaupunki, 2023) vuodelle 2024 to-

detaan kaupungin liikuntapalveluiden toiminta-ajatuksen kohdalla seuraavasti:

Liikuntapalveluiden tehtdvana on luoda edellytyksid asukkaiden liikuntaan, kan-
nustaa heita likkumaan ja omasta hyvinvoinnistaan huolehtimiseen. Liikuntapal-
velut vastaavat hallinnassaan olevista tiloista ja liikuntapaikkojen hoidosta, kun-
nossapidosta ja olosuhteiden kehittamisesta. Liikuntapalveluita toteutetaan yhteis-
tyodssa liikkuntaseurojen, jarjestdjen ja kaupungin eri sidosryhmien kanssa. Liikun-
taa kaikille Seinajokelaisille ja liikuntapaikat lahella.

Urheiluharrastukseen vaikuttaa muita harrastuksia suuremmin fyysisen ympariston tarjoamat
mahdollisuudet, ja lahilikuntapaikat ovatkin erittain tarkeita lasten ja nuorten urheiluharras-
tuksen kannalta (Aarresola & Konttinen, 2012, s. 35). Lapsista ja nuorista juuri jaékiekkoilua

harrastavat ovat tutkimuksen mukaan kaikkein tyytyvaisimpia likuntamahdollisuuksiinsa.
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2 SEINAJOEN JAAURHEILUKESKUS

Seinajoen jadurheilukeskus sijaitsee Jouppilanvuoren alueella, noin kilometrin paéassa Seina-
joen kaupunkikeskustasta. Jaddurheilukeskus on helposti tavoitettavissa, tuli kaupunkiin sitten

etelan tai pohjoisen suunnasta.

Jaaurheilukeskus koostuu kahdesta jaahallista, yhdesta kevytjaahallista, seka isosta tekojaa-
radasta. Alueen palveluihin kuuluu myés tekonurmikentta, seka kuntoreitteja, jotka talvisin
ovat hiihtolatukayttssa. Kesaaikaan ison tekojaan paikalla toimii kuusi tenniskenttéaa, seka
koripallokenttd, ja salibandykaukalo. Tama alue on asfalttipaéllysteinen. Iso tekojaé on va-
laistu 400 m pituinen pikaluistelurata, ja tekojaalla on talvisin maksuttomat yleisoluisteluajat,

seka mailattomia kuntoluisteluvuoroja aikuisille (Visit Seinajoki, 2023).

Seindjoen jadhalli on valmistunut vuonna 2004, ja sen yleisOkapasiteetti 850, joista istuma-
paikkoja on 500. Hallin rakentamisinvestoinnit olivat yhteensa noin 1,7 miljoonaa euroa, ja
kaukalon koko on 26 x 58 metria. Seingjoen jaahalli Oy:n suurin omistaja on Seinajoen kau-
punki. Pukuhuonetiloja on nelja, lisdksi tuomareille on omat pukeutumis- ja peseytymistilat.
VSS-tilaa voidaan tarvittaessa hyodyntaa pukeutumistilana. Hallissa on my@s teroitustila, kui-
vaushuoneet seké neuvotteluhuone. Jaahallin aulassa on mahdollisuus tilapaiseen kahviotoi-

mintaan. Alhaalla ja ylhaalla on tasanteet asiakastiloina kaytettaviksi.

Vanha jaahalli, eli niin sanottu Atria-halli rakennettiin vuonna 1985 valiaikaiseksi jaahalliksi.
Tata hallia on kaytetty myds muihin tarkoituksiin, esimerkiksi vuonna 2007 Seinjoen tango-
markkinoiden konsertti- ja tanssilavakayttoon. Halli suljettiin maaliskuussa 2018 ja sen tilalle
rakennettiin nykyinen, uusi kilpahalli. Tasta Jouppilanvuoren jaahallista kaytetddn nykyaan
nimitysta Energia Areena. Hallissa on joustokaukalo, kooltaan 28 x 58 metrid, &anentoisto,
seka sahkoinen tulostaulu. Katsomopaikkoja on 1200 kp, ja liséksi I6ytyy invapaikkoja. Pu-
keutumistiloja on 8 kpl, luistimien teroitushuone, useita varusteiden kuivaushuoneita, seka
doping, EA- ja tuomaritilat. JA&urheiluseurojen kaytdssd on myds oheisharjoitteluun peilisali,

punttisali, sek& katsomon alla sijaitseva juoksusuora.
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Jaahalli 3, josta kaytetaan nimeé harjoitushalli (pressuhalli), toimii padasiassa katettuna har-
joitustilana, seka junioreiden pelikaytossa. Tassa hallissa on pukukopit, joissa tosin ei ole

WC-tiloja. Aanentoisto hallista 16ytyy.

Jaaurheilukeskuksen suurimmat kayttajat ovat S-kiekko, S-kiekko juniorit, ja Seinajoen taito-
luistelijat. S-Kiekko pelaa Suomen kolmanneksi korkeimmalla sarjatasolla Suomi-Sarjassa

(S-kiekko, 2023). S-kiekon ottelut pelataan Seindjoen Energia-Areenalla. S-kiekko on perus-
tettu vuonna 1979. S-kiekon junioritoiminnasta vastaa S-kiekko juniorit ry. Edustusjoukkueen

toiminnasta vastaa SeiHockey Oy.

Seindjoen taitoluistelijat on harrastajamaaraltdan noin 350, ja seura on perustettu vuonna
1994. Lajeina Seindjoen taitoluisteluseurassa ovat yksinluistelu ja muodostelmaluistelu, niin
kilpailutoimintana kuin harrastuspolkuna. Seinajoen taitoluisteluseura tarjoaa kaikenikaisille
lajia harrastaville oman kiinnostuksen ja taitojen mukaisen mahdollisuuden harrastaa taito-
luistelua perustaitojen opettelusta tai kunnon yllapitamisesta kilpailuisteluun (Seinajoen taito-
luistelijat, 2023).

Seingjoen kaupunki on luonut sen likkuntapalveluille ja kaikille Seingjoen liikuntatoimijoille yh-
tendisen Tilaa liikkua -konseptin (Seindjoen kaupunki, i.a.-a). Konseptin tavoitteena on esiin-
tuoda kaupungin likuntamahdollisuuksia, seké kasvattaa Seindjoen kaupungin mainetta lii-
kunta- ja urheilukaupunkina, niin paikallisesti kuin valtakunnallisestikin. Yhten&isen tunnis-
teen kayton avulla seindjokelainen liikunta saa enemman nakyvyyttd. Kaupungin sisélla ur-
heiluseuroilla ja muilla liikuntatoimijoilla on tarkea rooli yhteiséllisyyden, elamyksien ja tapah-
tumien tuottajana. Eri seurat ja toimijat merkitsevat kaupungille paljon, he ovat kaupungin tar-

keita markkinoijia.

Kaupungin koko vaikuttaa usein urheilijan kehittymiseen. Valttamatta paras vaihtoehto ei ole
suuri kaupunki, muttei toki pienikaan. Curtisin ja Birchin (1987) tutkimuksen mukaan kau-
punki, joka on kooltaan jotain 1000 ja 500 000 asukkaan vélilta, olisi optimaalinen urheilijan
kehitykselle. Cotén ym. (2006, s.1065-1073) mukaan kaupunki, jonka asukasluku on 50 000
ja 99 000 valissa, tarjoaa parhaimmat olosuhteet ammattilaisurheilijaksi kehittymiselle.

Seingjoen kaupungin internetsivujen mukaan kaupungin vakiluku oli vuoden 2022 paattyessa
65 323 asukasta, eli ndin ollen varsin optimaalinen kaupunki urheilijoiden kehittyd (Seingjoen

kaupunki, i.a.-b). Seingjoki on myos Eteld-Pohjanmaan maakunnan keskus ja yksi Suomen
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voimakkaimmin kasvavista kaupunkikeskuksista. Kahdeksan kunnan muodostamalla Seinéa-

joen kaupunkiseudulla asukkaita on yhteensa noin 150 000.



13

3 PALVELU JA PALVELUMUOTOILU

3.1 Palvelu

Nyky-yhteiskunnassa palvelut ovat kasvaneet suurimmaksi talouden toimialaksi, etenkin kun
puhutaan lansimaista (Koivisto ym., 2019, s. 17). Koiviston ym. mukaan palveluiden osuus
Suomen bruttokansantuotteesta on talla hetkella noin 70 prosenttia, ja kasvu voidaan nahda

yhteiskunnallisena muutoksena.

Fischer (2012, s. 24) toteaakin vaitoskirjassaan, etta yrityksilla on nykyaan yha enemman
kiinnostusta selvittaa, miten kilpailukykya rakennetaan palveluliiketoiminnan puolella. Useat
suuret valmistajat ovat muuttamassa heidan liikketoimintamalliaan enemman tuotteiden val-

mistamisen sijaan palvelun tarjoamisen suuntaan.

Miettisen ym. (2019, s.11-12) mukaan palvelu on kokemuksen, asiayhteyden ja historian
muodostama kokonaisuus, joka koetaan yrityksen ja asiakkaan valilla. Hanen mukaansa pal-
veluiden avulla luodaan nykyaan yha enemman kokemuksia, joihin liiketoiminnan arvonluonti
kasvavissa maarin keskittyy. De Mooijn ym. (2005, s. 33) mukaan tuotteet ja palvelut sijaitse-
vat yrityksen ja asiakkaiden tai loppukayttgjien rajapinnassa, johon kuuluvat seka yrityksen
viestinta, toimintaymparisto, ettd henkilokunnan kayttaytyminen.

Laitinen ym. (2013, s. 40—-41) toteavat, ettd asiakas mahdollistaa palvelun tuottamisen. Sel-
lainen palvelu, jolle ei ole tarvetta, tai asiakaskuntaa, on turha ja tarpeeton kustannus palve-
luntuottajalle. Menestyvassa palvelustrategiassa asiakkaat otetaan mukaan palveluiden ke-

hittdmiseen, tuottamiseen, seka palvelun laadun arviointiin.

Tuulaniemen (2011, s. 22) mukaan palveluiden osuus Suomen bruttokansantuotteesta kas-
vaa vuosi vuodelta, ja tana paivana jo suurin osa taloudestamme tuleekin palveluista. Palve-
lut ovatkin nykypéivana taloutemme kasvava perusta, ja voimmekin todeta elavamme palve-
luiden maailmassa, ja huomionarvoista on myés se, etta palveluiden merkitys yhteiskunnas-

samme kasvaa kaiken aikaa.
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Palvelun keskeinen osa on aineetonta, palvelu on siis luonteeltaan abstrakti (Tuulaniemi,
2011, s. 91). Palvelut ovat ikd&n kuin ehdotuksia, joita tarjotaan asiakkaille, ja osa palveluista
on tarkoitettu olemaan nakymattomia. Nakymattdmien palveluiden tarkoitus on liikuttaa, siir-
taa, turvata, valvoa, estaa tai mahdollistaa tiedon, tavaran tai henkildiden liikkuminen, siirty-
minen, tai toiminnan onnistuminen. Yleensa yksilo kiinnittdd huomiotaan naihin palveluihin
ainoastaan silloin, jos jokin tallainen odotettu tai oletettu toiminta ei toteudukaan. Esimerkkina
tallaisesta muun muassa sahkon jakelu tai internet-yhteys. On luonnollista, etté asiakasta voi
epailyttaa kalliin palvelun ostaminen, silla han ei saa mitdan konkreettista "tavaraa” vasti-

neeksi.

3.2 Palvelukokemus

Kun halutaan kehittda yrityksen tai organisaation palveluprosessia, on lahdettdva my6s miet-
timaan, millaisen palvelukokemuksen me annamme talla hetkella meidan kayttajillemme, eli

asiakkaille, ja miten sité voisimme parantaa.

Silloin kun asiakas huomioidaan, hanta kuunnellaan ja hanesta ollaan kiinnostuneita, halu-
taan ymmartaa hanen tilanteensa, haneen pidetaan yhteytta, seka hanen kysymyksiinsa vas-
tataan viivyttelematta, syntyy positiivinen asiakaskokemus (Fischer & Vainio, 2014, s. 9).
Loytanan ja Kortesuon (2011, s. 26) mukaan asiakaskokemusajattelu l&htee siita, ettd keski-
00n asetetaan nimenomaan asiakas. Yrityksen kaikki toiminnot vaikuttavat siihen, miten ja

millaisia kokemuksia yrityksesta asiakas muodostaa.

Loytana ja Kortesuo (2011, s. 11) katsovat asiakaskokemuksen olevan niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden yhteissumma, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. On
my0Qs tarkedd huomata se tosiasia, ettd asiakaskokemus muodostuu ihmisen tekemista, yk-
sittaisista tulkinnoista. Asiakaskokemus ei siis ole rationaalinen paatds, vaan se on kokemus,
ja siihen vaikuttavat vahvasti yksilon tunteet ja tulkinnat, jotka kumpuavat yksilén alitajun-

nasta.
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3.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilusta puhuttaessa tarkoitetaan sellaista toimintaa, jossa muotoilun menetel-
mia hyddynnetaan osana asiakkaalle luotavan kokemuksen johtamista seka kehittamista
(Loytana & Kortesuo, 2011, s. 118). Palvelumuotoilun avulla asiakaskokemusta voidaan
kehittaa, kayttden hyvaksi muotoilun menetelmia, ja lisataan ymmarrysta asiakkaan kaytto-

kokemuksesta.

Palvelumuotoilua hyédynnettdessa muotoilija havainnoi seka tulkitsee asiakkaan tarpeita,
hanen kayttaytymistaan ja toimintatapojaan, ja pyrkii Ildytamaan etenkin hanen tiedosta-
mattomia tarpeitaan (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 119). Usein tallaista havainnointia kay-
tettdessa on huomattu, ettei asiakas edes itse valttamatta tieda tai osaa tunnistaa omia

tarpeitaan, eika sita kautta myoskaan itse 16yda niihin ratkaisua.

Palvelumuotoilun avulla yritys tai organisaatio pystyy havaitsemaan palveluiden strategiset
mahdollisuudet liiketoiminnassa, keksimaan uusia palveluita, seka kehittamaan mahdolli-
sesti jo olemassa olevia palveluitaan (Tuulaniemi, 2011, s. 24). Palvelumuotoilun avulla
voidaan tuoda muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittdmiseen, ja voidaan yhdis-
taa ne yleisiin palvelun kehityksen menetelmiin. Palvelumuotoilu ei siis oikeastaan ole mi-
kéaan uusi keksintd, vaan se on tapa yhdistaa vanhoja, hyviksi havaittuja keinoja uudella

tavalla. Palvelumuotoilu kehittyy jatkuvasti.

Keskeisena tavoitteena Koiviston ym. (2019, s. 34) mukaan palvelumuotoilulla on, etta sen
avulla on mahdollista kehittaa palvelua kayttajalahtdisesti, jotta palvelu saadaan vastaa-
maan seka asiakkaan tarpeita, etta palveluntarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Palvelu-
muotoilun tavoitteena on kehittaa kayttajalle hyodyllisia, haluttavia, kaytettavia, seka joh-
donmukaisia palveluja, joista palveluntarjoaja voi saada my6s taloudellista kannattavuutta
ja kilpailuetua. Palvelumuotoilun avulla on tarkoitus edistaa palvelujen kayton sujuvuutta ja
vaivattomuutta, kuin myos palveluiden elamyksellisyytta, seka tunteisiin ja arvoihin veto-

avuutta.

Tuulaniemen (2011, s. 95) mukaan palvelumuotoilua kannattaa hyddyntaa osana liiketoi-
mintaa, silla se hyodyttda monella tapaa ja monia liikketoiminnan tarpeita. Se on hyva la-
hestymistapa niin yrityksille, julkiselle sektorille, kuin voittoa tavoittelemattomillekin organi-

saatioille, koska se antaa yrityksille loogisen toimintamallin. Palvelumuotoilun avulla



voidaan yhdistaé poikkeuksellisen kiintealld ja toimivalla tavalla liiketoiminnan tai organi-
saation tavoitteet asiakkaan nakokulmaan.

Palvelumuotoilua on vaikea méaaritella tai kuvata taysin yhdenmukaisesti tai tiettyyn muot-
tiin sopivaksi prosessiksi (Tuulaniemi, 2011, s. 126). Palvelun kehittdminen on aina ainut-

kertaista, silla se on jonkin uuden luomista.

Tuulaniemen (2011, s. 126) mukaan prosessilla tarkoitetaan sarjaa loogisesti etenevia ja
toistuvia toimintoja, ja palvelumuotoiluprosessi on luovan ongelmanratkaisun periaatteita
noudatteleva prosessi. Tapahtumaketjua ei tarvitse kehittaa joka kerta uudelleen, kun tois-

tuvat tapahtumat kuvataan prosesseiksi.

Miettisen (2019, s.11) mukaan muotoiluajattelu ja muotoilun menetelmét mahdollistavat
uusien ratkaisujen ja toimintatapojen kehittdmisen koko henkildstén nakdkulmasta. Muotoi-

luajattelun tavoitteena on skaalata ja tuottaa paljon uusia innovaatioita.

Tuulaniemen (2011, s. 127) mukaan muotoilijan tyd on perinteisesti keskittynyt asiakasym-
marrykseen, ideointiin ja konseptointiin. Palvelumuotoilu onkin tata usein padosin sen tut-

kimus- ja suunnitteluvaiheessa.

Palvelumuotoiluprosessi koostuu seuraavista osioista (Tuulaniemi, 2011, s. 127):

Aivan aluksi maaritelladan, millaista ongelmaa yritetdan ratkaista, ja mitk& ovat prosessin
tavoitteet sen tilaajan kannalta (Tuulaniemi, 2011, s. 127). Taman jalkeen on tutkimusosio,
jossa tarkennetaan palvelun tuottajan strategiset tavoitteet; kaytetddn apuna haastatte-
luita, keskusteluita tai asiakastutkimuksia, ja naiden avulla koitetaan rakentaa yhteisym-

marrys kehittdmiskohteesta.

Seuraavaksi on suunnitteluosio: suunnitellaan vaihtoehtoisia ratkaisuja ja testataan niita

asiakkaiden kanssa seka maaritellaan tarvittavat mittarit (Tuulaniemi, 2011, s. 127). Tata
osiota seuraa palvelutuotanto-osio, jossa on tarkoitus vieda valmis palvelukonsepti asiak-
kaille testattavaksi, ja mahdollisesti viela kehittaa konseptia taman pohjalta. Suunnitellaan

myo6s palvelun tuottaminen.

16



17

Lopuksi tehd&aéan arviointi. TAssa arvioidaan prosessin onnistumista ja mitataan palvelun
toteumista markkinoilla. Voidaan myds hienoséaataa palvelua jo saatujen kokemusten pe-

rusteella.

Palvelu-

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Arviointi

tuotanto

Kuvio 1. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi, 2011, s. 127).

Perinteisesti palvelumuotoilua kuvaavissa malleissa on keskitytty asiakasymmarykseen,
palvelumallin ideointiin, konseptointiin, prototypiointiin, sek& pilotointiin (Tuulaniemi, 2011,
s. 129). Aidossa palvelumuotoilutilanteessa mukaan tulevat yleensa kuitenkin myos palve-
luntuottajaorganisaation kaytannon realiteetit, ja nama ovatkin syyta ottaa huomioon jo
palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheessa. Kuviossa 1. kuvataan palvelumuotoilun prosessi.
Tamanlaista prosessikuvausta voidaan kayttdd kokonaisuudessaan, kun suunnitellaan
uutta palvelua, kun taas jo olemassa olevaa palvelua kehitettdessa prosessia voidaan
kayttaa soveltuvin osin. Kaytettavissa olevat taloudelliset ja ajalliset resurssit vaikuttavat

prosessin laajuuteen ja toteutukseen.

Stickdornin ym. (2018, s. 82) mukaan palvelumuotoiluprosessin tarkka kulku muotoutuu
sen mukaan, millainen yritys tai organisaatio on kyseessa, ja millaiset resurssit heilla on
kaytettavissdan. Yhté ja ainoaa oikeaa mallia ei siis varsinaisesti ole olemassa, vaikka pal-

velumuotoiluprosessista onkin kehitetty erilaisia malleja kehitys- ja innovointityon tueksi.

Palvelumuotoilu Palon (i.a.-a) mukaan palvelumuotoilun prosessimalli maarittelee, miten

palveluiden kehittaminen tyypillisesti etenee. Palon mukaan palvelumuotoiluprosessi
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voidaan jakaa neljaan eri pdavaiheeseen; 1. Kartoita ja kuvaa, 2. Tutki ja kiteyta, 3. Ideoi
ja kokeile ja lopuksi 4. Testaa ja toteuta.

Yksi tunnetuimpia palvelumuotoilun prosessimalleja on ns. tuplatimantti-malli, jonka on esi-
tellyt alun perin British Design Council (Palvelumuotoilu Palo, i.a.-b). Taman mallin idea on
kehitystyon aikana hioutuvissa kahdessa timantissa. Ensimmaisessa vaiheessa eli timan-
tissa muodostuu ratkaistavan ongelman ymmartaminen, tahan sisaltyy asiakasymmarryk-
sen keraaminen ja sen kiteyttdminen. Toisessa vaiheessa eli timantissa on ratkaisun kehit-

taminen.

Nyky&an on tarjolla lukematon maaréa menetelmia, mita voidaan kayttaa palvelumuotoilu-
prosessissa (Koivisto ym., 2019, s. 43). Tama sisaltdd myos palvelumuotoilun osaamis-
alan sisalla kehitettyja menetelmia, seka menetelmia muilta muotoilun aloilta. Erilaisia me-
netelmiad voidaan hyddyntaa prosessien eri vaiheissa, ja naitd mahdollisia menetelmia 16y-
tyy nykyaan jo useita satoja, ja jatkuvasti kehitetdan uusia. Palveluiden ja liiketoiminnan
kehittdmisen menetelmia sovelletaan analyyttisessa ja innovatiivisessa prosessissa. Pal-
velumuotoiluprosessi pyrkii vastaamaan innovatiivisilla ratkaisuilla asiakkaiden tarpeisiin,

kehittden samaan aikaan jatkuvasti palvelun laatua ja luoden uusia arvolupauksia.

Taman opinnaytetyon aihetta lahestytaan palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuotoilun
avulla palveluprosessista pyritddn luomaan asiakkaan tarpeiden mukainen palvelukoke-
mus (Miettinen, 2016, s. 30—31). Palveluprosessia suunniteltaessa otetaan huomioon seka
palveluntarjoajan ettéa palveluntuottajan tavoitteet. Lopullisena tavoitteena on saada aikaan
palvelukokonaisuus, jossa palvelu on asiakkaan nakdkulmasta helposti kaytettava, seka
palveluntuottajan nédkdkulmasta tehokas ja mielellaéan tuottava. Palvelumuotoilun avulla

voidaan suunnitella taysin uusia palveluita, tai kehittda jo olemassa olevia.

Palvelun tulee tayttaa asiakkaan tarpeet, ja siihen palvelumuotoilun avulla tAhdataankin. Mo-
ritzin (2005, s. 40) mukaan palvelumuotoilun avulla voidaan tarjota kayttajille lisdarvoa, erot-
tautua Kilpailijoista, tehostaa resurssien kayttoa ja palvella asiakkaita heidan haluamallaan
tavalla. Asiakas taas nakee tilanteen niin, etta hanella on kaytossaan laadukkaampi palvelu,
joka parantaa hanen arkielamansa laatua. Palvelumuotoilulla pyritd&n ratkomaan usein moni-
mutkaisilta tuntuvia yritysten tai organisaatioiden haasteita, seka kehittamaan niihin erilaisia

ratkaisuja.
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Palvelumuotoilun hyodyt nakyvat taloudellisesta nakdkulmasta tuottojen kasvamisena, seka
kustannusten pienenemisenda. Tarkoitus on siis oppia ymmartamaan asiakastarpeita parem-
min, vahvistamaan asiakaskokemusta, seka lisaamaan innovaatio- ja kehittdmisosaamista.
Kun palveluprosesseja kehitetéaan, palvelun laatu paranee, ja operatiivinen toiminta tehostuu.
Tama vapauttaa henkilostoresursseja muuhun kayttdon organisaatiossa, ja nain syntyy mer-
kittavia sdéastoja. Palvelumuotoilun avulla yrityksen siséaiset prosessit selkiytyvat, henkiloston
roolit ja tydprosessit pystytaan suunnittelemaan paremmin, seka yrityksen viestinta tehostuu
(Koivisto ym. 2019, s. 151-156).
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4 ASIAKASYMMARRYS JA PALVELUPROSESSI

4.1 Asiakasymmarrys

Tuulaniemi (2011, s. 71) toteaa, etté asiakasymmarryksella tarkoitetaan sita, etta yritysten on
ymmarrettava todellisuus, jossa heidan asiakkaansa elavat ja toimivat. Heidan on tunnettava
ja tunnistettava asiakkaidensa motiivit, seka millaisiin arvoihin asiakkaiden tekemat valinnat
perustuvat. On myds osattava tunnistaa, millaisia tarpeita ja odotuksia asiakkailla on. Asia-
kasymmarrys on asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartamista, sita etta yritys tiedostaa, mi-

ten ja millaisista elementeista arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle.

Arvonmuodostumisen elementeiksi Tuulaniemi (2011, s. 71) mainitsee esimerkiksi yksilon
tarpeet, odotukset ja tottumukset. Asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttavat lisaksi erilaiset ta-
vat, miten han kokee tulleensa palvelluksi, tai mihin han on tottunut. My6s muiden ihmisten
mielipiteilld on vaikutusta. Jos asiakkaan mukana palvelutapahtumassa on hanen paras ysta-
vansa, ja hanellda on vahva mielipide palvelusta, sen laadusta ja arvosta, vaikuttaa tama vaa-
jadmatta yksilon kokemaan palvelun arvoon. Myds palvelun hinta ja palvelun ominaisuudet,
seka muiden vastaavien palveluiden hinta vaikuttavat arvonmuodostumiseen. Mikali hinta
koetaan taysin sopimattomaksi kyseessé olevaan palveluun, voi arvonmuodostuminen jaada
vahaiseksi, samoin jos palvelun ominaisuudet koetaan riittamattomaksi. Arvonmuodostumi-
seen voi vaikuttaa positiivisesti se tosiasia, jos asiakas huomaa, etta palvelun hinta on muu-

alla kalliimpi, ja kokee kuitenkin saavansa saman palvelun, mutta edullisemmalla hinnalla.

Tuulaniemen (2011, s. 72) mukaan organisaation on helpompaa ymmartéaé asiakkaitaan, kun
se osaa jasennelld asiakaskokemuksen rakennuspalikoita. Organisaatiot voivat myds kehit-
taa uusia palvelukonsepteja ja suunnitella muista palveluista erottuvia asiakaskokemuksia
asiakasymmarrysta hyodyntamalla. Silloin kun toiminnan keskidssa on ihminen, palveluja
suunnitellaan ihmisille, jotka oikeasti tulevat naita palveluja kayttaméaan. Silloin myds mini-
moidaan epaonnistumisen riski, silla palvelu on suunniteltu asiakkaiden todellisten tarpeiden

pohjalta.
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Tuulaniemi (2011, s. 73) toteaa myds, etta jokaisen organisaation tulisi kuunnella asiakkai-
taan. Organisaation jasenten tulisi saannollisesti jalkautua asiakkaiden pariin. Yksi liiketoi-

minnan keskeisimpia asioita on ymmarrys asiakkaiden todellisista tarpeista.

Tuulaniemen (2011, s. 74) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon: toi-
minnallinen, tunnetaso ja merkitystaso. Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun kykyé vastata
asiakkaan funktionaalisen tarpeeseen. Tah&n kuuluvat myos prosessien sujuvuus, palvelun
hahmotettavuus, palvelun saavutettavuus, kaytettavyys, tehokkuus sekd monipuolisuus. Tata
toiminnan tasoa kutsutaankin usein palvelun hygieniatasoksi, silla sen vaatimukset tulee tayt-

tya, jotta palvelulla on mahdollisuus olla markkinoilla.

Tunnetasoon kuuluvat ne valittbméat tuntemukset, jotka syntyvat asiakkaalle, seka henkil6-
kohtaiset kokemukset, kuten asiakaskokemuksen miellyttavyys, helppous, kiinnostavuus, in-
nostavuus, tunnelma, tyyli tai kokemuksen kyky koskettaa asiakkaan eri aisteja (Tuulaniemi,
2011, s. 74).

Ylin asiakaskokemuksen taso on merkitystaso. Talla tarkoitetaan asiakaskokemukseen liitty-
vid mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia. Naista esimerkkina kulttuurilliset koodit, unelmat, tari-
nat, lupaukset, oivallukset kokemuksen henkilékohtaisuudesta, suhde asiakkaan elamanta-

paan ja omaan identiteettiin (Tuulaniemi, 2011, s. 74).

Gerdtin ja Korkiakosken (2017, s.101) mukaan yksi merkityksellisimmista tekijoista asiakas-
kokemuksen rakentamisen kannalta on palvelu. Usein arkikielessa kayteta&nkin asiakasko-
kemuksesta nimitysta palvelukokemus. Hyva palvelu muistetaan pitkaan, silla siita syntyy
tunnekokemuksen kautta muistijalki. Kun asiakasta ymmarretaéan, ja hanen odotuksensa tay-
tetédan, on tuloksena hyvéaa palvelua. Asiakaspalvelutilanteessa on erityisen tarkedd ymmar-
tda asiakkaan valittamia sanattomia ja sanallisia signaaleja, seka huomioida ndma palveluta-
pahtumassa. Palvelutilanteissa on oltava seka substanssiosaamista, etta herkkyyttéa ja tun-

nealya, muutoin nama herkat signaalit voivat jaada kokonaan huomaamatta.

Asiakasymmarrykseen liittyy olennaisena osana myos asiakaskokemuksen ymmartaminen.
Fischerin ja Vainion (2014, s. 165) mukaan asiakaskokemus on jokaisen asiakkaan subjektii-
vinen odotusarvo palvelukohtaamiselta. Asiakakkaan kokema tyytyvaisyysaste muodostuu
siitaq, miten tarked palvelun nopeus tai saatavuus on asiakkaalle. Asiakaskokemus synnyttaa

aina joko positiivista tai negatiivista tunne-energiaa. Mikali palvelu on niin hyvaa, etta se
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ylitta& asiakkaan odotukset, arvottaa han sen korkeammalle, kuin sen, etta palvelu olisi aino-
astaan tayttanyt hdnen odotusarvonsa.

Sjoblomin (2021) mukaan asiakasymmarrys on perusta sille, etta laadukkaiden asiakaskoke-
musten rakentaminen onnistuu. Yksi tapa selvittaa asiakasymmarrysta on kokeiluihin ja da-
taan perustuva, osallistava tutkimus. Pitkalla aikajanteella yritys hyotyy asiakastyytyvaisyy-
desta ja -uskollisuudesta. Asiakkaalle syntynyt myonteinen tunnemuisto tuo hanet takaisin

uudelleen ja uudelleen, seka asiakas tuo todennakdisesti mukanaan my6s muita asiakkaita.

Asiakaskokemuksen rakentumiseen vaikuttaa koko organisaatio, ja organisaation toiminta-
kyky synnyttdad asiakaskokemuksen (Fischer & Vainio, 2014, s. 166—-167). My0s asiakas itse
vaikuttaa hdnen omaan kokemukseensa palvelevasta organisaatiosta. Palvelu tapahtuu aina
asiakkaan lasna ollessa, sita ei voi tehda varastoon. Palvelutapahtumassa asiakas on seké

aktiivinen osallistuja, ettéa vastaanottava palvelun kohde.

Fischerin ja Vainion (2014, s. 168) mukaan asiakkaan lahestymistapaan vaikuttaa aina ha-
nen aikaisemmat asiakaskokemuksensa. Organisaatioiden tehtavéa on palvella asiakkaitaan
mahdollisimman hyvin, ja jokaisen tyéntekijan organisaatiossa taytyy ymmartdd oma tyoteh-
tavansa osana yrityksen palveluketjua. Koko organisaation vuorovaikutusketjujen tulokset
vaikuttavat asiakkaan kokemukseen organisaatiosta. Asiakkaan kokema palvelun laatu lisda

positiivisten ilmididen esiintymisté sek& edesauttaa niiden vahvistumiseen.

Hamalaisen ja Patjaksen (2018, s. 125) mukaan asiakaskokemukseen vaikuttaa esimerkiksi
se, vievatko verkkosivujen linkit haluttuun paikkaan, ja l6ytyyké hakutoiminnon avulla sel-
laista tietoa, jota asiakas on etsimassa. Onko yrityksen yhteystiedot ajan tasalla, ja onko tar-

jolla mahdollisesti jokin chat-palvelu.

Fischerin ja Vainion (2014, s.9) mukaan asiakas saa positiivisen asiakaskokemuksen, kun
hanet huomioidaan, hantad kuunnellaan ja h&nen tilanteensa pyritddn ymmartamaan. Positiivi-
sen asiakaskokemuksen saamiseen vaikuttaa myos se, ettd asiakkaaseen pidetaan yhteytta,
ja hanen kysymyksiinsa vastataan viipymatta. Jos asiakkaalle annetut lupaukset pidetaan, ja
palvelun laatu on korkeatasoista, on asiakaskokemus yleensa erittain positiivinen. Organi-
saatiossa tulisi jokainen yksil6 kouluttaa ymmartaméaan se tosiasia, miten juuri h&dnen henkilo-
kohtainen tydtehtavansa tai -panoksensa vaikuttaa palveluketjun onnistumiseen. Tama vaatii

organisaatiossa lapinakyvyytta, seka prosessien riittdvaa yksinkertaisuutta.
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Palvelumuotoilussa kaytetaan apuna muotoilun menetelmia asiakaskokemuksen kehittami-

sessé ja johtamisessa, ja palvelumuotoilussa painotetaan asiakkaan kayttokokemuksen ym-
martamista, seka on tarkoituksena luoda asiakkaalle kokemuksia, jotka ylittavat hdnen odo-
tuksensa (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 118-119).

4.2 Palveluprosessi

Palveluprosessista puhuttaessa tarkoitetaan aika-akselille sijoittuvan kokemuksen kulutta-
mista (Tuulaniemi, 2011, s. 76—78). Palveluprosessista voidaan kayttdd myds teatteriver-
tausta; on asiakkaalle ndkyva osa eli nayttdmo, jossa itsekin asiakas toimii, ja siella nayttay-
tyvat myos palvelun kontaktipisteet. Palveluntarjoajan taustaprosessit taas sijaitsevat kulis-

seissa, minne asiakas ei nae.

Edvardssonin ja Olssonin (1996, s. 145) mukaan palveluprosessilla tarkoitetaan ketjua, joka
koostuu palvelun tuottamiseen tarvittavista perakkaisista ja rinnakkaisista toiminnoista. Siihen
kuuluvat myds erilaiset ennalta standardoidut asiakaspalveluprosessin toiminnot. Palvelupro-
sessissa asiakas on osallisena tuottamassa kyseista palvelua, sekd antamassa palvelulle li-
saarvoa. Asiakas on nain ollen myos vaikuttamassa kokemaansa palvelun laatuun. Asiak-

kaan osallistuminen ja vastuu on erittéain tarkeaa palveluiden tuottamisen kannalta.

Kinnusen (2004, s. 36) mukaan palveluprosessia maariteltdessa selvitetdan, mita on tehtava
palvelun toteuttamiseksi. Jokaisen palvelun tuottamiseen osallistuvan yksilon roolit ja vastuu-
alueet tulee maaritella. Palvelun tuottamiseen osallistuvilla yksil6illa tarkoitetaan niin palvelun
tuottajan kontaktihenkildita, asiakkaita, kuin mahdollisesti palvelun tuottamiseen osallistuvia
kolmansia osapuolia. Palveluprosessia maariteltaessa tulisi maaritella myos kaikki ne toimen-
piteet, joilla pyritaan hallitsemaan asiakkaan odotuksia. My6s palvelun kayttajien kouluttami-

seen vaadittavat toimet tulisi nekin méaaritella.

Fischerin ja Vainion (2014, s. 9) mukaan prosessien tulee olla riittavan yksinkertaisia, ja orga-
nisaatioita tulee kouluttaa ymmartdmaan, millainen vaikutus omalla ty6tehtavalla on palvelu-

ketjun onnistumiseen. On erityisen tarkeaa, etté jokainen yksilo ja yksikkd ymmartavat, miten
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heidan oma toimintansa vaikuttaa asiakaskokemuksen syntymiseen. Saarinen ja Hamalainen
(2007, s. 61) toteavatkin, ettd myos ymparilla olevien toimijoiden ndkemysten tutkiminen ja
tiedostaminen, seka katsominen tilannetta ulkopuolisen nakékulmasta on ensiarvoisen tar-
keaa. Taten yksilon on helpompi ymmartaa organisaation piirteité tietyssa tilanteessa ja

omaa panosta organisaatiossa ja palveluprosessissa.

Gronroos (2009, s. 30) kayttaa palveluprosessista esimerkkina ravintolassa kayntia. Palvelu-
tapaaminen on ik&an kuin prosessi, jossa palveluntarjoaja, eli ravintolan henkilékunta ja asia-

kas ovat kesken&dan vuorovaikutuksessa.

Tirkkosen (2013) mukaan palveluprosessi on osa palvelukokonaisuutta. Palveluprosessissa
on otettava huomioon sen toimintaan vaikuttavat seikat, kuten esimerkiksi ymparist6. Tahan
kuuluvat sosiaalinen, ekologinen ja taloudellinen ympaéristd. Palveluprosessi muodostuu vuo-

rovaikutuksesta asiakkaan kanssa, seka yrityksen sisaisista prosesseista.

Perinteisista prosesseista palveluprosessi eroaa muun muassa siing, etta asiakkaat saattavat
toimia hyvinkin arvaamattomasti, eika prosessi aina toteudu saéannénmukaisesti peréakkaisina
vaiheina, kuten palveluntarjoaja on saattanut erehtya ajattelemaan (Laamanen, 2004, s. 21).
Palveluprosessin kehityshaasteena on usein se, etta palvelutilanteet tulisi saada toimimaan
siten, etté asiakas kokee saavansa erityisen hyvaa palvelua. Yksi palveluprosessin ominais-

piirteista on, etta palvelu vaatii seka luovaa toimintaa etta paljon asiantuntemusta.
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5 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS

5.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tama opinnaytety0 toteutettiin toimeksiantona Seingjoen kaupungin liikkuntatoimelle, ja tar-
koituksena oli kehittda jaaurheilukeskuksen palveluprosessia.

Tutkimuksen lahtékohtana oli aluksi selvittéda, mita Seindjoen jadurheilukeskuksen palveluihin
kuuluu talla hetkelld, ja millaisia palveluita ehka tarvittaisiin jo nyt, tai l&hitulevaisuudessa.
Haluttiin selvittdd myds sitd, kuinka hyvin ollaan saavutettavissa, miten laadukasta palvelutar-
jontamme on, seka tarjotaanko asiakkaille tasavertaista kayttdjakokemusta. Tarkoitus oli
my0s selvittaa tilojen varauskaytantojen toimivuutta, ja mahdollisia uusia maksullisuuskaytan-

teita.

Tutkimuksen avulla toivoimme saavamme tietoa palveluprosessista asiakkaan/kayttajan
nakokulmasta. Seindjoen jddurheilukeskuksen palveluprosessin kehittamisen kannalta oli
olennaista selvittda muun muassa kayttajien ndkemys verkkosivujen toimivuudesta, seka
siita, 10ytyyko sielta tarpeelliset sekad ajankohtaiset tiedot. Varausjarjestelman kayttajako-
kemus on myds keskeinen osa asiakkaiden kokemaa palvelua. Palveluja kehitettdessa on
tarkeaa tietdd, mika toimii ja missa kohtaa olisi mahdollisesti parantamisen varaa. Paikoi-
tuksen sujuvuus ja parkkialueiden toimivuus ovat olennaisia asioita, kun kehitdamme palve-
luprosesseja. Myos tilojen yleinen toimivuus oli tarkeaa selvittaa, esimerkiksi ovatko puku-
huonetilat ja wc-tilat riittavia ja toimivia, tarvittaisiinko kenties jotain muuta lisapalvelua nii-
den rinnalle. Olennaista oli my6s selvittaa, miten henkilokunnan riittavyys koetaan, onko
sitd saatavilla oikeaan aikaan, ja oikeassa paikassa. Toivoimme saavamme tietoa myos

oheispalveluiden tarpeellisuudesta, kuten esimerkiksi kioskitoiminnasta.

5.2 Tutkimusmenetelmat ja aineisto

Yleisin menetelma, jolla kerataan maarallista tutkimustietoa, on kyselytutkimus. Kyselytutki-

muksen avulla kerataan ja tarkastellaan tietoa. Kyselytutkimus soveltuu monenlaisiin



toimintaymparistoihin, esimerkiksi mielipidekyselyihin, palautteiden keraamiseen, tai vaikka
yhteiskunnallisten asioiden selvittamiseen (Vehkalahti 2014, s.11-13).

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin tutkimusmenetelmana kvantitatiivista, eli maarallista tutki-
musmenetelmaa. Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin sdhkdisena verkkokyselyna, jossa
hy6dynnettiin Webropol-ohjelmaa. Ojasalon ym. (2014, s. 129) mukaan tallaiset helppo-
kayttoiset ilmaissovellukset ovat oivallisia kyselyiden laatimiseen, vastausten keraamiseen

seka tulosten raportointiin.

Kyselylomakkeessa esitetyt kysymykset suunniteltiin tarkkaan yhteistydssa kaupungin lii-
kuntatoimen henkildkunnan kanssa. Kyselytutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkeda
pitéé mielesséa kyselyn reliabiliteetti eli kyselyn luotettavuus, seka validiteetti, eli patevyys
(Laurea Showcase, 2023). Kyselytutkimusta voidaan pitaa luotettavana, jos kyselyyn vas-
tataan johdonmukaisesti, tietyn saman kaavan mukaan. Kysymysten tulee olla tarpeellisia
tutkimusongelman kannalta, ja on hyva valttaa niin sanottuja turhia kysymyksia, ettei kyse-
lytutkimuksesta tule liian pitkaa. Mikali kyselylomake venyy pitkéksi, voi vastausprosentti
helposti heikentya.

Digitaalinen kysely toteutettiin loppukevaasta 2023 Seindjoen kaupungin Instagram-sivus-
tolla, jossa jaettiin noin kuukauden ajan linkkia kyselyyn. Kyselyyn vastanneita oli 88 kap-
paletta. Kyselyyn osallistumisen porkkanana oli, etta kaikkien vastaajien kesken arvottiin
uimahallin sarjalippuranneke. Arvonta toteutettiin kyselyn sulkeutumisen jalkeen puoluee-
tonta arvontatytkalua kayttaen. Taman jalkeen tiedot vastaajista poistettiin. Voittajalle il-

moitettiin voitostaan henkildkohtaisesti liikuntatoimen puolesta.

Kysely koostui neljastatoista eri osiosta. Ensimmaisessa osiossa kysyttiin vastaajien taus-
tatietoja, kuten ikd&, sukupuolta ja asuinaluetta. Haluttiin selvittaa, minka ikaisia jaaurheilu-
keskuksen kayttajat padosin ovat, ja mita sukupuolta he edustavat. Naiden taustatietojen
avulla toimeksiantajalle toivottiin muodostuvan selkea kuva jaddurheilukeskuksen kayttaja-
kunnasta. Haluttiin myds selvittaa, mista pain maakuntaa suurin osa kayttajista saapuu
jadurheilukeskukselle. Taman tiedon ajateltiin olevan hyodyllista koko alueen liikuntapaik-

kojen kehittdmisen kannalta (Liite 1).

Toisessa osiossa kysyttiin jadurheilukeskuksen kayttoon liittyvid asioita. Halusimme tietoa

siitd, miten usein tiloja kaytettiin, mihin aikaan ja mika oli kayton tarkoitus. T&ma osio
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koettiin erityisen tarke&dksi tutkimuksen toimeksiantajan puolesta, silla tassa koettiin olevan
paljon kehitettdvaa palvelun kayttajalahtdisen suunnittelun kannalta. Peruspalvelut tulisi
saada vastaamaan mahdollisimman hyvin seké kayttajien tarpeita, kuin palvelun tarjoajan
liketoiminnallisia tavoitteita. Vastausten perusteella halutaan kehittaa ja sujuvoittaa palve-
luita (Liite 1).

Erikseen haluttiin myos tiedustella ison tekojddradan kayttéa. Tahan kysymykseen toivot-
tiin vastauksia laajasti, suurelta osin sen vuoksi, ettéa kaupunki suunnittelee tekojaaradan
kayttoon mahdollista maksullisuutta. Olisi kdaytannon kannalta erittéain hyddyllista tietaa, mi-
ten kayttajat kokevat mahdollisen maksullisuuden tekojaéalla, ja minka suuruinen maksu
voisi olla, ettei siitd koidu liilkaa haittaa. Koettiin hyodylliseksi antaa valmiita vaihtoehtoja

maksun suuruudelle, mutta omaakin maksuméaaraa sai ehdottaa (Liite 1).

Seuraavaksi kysyttiin jddurheilukeskuksen palveluihin liittyvia asioita. Kayttgjilta haluttiin
mahdollisimman paljon ja kattavasti tietoa palveluihin liittyen, mité mielté palveluista oltiin,
ja miten sujui esimerkiksi palvelun varaaminen. Tutkimuksen kannalta olennaista oli saada
tietoa siitd, mihin palveluihin oltiin tyytyvaisia, ja missa olisi parantamisen varaa. Toivottiin
myo6s avointa kommentointia palveluihin liittyen, jotta osattaisiin kohdistaa palveluproses-

sien kehittdminen oikeisiin kohtiin (Liite 1).

Taman jalkeen kysyttiin tiedonhaun sujuvuutta kaupungin verkkosivustolta. Tutkimuksen
kannalta haluttiin selvittaa, miten sujuvaksi tiedonhaku koettiin, ja I0ydettiinko sielta sita,
mita oltiin mahdollisesti etsiméassa. Tahan oli erittain tirkedd saada vastauksia, silla esi-
merkiksi jaaurheilukeskuksen vapaiden vuorojen l6ytaminen on koettu aikaisemmin todella
hankalaksi, ja tata haluttaisiin ehdottomasti kehittdd parempaan suuntaan. Yksi tarkeim-
mista seikoista palvelun laadun kannalta on sen sujuvuus ja helppokayttbisyys, ja tdhan

toimeksiantaja haluaa erityisesti panostaa (Liite 1).

Kyselyn seuraavassa osiossa tiedusteltiin tekojaaradan kayttod kesaaikaan, kaytetdanko
siella olevia palloilukenttid, ja jos kaytetddn, niin mink& verran. Palloilukenttia yllapidetaan
likuntatoimen toimesta kesaisin, ja ollaan kiinnostuneita, onko tdméa palvelu koettu hyodyl-
liseksi (Liite 1).

Erikseen kysyttiin vield esteettomyydestd, ja siihen liittyvista palveluista. Esteettomyys on

tdnd paivana erityisen tarkeaa, ja tulisi ottaa huomioon kaikissa, etenkin julkisissa



likuntapaikoissa. Jaaurheilukeskuksen palveluprosessia kehitettdessa tama haluttiin eh-

dottomasti myds ottaa huomioon (Liite 1).

Kyselylomakkeen lopuksi annettiin vastaajille mahdollisuus antaa kehittamisehdotuksia

jadurheilukeskukseen liittyen, sekéd muuta mielessa olevaa avointa palautetta (Liite 1).
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6 SEINAJOEN JAAURHEILUKESKUKSEN KAYTTAJATYYTYVAISYYS-
KYSELYN SEKA HAASTATTELUN TULOKSET

6.1 Kyselytutkimuksen tulokset

6.1.1 Vastaajien taustatiedot

Sahkoiseen verkkokyselyyn vastasi yhteensd 86 henkil6a.

Sukupuoli. Kyselyyn vastanneiden sukupuolta kysymalla haluttiin selvittaa jadurheilukeskuk-
sen kayttajien sukupuolijakaumaa. Kuten kuviosta 1 ilmenee, vastanneista 53 % oli naisia,
miehia vastaajista oli 47 %. On tutkimuksen kannalta todella hyva, etta vastauksissa on lahes

tasapuolinen sukupuolijakauma, vastaukset ovat nain ollen hyvin vertailukelpoisia.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%

Mainen

Mies

Kuvio 2. Vastaajien sukupuolijakauma (n=86).

Ik&. Kyselyn avulla haluttiin selvittaa jddurheilukeskuksen kayttgjien ikdjakaumaa. Kuten ku-
vio 2 osoittaa, vastaajista 9 % oli alle 18-vuotiaita, ja 8 % 18-29 vuoden ikaisia. Selvasti eni-
ten vastaajia oli ikdryhmasta 30—45-vuotiaat, naita oli yhteensa 47 % vastaajista. Tama
ryhma pitaa sisalladn seka harrastajien vanhempia, etta henkilékuntaa, ja tama ryhméa on
vastausten perusteella eniten kiinnostunut jddurheilukeskuksen palveluiden kehittamisesta.
46-64-vuotiaita oli toiseksi eniten, eli 35 %, ja kaikkein vahiten, ainoastaan 1 % vastaajista oli

65-vuotiaita tai sitd vanhempia.
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Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma (n=86).

Asuinalue. Asuinalueen selvittdminen koettiin tarkeéksi, silla haluttiin saada tietoa, mista

pain kayttajat jaaurheilukeskukseen tulevat. Kuvio 3 esittaa, etta suurin osa, perati 64 % kayt-

tajista kertoi olevansa Seindjoelta, toiseksi suurin kayttajakunta tuli Nurmon alueelta, 22 %

vastaajista. Perdseindjoelta tuli 2 % vastaajista, ja muulta paikkakunnalta kertoi tulevansa 12

% vastaajista. Naihin muihin paikkakuntiin vastaajat luettelivat Lapuan, limajoen, Kurikan, Ja-

lasjarven ja Parkanon.
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Kuvio 4. Vastaajien asuinalue (n=86).
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6.1.2 Jaaurheilukeskuksen kayttoon liittyvat kysymykset

Jaaurheilukeskuksen kayttotiheys. Seuraavassa kysymyksessa haluttiin saada tietoa siita,
miten usein vastaajat kayttavat jaaurheilukeskuksen tiloja. Kuviosta 4 ilmenee, etta suurin
osa vastaajista, eli 46 % vastasi kayttavansa tiloja viikoittain. Toiseksi eniten, eli 31 % vas-
taajista kertoi kayttavansa tiloja paivittain. Kuukausittain tiloja kertoi kayttavansa 3 % vastaa-

jista, ja harvemmin peréati 20 %.
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Kuvio 5. Jaaurheilukeskuksen kayttotiheys (n=86).

Ison tekojaan kayttd. Kyselyssé haluttiin saada tietoa erikseen ison tekojaan kaytosta, mm.
sen vuoksi, etta kaupungin liikuntatoimi on suunnitellut isolle tekojaalle kayttdomaksua. Kuten
kuvio 5 esittédd, suurin osa vastaajista, 35 % kertoi kayttdvansa isoa tekojaata viikoittain.
Toiseksi eniten vastaajista, eli 32 % ilmoitti kayttavansa isoa tekojaata harvemmin. 28 % vas-
taajista kertoi kayttavansa isoa tekojdata kuukausittain, ja vain 5 % vastaajista ilmoitti kaytta-

vansa isoa tekojaata paivittain.
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harvemmin

Kuvio 6. Ison tekojaan kayttoé (n=86).

Tilojen kayttdaika. Tassa osiossa haluttiin selvittdd aikaa, milloin vastaaja yleensa kayttaa
jadurheilukeskuksen tiloja, ja tassa kysymyksessa oli myés mahdollista antaa toiveita tilojen
aukiolon suhteen. Ylivoimaisesti suurin maara vastaajista, eli 80 %, kertoi kayttavansa tiloja
kello 16-22 valilla, kuten kuviosta 6 ilmenee. lltapaivisin kello 12—16 valilla tiloja kertoi kaytta-
vansa 16 % vastaajista, ja saman verran vastaajista, eli myos 16 % kertoi kayttavansa tiloja
satunnaisesti eri aikoina. 8 % vastaajista ilmoitti kayttavansa jaaurheilukeskuksen tiloja aa-

mupaivisin, ajalla 7-12.
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Kuvio 7. Tilojen kayttbaika (n=86).
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Kysyttaessa toiveita kayttdaikoihin, avoimia vastauksia tuli peréti 22 kappaletta, eli selvasti

toivomisen varaa loytyi.

Useassa kommentissa vastaajat toivoivat reippaasti enemman vapaita vuoroja luistelulle vii-
konloppuihin, etenkin viikonloppuaamuihin, sekd enemman yleisoluisteluaikoja arki-iltoihin klo
16 jalkeen. Isolle tekojaalle toivottiin kaikille arki-illoille vapaata luisteluaikaa. Mielipahaa tun-
tui aiheuttavan vastaajille esimerkiksi se tosiasia, etta ison tekojaan "varaavat” yksi tai kaksi
pikaluisteluharjoittelijaa, kun samaan aikaan suuri joukko luistelijoita olisi tulossa myos jaalle

"prime-Time” aikaan luistelemaan.

Jaahallien toivottiin useammassa kommentissa olevan avoinna lapi kesakaudenkin, tai edes
kaksi hallia juhannukseen saakka. Jaahalleihin toivottiin myds mailattomia vuoroja, mielel-
l&&n ennen kello kolmea iltapéivalla. Yleisoluisteluvuoroja toivottiin jaahalleihin muulloinkin
kuin koulujen loma-aikoina. Talvella kun on usein paljon kovia pakkaskeleja, niin olisi huo-

mattavasti miellyttavampéaa luistella lasten kanssa hallitiloissa.

Kaynnin tarkoitus. Seuraavaksi kysyttiin vastaajilta, mika oli jaaurheilukeskuksessa kayn-
nin tarkoitus. Taman kysymyksen avulla haluttiin hieman selvyyttd, oliko vastaaja esim.
jonkin lajin sdanndéllinen harrastaja, vai ehkapa satunnainen luistelija. Kuten kuvio 5 osoit-
taa, vastaajista suurin maara, eli puolet (50 %) kertoi olevansa lajin harrastajia, ja tule-
vansa ohjattuun harjoitukseen tai seuratoimintaan. 32 % vastaajista kertoi tulevansa oma-
toimiseen harjoitteluun tai vapaa-ajan viettoon. Vastaajista 9 % kertoi saapuneensa seu-
raamaan jaakiekko-ottelua tai luistelunaytosta, samoin 9 % vastaajista kertoi kayntinsa tar-
koituksen olevan muu. Tahan kohtaan avoimia vastauksia olivat esimerkiksi; lapsen treeni-

kuskaus, valmennus tai muu tyotehtava jadurheilukeskuksella.
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Kuvio 8. Jaaurheilukeskuksella k&ynnin tarkoitus (n=86).

6.1.3 Jaaurheilukeskuksen palveluihin liittyvat kysymykset

Jaaurheilukeskuksen palvelujen arviointi. Tassa kyselyn osiossa haluttiin selvittaa, mil-
laisena vastaajat kokivat jaaurheilukeskuksen palvelut kokonaisuudessaan. Annettiin mah-
dollisuus myds esittaa kehittamisehdotuksia, ja niita tulikin valtavasti, peréti 47 vastaajaa
antoi ehdotuksia ja palautetta jaaurheilukeskuksen palveluista.

Arvosanaa palveluista kokonaisuudessaan oli mahdollista antaa asteikolla 1-5, joista 1=
erittdin huono, 2= huono, 3=en osaa sanoa, 4=hyva ja 5=erittain hyva. Kuten kuva 8 esit-
taa, jddurheilukeskuksen palveluista parhaimman arvosanan sai saavutettavuus & opas-
teet, keskiarvo 3,6. Asiakaspalvelu sai arvosanaksi 3,5. Tilojen toimivuus ja siisteys saivat
molemmat arvosanaksi 3,4 ja infotaulujen/-nayttdjen informatiivinen riittdvyys 3,2. Jadalu-
eiden riittdvyys ja palvelut hallissa saivat vastaajilta keskiarvon 2,8. Selke&sti vastauksista

nakyy, etta jddurheilukeskuksen palveluissa on toivomisen/parantamisen varaa.

Kehittamisehdotuksia ja palautetta tuli seuraavanlaisesti; selkeasti suurimmiksi kehittdmis-
kohteiksi vastauksissa nousi hallien ja niiden pukuhuoneiden siisteystaso, jaahalli 3:sta

puuttuvat WC-tilat, seka yleisesti uuden jadhallin tarve. Useassa kommentissa todettiin,
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ettd ellei uutta hallia saada, niin saataisiin edes jaahalli 3 kunnon jaahallin tasolle. Vastaa-
jien mukaan jadhalli 3:ssa on usein hakaa jadkoneen jal;jilta, ja katosta tippuu jaéhilelaut-
toja jaélle. Halli on useamman vastaajan mielesta myos aivan liian kylma. Jaahalli 3:een
useampi vastaaja toivoi edes vesipistettd. Kahvion/kioskin parempia aukioloaikoja toivot-
tiin, tai edes kahviautomaattia. Vastaajat kaipasivat selkeytta opasteisiin, seka infotaulujen
antiin etté jaahallien yleisiin opasteisiin. Info tv-ruuduista ehdotettiin, etta olisi esimerkiksi
toinen ruuduista pelkastaan pukukoppi-informaatiolle, ja toisessa ruudussa voisi olla sitten

muuta yleista infoa.

Parkkipaikan todettiin myos olevan varsinainen "villi lansi”, asfaltti on huonokuntoinen ja
opasteet ovat hyvin pitkalti vaantyneita, eivatkd enaa edes ajankohtaisia. Autoja parkkee-
rataan miten sattuu, etenkin talvisin, kun ruudut eivat ndy lumen alta. Hiekoitus koettiin
talvisin lilan vahaiseksi, samoin parkkipaikan valaistus. Moni kertoi saaneensa autoonsa
kolhuja parkkipaikalla. Parkkipaikat todettiin myds riittamattomiksi, kun muissa viereisissa
halleissakin yhté aikaa paljon harrastajia. Jaahallien vieressa sijaitsee muun muassa jalka-
pallostadion ja Wall Sport tekonurmikentta/halli. Naiden kayttajat kayttavat samoja parkki-

paikkoja kuin jaahallien kayttajat.

Kunnollisia oheisharjoittelutiloja toivottiin myds useassa vastauksessa. Oheisharjoitteluti-
loista toivottiin, ettd ne olisivat monikayttoisia, ja isommalle harrastajamééaralle sopivampia.
Jaahalli 1:n neuvottelu- ja kokoustiloihin kaivattiin videotykkia, sek& jonkinlaista uunia/hel-

laa, edes mikroaaltouunia.
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saavutettavuus & opasteet PSSL’
parkkialueet, niiden riittdvyys & selkeys 2.0
tilat ja niiden toimivuus 34
tilojen siisteys 3.4
irfotaulujen/-ndyton informaation riittAvyys 3.2
jadalueita on rittavasti 2.8
palvelut hallissa 28
asiakaspalvelu 25
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— Keskiarvo 3,2

Kuvio 9. Jaaurheilukeskuksen palveluiden arviointia (n=86).

Palvelun/kaytén varaaminen. Seuraavassa kysymyksessa tiedusteltiin palvelun varaami-
sen sujuvuutta. Asteikolla 1-5 vastattiin kahteen kysymykseen; 1. Palvelun varaaminen oli
helppoa, 2. Olen tietoinen vuoron peruuttamiskaytanndista ja peruuttamatta jattdAmisen
sanktioista. Kuten kuviosta 9 kay ilmi, kohtaan yksi vastausten keskiarvo oli 2,5, ja kohtaan
kaksi keskiarvo oli 2,4. Eli selkeasti parantamisen varaa naissakin. Tassa kysymyksessa

oli my6s mahdollista antaa avointa palautetta ja kehittdmisehdotuksia.

Vastauksissa toivottiin, ettd varauskalenteri olisi ajantasainen, ja pidemmalle aikaa merkit-
tyna. Toivottiin myds liikkuntatoimelta jaanjakosykliin muutosta. Toivottiin, etta jaajako olisi
selvilla hyvissa ajoin jo huhtikuussa, tama edesauttaisi harrastuksen mainostamista ja ryh-

mien suunnittelua, sek& mm. valmentajien saantia.
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Kuvio 10. Palvelun kayton ja varaamisen sujuvuus (n=86).

Tiedonhaku jaaurheilukeskuksen internet-sivuilta. Kyselyn seuraavassa osiossa halut-
tiin tietda, oliko vastaaja etsinyt tietoa jaaurheilukeskuksesta kaupungin internet-sivustolta.
Kuten kuva 10 esittdd, suurin osa, jopa 86 % vastaajista kertoi etsineensa tietoa kaupun-
gin sivustolta. Loput 14 % vastasivat, etteivat olleet etsineet tietoa internetista. Tassa kysy-
mysosiossa oli mahdollisuus antaa myods avoin vastaus siihen, millaista tietoa oli etsi-
massa, ja tulisiko mielen jotain kehittdmisehdotuksia tdhan jaaurheilukeskuksen internet-

sivustoon liittyen.

Suurimmassa osassa vastauksista kerrottiin, etta oli etsitty aukioloaikoja, seka yleisoluiste-
luvuoroja ja niiden ajankohtia. Oli etsitty myds osoitetietoja, tapahtumien ajankohtia ja
muita tietoja, jddvuoroja, vierasjoukkueiden infoja ja pelien ajankohtia. Oli oltu kiinnostu-
neita niin edustusjoukkueen pelien ajankohdista, kuin junioreidenkin. Jaahallin paivystys-
numeroakin oli etsitty ja toki I6ydettykin, sek&a hinnastoa jaavuoroille. Mygs alueen karttaa
oli etsitty, ja kahviloiden aukioloja. Kehittamisehdotuksena oli muun muassa selkeédmpi va-
rauskalenteri ja sen lI6ytyminen. Yleisoluisteluvuorojen I6ytyminen koettiin myos hanka-

laksi, ja toivottiin selkeampéa ilmoitusta poikkeavista aukioloista.
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Kuvio 11. Tiedonhaku jaaurheilukeskuksen verkkosivuilta (n=86).

Tekojaarata-alueen kayttd kesalla. Seuraavaksi kysyttiin ison tekojaarata-alueen kesa-
kaytosta. Kysymyksen toisessa osiossa tiedusteltiin myds kayttoétineytta, ja sita olisiko tar-
peen, etta kentat olisivat erikseen varattavissa. Kysymys ei ollut pakollinen, ja tahan vasta-

sikin alle puolet vastaajista, vain 38 henkil6a.

Kuvio 11 osoittaa, suurin osa vastaajista, eli puolet (50 %) kertoi kayttavansa tekojaarata-
alueen kenttia noin kerran kuussa. 45 % vastaajista kertoi kayttavansa kenttia kerran vii-
kossa, ja loput 5 % useita kertoja viikossa. Kenttien erikseen varaamismahdollisuutta ei

koettu tarpeelliseksi, vastaajista 97 % vastasi, ettei koe sité tarpeelliseksi.

Tahankin osioon annettiin runsaasti kehittamisehdotuksia kenttiin liittyen. Toivottiin muun
muassa pinnoitteiden uusimista, useampi vastaaja oli sita mielta, etta ovat jo melko huo-
nossa kunnossa. Rullaluistelurataa tai aluetta rullaluistelulle toivottiin myds useammassa
kommentissa. Koripalloheittopaikkoja, kunnollista ulkokuntosalia, salibandykenttaa ja lai-
dallista pikkukenttaa toivottiin myds. Ehdotettiin, ettd alueelle laitettaisiin pieni tekonurmi-
alue, tai pitk& kumimatto, jossa voisi pitaa oheisharjoitteita. TA&méan voisi sitten aina talveksi

kaaria pois.
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Kuvio 12. Tekojaarata-alueen kaytto kesalla (n=86).
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Kuvio 13. Kesaajan kayttétiheys (n=86).
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Kuvio 14. Tulisiko kentat olla erikseen varattavissa (n=86).
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Esteettomyys. Seuraavaksi kysyttiin, onko vastaajien mielesta esteettémyys huomioitu
riittdvasti jaaurheilukeskuksen alueella. Vastausvaihtoehdot olivat kylla tai ei, ja tdhan ky-
symykseen oli vastannut 84 henkilda. Kuten kuvio 14 osoittaa, jadhalli 1 ja 2 saivat kylla-
kohtaan 75 % tai yli, sen sijaan jadhalli 3 sai kylla-kohtaan vain 43 % aanista. Iso tekojaa-

rata sai myos 75 % aanista kylla-kohtaan.

J&&halii 1 13

Jaahalli 2 1.2

Jaahalli 3 1.6

lso tekojad 13
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— Keskiarvo 1,3

Kuvio 15. Esteettomyyden arviointia jaaurheilukeskuksen alueella (n=86).

Ison tekojdaradan mahdollinen maksullisuus. Kyselyn loppupuolella haluttiin viela tie-
dustella, mikali isolle tekojaaradalle laitettaisiin kayttémaksu, niin mink& suuruinen se saisi
olla. Tahan kysymysosioon oli mahdollista antaa myds oma ehdotus valmiiden vastaus-
vaihtoehtojen lisaksi. Valmiit vaihtoehdot olivat seuraavat: 1. 2 € paiva, 2. 10 € kuukausi,
3. 50 € kausi tai 4. jokin muu.

Kuten kuviosta 15 ilmenee, selkeasti suurin osa vastaajista, eli 43 % kannatti 2€: n paiva-
kohtaista maksua. 31 % vastaajista oli jonkin muun vaihtoehdon, kuin valmiiksi annettujen
kannalla. 13 % vastaajista kannatti vaihtoehtoa 2., eli 10 € kuukausi, samoin 13 % vastaa-

jista kannatti vaihtoehtoa 3., 50 € kausi.
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Ehdotuksissa suurin osa ehdotti, ettei maksua laitettaisi ollenkaan. Joku vastaajista ehdotti
vaihtoehtoista maksua, etta saisi valita ottaako paiva-/kuukausi-/kausilipun. Ehdotettiin
myos 1 € kertamaksua, tai 5 € perhemaksua, ja lapsille maksuttomuutta. Vastaajista joku

ehdotti 10 € ja joku toinen 30 € kausimaksua.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

10€ Mkuukausi 13%

50€ lkausi 13%

jokin muu, mika:

Kuvio 16. Tekojaarata-alueen maksun mahdollinen suuruus (n=86).

6.1.4 Kehittamisehdotuksia Jadurheilukeskukseen liittyen ja avoin palaute

Lopuksi kysyttiin viela halukkuutta antaa kehittamisehdotuksia tai palautetta jaaurheilukes-

kuksen alueeseen liittyen. Avoimia vastauksia annettiin yhteensa 28 kappaletta.

Tassé kohtaa toistui selkedsti jo aiemmassa kysymyksessa annetut avoimet palautteet,
etenkin jaahalli 3:n kunnostamisesta ja wc-tilojen puutteesta, jaavuorojen jaon tasapuoli-
suudesta, siisteystasosta seka neljannen jaéahallin tarpeellisuudesta. Tah&n kohtaan moni
antoi myos toiveen ison tekojddradan kunnostamisesta ja mahdollisesta kattamisesta. Toi-
vottiin etenkin, ettd jos tahan tulee kayttbmaksu, niin se saatettaisiin ajan tasalle kunnol-
taan. Jaavuorojen helppo loydettavyys oli myos toiveissa, ja etta merkinnat esim. vapaista

"hdntsavuoroista” olisivat selkeasti I10ydettavissa varauskalenterista. Toivottiin myds, etta
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harjoitushallissa olisi sellaiset maalit, jotka pysyisivat hyvin paikoillaan. Joku vastaajista oli
huolissaan ekologisuudesta ja sahkon kulutuksesta, seka seindjokisen jaakiekon ima-

gosta. Isolle tekojaélle toivottiin matalia laitoja ja enemman matalia maaleja seka kaukaloa
keskialueelle. Liséksi inmetytti, mikseivat muut kayttajat, kuin pikaluistelijat, voi varata ison

tekojaan vuoroja.

Avoin palaute oli mielestani todella runsasta, ja suoraa. Moni asia tuntui mietityttavan vas-
taajia. Tutkimuksen kannalta on hienoa, etta saatiin paljon materiaalia kehittamisty6téa var-

ten. Jaahalli 3:n huonoon kuntoon liittyen vastaukset olivat seuraavanlaisia:

JH3 vois rajayttaa taivaan tuuliin ja rakentaa tilalle pari uutta

Ymmarrettavasti tilaa on rajatusti, mutta Vaasasta voisi ottaa oppia, miten kaikki
on sijoitettu. Kolmoshalli on ihan kaameassa kunnossa

Kolmoshallin pukkarit +WC tarve

Iso tekojdarata, seka siihen liittyen maksullisuuden tiedustelu kirvoittivat my6s useita avoi-
mia vastauksia. Kayttajia tuntui huolettavan tekojaan kunto, putkisto on jo todella vanha,
uusimisen tarpeessa pikimmiten. Mahdollisesta maksullisuudesta tuntui olevan enemman
kommentteja vastaan kuin puolesta, mika tosin on taysin ymmarrettavad. Maksua ei kui-
tenkaan taysin tyrmatty, vaan ehdotettiin erilaisia vaihtoehtoja sen suuruudelle, sek& mak-

sun keraamiselle.

Tekojaan maksu vie luistelijat muille jaille tai jattaa tulematta eli en kannata mak-
sun nostamista. Miksi pitéda tehda ihmisten hyvinvoinnin saatavuus vaikeammaksi,
kun viime vuosina kaytto on lisaantynyt ja lapset seka aikuiset innostetaan luiste-
lemaan. Jos mietin, ettd kayttd maksaisi en tulisi kayttdmaan tekojaata enaa,
vaikka paras jaa onkin

Miksei Isolle tekojaalle saa matalia laitoja ja enemman matalia maaleja keskialu-
eella pelailuun?

Ison tekojaéan putkiston uusiminen tulisi tehd& mahdollisimman nopeasti. Iso teko-
jaa on yleisbkaytossa merkittava kaupungin vetovoimatekija. Pikaluistelun harjoit-
telun ja kilpailutoiminnan kannalta se on valtakunnallisesti merkittava koko lajin
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kannalta. Putkisto on vanha ja se tulisi korvata nykyaikaisella jarjestelmalla mah-
dollisimman pian

Isotekojdarata kuntoon, etta kestaa ja mielellaan katetuksi. Sitten toimisi maksul-
lisena uimahalli tyyppisesti. Uimahalleja on joka kunnassa, isotekojaéarata halleja
ei misséan

Jos maksullinen tekojaa, jaisi monelta vuoro kayttamatta. Ainut kenttéa, joka on
ensimmaisend auki talvella ja aina takuu hyvassa kunnossa, koulujen kenttia pitaa
odottaa ja ne eivat aina ole niin hyvassa kunnossa

Jos isosta tekojaadsta peritdan kayttbmaksu, olisi suotavaa, etta sitd voisi edes
tuolloin kayttaa tarkoituksenmukaisesti. Nyt kaytantona on ollut, ettd mailalliset
saavat vallata kaikki alueet ja muut kayttajat saavat vaistaa ja varoa

Isolla tekojaalla junioreiden peliolot koettiin vastauksissa hieman hankaliksi. Kuntoluistelijat
toivovat jonkinlaista jaottelua paremmin pelaajien ja luistelijoiden suhteen, olosuhteet ovat
talla hetkella vahintd&nkin haastavat monella tapaa.

Junnujen pelaamista koko tekojaén leveydeltd/myds luistelijoiden puolella voisi jo-
tenkin valvoa ja asiaan puuttua tyontekijoidenkin toimesta. Olisi kiva harjoitella
keskikentalla erilaisia luistelujuttuja itse tai pienten lasten kassa mutta kun junnut
valtaa senkin alan pelillaan. Pelkkad ulkokeh&n kiertaminen tunnin ajan ei innosta
ainakaan itseani pitemman paalle

Kuntoluisteluvuoroja voisi olla myés viikonloppuna, silla yleiséluisteluvuoroilla se
on hankalaa, kun jaékiekon pelaajat saattavat monesti tulla radan puolelle eteen

Jaavuorojen jakoon, seka vuorojen ja pelien ldytymiseen verkkosivuilta liittyen kommentoi-
tiin niin ik&&n innokkaasti. Selkeasti vastaajia tuntui vaivaavaan epatasapuolisuus vuorojen

jakaantumisessa, seka vuorojen I6ytyminen verkkosivuilta koettiin melko haastavaksi.

Tasapuolisuus jaiden jaon suhteen. Nyt kiekkovaki vie parhaat ajat ja suurimman
osan ajoista. Ei ole tasavertaista toimintaa
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Kaikki jadavuorot HELPOSTI Ioydettaviin ja kenen vuoro, oli sitten isolla jaalla tai
hallis, samoin kun pelit ja mik&a joukkue pelaa ja ketd vastaan. Ollut todella rasit-
tava systeemi seuran ulkopuoliselle ettid hontsdvuoroja ja kyselld jatkuvasti. Ja
pressuhallin oikeasti merkitd koska siella saisi kayda aamuisin latkimassa, kun ei
ole muita kayttajia talvisin

Muutama vastaajista koki esteettomyyden jaaurheilukeskuksella jadneen liian vahalle huo-

miolle. Tahan liittyen annettiinkin muutamia, varteenotettavia ehdotuksia.

Esteettomyytta ei ehka huomioitu riittavasti sisaantuloissa. Kynnykset esim.

Hieman huonosti suunniteltua taitaa esteettémyys olla Jouppilanvuoren jaahal-
lissa. Kannattaisi ainakin S-Kiekon suurin fani ottaa mukaan suunnitteluun, kun
hanet joudutaan vieda hissilla aina ylatasanteelle pelid katsomaan, eika sielta va-
ligjoilla paase mihinkaan lahtemaan

Tahan lopuksi viela muutama avoin vastaus, missé tulee esiin vastaajille hampaankoloon
jaéneita asioita. Osittain koskevat jo aikaisemmin kysyttyjakin asioita, mutta listaan viela

muistin virkistamiseksi.

Neljannen hallin tarve. Jaahalli kakkosen siisteys
Selkeat opasteet ja sille kolmoshallille pitaa tehda jotain!

Hallit auki, lisdéa jaita, oheisharjoittelutilat asianmukaisiksi, vahtimestarit kaytos-
kouluun

Talvella tekojdan kunnostus lopetettiin, vaikka pakkasia oli viela pitkélle kevaa-
seen, olisiko voinut jatkaa viela?

Seingjoella pitaisi panostaa myos jaaurheilun imagon nostamiseen
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Naissa avoimissa vastauksissa tosiaan tulee monet jo aiemminkin esille tulleet asiat ilmi, mik&a
vahvistaakin juuri sita tosiasiaa, ettd nama ovat juuri niitd tarkeita kehittdmiskohteita, joihin
tulisi kiinnittdd huomiota. Toisaalta toivotaan perusparannuksia, kun taas toisaalta kokonaan

uutta. Varmasti vastaajia tyydyttaisi edes jommankumman vaihtoehdon toteutuminen lahitule-

vaisuudessa.
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7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

7.1 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd Seindjoen jddurheilukeskuksen palvelupro-
sessia, ja sita tehtiin kartoittamalla asiakkaiden kokemaa palvelua ja sen laatua eri liikunta-
paikoilla Seindjoen jadurheilukeskuksessa. Kyselyn vastauksista saatiin arvokasta tietoa,

jonka avulla on tarkoitus kehittaa ja sujuvoittaa jddurheilukeskuksen palveluita, tiloja ja tuot-

teita, erityisesti kayttajan nakdkulmasta.

Tuulaniemen (2011, s. 74) mukaan palvelun tulee vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpee-
seen, palveluprosessien tulee olla sujuvia, palvelu tulee olla saavutettavissa, kaytettavissa
seka tehokasta, ettda monipuolista. Nama vaatimukset tulee tayttya, jotta palvelulla on mah-

dollisuus olla markkinoilla.

Tutkimuksen tavoitteena oli kehittaa jadurheilukeskuksen palveluprosessia, seka kartoittaa
asiakkaiden kokemaa palvelua eri likuntapaikoilla. Palvelumuotoilun keinojen avulla on mah-
dollista kehittda esimerkiksi jaaurheilukeskuksen palveluita, joista kyselytutkimuksessa an-
nettiin keskinkertainen arvosana. Nyt kun epakohdat ovat tiedossa, on helppo lahtea kehitta-
maan prosesseja. Palvelumuotoilu sopii erilaisiin prosesseihin, ja sen avulla voidaan kehittda
niin siivouspalveluprosesseja jaaurheilukeskuksen pukuhuonetiloissa, kuin ison tekojaan
kayttoa ja siihen liittyvia prosesseja. Tarkeana, ehka isoimpana prosessin kyselysta tuli ilmi
kolmannen jaéhallin tarve. Tama onkin v&h&n suurempi prosessi, ja tdssa olisikin mielestani

aihetta omalle tutkimukselle tai kehittamistyoélle.

Kyselyyn saatiin todella hyva vastausméaara, ja tasaisesti seka miesten, etta naisten vastauk-
sia. Jaaurheilukeskuksen kayttajat ovat selkeasti aktiivista vaked, silla kyselyn vastaukset tu-
livat suurin osa heti kyselyn avauduttua, ja vastaukset olivat monipuolisia, paljon avoimia
vastausteksteja sisaltavid. Tama kertoo mielestani siita, etté aihe ja palveluiden parantami-

nen ovat kayttajille tarkeita.

Seingjoen kaupunki tarjoaa erinomaiset mahdollisuudet jd&durheilun harrastamiselle, mutta

kuten kyselyn vastauksista kavi ilmi, kayttajia on todella paljon, ja heitéa tulee maakunnasta
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hyvinkin laajalta alueelta. Kaksi ja&hallia, joista toinen on selke&sti jo remonttia vailla, ja kol-
mas "pelkka” pressuhalli, ovat auttamattomasti lilan vahan kasvavan maakuntakeskuksen

tarpeisiin. Samoin iso tekojaarata kaipaa kipeasti jo uudistamista.

Vertailun vuoksi tutustuin esimerkiksi Kouvolan kaupungin tarjontaan, joka asukasluvultaan
on lahes samaa luokkaa kuin Seingjoen kaupunkiseutu, niin heilla on kaupungissa nelja jaa-
hallia (Kouvolan kaupunki, 2023). Tutustuin sivustolla tosin myds Kouvolan kaupungin
vuonna 2017 teettamaan seurakyselyyn, jossa kysyttiin kaupungin tarjoamista liikuntamabh-
dollisuuksista kaikkien liikuntaseurojen mielipiteitéa. Kyselysté kavi ilmi, ettd myds Kouvolan
jadurheilijat kaipaavat uutta, viidetta jadhallia, eli sama tilanne siellékin, kuin taalla Seindjoen

seudulla.

Koska kyseessa palveluntarjoajana on kaupunki, ovat resurssit aina erilaiset kuin silloin, jos
kyseessa olisi yritys. Kaupungin liikkuntatoimella on yhta lailla liiketoiminnallisia tavoitteita, ku-
ten milla tahansa yrityksella, mutta toisaalta kaupungilla on tavoite myos tarjota asukkailleen

tietynlaisia palveluita ja kuunnella kayttgjien tarpeita palveluiden tarjoamisen suhteen.

7.2 Kehittamisehdotukset

Suurimpana epakohtana kyselyvastauksissa ilmeni jaahallien vahyys, ja yhteisena toiveena

jddurheilukeskuksen kayttgjilla olikin uuden jadhallin saaminen Seinajoen kaupunkialueelle.

Kaksi jaahallia on auttamattomasti liian vahan taméankokoiselle maakuntakeskittymalle, ja
vaikka kolmaskin halli on periaatteessa olemassa, on se kyselyn vastausten mukaan taysin

ala-arvoisessa kunnossa urheilijoiden kayttoon.

Tutkimuksen perusteella on ilmeista, etta asiakkaat kaipaavat joko taydellistéd kunnostusta
nykyiselle pressuhallille (jadhalli 3), tai kokonaan uutta jaahallia Seinajoen alueelle.

Toiseksi suurimpana kehityskohteena kyselyvastauksista nousi ison tekojaéan tilanne. Teko-
jaan putkisto vaatisi pikaisesti uusimista, vastauksista k&vi muun muassa ilmi, etté iso teko-
jaé on kaupungille merkittdva vetovoimatekija. Putkiston uusimisen liséksi harkintaa tulisi

kayttaa tekojaan kattamiseen, ja mahdolliseen maksullisuuteen. Maksullisuus vaatisi
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jonkinlaisen porttijarjestelman rakentamisen. Maksullisuutta tulisi kuitenkin tarkasti viela har-
kita, koska kayttajakunta on laaja, ja maksuttomuus on yksi osatekija lasten liikunnan ja hy-

vinvoinnin edistamiseksi.

Jaaurheilukeskuksen palveluprosesseja tulisi kehittdd palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuo-
toilu on oiva tapa toiminnan kehittdmiseen. Palvelumuotoilun avulla tapahtuva kehittdmisty6
on pitk&kestoinen prosessi, ja se tulisikin ottaa osaksi jatkuvaa toiminnan kehittdmista. Kun
palvelun kehittamiseen hyédynnetddn palvelumuotoilun menetelmia, palvelu paranee nimen-
omaan asiakkaan nakokulmasta. Asiakaskokemuksen parantaminen saadaan nain ollen
osaksi paivittaisia prosesseja, ja jatkuvaa kehitystyota. Kehittamisen tavoitteet on hyva maa-
ritella l&apindkyvasti, ja tAman pohjalta valita ne palvelumuotoilun menetelmat, mita lahdetaéan
toteuttamaan. Nama menetelmat olisi hyva jalkauttaa koko jadurheilukeskuksen palvelupro-
sesseihin osallistuvalle henkilokunnalle, niin esimiehille kuin tyontekijoille, seka tarvittavilta

osin myos ulkoistettuihin palveluihin, koskien esimerkiksi hallien siivouspalveluja.

Palvelumuotoilun prosessi etenee Tuulaniemen (2011, s. 127) mukaan ensin maarittelylla,
missé mietitdéan millaista ongelmaa, ollaan ratkaisemassa, ja mitk& ovat prosessin tavoitteet.
Tama vaihe on tehty tutkimustyon alkuvaiheessa, kun kartoitettiin jadurheilukeskuksen palve-
luprosesseja. Seuraavaksi tulee itse tutkimusvaihe, joka tassa tutkimuksessa toteutettiin ky-
selytutkimuksena. Taman jalkeen suunnitellaan vaihtoehtoisia ratkaisuja, joita voidaan tes-
tata asiakasrajapinnassa, esimerkiksi verkkosivuilla tuotettavat palvelut, vuorojen varaus tai
jokin muu vastaava palvelu. Kun palvelu on valmis, viedaan konsepti asiakkaille testatta-
vaksi, esimerkiksi verkkosivuille tai Instagram-sivustolle. Taman jalkeen palvelu voidaan tuot-
teistaa. Lopuksi arvioidaan, miten prosessi onnistui, seka mitataan sen toteutumista markki-
noilla. Voidaan esimerkiksi tutkia verkkosivuston analytiikkaa, miten varauspalvelu on toimi-
nut, ja voidaan pyytaa palautetta sen toiminnasta esimerkiksi chat-keskusteluikkunan valityk-

sella tai muulla vastaavalla. Tastd saadun palautteen perusteella hienosaadetaan palvelua.

Yhtena kehittdmisehdotuksena on, etta jddvuorojen jako tehtéisiin tasapuolisemmaksi kaikille
kayttgjille. Vuorot tulisi tulevaisuudessa laittaa jakoon niin, ettd seka kiekkoilijoilla, etta taito-
luistelijoilla olisi yhtalainen mahdollisuus saada "hyvia” jaavuoroja, ja etta tassa tapahtuisi
myads tasapuolisuus vuosittain, jos toisella seuralla on edellisend vuonna ollut huono jadaika,
olisi heidan vuoronsa saada t&dné vuonna parempi aika ja niin edelleen. Tahan taytyisi luoda

siis systeemi, joka on kaikille kayttajille tasapuolinen. Myos jadvuorojen loydettavyys taytyisi
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tehda helpommaksi ja ajantasaiseksi, jotta eri kayttajat |0ytaisivat sujuvasti tiedon esimerkiksi

kaupungin liikuntatoimen sivuilta olevalla linkilla.

Palvelumuotoilu on hyva ottaa avuksi eri palvelukonseptien kehittamiseen, silla sen avulla eri
palveluiden rakentaminen tapahtuu jarjestelmallisesti ja eri asiakasryhmia osallistaen. Esi-
merkiksi siivouspalveluissa voidaan ottaa siivoojat mukaan palvelun kehittamiseen, kerrotaan
heille esille tulleet epékohdat, ja otetaan heidat mukaan palvelun kehittamiseen. N&in palve-

lusta saadaan mahdollisimman hyva ja laadukas, seka kayttajia palveleva kokonaisuus.

Palvelumuotoilun tavoitteena on myds se, etta palvelut ovat, tai niista yritetdan tehda mahdol-
lisimman toimivia. Yksi tarkea kehityskohde ovat jaaurheilukeskuksen paikotusalueet, jotka
myos kyselyvastausten perusteella koetaan riittamattomiksi tai epakaytannollisiksi. Alueella
tulisikin mielestani tehda suunnitelma paikoituksen yksinkertaistamiseksi, merkkien ja kylttien
ajankohtaistamiseksi, ja paikoitusalueen yleisen sujuvuuden ja kayton ajan tasalle saatta-
miseksi. Lisdksi halleissa sijaitsevien infotaulujen kohtaloa pitaisi miettia, onko naita riitta-

vasti, ja onko niissa esitettava informaatio tarkoituksen mukaista.

Kun suunnitellaan jotain toimintaa, ja palveluiden kehittamista, tulee aina ottaa huomioon re-
surssit. Onko rahaa kaytettavissa, ja mihin se on jarkevinta kayttaa, niin etta saataisiin mah-
dollisimman paljon hyétya kayttajille. Palvelumuotoilu auttaa kohdentamaan resursseja oi-
kein. Palvelua, jota kukaan ei tarvitse, ei ole jarkevéaa tuottaa eika kehittdd. Taytyy loytaa pal-

velut ja toiminnot, joiden tuottaminen ja kehittdminen on oleellisinta.
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8 POHDINTA

Palvelumuotoilu ja sen avulla yrityksen tai organisaation palveluprosessien kehittdminen on
erittdin tehokas ja hyva keino tana paivana. Palvelumuotoilun menetelmien ja tydkalujen
avulla voidaan lisata organisaation jdsenten ymmarrysta palveluista ja asiakaslahtoisyydesta.
Palvelumuotoilu tapahtuu yleensa hyvin tiiviissa yhteistydssa asiakkaan tai yhteistydkumppa-
nin kanssa, ja taman vuoksi kayttajalahtoisyys toteutuu palveluissa ja tuotteissa. Palvelumuo-
toilun erinomaisuus tuleekin juuri tassa ilmi, silla palvelun tai tuotteen kaytettavyys tulee tes-

tattua jo sitd suunnitellessa.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan yleisesti sen reliabiliteetin ja validiteetin avulla (Kana-
nen, 2015, s. 31). Tama tarkoittaa, etta kehittamistytn taustatiedoissa viitataan keinoihin, joi-

den pyrkimyksen& on varmistaa saatujen tulosten luotettavuus, seka uskottavuus.

Tutkimuksen tuloksia voidaan mielestani pitda luotettavina. Vastaajajoukko oli suurehko, ja
vastaajat olivat sukupuoleltaan tasaisesti jakaantuneita, seka eri ikaryhmia edustavia. Kysely-
tutkimus oli auki yli kuukauden ajan, ja oli [0ydettavissa kenelle tahansa vastaajalle kaupun-

gin somealustoilla.

Opinnaytetyon aihe on mielestani erittdin mielenkiintoinen ja ajankohtainen. Tana paivana,
kun kaupungit taistelevat asukkaistaan, ja haluavat erottua jollain lailla kilpailijoistaan, on pa-
nostaminen asukkaiden liikuntamahdollisuuksiin vahintaankin jarkevaa. Se tosiasia, etta Sei-
najoen kaupunki, ja sen liikuntatoimi haluaa panostaa suurena maakuntakeskuksena jaaur-
heilukeskuksen palveluprosessien kehittdmiseen, on todella hienoa ja ihailtavaa. Kun jatku-
vasti puhutaan lasten ja nuorten likunnan vahenemisestéd, on panostaminen liikuntapaikkoi-

hin erittain toivottavaa.

Kahden liikkuvan teini-ikaisen lapsen aitina minulla oli aiheeseen myts omaa kosketuspintaa,
ja aihe olikin itselleni lopulta hyvinkin mieluinen. Samaistuin monessa kohtaa kayttajien vas-
tuksiin, ja ymmarsin varsin hyvin, mista jokin mielipide saattoi johtua. Vaikka meidan per-
heessamme ei jadurheilua harrastetakaan, niin muita palloilulajeja kyll&, ja sitd kautta seura-

toiminta ja liikuntapaikat, sekéa kaikki naihin liittyva on erittain tuttua. Objektiivisuutta
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aiheeseen tosiaan antoi se, etta jaaurheilu sindnsa on itselle melko vieras laji. Ongelmat ja

kehityskohteet tosin ovat hyvin samanlaisia kautta linjan, seurasta tai lajista rippumatta.

Taman opinnaytetyon tutkimustulokset ovat varmasti hyvin samankaltaisia milla tahansa
muulla suomen paikkakunnalla, ja varsinkin samankokoisessa kaupungissa kuin Seingjoki.
Mielestani Seindjoella tehdaan todella hienoa tyota lasten ja nuorten likuntamahdollisuuksien
edistdmiseksi, ja ollaan aidosti kiinnostuneita siita, millaista palvelua liikuntapaikoilla harras-

tajille ja muille kavijoille tarjotaan.

Jokaisessa Suomen kaupungissa ja kunnassa on varmasti suurin ongelma naiden asioiden
kehittdmiselle maararahojen riittamattomyys. Kun ollaan aidosti kiinnostuneita lasten ja nuor-
ten liikuntamahdollisuuksista, ja niiden kehittdmisesta, niin silloin pystytaan todennakoisesti
paremmin kohdistamaan ne rajatut resurssit oikeisiin kohtiin ja oikealla tavalla. Palvelupro-
sesseja kehittdamalla, ja niihin huomiota kiinnittdmalla voidaan saada aikaan mahdollisimman

suuri hyoty mahdollisimman suurelle maaralle kayttajia/asiakkaita.
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Y Tilaa
liikkua

SEINAJOKI

Seindjoen jadurheilukeskuksen kayttajatyytyvaisyyskysely
Tama kysely on tarkoitettu Seindjoen jadurheilukeskuksen kayttdjille, ja on osa
liilkentoimintaosaamisen opintoja Seindjoen Ammattikorkeakoulussa.

Kyselyyn vastaaminen vie n. 5-10 minuuttia. Vastauksesi on tarked, kyselyn tulosten avulla
kehitdamme Seindjoen jaaurheilukeskuksen palveluita. Kaikkien vastanneiden kesken
arvomme 10/krt uimahallirannekkeen.

Kiitos jo etukateen vastauksestasi!

| Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

1. Vastaajan sukupuoli *

2. Vastaajan ika *

QO alle1sv
O 18-29
O 30-45
O 46 - 64
O 65 tai yli
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3. Asuinalueesi: *

4. Kuinka usein kaytat jadhallien tiloja? *

O paivittdin
O viikottain

5. Kuinka usein kaytat isoa tekojaata? *

O paivittdin
O viikoittain

6. Mihin aikaan useimmiten kaytat tiloja: *
D aamupaivisin 7-12

D iltapaivisin 12-16

D iltaisin 16-22

D kayttoni on satunnaista eri aikoina

Onko toiveita aukioloaikoihin?
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7. Mika on kayntisi tarkoitus? *
O Ohjattu harjoitus/seuratoiminta
O omatoiminen harjoitus/vapaa-ajanvietto

O jaakiekko-ottelun/luistelundytéksen seuraaminen (yleiséna)

O muu, mika?

8. Miten arvioisit Seindjoen jadurheilukeskuksen palveluja kokonaisuudessaan. *

1 2 3 4 5
Erittdin huono Huono En osaa sanoa Hyva Erittdin hyva

saavutettavuus & opasteet *

parkkialueet, niiden riittavyys & selkeys *
tilat ja niiden toimivuus *

tilojen siisteys *

infotaulujen/-nédyton informaation riittavyys *
jaaalueita on riittavasti *

palvelut hallissa *

OO0OO0OOO0OOO0
OO0OO0OOO0OOO0
OO0OO0OOO0OOO0
00000000
OO0OO0OOO0OOO0

asiakaspalvelu *

Kohtaan 8. liittyen kehittamisehdotuksia:
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9. Palvelun/kdytén varaaminen *

Kylla Ei En varaa
Palvelun varaaminen oli helppoa * O O O
Olen tietoinen vuoron peruuttamiskaytannoista O O O

ja peruuttamatta jattamisen sanktioista *

Mitd muuta haluat sanoa varaamiseen liittyen:

10. Oletko hakenut tietoa kaupungin sivuilta jadurheilukeskuksesta? *

O Kylla
O En

Millaista tietoa etsit, ja tuleeko mieleesi jotain kehittdmisehdotuksia?

11. Kaytatko kesaaikaan tekojaarata-alueen kenttia? *
O Koripallokenttaa

O Tenniskenttaa

O Salibandykenttaa

O En kéyta kenttia



11.2. toivoisitko, etta kentat olisivat erikseen varattavissa: *

O Kylla
O Ei tarpeellista

Kehittamisehdotuksia kenttiin liittyen:

5(5)

12. Onko esteettomyys huomioitu mielestési riittavasti: *

Kylla
Jazhalli1 * O
Jazhalli 2 * O
Jazhalli 3 * O
Iso tekojaa * O

13. Mikali ison tekojdan kayttoon tulisi jokin maksu vapaa-ajan kayttdjille, minka suuruinen se voisi olla: *

O 2€ /piiva

O 10€ /kuukausi
O 50€ /Kausi

O jokin muu, mika:

14. Tuleeko mieleesi jotain kehittamisehdotuksia tai muuta palautetta isoon tekojaghan/jadhalleihin liittyen:

Ei

O
O
O
O




