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Liikunnan merkitys yhteiskunnassamme kasvaa jatkuvasti. Liikunnan tarjoamat hyvinvointi- ja 
terveysvaikutukset ovat erittäin merkittäviä. Kuntien tehtävänä on tarjota edellytykset 
asukkaidensa liikunnalle, eli rakentaa ja ylläpitää liikuntapaikkoja.  

Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli kehittää Seinäjoen jääurheilukeskuksen 
palveluprosessia, ja toimeksiantajana oli Seinäjoen kaupungin liikuntatoimi. Seinäjoen 
jääurheilukeskus sijaitsee Seinäjoen keskustan tuntumassa ja käsittää kolme jäähallia sekä 
ison tekojääradan. Tavoite oli kartoittaa eri alueiden asiakassegmenttien mukaisesti 
kokemusta eri liikuntapaikoilla ja tehdä kehittämissuunnitelma tutkimuksen pohjalta. 

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimusmenetelmänä käytettiin 
sähköistä Webropol-asiakaskyselyä, jonka avulla selvitettiin, miten asiakkaat kokevat 
nykyiset, tarjolla olevat palvelut ja missä olisi mahdollisesti kehitettävää. Kyselytutkimuksen 
kysymykset laadittiin yhteistyössä kaupungin liikuntatoimen henkilökunnan kanssa.  

Teoriaosuudessa käsitellään palvelumuotoilua ja palvelumuotoilun menetelmiä kehittämisen 
välineenä sekä palveluprosessia ja asiakasymmärrystä. Palvelumuotoilun keinoin lähdettiin 
etsimään ratkaisuja eri palveluprosessien kehittämiseen. Palvelumuotoilun menetelmien 
avulla saatiin ymmärrystä palveluista ja asiakaslähtöisyydestä sekä osallistumis- ja 
vaikutusmahdollisuuksista.  

Tutkimuksen tulokset analysoitiin, ja tämän perusteella annettiin kehittämisehdotuksia 
toimeksiantajaorganisaatiolle. Keskeisimpinä tuloksina olivat uuden jäähallin tarve, tai 
vaihtoehtoisesti jäähalli kolmosen saattaminen nykypäivän vaatimusten tasolle. Tuloksista 
kävi ilmi myös useita kehityskohteita palveluihin liittyen, ja näiden pohjalta annettiin 
kehittämisehdotuksia toimeksiantajaorganisaatiolle.  

  

 

1 Asiasanat: palvelumuotoilu, palveluprosessien kehittäminen, asiakasymmärrys 
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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 Seinäjoki Ice Sports Centre, 
and its commissioner was the Sports Department of the City of Seinäjoki. The Seinäjoki Ice 
Sports Centre is located near the centre of Seinäjoki 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 
questions 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 tänä päivänä kunnissa yhä tärkeämmässä osassa. Liikunnan yhteiskunnallinen 

merkitys kasvaa jatkuvasti yhteiskunnallisten haasteiden ja rakennemuutosten myötä. Kun-

nille liikunnasta ja urheilusta tuleva taloudellinen, elinkeinollinen ja vetovoimaa tukeva merki-

tys kasvaa jatkuvasti. Liikunnan tarjoamat ratkaisut kuntalaisten hyvinvoinnille, terveyden ja 

toimintakyvyn lisäämiselle, sairauksien ja syrjäytymisen ehkäisyyn, sekä kuntalaisten osalli-

suuden vahvistamiseen ovat ensisijaisen tärkeitä. Kuntien tehtävänä on tarjota paikallista-

solla edellytykset liikunnalle. Lain mukaan kunnan tulee luoda edellytyksiä kunnan asukkaille; 

järjestämällä liikuntapalveluja, tukemalla kansalaistoimintaa, sekä rakentamalla ja ylläpitä-

mällä liikuntapaikkoja. Kunnat ja kotitaloudet ovat liikuntapalveluiden suurimpia rahoittajia 

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

Tämän tutkimuksen tavoitteena on kehittää Seinäjoen jääurheilukeskuksen palveluprosessia. 

Tutkimuksen avulla kartoitetaan jääurheilukeskuksen eri alueiden asiakassegmenttien mukai-

sesti asiakaskokemusta eri liikuntapaikoilla. Webropol-kyselyn avulla selvitetään käyttäjien 

kokemuksia ja mielipiteitä, sekä mahdollisia kehittämisajatuksia jääurheilukeskuksen palve-

luita silmällä pitäen. Kyselyyn tulleiden vastausten avulla Seinäjoen kaupungin liikuntatoimi 

pystyy kehittämään asiakaspalveluaan, parantamaan palvelukokemuksen käyttäjälähtöistä 

suunnittelua siten, että palvelu vastaisi paremmin sekä käyttäjien tarpeita että palvelun tarjo-

ajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Tarkoitus on kehittää ja sujuvoittaa jääurheilukeskuksen 

palveluja, tiloja sekä tuotteita, erityisesti käyttäjien näkökulmasta. 

Yhtenä esimerkkinä palveluiden kehittämisestä on ison tekojääradan mahdollinen maksulli-

suus. Tuulaniemi (2011, s. 281) pohtiikin, miksei kuntapalveluissakin voitaisi tarjota lisäpalve-

luita ja lisäarvoa lisämaksusta. Voitaisiin tutkia käyttäjien todellisia tarpeita ja valintoja erilai-

sissa kunnan tarjoamissa palveluissa, ja suunnitella esimerkiksi yksinkertainen palvelutuote, 

joka ratkaisee käyttäjien ongelman, mutta tarjottaisiin tämän lisäksi optiona myös mahdollista 

lisäarvopalvelua lisämaksua vastaan. Tällainen palvelu ei Tuulaniemen mukaan tuhlaisi pe-

ruspalvelun tuottamiseen varattua rahaa, vaan voitaisiin jopa tuoda kuntaan lisää rahaa mak-

sullisilla lisäpalveluilla.  
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1.1 Liikuntapalveluiden merkitys suomalaisessa yhteiskunnassa 

Kosken ja Mäenpään (2018, s. 102) mukaan Suomessa on tällä hetkellä yhdistysrekisterin 

mukaan noin 14 000 toimivaa urheiluseuraa. Valtaosa seuroista, n. 70 % on yhden lajin eri-

koisseuroja. Suomalaisista lapsista yhdeksän kymmenestä vähintäänkin kokeilee seuratoi-

minnassa mukanaoloa jossain vaiheessa, ja n. 60 % 9–15-vuotiaista lapsista on mukana ak-

tiivisesti seuratoiminnassa. 

Seinäjoella suurimmat jääurheilukeskuksen käyttäjäseurat ovat S-kiekko ja Seinäjoen taito-

luistelijat. Yhteensä Seinäjoella toimii yli 60 urheiluseuraa tai -järjestöä. Kosken ja Mäenpään 

(2018, s. 11–12) mukaan nykyinen suomalainen liikuntakulttuurimme lepääkin suurelta osin 

juuri seuratoimintamme varassa. Seuratoiminnan yhteiskunnallinen painoarvo on suuri. Yh-

teiskunnallisesta näkökulmasta seurojen toimintaa toteutetaan hyvinkin edullisesti, ja kan-

sainvälisessä ympäristössä suomalainen urheiluseurajärjestelmä on erittäin vertailukelpoi-

nen.  

Nykyinen, jatkuva kaupungistumiskehitys luo urheiluseuroille toisaalta painetta kasvukeskuk-

sissa, ja vastaavasti muuttotappiopaikkakunnilla resurssien tarve hiipuu. Tässä kohtaa kau-

pungin tulisikin panostaa liikuntapaikkoihin, mikäli halutaan olla kasvava kaupunki. Myös 

muuttotappiopaikkakunnilla voidaan esimerkiksi liikuntapaikkoja kunnostamalla, tai uusia ra-

kentamalla vaikuttaa väestön pysyvyyteen tai kasvuun. On siis erittäin tärkeää, että urheilu-

seurojen toimintaedellytyksistä huolehditaan pitkällä tähtäimellä.  

 

1.2 Suomalaisen liikuntakulttuurin taustaa 

 

Nykyinen suomalainen liikuntakulttuuri alkoi muotoutua 1800-luvun loppupuolella (Kokkonen, 

2015, s. 22). Siitä tuli osa suomalaista yhteiskuntaa ja vapaa-ajan kansalaistoimintaa. Alku-

vaiheissaan se oli lähinnä liikunnallista kisailua, sekä osa tavallisille kansalaisille järjestetty-

jen kansanjuhlien ohjelmaa. 1860-luvulta lähtien voimistelutunnit sisällytettiin kansakoulujen 

opetusohjelmaan. 
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Kokkosen (2015, s. 368) mukaan liikuntapaikkojen ylläpito- ja korjauskustannusten merkitys 

korostuu tulevaisuudessa. Kuntien taloutta rasittaa etenkin sisäliikuntatilojen ylläpito. Liikun-

tapaikat kuluvat käytön rajuuden vuoksi nopeammin kuin muut vastaavankokoiset rakennuk-

set. Maan sisäinen muuttoliike vaikuttaa siihen, että joitakin liikuntapaikkoja jää kokonaan 

käyttämättä, ja samaan aikaan uusilla asuinalueilla on huutava pula liikuntapaikoista. Nyky-

ään liikuntarakentaminen painottuukin yhä enemmän peruskorjauksiin, kuin uudisrakentami-

seen. Suurhankkeet kohtaavat yhä enemmän 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 

kokonaiskehityksestä korostuu tulevaisuudessa. Suomessa on tällä hetkellä rakennettuja lii-

kuntapaikkoja reilut 30 000, näistä suurin osa vaatii perusteellista korjausta lähitulevaisuu-

dessa. Suurilla lajeilla riittää harrastajia (jääkiekko, jalkapallo, pesäpallo, yleisurheilu), ja 

näillä onkin paremmat mahdollisuudet mukauttaa toimintaansa muuttuvissa oloissa.  

Seinäjoen kaupungin talousarvioehdotuksessa (Seinäjoen kaupunki, 2023) vuodelle 2024 to-

detaan kaupungin liikuntapalveluiden toiminta-ajatuksen kohdalla seuraavasti: 

Liikuntapalveluiden tehtävänä on luoda edellytyksiä asukkaiden liikuntaan, kan-
nustaa heitä liikkumaan ja omasta hyvinvoinnistaan huolehtimiseen. Liikuntapal-
velut vastaavat hallinnassaan olevista tiloista ja liikuntapaikkojen hoidosta, kun-
nossapidosta ja olosuhteiden kehittämisestä. Liikuntapalveluita toteutetaan yhteis-
työssä liikuntaseurojen, järjestöjen ja kaupungin eri sidosryhmien kanssa. Liikun-
taa kaikille Seinäjokelaisille ja liikuntapaikat lähellä. 

Urheiluharrastukseen vaikuttaa muita harrastuksia suuremmin fyysisen ympäristön tarjoamat 

mahdollisuudet, ja lähiliikuntapaikat ovatkin erittäin tärkeitä lasten ja nuorten urheiluharras-

tuksen kannalta (Aarresola & Konttinen, 2012, s. 35). Lapsista ja nuorista juuri jääkiekkoilua 

harrastavat ovat tutkimuksen mukaan kaikkein tyytyväisimpiä liikuntamahdollisuuksiinsa. 
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2 SEINÄJOEN JÄÄURHEILUKESKUS 

 

Seinäjoen jääurheilukeskus sijaitsee Jouppilanvuoren alueella, noin kilometrin päässä Seinä-

joen kaupunkikeskustasta. Jääurheilukeskus on helposti tavoitettavissa, tuli kaupunkiin sitten 

etelän tai pohjoisen suunnasta. 

Jääurheilukeskus koostuu kahdesta jäähallista, yhdestä kevytjäähallista, sekä isosta tekojää-

radasta. Alueen palveluihin kuuluu myös tekonurmikenttä, sekä kuntoreittejä, jotka talvisin 

ovat hiihtolatukäytössä. Kesäaikaan ison tekojään paikalla toimii kuusi tenniskenttää, sekä 

koripallokenttä, ja salibandykaukalo. Tämä alue on asfalttipäällysteinen. Iso tekojää on va-

laistu 400 m pituinen pikaluistelurata, ja tekojäällä on talvisin maksuttomat yleisöluisteluajat, 

sekä mailattomia kuntoluisteluvuoroja aikuisille (Visit Seinäjoki, 2023). 

Seinäjoen jäähalli on valmistunut vuonna 2004, ja sen yleisökapasiteetti 850, joista istuma-

paikkoja on 500. Hallin rakentamisinvestoinnit olivat yhteensä noin 1,7 miljoonaa euroa, ja 

kaukalon koko on 26 x 58 metriä. Seinäjoen jäähalli Oy:n suurin omistaja on Seinäjoen kau-

punki. Pukuhuonetiloja on neljä, lisäksi tuomareille on omat pukeutumis- ja peseytymistilat. 

VSS-tilaa voidaan tarvittaessa hyödyntää pukeutumistilana. Hallissa on myös teroitustila, kui-

vaushuoneet sekä neuvotteluhuone. Jäähallin aulassa on mahdollisuus tilapäiseen kahviotoi-

mintaan. Alhaalla ja ylhäällä on tasanteet asiakastiloina käytettäviksi.  

Vanha jäähalli, eli niin sanottu Atria-halli rakennettiin vuonna 1985 väliaikaiseksi jäähalliksi. 

Tätä hallia on käytetty myös muihin tarkoituksiin, esimerkiksi vuonna 2007 Seinäjoen tango-

markkinoiden konsertti- ja tanssilavakäyttöön. Halli suljettiin maaliskuussa 2018 ja sen tilalle 

rakennettiin nykyinen, uusi kilpahalli. Tästä Jouppilanvuoren jäähallista käytetään nykyään 

nimitystä Energia Areena. Hallissa on joustokaukalo, kooltaan 28 x 58 metriä, äänentoisto, 

sekä sähköinen tulostaulu. Katsomopaikkoja on 1200 kp, ja lisäksi löytyy invapaikkoja. Pu-

keutumistiloja on 8 kpl, luistimien teroitushuone, useita varusteiden kuivaushuoneita, sekä 

doping, EA- ja tuomaritilat. Jääurheiluseurojen käytössä on myös oheisharjoitteluun peilisali, 

punttisali, sekä katsomon alla sijaitseva juoksusuora.  
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Jäähalli 3, josta käytetään nimeä harjoitushalli (pressuhalli), toimii pääasiassa katettuna har-

joitustilana, sekä junioreiden pelikäytössä. Tässä hallissa on pukukopit, joissa tosin ei ole 

WC-tiloja. Äänentoisto hallista löytyy.  

Jääurheilukeskuksen suurimmat käyttäjät ovat S-kiekko, S-kiekko juniorit, ja Seinäjoen taito-

luistelijat. S-Kiekko pelaa Suomen kolmanneksi korkeimmalla sarjatasolla Suomi-Sarjassa 

(S-kiekko, 2023). S-kiekon ottelut pelataan Seinäjoen Energia-Areenalla. S-kiekko on perus-

tettu vuonna 1979. S-kiekon junioritoiminnasta vastaa S-kiekko juniorit ry. Edustusjoukkueen 

toiminnasta vastaa SeiHockey Oy. 

Seinäjoen taitoluistelijat on harrastajamäärältään noin 350, ja seura on perustettu vuonna 

1994. Lajeina Seinäjoen taitoluisteluseurassa ovat yksinluistelu ja muodostelmaluistelu, niin 

kilpailutoimintana kuin harrastuspolkuna. Seinäjoen taitoluisteluseura tarjoaa kaikenikäisille 

lajia harrastaville oman kiinnostuksen ja taitojen mukaisen mahdollisuuden harrastaa taito-

luistelua perustaitojen opettelusta tai kunnon ylläpitämisestä kilpailuisteluun (Seinäjoen taito-

luistelijat, 2023).  

Seinäjoen kaupunki on luonut sen liikuntapalveluille ja kaikille Seinäjoen liikuntatoimijoille yh-

tenäisen Tilaa liikkua -konseptin (Seinäjoen kaupunki, i.a.-a). Konseptin tavoitteena on esiin-

tuoda kaupungin liikuntamahdollisuuksia, sekä kasvattaa Seinäjoen kaupungin mainetta lii-

kunta- ja urheilukaupunkina, niin paikallisesti kuin valtakunnallisestikin. Yhtenäisen tunnis-

teen käytön avulla seinäjokelainen liikunta saa enemmän näkyvyyttä. Kaupungin sisällä ur-

heiluseuroilla ja muilla liikuntatoimijoilla on tärkeä rooli yhteisöllisyyden, elämyksien ja tapah-

tumien tuottajana. Eri seurat ja toimijat merkitsevät kaupungille paljon, he ovat kaupungin tär-

keitä markkinoijia. 

Kaupungin koko vaikuttaa usein urheilijan kehittymiseen. Välttämättä paras vaihtoehto ei ole 

suuri kaupunki, muttei toki pienikään. Curtisin ja Birchin (1987) tutkimuksen mukaan kau-

punki, joka on kooltaan jotain 1000 ja 500 000 asukkaan väliltä, olisi optimaalinen urheilijan 

kehitykselle. Côtén ym. (2006, s.1065–1073) mukaan kaupunki, jonka asukasluku on 50 000 

ja 99 000 välissä, tarjoaa parhaimmat olosuhteet ammattilaisurheilijaksi kehittymiselle.  

Seinäjoen kaupungin internetsivujen mukaan kaupungin väkiluku oli vuoden 2022 päättyessä 

65 323 asukasta, eli näin ollen varsin optimaalinen kaupunki urheilijoiden kehittyä (Seinäjoen 

kaupunki, i.a.-b). Seinäjoki on myös Etelä-Pohjanmaan maakunnan keskus ja yksi Suomen 
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voimakkaimmin kasvavista kaupunkikeskuksista. Kahdeksan kunnan muodostamalla Seinä-

joen kaupunkiseudulla asukkaita on yhteensä noin 150 000. 
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3 PALVELU JA PALVELUMUOTOILU 

 

3.1 Palvelu 

Nyky-yhteiskunnassa palvelut ovat kasvaneet suurimmaksi talouden toimialaksi, etenkin kun 

puhutaan länsimaista (Koivisto ym., 2019, s. 17). Koiviston ym. mukaan palveluiden osuus 

Suomen bruttokansantuotteesta on tällä hetkellä noin 70 prosenttia, ja kasvu voidaan nähdä 

yhteiskunnallisena muutoksena.  

Fischer (2012, s. 24) toteaakin väitöskirjassaan, että yrityksillä on nykyään yhä enemmän 

kiinnostusta selvittää, miten kilpailukykyä rakennetaan palveluliiketoiminnan puolella. Useat 

suuret valmistajat ovat muuttamassa heidän liiketoimintamalliaan enemmän 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 välillä. Hänen mukaansa pal-

veluiden avulla luodaan nykyään yhä enemmän kokemuksia, joihin liiketoiminnan arvonluonti 

kasvavissa määrin keskittyy. De Mooijn ym. (2005, s. 33) mukaan tuotteet ja palvelut sijaitse-

vat yrityksen ja asiakkaiden tai loppukäyttäjien rajapinnassa, johon kuuluvat sekä yrityksen 

viestintä, toimintaympäristö, että henkilökunnan käyttäytyminen.  

Laitinen ym. (2013, s. 40–41) toteavat, että asiakas mahdollistaa palvelun tuottamisen. Sel-

lainen palvelu, jolle ei ole tarvetta, tai asiakaskuntaa, on turha ja tarpeeton kustannus palve-

luntuottajalle. Menestyvässä palvelustrategiassa asiakkaat otetaan mukaan palveluiden ke-

hittämiseen, tuottamiseen, sekä palvelun laadun arviointiin.  

Tuulaniemen (2011, s. 22) mukaan palveluiden osuus Suomen bruttokansantuotteesta kas-

vaa vuosi vuodelta, ja tänä päivänä jo suurin osa taloudestamme tuleekin palveluista. Palve-

lut ovatkin nykypäivänä taloutemme kasvava perusta, ja voimmekin todeta elävämme palve-

luiden maailmassa, ja huomionarvoista on myös se, että 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 ikään kuin ehdotuksia, joita tarjotaan asiakkaille, ja osa palveluista 

on tarkoitettu olemaan näkymättömiä. Näkymättömien palveluiden tarkoitus on liikuttaa, siir-

tää, turvata, valvoa, estää tai mahdollistaa tiedon, tavaran tai henkilöiden liikkuminen, siirty-

minen, tai toiminnan onnistuminen. Yleensä yksilö kiinnittää huomiotaan näihin palveluihin 

ainoastaan silloin, jos jokin tällainen odotettu tai oletettu toiminta ei toteudukaan. Esimerkkinä 

tällaisesta muun muassa sähkön jakelu tai internet-yhteys. On luonnollista, että asiakasta voi 

epäilyttää kalliin palvelun ostaminen, sillä hän ei saa mitään konkreettista ”tavaraa” vasti-

neeksi. 

 

3.2 Palvelukokemus 

Kun halutaan kehittää yrityksen tai organisaation palveluprosessia, on lähdettävä myös miet-

timään, millaisen palvelukokemuksen me annamme tällä hetkellä meidän käyttäjillemme, eli 

asiakkaille, ja miten sitä voisimme parantaa.  

Silloin kun asiakas huomioidaan, häntä kuunnellaan ja hänestä ollaan kiinnostuneita, halu-

taan ymmärtää hänen tilanteensa, häneen pidetään yhteyttä, sekä hänen kysymyksiinsä vas-

tataan viivyttelemättä, syntyy positiivinen asiakaskokemus (Fischer & Vainio, 2014, s. 9). 

Löytänän ja Kortesuon (2011, s. 26) mukaan asiakaskokemusajattelu lähtee siitä, että keski-

öön asetetaan nimenomaan asiakas. Yrityksen kaikki toiminnot vaikuttavat siihen, miten ja 

millaisia kokemuksia yrityksestä asiakas muodostaa.  

Löytänä ja Kortesuo (2011, s. 11) katsovat asiakaskokemuksen olevan niiden kohtaamisten, 

mielikuvien ja tunteiden yhteissumma, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. On 

myös tärkeää huomata se tosiasia, että asiakaskokemus muodostuu ihmisen tekemistä, yk-

sittäisistä tulkinnoista. Asiakaskokemus ei siis ole rationaalinen päätös, vaan se on kokemus, 

ja siihen vaikuttavat vahvasti yksilön tunteet ja tulkinnat, jotka kumpuavat yksilön alitajun-

nasta. 
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3.3 Palvelumuotoilu 

Palvelumuotoilusta puhuttaessa tarkoitetaan sellaista toimintaa, jossa muotoilun menetel-

miä hyödynnetään osana asiakkaalle luotavan kokemuksen johtamista sekä kehittämistä 

(Löytänä & Kortesuo, 2011, s. 118). Palvelumuotoilun avulla asiakaskokemusta voidaan 

kehittää, käyttäen hyväksi muotoilun menetelmiä, ja lisätään ymmärrystä asiakkaan käyttö-

kokemuksesta.  

Palvelumuotoilua hyödynnettäessä muotoilija havainnoi sekä tulkitsee asiakkaan tarpeita, 

hänen käyttäytymistään ja toimintatapojaan, ja pyrkii löytämään etenkin hänen tiedosta-

mattomia tarpeitaan (Löytänä & Kortesuo, 2011, s. 119). Usein tällaista havainnointia käy-

tettäessä on huomattu, ettei asiakas edes itse välttämättä tiedä tai osaa tunnistaa omia 

tarpeitaan, eikä sitä kautta myöskään itse löydä niihin ratkaisua. 

Palvelumuotoilun avulla yritys tai organisaatio pystyy havaitsemaan palveluiden strategiset 

mahdollisuudet liiketoiminnassa, keksimään uusia palveluita, sekä kehittämään mahdolli-

sesti jo olemassa olevia palveluitaan (Tuulaniemi, 2011, s. 24). Palvelumuotoilun avulla 

voidaan tuoda muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittämiseen, ja voidaan yhdis-

tää ne yleisiin palvelun kehityksen menetelmiin. Palvelumuotoilu ei siis oikeastaan ole mi-

kään uusi keksintö, vaan se on tapa yhdistää vanhoja, hyviksi havaittuja keinoja uudella 

tavalla. Palvelumuotoilu kehittyy jatkuvasti. 

Keskeisenä tavoitteena Koiviston ym. (2019, s. 34) mukaan palvelumuotoilulla on, että sen 

avulla on mahdollista kehittää palvelua käyttäjälähtöisesti, jotta palvelu saadaan vastaa-

maan sekä asiakkaan tarpeita, että palveluntarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Palvelu-

muotoilun tavoitteena on kehittää käyttäjälle hyödyllisiä, haluttavia, käytettäviä, sekä joh-

donmukaisia palveluja, joista palveluntarjoaja voi saada myös taloudellista kannattavuutta 

ja kilpailuetua. Palvelumuotoilun avulla on tarkoitus edistää palvelujen käytön sujuvuutta ja 

vaivattomuutta, kuin myös palveluiden elämyksellisyyttä, sekä tunteisiin ja arvoihin veto-

avuutta. 

Tuulaniemen (2011, s. 95) mukaan palvelumuotoilua kannattaa hyödyntää osana liiketoi-

mintaa, sillä se hyödyttää monella tapaa ja monia liiketoiminnan tarpeita. Se on hyvä lä-

hestymistapa niin yrityksille, julkiselle sektorille, kuin voittoa tavoittelemattomillekin organi-

saatioille, koska se antaa yrityksille loogisen toimintamallin. Palvelumuotoilun avulla 
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voidaan yhdistää poikkeuksellisen kiinteällä ja toimivalla tavalla liiketoiminnan tai organi-

saation tavoitteet asiakkaan näkökulmaan.  

Palvelumuotoilua on vaikea määritellä tai kuvata täysin yhdenmukaisesti tai tiettyyn muot-

tiin sopivaksi prosessiksi (Tuulaniemi, 2011, s. 126). Palvelun kehittäminen on aina ainut-

kertaista, sillä se on jonkin uuden luomista. 

Tuulaniemen (2011, s. 126) mukaan prosessilla tarkoitetaan sarjaa loogisesti eteneviä ja 

toistuvia toimintoja, ja palvelumuotoiluprosessi on luovan ongelmanratkaisun periaatteita 

noudatteleva prosessi. Tapahtumaketjua ei tarvitse kehittää joka kerta uudelleen, kun tois-

tuvat tapahtumat kuvataan prosesseiksi.  

Miettisen (2019, s.11) mukaan muotoiluajattelu ja muotoilun menetelmät mahdollistavat 

uusien ratkaisujen ja toimintatapojen kehittämisen koko henkilöstön näkökulmasta. Muotoi-

luajattelun tavoitteena on skaalata ja tuottaa paljon uusia innovaatioita. 

Tuulaniemen (2011, s. 127) mukaan muotoilijan työ on perinteisesti keskittynyt asiakasym-

märrykseen, ideointiin ja konseptointiin. Palvelumuotoilu onkin tätä usein pääosin sen tut-

kimus- ja suunnitteluvaiheessa.  

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

Aivan aluksi määritellään, millaista ongelmaa yritetään ratkaista, ja mitkä ovat prosessin 

tavoitteet sen tilaajan kannalta (Tuulaniemi, 2011, s. 127). Tämän jälkeen on tutkimusosio, 

jossa tarkennetaan palvelun tuottajan strategiset tavoitteet; käytetään apuna haastatte-

luita, keskusteluita tai asiakastutkimuksia, ja näiden avulla koitetaan rakentaa yhteisym-

märrys kehittämiskohteesta.  

Seuraavaksi on suunnitteluosio: suunnitellaan vaihtoehtoisia ratkaisuja ja testataan niitä 

asiakkaiden kanssa sekä määritellään tarvittavat mittarit (Tuulaniemi, 2011, s. 127). Tätä 

osiota seuraa palvelutuotanto-osio, jossa on tarkoitus viedä valmis palvelukonsepti asiak-

kaille testattavaksi, ja mahdollisesti vielä kehittää konseptia tämän pohjalta. Suunnitellaan 

myös palvelun tuottaminen.  
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Lopuksi tehdään arviointi. Tässä arvioidaan prosessin onnistumista ja mitataan palvelun 

toteumista markkinoilla. Voidaan myös hienosäätää palvelua jo saatujen kokemusten pe-

rusteella. 

 

 

 

 

 

 

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

 

Perinteisesti palvelumuotoilua kuvaavissa malleissa on keskitytty asiakasymmärykseen, 

palvelumallin ideointiin, konseptointiin, prototypiointiin, sekä pilotointiin (Tuulaniemi, 2011, 

s. 129). Aidossa palvelumuotoilutilanteessa mukaan tulevat yleensä kuitenkin myös palve-

luntuottajaorganisaation käytännön realiteetit, ja nämä ovatkin syytä ottaa huomioon jo 

palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheessa. Kuviossa 1. kuvataan palvelumuotoilun prosessi. 

Tämänlaista prosessikuvausta voidaan käyttää kokonaisuudessaan, kun suunnitellaan 

uutta palvelua, kun taas jo olemassa olevaa palvelua kehitettäessä prosessia voidaan 

käyttää soveltuvin osin. Käytettävissä 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 kyseessä, ja millaiset resurssit heillä on 

käytettävissään. Yhtä ja ainoaa oikeaa mallia ei siis varsinaisesti ole olemassa, vaikka pal-

velumuotoiluprosessista onkin kehitetty erilaisia malleja kehitys- ja innovointityön tueksi.  

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

palveluiden kehittäminen tyypillisesti etenee. Palon mukaan palvelumuotoiluprosessi 

     Määrittely Tutkimus Suunnittelu 
Palvelu-

tuotanto 
Arviointi 
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voidaan jakaa neljään eri päävaiheeseen; 1. Kartoita ja kuvaa, 2. Tutki ja kiteytä, 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). Tämän mallin idea on 

kehitystyön aikana hioutuvissa kahdessa timantissa. Ensimmäisessä vaiheessa eli timan-

tissa muodostuu ratkaistavan ongelman ymmärtäminen, tähän sisältyy asiakasymmärryk-

sen kerääminen ja sen kiteyttäminen. Toisessa vaiheessa eli timantissa on ratkaisun kehit-

täminen. 

Nykyään on tarjolla lukematon määrä menetelmiä, mitä voidaan käyttää palvelumuotoilu-

prosessissa (Koivisto ym., 2019, s. 43). Tämä sisältää myös palvelumuotoilun osaamis-

alan sisällä kehitettyjä menetelmiä, sekä menetelmiä muilta muotoilun aloilta. Erilaisia me-

netelmiä voidaan hyödyntää prosessien eri vaiheissa, ja näitä mahdollisia menetelmiä löy-

tyy nykyään jo useita satoja, ja jatkuvasti kehitetään uusia. Palveluiden ja liiketoiminnan 

kehittämisen menetelmiä sovelletaan analyyttisessä ja innovatiivisessa prosessissa. Pal-

velumuotoiluprosessi pyrkii vastaamaan innovatiivisilla ratkaisuilla asiakkaiden tarpeisiin, 

kehittäen samaan aikaan jatkuvasti palvelun laatua ja luoden uusia arvolupauksia. 

Tämän opinnäytetyön aihetta lähestytään palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuotoilun 

avulla palveluprosessista pyritään luomaan asiakkaan tarpeiden mukainen palvelukoke-

mus (Miettinen, 2016, s. 30–31). Palveluprosessia suunniteltaessa otetaan huomioon sekä 

palveluntarjoajan että palveluntuottajan tavoitteet. Lopullisena tavoitteena on saada aikaan 

palvelukokonaisuus, jossa palvelu on asiakkaan näkökulmasta helposti käytettävä, sekä 

palveluntuottajan näkökulmasta tehokas ja mielellään tuottava. Palvelumuotoilun avulla 

voidaan suunnitella täysin uusia palveluita, tai kehittää jo olemassa olevia. 

Palvelun tulee täyttää asiakkaan tarpeet, ja siihen palvelumuotoilun avulla tähdätäänkin. Mo-

ritzin (2005, s. 40) mukaan palvelumuotoilun avulla voidaan tarjota käyttäjille lisäarvoa, erot-

tautua kilpailijoista, tehostaa resurssien käyttöä ja palvella asiakkaita heidän haluamallaan 

tavalla. Asiakas taas näkee tilanteen niin, että hänellä on käytössään laadukkaampi palvelu, 

joka parantaa hänen arkielämänsä laatua. Palvelumuotoilulla pyritään ratkomaan usein moni-

mutkaisilta tuntuvia yritysten tai organisaatioiden haasteita, sekä kehittämään niihin erilaisia 

ratkaisuja.  
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Palvelumuotoilun hyödyt näkyvät taloudellisesta näkökulmasta tuottojen kasvamisena, sekä 

kustannusten pienenemisenä. Tarkoitus on siis oppia ymmärtämään asiakastarpeita parem-

min, vahvistamaan asiakaskokemusta, sekä lisäämään innovaatio- ja kehittämisosaamista. 

Kun palveluprosesseja kehitetään, palvelun laatu paranee, ja operatiivinen toiminta tehostuu. 

Tämä vapauttaa henkilöstöresursseja muuhun käyttöön organisaatiossa, ja näin syntyy mer-

kittäviä säästöjä. Palvelumuotoilun avulla yrityksen sisäiset prosessit selkiytyvät, henkilöstön 

roolit ja työprosessit pystytään suunnittelemaan paremmin, sekä yrityksen viestintä tehostuu 

(Koivisto ym. 2019, s. 151–156). 
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4 ASIAKASYMMÄRRYS JA PALVELUPROSESSI 

 

4.1 Asiakasymmärrys 

Tuulaniemi (2011, s. 71) toteaa, että asiakasymmärryksellä tarkoitetaan sitä, että yritysten on 

ymmärrettävä todellisuus, jossa heidän asiakkaansa elävät ja toimivat. Heidän on tunnettava 

ja tunnistettava asiakkaidensa motiivit, sekä millaisiin arvoihin asiakkaiden tekemät valinnat 

perustuvat. On myös osattava tunnistaa, millaisia tarpeita ja odotuksia asiakkailla on. Asia-

kasymmärrys on asiakkaan arvonmuodostuksen ymmärtämistä, sitä että yritys tiedostaa, mi-

ten ja millaisista elementeistä arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. 

Arvonmuodostumisen elementeiksi Tuulaniemi (2011, s. 71) mainitsee esimerkiksi yksilön 

tarpeet, odotukset ja tottumukset. Asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttavat lisäksi erilaiset ta-

vat, miten hän kokee tulleensa palvelluksi, tai mihin hän on tottunut. Myös muiden ihmisten 

mielipiteillä on vaikutusta. Jos asiakkaan mukana palvelutapahtumassa on hänen paras ystä-

vänsä, ja hänellä on vahva mielipide palvelusta, sen laadusta ja arvosta, vaikuttaa tämä vää-

jäämättä yksilön kokemaan palvelun arvoon. Myös palvelun hinta ja palvelun ominaisuudet, 

sekä muiden vastaavien palveluiden hinta vaikuttavat arvonmuodostumiseen. Mikäli hinta 

koetaan täysin sopimattomaksi kyseessä olevaan palveluun, voi arvonmuodostuminen jäädä 

vähäiseksi, samoin jos palvelun ominaisuudet koetaan riittämättömäksi. Arvonmuodostumi-

seen voi vaikuttaa positiivisesti se tosiasia, jos asiakas huomaa, että palvelun hinta on muu-

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

Tuulaniemen (2011, s. 72) mukaan organisaation on helpompaa ymmärtää asiakkaitaan, kun 

se osaa jäsennellä asiakaskokemuksen rakennuspalikoita. Organisaatiot voivat myös kehit-

tää uusia palvelukonsepteja ja suunnitella muista palveluista erottuvia asiakaskokemuksia 

asiakasymmärrystä hyödyntämällä. Silloin kun toiminnan keskiössä on ihminen, palveluja 

suunnitellaan ihmisille, jotka oikeasti tulevat näitä palveluja käyttämään. Silloin myös mini-

moidaan epäonnistumisen riski, sillä palvelu on suunniteltu asiakkaiden todellisten tarpeiden 

pohjalta. 
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Tuulaniemi (2011, s. 73) toteaa myös, että jokaisen organisaation tulisi kuunnella asiakkai-

taan. Organisaation jäsenten tulisi säännöllisesti jalkautua asiakkaiden pariin. Yksi liiketoi-

minnan keskeisimpiä asioita on ymmärrys asiakkaiden todellisista tarpeista. 

Tuulaniemen (2011, s. 74) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon: toi-

minnallinen, tunnetaso ja merkitystaso. Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun kykyä vastata 

asiakkaan funktionaalisen tarpeeseen. Tähän kuuluvat myös prosessien sujuvuus, palvelun 

hahmotettavuus, palvelun saavutettavuus, käytettävyys, tehokkuus sekä monipuolisuus. Tätä 

toiminnan tasoa kutsutaankin usein palvelun hygieniatasoksi, sillä sen vaatimukset tulee täyt-

tyä, jotta palvelulla on mahdollisuus olla markkinoilla.  

Tunnetasoon kuuluvat ne välittömät tuntemukset, jotka syntyvät asiakkaalle, sekä henkilö-

kohtaiset kokemukset, kuten asiakaskokemuksen miellyttävyys, helppous, kiinnostavuus, in-

nostavuus, tunnelma, tyyli tai kokemuksen kyky koskettaa asiakkaan eri aisteja (Tuulaniemi, 

2011, s. 74). 

Ylin asiakaskokemuksen taso on merkitystaso.  Tällä tarkoitetaan asiakaskokemukseen liitty-

viä mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia. Näistä esimerkkinä kulttuurilliset koodit, unelmat, tari-

nat, lupaukset, oivallukset kokemuksen henkilökohtaisuudesta, suhde asiakkaan elämänta-

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

Gerdtin ja Korkiakosken (2017, s.101) mukaan yksi merkityksellisimmistä tekijöistä asiakas-

kokemuksen rakentamisen kannalta on palvelu. Usein arkikielessä käytetäänkin asiakasko-

kemuksesta nimitystä palvelukokemus. Hyvä palvelu muistetaan pitkään, sillä siitä syntyy 

tunnekokemuksen kautta muistijälki. Kun asiakasta ymmärretään, ja hänen odotuksensa täy-

tetään, on tuloksena hyvää palvelua. Asiakaspalvelutilanteessa on erityisen tärkeää ymmär-

tää asiakkaan välittämiä sanattomia ja sanallisia signaaleja, sekä huomioida nämä palveluta-

pahtumassa. Palvelutilanteissa on oltava sekä substanssiosaamista, että herkkyyttä ja tun-

neälyä, muutoin nämä herkät signaalit voivat jäädä kokonaan huomaamatta. 

Asiakasymmärrykseen liittyy olennaisena osana myös asiakaskokemuksen ymmärtäminen. 

Fischerin ja Vainion (2014, s. 165) mukaan asiakaskokemus on jokaisen asiakkaan subjektii-

vinen odotusarvo palvelukohtaamiselta. Asiakakkaan kokema tyytyväisyysaste muodostuu 

siitä, miten tärkeä palvelun nopeus tai saatavuus on asiakkaalle. Asiakaskokemus synnyttää 

aina joko positiivista tai negatiivista tunne-energiaa. Mikäli palvelu on niin hyvää, että se 
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ylittää asiakkaan odotukset, arvottaa hän sen korkeammalle, kuin sen, että palvelu olisi aino-

astaan täyttänyt hänen odotusarvonsa. 

Sjöblomin (2021) mukaan asiakasymmärrys on perusta sille, että laadukkaiden asiakaskoke-

musten rakentaminen onnistuu. Yksi tapa selvittää asiakasymmärrystä on kokeiluihin ja da-

taan perustuva, osallistava tutkimus. Pitkällä aikajänteellä yritys hyötyy asiakastyytyväisyy-

destä ja -uskollisuudesta. Asiakkaalle syntynyt myönteinen tunnemuisto tuo hänet takaisin 

uudelleen ja uudelleen, sekä asiakas tuo todennäköisesti mukanaan myös muita asiakkaita. 

Asiakaskokemuksen rakentumiseen vaikuttaa koko organisaatio, ja organisaation toiminta-

kyky synnyttää asiakaskokemuksen (Fischer & Vainio, 2014, s. 166–167). Myös asiakas itse 

vaikuttaa hänen omaan kokemukseensa palvelevasta organisaatiosta. Palvelu tapahtuu aina 

asiakkaan läsnä ollessa, sitä ei voi tehdä varastoon. Palvelutapahtumassa asiakas on sekä 

aktiivinen osallistuja, että vastaanottava palvelun kohde. 

Fischerin ja Vainion (2014, s. 168) mukaan asiakkaan lähestymistapaan vaikuttaa aina hä-

nen aikaisemmat asiakaskokemuksensa. Organisaatioiden tehtävä on palvella asiakkaitaan 

mahdollisimman hyvin, ja jokaisen työntekijän organisaatiossa täytyy ymmärtää oma työteh-

tävänsä osana yrityksen palveluketjua. Koko organisaation vuorovaikutusketjujen tulokset 

vaikuttavat asiakkaan kokemukseen organisaatiosta. Asiakkaan kokema palvelun laatu lisää 

positiivisten ilmiöiden esiintymistä sekä edesauttaa niiden vahvistumiseen.  

Hämäläisen ja Patjaksen (2018, s. 125) mukaan asiakaskokemukseen vaikuttaa esimerkiksi 

se, vievätkö verkkosivujen linkit haluttuun paikkaan, ja löytyykö hakutoiminnon avulla sel-

laista tietoa, jota asiakas on etsimässä. 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 

hänet huomioidaan, häntä kuunnellaan ja hänen tilanteensa pyritään ymmärtämään. Positiivi-

sen asiakaskokemuksen saamiseen vaikuttaa myös se, että asiakkaaseen pidetään yhteyttä, 

ja hänen kysymyksiinsä vastataan viipymättä. Jos asiakkaalle annetut lupaukset pidetään, ja 

palvelun laatu on korkeatasoista, on asiakaskokemus yleensä erittäin positiivinen. Organi-

saatiossa tulisi jokainen yksilö kouluttaa ymmärtämään se tosiasia, miten juuri hänen henkilö-

kohtainen työtehtävänsä tai -panoksensa vaikuttaa palveluketjun onnistumiseen. Tämä vaatii 

organisaatiossa läpinäkyvyyttä, sekä prosessien riittävää yksinkertaisuutta. 
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Palvelumuotoilussa käytetään apuna muotoilun menetelmiä asiakaskokemuksen kehittämi-

sessä ja johtamisessa, ja palvelumuotoilussa painotetaan asiakkaan käyttökokemuksen ym-

märtämistä, sekä on tarkoituksena luoda asiakkaalle kokemuksia, jotka ylittävät hänen odo-

tuksensa (Löytänä & Kortesuo, 2011, s. 118–119). 

 

4.2 Palveluprosessi 

 

Palveluprosessista puhuttaessa tarkoitetaan aika-akselille sijoittuvan kokemuksen kulutta-

mista (Tuulaniemi, 2011, s. 76–78). Palveluprosessista voidaan käyttää myös teatteriver-

tausta; on asiakkaalle näkyvä osa eli näyttämö, jossa itsekin asiakas toimii, ja siellä näyttäy-

tyvät myös palvelun kontaktipisteet. Palveluntarjoajan taustaprosessit taas sijaitsevat kulis-

seissa, minne asiakas ei näe. 

Edvardssonin ja Olssonin (1996, s. 145) mukaan palveluprosessilla tarkoitetaan ketjua, joka 

koostuu palvelun tuottamiseen tarvittavista peräkkäisistä ja rinnakkaisista toiminnoista. Siihen 

kuuluvat myös erilaiset ennalta standardoidut asiakaspalveluprosessin toiminnot. Palvelupro-

sessissa asiakas on osallisena tuottamassa kyseistä palvelua, sekä antamassa palvelulle li-

säarvoa. Asiakas on näin ollen myös vaikuttamassa kokemaansa palvelun laatuun. Asiak-

kaan osallistuminen ja vastuu on erittäin tärkeää palveluiden tuottamisen kannalta. 

Kinnusen (2004, s. 36) mukaan palveluprosessia määriteltäessä selvitetään, mitä on tehtävä 

palvelun toteuttamiseksi. Jokaisen palvelun tuottamiseen osallistuvan yksilön roolit ja vastuu-

alueet tulee määritellä. Palvelun tuottamiseen osallistuvilla yksilöillä tarkoitetaan niin palvelun 

tuottajan kontaktihenkilöitä, asiakkaita, kuin mahdollisesti palvelun tuottamiseen osallistuvia 

kolmansia osapuolia. Palveluprosessia määriteltäessä tulisi määritellä myös kaikki ne toimen-

piteet, joilla pyritään hallitsemaan asiakkaan odotuksia. Myös palvelun käyttäjien kouluttami-

seen vaadittavat toimet tulisi nekin määritellä. 

Fischerin ja Vainion (2014, s. 9) mukaan prosessien tulee olla riittävän yksinkertaisia, ja orga-

nisaatioita tulee kouluttaa ymmärtämään, millainen vaikutus omalla työtehtävällä on palvelu-

ketjun onnistumiseen. On erityisen tärkeää, että jokainen yksilö ja yksikkö ymmärtävät, miten 
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heidän oma toimintansa vaikuttaa asiakaskokemuksen syntymiseen. Saarinen ja Hämäläinen 

(2007, s. 61) toteavatkin, että myös ympärillä olevien toimijoiden näkemysten tutkiminen ja 

tiedostaminen, sekä katsominen tilannetta ulkopuolisen näkökulmasta on ensiarvoisen tär-

keää. Täten yksilön on helpompi ymmärtää organisaation piirteitä tietyssä tilanteessa ja 

omaa panosta organisaatiossa ja palveluprosessissa.  

Grönroos (2009, s. 30) käyttää palveluprosessista esimerkkinä ravintolassa käyntiä. Palvelu-

tapaaminen on ikään kuin prosessi, jossa palveluntarjoaja, eli ravintolan henkilökunta ja asia-

kas ovat keskenään vuorovaikutuksessa.  

Tirkkosen (2013) mukaan palveluprosessi on osa palvelukokonaisuutta. Palveluprosessissa 

on otettava huomioon sen toimintaan vaikuttavat seikat, kuten esimerkiksi ympäristö. Tähän 

kuuluvat sosiaalinen, ekologinen ja taloudellinen ympäristö. Palveluprosessi muodostuu vuo-

rovaikutuksesta asiakkaan kanssa, sekä yrityksen sisäisistä prosesseista. 

Perinteisistä prosesseista palveluprosessi eroaa muun muassa siinä, että asiakkaat saattavat 

toimia hyvinkin arvaamattomasti, eikä prosessi aina toteudu säännönmukaisesti peräkkäisinä 

vaiheina, kuten palveluntarjoaja on saattanut erehtyä ajattelemaan (Laamanen, 2004, s. 21). 

Palveluprosessin kehityshaasteena on usein se, että palvelutilanteet tulisi saada toimimaan 

siten, että asiakas kokee saavansa erityisen hyvää palvelua. Yksi palveluprosessin ominais-

piirteistä on, että palvelu vaatii sekä luovaa toimintaa että paljon asiantuntemusta. 
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5 KEHITTÄMISTYÖN TOTEUTUS 

5.1 Tutkimuksen tavoitteet 

 

Tämä opinnäytetyö toteutettiin toimeksiantona Seinäjoen kaupungin liikuntatoimelle, ja tar-

koituksena oli kehittää jääurheilukeskuksen palveluprosessia.  

Tutkimuksen lähtökohtana oli aluksi selvittää, mitä Seinäjoen jääurheilukeskuksen palveluihin 

kuuluu tällä hetkellä, ja millaisia palveluita ehkä tarvittaisiin jo nyt, tai lähitulevaisuudessa. 

Haluttiin selvittää myös sitä, kuinka hyvin ollaan saavutettavissa, miten laadukasta palvelutar-

jontamme on, sekä tarjotaanko asiakkaille tasavertaista käyttäjäkokemusta. Tarkoitus oli 

myös selvittää tilojen varauskäytäntöjen toimivuutta, ja mahdollisia uusia maksullisuuskäytän-

teitä.  

Tutkimuksen avulla toivoimme saavamme tietoa palveluprosessista asiakkaan/käyttäjän 

näkökulmasta. Seinäjoen jääurheilukeskuksen palveluprosessin kehittämisen kannalta oli 

olennaista selvittää muun muassa käyttäjien näkemys verkkosivujen toimivuudesta, sekä 

siitä, löytyykö sieltä tarpeelliset sekä ajankohtaiset tiedot. Varausjärjestelmän käyttäjäko-

kemus on myös keskeinen osa asiakkaiden kokemaa palvelua. Palveluja kehitettäessä on 

tärkeää tietää, mikä toimii ja missä kohtaa olisi mahdollisesti parantamisen varaa. Paikoi-

tuksen sujuvuus ja parkkialueiden toimivuus ovat olennaisia asioita, kun kehitämme palve-

luprosesseja. Myös tilojen yleinen toimivuus oli tärkeää selvittää, esimerkiksi ovatko puku-

huonetilat ja wc-tilat riittäviä ja toimivia, tarvittaisiinko kenties jotain muuta lisäpalvelua nii-

den rinnalle. Olennaista oli myös selvittää, miten henkilökunnan riittävyys koetaan, onko 

sitä saatavilla oikeaan aikaan, ja oikeassa paikassa. Toivoimme saavamme tietoa myös 

oheispalveluiden tarpeellisuudesta, kuten esimerkiksi kioskitoiminnasta.  

 

5.2 Tutkimusmenetelmät ja aineisto 

Yleisin menetelmä, jolla kerätään määrällistä tutkimustietoa, on kyselytutkimus. Kyselytutki-

muksen avulla kerätään ja tarkastellaan tietoa. Kyselytutkimus soveltuu monenlaisiin 
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toimintaympäristöihin, esimerkiksi mielipidekyselyihin, palautteiden keräämiseen, tai vaikka 

yhteiskunnallisten asioiden selvittämiseen (Vehkalahti 2014, s.11–13). 

Tässä opinnäytetyössä käytettiin tutkimusmenetelmänä kvantitatiivista, eli määrällistä tutki-

musmenetelmää. Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin sähköisenä verkkokyselynä, jossa 

hyödynnettiin Webropol-ohjelmaa. Ojasalon ym. (2014, s. 129) mukaan tällaiset helppo-

käyttöiset ilmaissovellukset ovat oivallisia kyselyiden laatimiseen, vastausten keräämiseen 

sekä tulosten raportointiin.  

Kyselylomakkeessa esitetyt kysymykset suunniteltiin tarkkaan yhteistyössä kaupungin lii-

kuntatoimen henkilökunnan kanssa. Kyselytutkimuksen onnistumisen kannalta on tärkeää 

pitää mielessä kyselyn reliabiliteetti eli kyselyn luotettavuus, sekä validiteetti, eli pätevyys 

(Laurea Showcase, 2023). Kyselytutkimusta voidaan pitää luotettavana, jos kyselyyn vas-

tataan johdonmukaisesti, tietyn saman kaavan mukaan. Kysymysten tulee olla tarpeellisia 

tutkimusongelman kannalta, ja on hyvä välttää niin sanottuja turhia kysymyksiä, ettei kyse-

lytutkimuksesta tule liian pitkää. Mikäli kyselylomake venyy pitkäksi, voi vastausprosentti 

helposti heikentyä. 

Digitaalinen kysely toteutettiin loppukeväästä 2023 Seinäjoen kaupungin Instagram-sivus-

tolla, jossa jaettiin noin kuukauden ajan linkkiä kyselyyn. Kyselyyn vastanneita oli 88 kap-

paletta. Kyselyyn osallistumisen porkkanana oli, että kaikkien vastaajien kesken arvottiin 

uimahallin sarjalippuranneke. Arvonta toteutettiin kyselyn sulkeutumisen jälkeen puoluee-

tonta arvontatyökalua käyttäen. Tämän jälkeen tiedot vastaajista poistettiin. Voittajalle il-

moitettiin voitostaan henkilökohtaisesti liikuntatoimen puolesta.  

Kysely koostui neljästätoista eri osiosta. Ensimmäisessä osiossa kysyttiin vastaajien taus-

tatietoja, kuten ikää, sukupuolta ja asuinaluetta. Haluttiin selvittää, minkä ikäisiä jääurheilu-

keskuksen käyttäjät pääosin ovat, ja mitä sukupuolta he edustavat. Näiden taustatietojen 

avulla toimeksiantajalle toivottiin muodostuvan selkeä kuva jääurheilukeskuksen käyttäjä-

kunnasta. Haluttiin myös selvittää, mistä päin maakuntaa suurin osa käyttäjistä saapuu 

jääurheilukeskukselle. Tämän tiedon ajateltiin olevan hyödyllistä koko alueen liikuntapaik-

kojen kehittämisen kannalta (Liite 1). 

Toisessa osiossa kysyttiin jääurheilukeskuksen käyttöön liittyviä asioita. Halusimme tietoa 

siitä, miten usein tiloja käytettiin, mihin aikaan ja mikä oli käytön tarkoitus. Tämä osio 
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koettiin erityisen tärkeäksi tutkimuksen toimeksiantajan puolesta, sillä tässä koettiin olevan 

paljon kehitettävää palvelun käyttäjälähtöisen suunnittelun kannalta. Peruspalvelut tulisi 

saada vastaamaan mahdollisimman hyvin sekä käyttäjien tarpeita, kuin palvelun tarjoajan 

liiketoiminnallisia tavoitteita. Vastausten perusteella halutaan kehittää ja sujuvoittaa palve-

luita (Liite 1). 

 Erikseen haluttiin myös tiedustella ison tekojääradan käyttöä. Tähän kysymykseen toivot-

tiin vastauksia laajasti, suurelta osin sen vuoksi, että kaupunki suunnittelee tekojääradan 

käyttöön mahdollista maksullisuutta. Olisi käytännön kannalta erittäin hyödyllistä tietää, mi-

ten käyttäjät kokevat mahdollisen maksullisuuden tekojäällä, ja minkä suuruinen maksu 

voisi olla, ettei siitä koidu liikaa haittaa. Koettiin hyödylliseksi antaa valmiita vaihtoehtoja 

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

Seuraavaksi kysyttiin jääurheilukeskuksen palveluihin liittyviä asioita. Käyttäjiltä haluttiin 

mahdollisimman paljon ja kattavasti tietoa palveluihin liittyen, mitä mieltä palveluista oltiin, 

ja miten sujui esimerkiksi palvelun varaaminen. Tutkimuksen kannalta olennaista oli saada 

tietoa siitä, mihin palveluihin oltiin tyytyväisiä, ja missä olisi parantamisen varaa. Toivottiin 

myös avointa kommentointia palveluihin liittyen, jotta osattaisiin kohdistaa palveluproses-

sien kehittäminen oikeisiin kohtiin (Liite 1). 

Tämän jälkeen kysyttiin tiedonhaun sujuvuutta kaupungin verkkosivustolta.  Tutkimuksen 

kannalta haluttiin selvittää, miten sujuvaksi tiedonhaku koettiin, ja löydettiinkö sieltä sitä, 

mitä oltiin mahdollisesti etsimässä. Tähän oli erittäin tärkeää saada vastauksia, sillä esi-

merkiksi jääurheilukeskuksen vapaiden vuorojen löytäminen on koettu aikaisemmin todella 

hankalaksi, ja tätä haluttaisiin ehdottomasti kehittää parempaan suuntaan. Yksi tärkeim-

mistä seikoista palvelun laadun kannalta on sen sujuvuus ja helppokäyttöisyys, ja tähän 

toimeksiantaja haluaa erityisesti panostaa (Liite 1).  

Kyselyn seuraavassa osiossa tiedusteltiin tekojääradan käyttöä kesäaikaan, käytetäänkö 

siellä olevia palloilukenttiä, ja jos käytetään, niin minkä verran. Palloilukenttiä ylläpidetään 

liikuntatoimen toimesta kesäisin, ja ollaan kiinnostuneita, onko tämä palvelu koettu hyödyl-

liseksi (Liite 1). 

Erikseen kysyttiin vielä esteettömyydestä, ja siihen liittyvistä palveluista. Esteettömyys on 

tänä päivänä erityisen tärkeää, ja tulisi ottaa huomioon kaikissa, etenkin julkisissa 
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liikuntapaikoissa. Jääurheilukeskuksen palveluprosessia kehitettäessä tämä haluttiin eh-

dottomasti myös ottaa huomioon (Liite 1). 

Kyselylomakkeen lopuksi annettiin vastaajille mahdollisuus antaa kehittämisehdotuksia 

jääurheilukeskukseen liittyen, sekä muuta mielessä olevaa avointa palautetta (Liite 1). 
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6 SEINÄJOEN JÄÄURHEILUKESKUKSEN KÄYTTÄJÄTYYTYVÄISYYS-

KYSELYN SEKÄ HAASTATTELUN TULOKSET 

 

6.1 Kyselytutkimuksen tulokset 

6.1.1 Vastaajien taustatiedot 

Sähköiseen verkkokyselyyn vastasi yhteensä 86 henkilöä. 

Sukupuoli. Kyselyyn vastanneiden sukupuolta kysymällä haluttiin selvittää jääurheilukeskuk-

sen käyttäjien sukupuolijakaumaa. Kuten kuviosta 1 ilmenee, vastanneista 53 % oli naisia, 

miehiä vastaajista oli 47 %. On tutkimuksen kannalta todella hyvä, että vastauksissa on lähes 

tasapuolinen sukupuolijakauma, vastaukset ovat näin ollen hyvin vertailukelpoisia.  

 

Kuvio 2. Vastaajien sukupuolijakauma (n=86). 

 

Ikä. Kyselyn avulla haluttiin selvittää jääurheilukeskuksen käyttäjien ikäjakaumaa. Kuten ku-

vio 2 osoittaa, vastaajista 9 % oli alle 18-vuotiaita, ja 8 % 18–29 vuoden ikäisiä. Selvästi eni-

ten vastaajia oli ikäryhmästä 30–45-vuotiaat, näitä oli yhteensä 47 % vastaajista. Tämä 

ryhmä pitää sisällään sekä harrastajien vanhempia, että henkilökuntaa, ja tämä ryhmä on 

vastausten perusteella eniten kiinnostunut jääurheilukeskuksen palveluiden kehittämisestä.  

46–64-vuotiaita oli toiseksi eniten, eli 35 %, ja kaikkein vähiten, ainoastaan 1 % vastaajista oli 

65-vuotiaita tai sitä vanhempia.  
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Kuvio 3. Vastaajien ikäjakauma (n=86). 

 

Asuinalue. Asuinalueen selvittäminen koettiin tärkeäksi, sillä haluttiin saada tietoa, mistä 

päin käyttäjät jääurheilukeskukseen tulevat. Kuvio 3 esittää, että suurin osa, peräti 64 % käyt-

täjistä kertoi olevansa Seinäjoelta, toiseksi suurin käyttäjäkunta tuli Nurmon alueelta, 22 % 

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

% vastaajista. Näihin muihin paikkakuntiin vastaajat luettelivat Lapuan, Ilmajoen, Kurikan, Ja-

lasjärven ja Parkanon.  

 

Kuvio 4. Vastaajien asuinalue (n=86). 
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6.1.2 Jääurheilukeskuksen käyttöön liittyvät kysymykset 

 

Jääurheilukeskuksen käyttötiheys. Seuraavassa kysymyksessä haluttiin saada tietoa siitä, 

miten usein vastaajat käyttävät jääurheilukeskuksen tiloja. Kuviosta 4 ilmenee, että suurin 

osa vastaajista, eli 46 % vastasi käyttävänsä tiloja viikoittain. Toiseksi eniten, eli 31 % vas-

taajista kertoi käyttävänsä tiloja päivittäin. Kuukausittain tiloja kertoi käyttävänsä 3 % vastaa-

jista, ja harvemmin peräti 20 %.  

 

Kuvio 5. Jääurheilukeskuksen käyttötiheys (n=86). 

 

Ison tekojään käyttö. Kyselyssä haluttiin saada tietoa erikseen ison tekojään käytöstä, mm. 

sen vuoksi, että kaupungin liikuntatoimi on suunnitellut isolle tekojäälle käyttömaksua. Kuten 

kuvio 5 esittää, suurin osa vastaajista, 35 % kertoi käyttävänsä isoa tekojäätä viikoittain. 

Toiseksi eniten vastaajista, eli 32 % ilmoitti käyttävänsä isoa tekojäätä harvemmin. 28 % vas-

taajista kertoi käyttävänsä isoa tekojäätä kuukausittain, ja vain 5 % vastaajista ilmoitti käyttä-

vänsä isoa tekojäätä päivittäin.  
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Kuvio 6. Ison tekojään käyttö (n=86). 

 

Tilojen käyttöaika. Tässä osiossa haluttiin selvittää aikaa, milloin vastaaja yleensä käyttää 

jääurheilukeskuksen tiloja, ja tässä kysymyksessä oli myös mahdollista antaa toiveita tilojen 

aukiolon suhteen. Ylivoimaisesti suurin määrä vastaajista, eli 80 %, kertoi käyttävänsä tiloja 

kello 16–22 välillä, kuten kuviosta 6 ilmenee. Iltapäivisin kello 12–16 välillä tiloja kertoi käyttä-

vänsä 16 % vastaajista, ja saman verran vastaajista, eli myös 16 % kertoi käyttävänsä tiloja 

satunnaisesti eri aikoina. 8 % vastaajista ilmoitti käyttävänsä jääurheilukeskuksen tiloja aa-

mupäivisin, ajalla 7–12. 

 

Kuvio 7. Tilojen käyttöaika (n=86). 
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Kysyttäessä toiveita käyttöaikoihin, avoimia vastauksia tuli peräti 22 kappaletta, eli selvästi 

toivomisen varaa löytyi.  

Useassa kommentissa vastaajat toivoivat reippaasti enemmän vapaita vuoroja luistelulle vii-

konloppuihin, etenkin viikonloppuaamuihin, sekä enemmän yleisöluisteluaikoja arki-iltoihin klo 

16 jälkeen. Isolle tekojäälle toivottiin kaikille arki-illoille vapaata luisteluaikaa. Mielipahaa tun-

tui aiheuttavan vastaajille esimerkiksi se tosiasia, että ison tekojään ”varaavat” yksi tai kaksi 

pikaluisteluharjoittelijaa, kun samaan aikaan suuri joukko luistelijoita olisi tulossa myös jäälle 

”prime-Time” aikaan luistelemaan.  

Jäähallien toivottiin useammassa kommentissa olevan avoinna läpi kesäkaudenkin, tai edes 

kaksi hallia juhannukseen saakka.  Jäähalleihin toivottiin myös mailattomia vuoroja, mielel-

lään ennen kello kolmea iltapäivällä. Yleisöluisteluvuoroja toivottiin jäähalleihin muulloinkin 

kuin koulujen loma-aikoina. Talvella kun on usein paljon kovia pakkaskelejä, niin olisi huo-

mattavasti miellyttävämpää luistella lasten kanssa hallitiloissa.  

Käynnin tarkoitus. Seuraavaksi kysyttiin vastaajilta, mikä oli jääurheilukeskuksessa käyn-

nin tarkoitus. Tämän kysymyksen avulla haluttiin hieman selvyyttä, oliko vastaaja esim. 

jonkin lajin säännöllinen harrastaja, vai ehkäpä satunnainen luistelija. Kuten kuvio 5 osoit-

taa, vastaajista suurin määrä, 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 jääkiekko-ottelua tai luistelunäytöstä, samoin 9 % vastaajista kertoi käyntinsä tar-

koituksen olevan muu. Tähän kohtaan avoimia vastauksia olivat esimerkiksi; lapsen treeni-

kuskaus, valmennus tai muu työtehtävä jääurheilukeskuksella.  
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Kuvio 8. Jääurheilukeskuksella käynnin tarkoitus (n=86). 

 

6.1.3 Jääurheilukeskuksen palveluihin liittyvät kysymykset 

 

Jääurheilukeskuksen palvelujen arviointi. Tässä kyselyn osiossa haluttiin selvittää, mil-

laisena vastaajat kokivat jääurheilukeskuksen palvelut kokonaisuudessaan. Annettiin mah-

dollisuus myös esittää kehittämisehdotuksia, ja niitä tulikin valtavasti, peräti 47 vastaajaa 

antoi ehdotuksia ja palautetta jääurheilukeskuksen palveluista. 

Arvosanaa palveluista kokonaisuudessaan oli mahdollista antaa asteikolla 1–5, joista 1= 

erittäin huono, 2= huono, 3=en osaa sanoa, 4=hyvä ja 5=erittäin hyvä. Kuten kuva 8 esit-

tää, jääurheilukeskuksen 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/-näyttöjen informatiivinen riittävyys 3,2. Jääalu-

eiden riittävyys ja palvelut hallissa saivat vastaajilta keskiarvon 2,8. Selkeästi vastauksista 

näkyy, että jääurheilukeskuksen palveluissa on toivomisen/parantamisen varaa. 

Kehittämisehdotuksia ja palautetta tuli seuraavanlaisesti; selkeästi suurimmiksi kehittämis-

kohteiksi vastauksissa nousi hallien ja niiden pukuhuoneiden siisteystaso, jäähalli 3:sta 

puuttuvat WC-tilat, sekä yleisesti uuden jäähallin tarve.  Useassa kommentissa todettiin, 
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että ellei uutta hallia saada, niin saataisiin edes jäähalli 3 kunnon jäähallin tasolle. Vastaa-

jien mukaan jäähalli 3:ssa on usein häkää jääkoneen jäljiltä, ja katosta tippuu jäähilelaut-

toja jäälle. Halli on useamman vastaajan mielestä myös aivan liian kylmä. Jäähalli 3:een 

useampi vastaaja toivoi edes vesipistettä.  Kahvion/kioskin parempia aukioloaikoja toivot-

tiin, tai edes kahviautomaattia. Vastaajat kaipasivat selkeyttä opasteisiin, sekä infotaulujen 

antiin että jäähallien yleisiin opasteisiin. Info tv-ruuduista ehdotettiin, että olisi esimerkiksi 

toinen ruuduista pelkästään pukukoppi-informaatiolle, ja toisessa ruudussa voisi olla sitten 

muuta yleistä infoa.  

Parkkipaikan todettiin myös olevan varsinainen ”villi länsi”, asfaltti on huonokuntoinen ja 

opasteet ovat hyvin pitkälti vääntyneitä, eivätkä enää edes ajankohtaisia. Autoja parkkee-

rataan miten sattuu, etenkin talvisin, kun ruudut eivät näy lumen alta.  Hiekoitus koettiin 

talvisin liian vähäiseksi, samoin parkkipaikan valaistus. Moni kertoi saaneensa autoonsa 

kolhuja parkkipaikalla. Parkkipaikat todettiin myös riittämättömiksi, kun muissa viereisissä 

halleissakin yhtä aikaa paljon harrastajia. Jäähallien vieressä sijaitsee muun muassa jalka-

pallostadion ja Wall Sport tekonurmikenttä/halli. Näiden käyttäjät käyttävät samoja parkki-

paikkoja kuin jäähallien käyttäjät.  

Kunnollisia oheisharjoittelutiloja toivottiin myös useassa vastauksessa. Oheisharjoitteluti-

loista toivottiin, että ne olisivat monikäyttöisiä, ja isommalle harrastajamäärälle sopivampia.  

Jäähalli 1:n neuvottelu- ja kokoustiloihin kaivattiin videotykkiä, sekä jonkinlaista uunia/hel-

laa, edes mikroaaltouunia.  
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Kuvio 9. Jääurheilukeskuksen palveluiden arviointia (n=86). 

 

Palvelun/käytön varaaminen. Seuraavassa kysymyksessä tiedusteltiin palvelun varaami-

sen sujuvuutta. Asteikolla 1–5 vastattiin kahteen kysymykseen; 1. Palvelun varaaminen oli 

helppoa, 2. Olen tietoinen vuoron peruuttamiskäytännöistä ja peruuttamatta jättämisen 

sanktioista. Kuten kuviosta 9 käy ilmi, kohtaan yksi vastausten keskiarvo oli 2,5, ja kohtaan 

kaksi keskiarvo oli 2,4. Eli selkeästi parantamisen varaa näissäkin. Tässä kysymyksessä 

oli myös mahdollista antaa avointa palautetta ja kehittämisehdotuksia.  

Vastauksissa toivottiin, että varauskalenteri olisi ajantasainen, ja pidemmälle aikaa merkit-

tynä. Toivottiin myös liikuntatoimelta jäänjakosykliin muutosta. Toivottiin, että jääjako olisi 

selvillä hyvissä ajoin jo huhtikuussa, tämä edesauttaisi harrastuksen mainostamista ja ryh-

mien suunnittelua, sekä mm. valmentajien saantia.  
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Kuvio 10. Palvelun käytön ja varaamisen sujuvuus (n=86). 

 

Tiedonhaku jääurheilukeskuksen internet-sivuilta. Kyselyn seuraavassa osiossa halut-

tiin tietää, oliko vastaaja etsinyt tietoa jääurheilukeskuksesta kaupungin internet-sivustolta. 

Kuten kuva 10 esittää, suurin osa, jopa 86 % vastaajista kertoi etsineensä tietoa kaupun-

gin sivustolta. Loput 14 % vastasivat, etteivät olleet etsineet tietoa internetistä. Tässä kysy-

mysosiossa oli mahdollisuus antaa myös avoin vastaus siihen, millaista tietoa oli etsi-

mässä, ja tulisiko mielen jotain kehittämisehdotuksia tähän jääurheilukeskuksen internet-

sivustoon liittyen.  

Suurimmassa osassa vastauksista kerrottiin, että oli etsitty aukioloaikoja, sekä yleisöluiste-

luvuoroja ja niiden ajankohtia. Oli etsitty myös osoitetietoja, tapahtumien ajankohtia ja 

muita tietoja, jäävuoroja, vierasjoukkueiden infoja ja pelien ajankohtia. Oli oltu kiinnostu-

neita niin edustusjoukkueen pelien ajankohdista, kuin junioreidenkin. Jäähallin päivystys-

numeroakin oli etsitty ja toki löydettykin, sekä hinnastoa jäävuoroille. Myös alueen karttaa 

oli etsitty, ja kahviloiden aukioloja. Kehittämisehdotuksena oli muun muassa selkeämpi va-

rauskalenteri ja sen löytyminen. Yleisöluisteluvuorojen löytyminen koettiin myös hanka-

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

 

Tekojäärata-alueen käyttö kesällä. Seuraavaksi kysyttiin ison tekojäärata-alueen kesä-

käytöstä. Kysymyksen toisessa osiossa tiedusteltiin myös käyttötiheyttä, ja sitä olisiko tar-

peen, että kentät olisivat erikseen varattavissa. Kysymys ei ollut pakollinen, ja tähän vasta-

sikin alle puolet vastaajista, vain 38 henkilöä. 

Kuvio 11 osoittaa, suurin osa vastaajista, eli puolet (50 %) kertoi käyttävänsä tekojäärata-

alueen kenttiä noin kerran kuussa. 45 % vastaajista kertoi käyttävänsä kenttiä kerran vii-

kossa, ja loput 5 % useita kertoja viikossa. Kenttien erikseen varaamismahdollisuutta ei 

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

Tähänkin osioon annettiin runsaasti kehittämisehdotuksia kenttiin liittyen. Toivottiin muun 

muassa pinnoitteiden uusimista, useampi vastaaja oli sitä mieltä, että ovat jo melko huo-

nossa kunnossa. Rullaluistelurataa tai aluetta rullaluistelulle toivottiin myös useammassa 

kommentissa. Koripalloheittopaikkoja, kunnollista ulkokuntosalia, salibandykenttää ja lai-

dallista pikkukenttää toivottiin myös. Ehdotettiin, että alueelle laitettaisiin pieni tekonurmi-

alue, tai pitkä kumimatto, jossa voisi pitää oheisharjoitteita. Tämän voisi sitten aina talveksi 

kääriä pois. 
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Kuvio 12. Tekojäärata-alueen käyttö kesällä (n=86). 

 

 

Kuvio 13. Kesäajan käyttötiheys (n=86). 

 

 

Kuvio 14. Tulisiko kentät olla erikseen varattavissa (n=86). 
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Esteettömyys. Seuraavaksi kysyttiin, onko vastaajien mielestä esteettömyys huomioitu 

riittävästi jääurheilukeskuksen alueella. Vastausvaihtoehdot olivat kyllä tai ei, ja tähän ky-

symykseen oli vastannut 84 henkilöä. Kuten kuvio 14 osoittaa, jäähalli 1 ja 2 saivat kyllä-

kohtaan 75 % tai yli, sen sijaan jäähalli 3 sai kyllä-kohtaan vain 43 % äänistä. Iso tekojää-

rata sai myös 75 % äänistä kyllä-kohtaan.  

 

Kuvio 15. Esteettömyyden arviointia jääurheilukeskuksen alueella (n=86). 

 

Ison tekojääradan mahdollinen maksullisuus. Kyselyn loppupuolella haluttiin vielä tie-

dustella, mikäli isolle tekojääradalle laitettaisiin käyttömaksu, niin minkä suuruinen se saisi 

olla. Tähän kysymysosioon oli mahdollista antaa myös oma ehdotus valmiiden vastaus-

vaihtoehtojen lisäksi. Valmiit vaihtoehdot olivat seuraavat: 1. 2 € päivä, 2. 10 € kuukausi, 

3. 50 € kausi tai 4. jokin muu.  

Kuten kuviosta 15 ilmenee, selkeästi suurin osa vastaajista, eli 43 % kannatti 2€: n päivä-

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.  



41 

Ehdotuksissa suurin osa ehdotti, ettei maksua laitettaisi ollenkaan. Joku vastaajista ehdotti 

vaihtoehtoista maksua, että saisi valita ottaako päivä-/kuukausi-/kausilipun. Ehdotettiin 

myös 1 € kertamaksua, tai 5 € perhemaksua, ja lapsille maksuttomuutta. Vastaajista joku 

ehdotti 10 € ja joku toinen 30 € kausimaksua.  

 

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

 

 

6.1.4 Kehittämisehdotuksia Jääurheilukeskukseen liittyen ja avoin palaute 

 

Lopuksi kysyttiin vielä halukkuutta antaa kehittämisehdotuksia tai palautetta jääurheilukes-

kuksen alueeseen liittyen. Avoimia vastauksia annettiin yhteensä 28 kappaletta. 

Tässä kohtaa toistui selkeästi jo aiemmassa kysymyksessä annetut avoimet palautteet, 

etenkin jäähalli 3:n kunnostamisesta ja wc-tilojen puutteesta, jäävuorojen jaon tasapuoli-

suudesta, siisteystasosta sekä neljännen jäähallin tarpeellisuudesta. Tähän kohtaan moni 

antoi myös toiveen ison tekojääradan kunnostamisesta ja mahdollisesta kattamisesta. Toi-

vottiin etenkin, että jos tähän tulee käyttömaksu, niin se saatettaisiin ajan tasalle kunnol-

taan. Jäävuorojen helppo löydettävyys oli myös toiveissa, ja että merkinnät esim. vapaista 

”höntsävuoroista” olisivat selkeästi löydettävissä varauskalenterista. Toivottiin myös, että 
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harjoitushallissa olisi sellaiset maalit, jotka pysyisivät hyvin paikoillaan. Joku vastaajista oli 

huolissaan ekologisuudesta ja sähkön kulutuksesta, sekä seinäjokisen jääkiekon ima-

gosta. Isolle tekojäälle toivottiin matalia laitoja ja enemmän matalia maaleja sekä kaukaloa 

keskialueelle. Lisäksi ihmetytti, mikseivät muut käyttäjät, kuin pikaluistelijat, voi varata ison 

tekojään vuoroja.  

Avoin palaute oli mielestäni todella runsasta, ja suoraa. Moni asia tuntui mietityttävän vas-

taajia. Tutkimuksen kannalta on hienoa, että saatiin paljon materiaalia kehittämistyötä var-

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

JH3 vois räjäyttää taivaan tuuliin ja rakentaa tilalle pari uutta 

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

Kolmoshallin pukkarit +WC tarve 

 

Iso tekojäärata, sekä siihen liittyen maksullisuuden tiedustelu kirvoittivat myös useita avoi-

mia vastauksia. Käyttäjiä tuntui huolettavan tekojään kunto, putkisto on jo todella vanha, 

uusimisen tarpeessa pikimmiten. Mahdollisesta maksullisuudesta tuntui olevan enemmän 

kommentteja vastaan kuin puolesta, mikä tosin on täysin ymmärrettävää. Maksua ei kui-

tenkaan täysin tyrmätty, vaan ehdotettiin erilaisia vaihtoehtoja sen suuruudelle, sekä mak-

sun keräämiselle.  

Tekojään maksu vie luistelijat muille jäille tai jättää tulematta eli en kannata mak-
sun nostamista. Miksi pitää tehdä ihmisten hyvinvoinnin saatavuus vaikeammaksi, 
kun viime vuosina käyttö on lisääntynyt ja lapset sekä aikuiset innostetaan luiste-
lemaan. Jos mietin, että käyttö maksaisi en tulisi käyttämään tekojäätä enää, 
vaikka paras jää onkin 

Miksei Isolle tekojäälle saa matalia laitoja ja enemmän matalia maaleja keskialu-
eella pelailuun? 

Ison tekojään putkiston uusiminen tulisi tehdä mahdollisimman nopeasti. Iso teko-
jää on yleisökäytössä merkittävä kaupungin vetovoimatekijä. Pikaluistelun harjoit-
telun ja kilpailutoiminnan kannalta se on valtakunnallisesti merkittävä koko lajin 
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kannalta. Putkisto on vanha ja se tulisi korvata nykyaikaisella järjestelmällä mah-
dollisimman pian 

Isotekojäärata kuntoon, että kestää ja mielellään katetuksi. Sitten toimisi maksul-
lisena uimahalli tyyppisesti. Uimahalleja on joka kunnassa, isotekojäärata halleja 
ei missään 

Jos maksullinen tekojää, jäisi monelta vuoro käyttämättä. Ainut kenttä, joka on 
ensimmäisenä auki talvella ja aina takuu hyvässä kunnossa, koulujen kenttiä pitää 
odottaa ja ne eivät aina ole niin hyvässä kunnossa 

Jos isosta tekojäästä peritään käyttömaksu, olisi suotavaa, että sitä voisi edes 
tuolloin käyttää tarkoituksenmukaisesti. Nyt käytäntönä on ollut, että mailalliset 
saavat vallata kaikki alueet ja muut käyttäjät saavat väistää ja varoa 

 

Isolla tekojäällä junioreiden peliolot koettiin vastauksissa hieman hankaliksi. Kuntoluistelijat 
toivovat jonkinlaista jaottelua paremmin pelaajien ja luistelijoiden suhteen, olosuhteet ovat 
tällä hetkellä vähintäänkin haastavat monella tapaa.  

 

Junnujen pelaamista koko tekojään leveydeltä/myös luistelijoiden puolella voisi jo-
tenkin valvoa ja asiaan puuttua työntekijöidenkin toimesta. Olisi kiva harjoitella 
keskikentällä erilaisia luistelujuttuja itse tai pienten lasten kassa mutta kun junnut 
valtaa senkin alan pelillään. Pelkkä ulkokehän kiertäminen tunnin ajan ei innosta 
ainakaan itseäni pitemmän päälle 

Kuntoluisteluvuoroja voisi olla myös viikonloppuna, sillä yleisöluisteluvuoroilla se 
on hankalaa, kun jääkiekon pelaajat saattavat monesti tulla radan puolelle eteen 

 

Jäävuorojen jakoon, sekä vuorojen ja pelien löytymiseen verkkosivuilta liittyen kommentoi-

tiin niin ikään innokkaasti. Selkeästi vastaajia tuntui vaivaavaan epätasapuolisuus vuorojen 

jakaantumisessa, sekä vuorojen löytyminen verkkosivuilta koettiin melko haastavaksi.  

Tasapuolisuus jäiden jaon suhteen. Nyt kiekkoväki vie parhaat ajat ja suurimman 
osan ajoista. Ei ole tasavertaista toimintaa 
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Kaikki jäävuorot HELPOSTI löydettäviin ja kenen vuoro, oli sitten isolla jäällä tai 
hallis, samoin kun pelit ja mikä joukkue pelaa ja ketä vastaan. Ollut todella rasit-
tava systeemi seuran ulkopuoliselle ettiä höntsävuoroja ja kysellä jatkuvasti. Ja 
pressuhallin oikeasti merkitä koska siellä saisi käydä aamuisin lätkimässä, kun ei 
ole muita käyttäjiä talvisin 

 

Muutama vastaajista koki esteettömyyden jääurheilukeskuksella jääneen liian vähälle huo-

miolle. Tähän liittyen annettiinkin muutamia, varteenotettavia ehdotuksia.  

 

Esteettömyyttä ei ehkä huomioitu riittävästi sisääntuloissa. Kynnykset esim. 

Hieman huonosti suunniteltua taitaa esteettömyys olla Jouppilanvuoren jäähal-
lissa. Kannattaisi ainakin S-Kiekon suurin fani ottaa mukaan suunnitteluun, kun 
hänet joudutaan viedä hissillä aina ylätasanteelle peliä katsomaan, eikä sieltä vä-
liajoilla pääse mihinkään lähtemään 

 

Tähän lopuksi vielä muutama avoin vastaus, missä tulee esiin vastaajille hampaankoloon 

jääneitä asioita. Osittain koskevat jo aikaisemmin kysyttyjäkin asioita, mutta listaan vielä 

muistin virkistämiseksi.  

 

Neljännen hallin tarve. Jäähalli kakkosen siisteys 

Selkeät opasteet ja sille kolmoshallille pitää tehdä jotain! 

Hallit auki, lisää jäitä, oheisharjoittelutilat asianmukaisiksi, vahtimestarit käytös-
kouluun 

Talvella tekojään kunnostus lopetettiin, vaikka pakkasia oli vielä pitkälle kevää-
seen, olisiko voinut jatkaa vielä? 

Seinäjoella pitäisi panostaa myös jääurheilun imagon nostamiseen 
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Näissä avoimissa vastauksissa tosiaan tulee monet jo aiemminkin esille tulleet asiat ilmi, mikä 

vahvistaakin juuri sitä tosiasiaa, että nämä ovat juuri niitä tärkeitä kehittämiskohteita, joihin 

tulisi kiinnittää huomiota. Toisaalta toivotaan perusparannuksia, kun taas toisaalta kokonaan 

uutta. Varmasti vastaajia tyydyttäisi edes jommankumman vaihtoehdon toteutuminen lähitule-

vaisuudessa.  
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7 JOHTOPÄÄTÖKSET JA KEHITTÄMISEHDOTUKSET 

7.1 Johtopäätökset 

 

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli kehittää Seinäjoen jääurheilukeskuksen palvelupro-

sessia, ja sitä tehtiin kartoittamalla asiakkaiden kokemaa palvelua ja sen laatua eri liikunta-

paikoilla Seinäjoen jääurheilukeskuksessa. Kyselyn vastauksista saatiin arvokasta tietoa, 

jonka avulla on tarkoitus kehittää ja sujuvoittaa jääurheilukeskuksen palveluita, tiloja ja tuot-

teita, erityisesti käyttäjän näkökulmasta.  

Tuulaniemen (2011, s. 74) mukaan palvelun tulee vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpee-

seen, palveluprosessien tulee olla sujuvia, palvelu tulee olla saavutettavissa, käytettävissä 

sekä tehokasta, että monipuolista. Nämä vaatimukset tulee täyttyä, jotta palvelulla on mah-

dollisuus olla markkinoilla.  

Tutkimuksen tavoitteena oli kehittää jääurheilukeskuksen palveluprosessia, sekä kartoittaa 

asiakkaiden kokemaa palvelua eri liikuntapaikoilla. Palvelumuotoilun keinojen avulla on mah-

dollista kehittää esimerkiksi jääurheilukeskuksen palveluita, joista kyselytutkimuksessa an-

nettiin keskinkertainen arvosana. Nyt kun epäkohdat ovat tiedossa, on helppo lähteä kehittä-

mään prosesseja. Palvelumuotoilu sopii erilaisiin prosesseihin, ja sen avulla voidaan kehittää 

niin siivouspalveluprosesseja jääurheilukeskuksen pukuhuonetiloissa, kuin ison tekojään 

käyttöä ja siihen liittyviä prosesseja. Tärkeänä, ehkä isoimpana prosessin kyselystä tuli ilmi 

kolmannen jäähallin tarve. Tämä onkin vähän suurempi prosessi, ja tässä olisikin mielestäni 

aihetta omalle tutkimukselle tai kehittämistyölle.  

Kyselyyn saatiin todella hyvä vastausmäärä, ja tasaisesti sekä miesten, että naisten vastauk-

sia. Jääurheilukeskuksen käyttäjät ovat selkeästi aktiivista väkeä, sillä kyselyn vastaukset tu-

livat suurin osa heti kyselyn avauduttua, ja vastaukset olivat monipuolisia, paljon avoimia 

vastaustekstejä sisältäviä. Tämä kertoo mielestäni siitä, että aihe ja palveluiden parantami-

nen ovat käyttäjille tärkeitä.  

Seinäjoen kaupunki tarjoaa erinomaiset mahdollisuudet jääurheilun harrastamiselle, mutta 

kuten kyselyn vastauksista kävi ilmi, käyttäjiä on todella paljon, ja heitä tulee maakunnasta 
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hyvinkin laajalta alueelta. Kaksi jäähallia, joista toinen on selkeästi jo remonttia vailla, ja kol-

mas ”pelkkä” pressuhalli, ovat auttamattomasti liian vähän kasvavan maakuntakeskuksen 

tarpeisiin. Samoin iso tekojäärata kaipaa kipeästi jo uudistamista.   

Vertailun vuoksi tutustuin esimerkiksi Kouvolan kaupungin tarjontaan, joka asukasluvultaan 

on lähes samaa luokkaa kuin Seinäjoen kaupunkiseutu, niin heillä on kaupungissa neljä jää-

hallia (Kouvolan kaupunki, 2023). Tutustuin sivustolla tosin myös Kouvolan kaupungin 

vuonna 2017 teettämään seurakyselyyn, jossa kysyttiin kaupungin tarjoamista liikuntamah-

dollisuuksista kaikkien liikuntaseurojen mielipiteitä. Kyselystä kävi ilmi, että myös Kouvolan 

jääurheilijat kaipaavat uutta, viidettä jäähallia, eli sama tilanne sielläkin, kuin täällä Seinäjoen 

seudulla. 

Koska kyseessä palveluntarjoajana on kaupunki, ovat resurssit aina erilaiset kuin silloin, jos 

kyseessä olisi yritys. Kaupungin liikuntatoimella on yhtä lailla liiketoiminnallisia tavoitteita, ku-

ten millä tahansa yrityksellä, mutta toisaalta kaupungilla on tavoite myös tarjota asukkailleen 

tietynlaisia palveluita ja kuunnella käyttäjien tarpeita palveluiden tarjoamisen suhteen.   

7.2 Kehittämisehdotukset 

 

Suurimpana epäkohtana kyselyvastauksissa ilmeni jäähallien vähyys, ja yhteisenä toiveena 

jääurheilukeskuksen käyttäjillä olikin uuden jäähallin saaminen Seinäjoen kaupunkialueelle.  

Kaksi jäähallia on auttamattomasti liian vähän tämänkokoiselle maakuntakeskittymälle, ja 

vaikka kolmaskin halli on periaatteessa olemassa, on se kyselyn vastausten mukaan täysin 

ala-arvoisessa kunnossa urheilijoiden käyttöön.  

Tutkimuksen perusteella on ilmeistä, että asiakkaat kaipaavat joko täydellistä kunnostusta 

nykyiselle pressuhallille (jäähalli 3), tai kokonaan uutta jäähallia Seinäjoen alueelle.  

Toiseksi suurimpana kehityskohteena kyselyvastauksista nousi ison tekojään tilanne. Teko-

jään putkisto vaatisi pikaisesti uusimista, vastauksista kävi muun muassa ilmi, että iso teko-

jää on kaupungille merkittävä vetovoimatekijä. Putkiston uusimisen lisäksi harkintaa tulisi 

käyttää tekojään kattamiseen, ja mahdolliseen maksullisuuteen. Maksullisuus vaatisi 
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jonkinlaisen porttijärjestelmän rakentamisen. Maksullisuutta tulisi kuitenkin tarkasti vielä har-

kita, koska käyttäjäkunta on laaja, ja maksuttomuus on yksi osatekijä lasten liikunnan ja hy-

vinvoinnin edistämiseksi.  

Jääurheilukeskuksen palveluprosesseja tulisi kehittää palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuo-

toilu on oiva tapa toiminnan kehittämiseen. Palvelumuotoilun avulla tapahtuva kehittämistyö 

on pitkäkestoinen prosessi, ja se tulisikin ottaa osaksi jatkuvaa toiminnan kehittämistä. Kun 

palvelun kehittämiseen hyödynnetään palvelumuotoilun menetelmiä, palvelu paranee nimen-

omaan asiakkaan näkökulmasta. Asiakaskokemuksen parantaminen saadaan näin ollen 

osaksi päivittäisiä prosesseja, ja jatkuvaa kehitystyötä. Kehittämisen tavoitteet on hyvä mää-

ritellä läpinäkyvästi, ja tämän pohjalta valita ne palvelumuotoilun menetelmät, mitä lähdetään 

toteuttamaan. Nämä menetelmät olisi hyvä jalkauttaa koko jääurheilukeskuksen palvelupro-

sesseihin osallistuvalle henkilökunnalle, niin esimiehille kuin työntekijöille, sekä tarvittavilta 

osin myös ulkoistettuihin palveluihin, koskien esimerkiksi hallien siivouspalveluja.  

Palvelumuotoilun prosessi etenee Tuulaniemen (2011, s. 127) mukaan ensin määrittelyllä, 

missä mietitään millaista ongelmaa, ollaan ratkaisemassa, ja mitkä ovat prosessin tavoitteet. 

Tämä vaihe on tehty tutkimustyön alkuvaiheessa, kun kartoitettiin jääurheilukeskuksen palve-

luprosesseja. Seuraavaksi tulee itse tutkimusvaihe, joka tässä tutkimuksessa toteutettiin ky-

selytutkimuksena. Tämän jälkeen suunnitellaan vaihtoehtoisia ratkaisuja, joita voidaan tes-

tata asiakasrajapinnassa, esimerkiksi verkkosivuilla tuotettavat palvelut, vuorojen varaus tai 

jokin muu vastaava palvelu. Kun palvelu on valmis, viedään konsepti asiakkaille testatta-

vaksi, esimerkiksi verkkosivuille tai Instagram-sivustolle. Tämän jälkeen palvelu voidaan tuot-

teistaa. Lopuksi arvioidaan, miten prosessi onnistui, sekä mitataan sen toteutumista markki-

noilla. Voidaan esimerkiksi tutkia verkkosivuston analytiikkaa, miten varauspalvelu on toimi-

nut, ja voidaan pyytää palautetta sen toiminnasta esimerkiksi chat-keskusteluikkunan välityk-

sellä tai muulla vastaavalla. Tästä saadun palautteen perusteella hienosäädetään palvelua.  

Yhtenä kehittämisehdotuksena on, että jäävuorojen jako tehtäisiin tasapuolisemmaksi kaikille 

käyttäjille. Vuorot tulisi tulevaisuudessa laittaa jakoon niin, että sekä kiekkoilijoilla, että taito-

luistelijoilla olisi yhtäläinen mahdollisuus saada ”hyviä” jäävuoroja, ja että tässä tapahtuisi 

myös tasapuolisuus vuosittain, jos toisella seuralla on edellisenä vuonna ollut huono jääaika, 

olisi heidän vuoronsa saada tänä vuonna parempi aika ja niin edelleen. Tähän täytyisi luoda 

siis systeemi, joka on kaikille käyttäjille tasapuolinen. Myös jäävuorojen löydettävyys täytyisi 
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tehdä helpommaksi ja ajantasaiseksi, jotta eri käyttäjät löytäisivät sujuvasti tiedon esimerkiksi 

kaupungin liikuntatoimen sivuilta olevalla linkillä. 

Palvelumuotoilu on hyvä ottaa avuksi eri palvelukonseptien kehittämiseen, sillä sen avulla eri 

palveluiden rakentaminen tapahtuu järjestelmällisesti ja eri asiakasryhmiä osallistaen. Esi-

merkiksi siivouspalveluissa voidaan ottaa siivoojat mukaan palvelun kehittämiseen, kerrotaan 

heille esille tulleet epäkohdat, ja otetaan heidät mukaan palvelun kehittämiseen. Näin palve-

lusta saadaan mahdollisimman hyvä ja laadukas, sekä käyttäjiä palveleva kokonaisuus.  

Palvelumuotoilun tavoitteena on myös se, että palvelut ovat, tai niistä yritetään tehdä mahdol-

lisimman toimivia. Yksi tärkeä kehityskohde ovat jääurheilukeskuksen paikotusalueet, jotka 

myös kyselyvastausten perusteella koetaan riittämättömiksi tai epäkäytännöllisiksi. Alueella 

tulisikin mielestäni tehdä suunnitelma paikoituksen yksinkertaistamiseksi, merkkien ja kylttien 

ajankohtaistamiseksi, ja paikoitusalueen yleisen sujuvuuden ja käytön ajan tasalle saatta-

miseksi. Lisäksi halleissa sijaitsevien infotaulujen kohtaloa pitäisi miettiä, onko näitä riittä-

västi, ja onko niissä esitettävä informaatio tarkoituksen mukaista.  

Kun suunnitellaan jotain toimintaa, ja palveluiden kehittämistä, tulee aina ottaa huomioon re-

surssit. Onko rahaa käytettävissä, ja mihin se on järkevintä käyttää, niin että saataisiin mah-

dollisimman paljon hyötyä käyttäjille. Palvelumuotoilu auttaa kohdentamaan resursseja oi-

kein. Palvelua, jota kukaan ei tarvitse, ei ole järkevää tuottaa eikä kehittää. Täytyy löytää pal-

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

 

Palvelumuotoilu ja sen avulla yrityksen tai organisaation palveluprosessien kehittäminen on 

erittäin tehokas ja hyvä keino tänä päivänä. Palvelumuotoilun menetelmien ja työkalujen 

avulla voidaan lisätä organisaation jäsenten ymmärrystä palveluista ja asiakaslähtöisyydestä. 

Palvelumuotoilu tapahtuu yleensä hyvin tiiviissä yhteistyössä asiakkaan tai yhteistyökumppa-

nin kanssa, ja tämän vuoksi käyttäjälähtöisyys toteutuu palveluissa ja tuotteissa. Palvelumuo-

toilun erinomaisuus tuleekin juuri tässä ilmi, sillä palvelun tai tuotteen käytettävyys tulee tes-

tattua jo sitä suunnitellessa.  

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan yleisesti sen reliabiliteetin ja validiteetin avulla (Kana-

nen, 2015, s. 31). Tämä tarkoittaa, että kehittämistyön taustatiedoissa viitataan keinoihin, joi-

den pyrkimyksenä on varmistaa saatujen tulosten luotettavuus, sekä uskottavuus. 

Tutkimuksen tuloksia voidaan mielestäni pitää luotettavina. Vastaajajoukko oli suurehko, ja 

vastaajat olivat sukupuoleltaan tasaisesti jakaantuneita, sekä eri ikäryhmiä edustavia. Kysely-

tutkimus oli auki yli kuukauden ajan, ja oli löydettävissä kenelle tahansa vastaajalle kaupun-

gin somealustoilla.  

Opinnäytetyön aihe on mielestäni erittäin mielenkiintoinen ja ajankohtainen. Tänä päivänä, 

kun kaupungit taistelevat asukkaistaan, ja haluavat erottua jollain lailla kilpailijoistaan, on pa-

nostaminen asukkaiden liikuntamahdollisuuksiin vähintäänkin järkevää. Se tosiasia, että Sei-

näjoen kaupunki, ja sen liikuntatoimi haluaa panostaa suurena maakuntakeskuksena jääur-

heilukeskuksen palveluprosessien kehittämiseen, on todella hienoa ja ihailtavaa. Kun jatku-

vasti puhutaan lasten ja nuorten liikunnan vähenemisestä, on panostaminen liikuntapaikkoi-

hin erittäin toivottavaa.  

Kahden liikkuvan teini-ikäisen lapsen äitinä minulla oli aiheeseen myös omaa kosketuspintaa, 

ja aihe olikin itselleni lopulta hyvinkin mieluinen. Samaistuin monessa kohtaa käyttäjien vas-

tuksiin, ja ymmärsin varsin hyvin, mistä jokin mielipide saattoi johtua. Vaikka meidän per-

heessämme ei jääurheilua harrastetakaan, niin muita palloilulajeja kyllä, ja sitä kautta seura-

toiminta ja liikuntapaikat, sekä kaikki näihin liittyvä on erittäin tuttua. Objektiivisuutta 
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aiheeseen tosiaan antoi se, että jääurheilu sinänsä on itselle melko vieras laji. Ongelmat ja 

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

Tämän opinnäytetyön tutkimustulokset ovat varmasti hyvin samankaltaisia millä tahansa 

muulla suomen paikkakunnalla, ja varsinkin samankokoisessa kaupungissa kuin Seinäjoki. 

Mielestäni Seinäjoella tehdään todella hienoa työtä lasten ja nuorten liikuntamahdollisuuksien 

edistämiseksi, ja ollaan aidosti kiinnostuneita siitä, millaista palvelua liikuntapaikoilla harras-

tajille ja muille kävijöille tarjotaan.  

Jokaisessa Suomen kaupungissa ja kunnassa on varmasti suurin ongelma näiden asioiden 

kehittämiselle määrärahojen riittämättömyys. Kun ollaan aidosti kiinnostuneita lasten ja nuor-

ten liikuntamahdollisuuksista, ja niiden kehittämisestä, niin silloin pystytään todennäköisesti 

paremmin kohdistamaan ne rajatut resurssit oikeisiin kohtiin ja oikealla tavalla. Palvelupro-

sesseja kehittämällä, ja niihin huomiota kiinnittämällä voidaan saada aikaan mahdollisimman 

suuri hyöty mahdollisimman suurelle määrälle käyttäjiä/asiakkaita.  
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LIITTEET 

Liite 1. Webropol-kyselylomake.  
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