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Taman toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteena on luoda visuaalinen palvelupolku liikunta-alan
yritykselle. Opinnaytetyolla ei ole toimeksiantajaa, mutta tydssa esimerkkiyrityksena toimiva Yri-
tys X on kuntosaliyritys Espoossa. Tavoitteena on esitella tietoperustaan perustuva visuaalinen
palvelupolku kyseiselle kuntosalille ohjeiden ja vinkkien avulla. Palvelupolku auttaa konkretisoi-
maan palvelua ja ymmartamaan sen nykytilannetta asiakkaan nakékulmasta. Sita voidaan hy6-
dyntaa myos muissa palvelun kehittamisen vaiheissa.

Tavoitteena on kirjoittaa tyd, jonka avulla myés henkild, jolle aihe on taysin uusi, saa kattavan
ymmarryksen aiheesta. Aihe valikoitui opinnaytetydhon kirjoittajan mielenkiinnosta palvelumuo-
toiluun, etenkin palvelupolkuun, seka aiheen ajankohtaisuuden vuoksi.

Palveluala on muuttunut ja kehittynyt valtavasti ja se on lisdnnyt aivan uudenlaisen tarpeen pal-
velumuotoilulle. Asiakasymmarrys on yksi merkittavimmista Kilpailukeinoista nykymarkkinoilla
seka yksi palvelumuotoiluprosessin tarkeimmista vaiheista. Palvelumuotoilussa palvelun kehitta-
minen perustuukin palvelun tarkasteluun asiakkaan nakdkulmasta. Palvelumuotoilu tarjoaa ty6-
kaluja palvelun asiakaslahtdiseen kehittamiseen.

Palvelumuotoilu on erittain laaja aihe, mutta tdhan opinnaytetydhon on koottu kirjoittajan mie-
lesta tarkeimpia palvelumuotoilun aiheita sekd menetelmia. Tydn tekeminen aloitettiinkin osittain
sen takia, ettd aiheesta I0ytyy lahes loputtomasti tietoa. Tydssa kuitenkin syvennytaan ja keski-
tytaan erityisesti palvelupolkuun ja sen hyddyntamiseen.

Tietoperustan jalkeen raportissa esitelldadn opinnaytetydn tuotos seka lahtdtilanne. Opinnayte-
tydn tuotos pohjautuu kattavaan tietoperustaan seka opinnaytetydssa kaytettyihin 1ahteisiin.

Opinnaytetydn lopussa kaydaan lapi myds kehitysideoita seka kirjoittaja pohtii omaa oppimis-
taan ja arvioi opinnaytetyoprosessia. Opinnaytetyd aloitettiin syksylla 2023 ja se valmistui syk-
sylla 2024.
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Palvelupolku, asiakaskokemus, asiakasymmarrys, palvelumuotoilu
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena on visuaalisen palvelupolun luominen kuntosaliyritykselle. Opinnay-
tetydssa esitellaan kaksi erilaista polkua kahdelle opinnaytetyéta varten luodulle asiakaspersoo-
nalle. Polun vaiheet selitetdan auki, niihin annetaan vinkkeja ja ne perustellaan. Opinnaytetydlla ei
ole toimeksiantajaa, mutta palvelupolut tehdaan esimerkkiyritykselle, joka on kuntosali Espoossa.
Ohjeistus tehdaan, jotta palvelupolut olisivat mahdollisimman konkreettisia seka ne olisivat hyddyn-

nettavissa kaytannossa.

Palveluiden merkitys kasvaa koko ajan ja yhteiskunnan rakennemuutos luo hyvat edellytykset pal-
velualan kasvulle (Tuulaniemi 2011, 22—-23). Palveluyritysten maara Suomessa ja muualla lansi-
maissa on koko ajan kasvussa, ja nykyaan kaikista Suomen yrityksista yli 60 % on palveluyrityksia.
Jo usean vuosikymmenen ajan palvelujen osuus yhteiskunnan tuotantorakenteesta on kasvanut
tasaista tahtia. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 17.) Jopa kaksi kolmasosaa uusista yri-
tyksista syntyy palvelualoille, ja vuosittain palveluyritysten maara kasvaa parilla kymmenella tuhan-
nella (Palta 2022).

Palveluiden kasvun maara on luonnollisesti lisannyt asiakkaiden valinnanvaraa ja pakottanut yrityk-
set erottautumaan ja parantamaan kilpailuetuaan alati kasvavilla markkinoilla. Asiakkaat etsivat so-
siaalisesta mediasta tietoa yrityksista ja kuuntelevat muiden asiakkaiden kokemuksia palvelusta
ennen ostopaatdksen tekemista. Yrityksen taytyy mukautua asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja toi-
veisiin pysyakseen relevanttina ja houkuttelevana asiakkaille. Lisdksi nopeasti leviavat trendit vai-

kuttavat asiakkaiden ostopaatoksiin.

Teknologia on vaikuttanut palvelualaan merkittavasti. Vaikka se tarjoaa lukemattomasti uusia mah-
dollisuuksia lilketoimintaan, siind on myds varjopuoli. Se on korvannut monia entisia palveluam-
matteja, esimerkkina perinteiset matkatoimistot, mika on luonut aivan uudenlaisen tarpeen palvelu-
muotoilulle. Teknologian soveltaminen palvelussa voi vieda palvelusta inhimillisen kontaktin yrityk-
sen ja asiakkaan valilla ja siksi vaikeuttaa ostoprosessia. Palvelumuotoilu tarjoaa tykaluja tahan
teknologian tuomaan muutokseen ja pyrkii tekemaan palvelusta entista asiakaslahtéisempaa.
(Reason, Lgvlie & Brand Flu 2016, 4.)

1.1 Tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetydn tavoitteena on luoda visuaalinen palvelupolku ja tuoda esille vinkkeja polun luomi-
seen niin, etta vaikka aihe olisi lukijalle ennestaan vieras, han saa kattavan tiedon palvelupolusta

ja sen hyodyntamisesta palveluliiketoiminnassa. Palvelupolun osat ja vaiheet esitetaan



visuaalisesti, ja ne selitetaan auki ohjeiden avulla. Palvelupolun tarkka lapikdyminen vaihe vai-
heelta voi tuoda esille mahdollisia kehityskohteita, joihin tyon kautta voi pureutua. Liséksi voidaan
selvittda, miten palvelumuotoilun ja asiakasymmarryksen avulla voidaan kehittda palvelua ja sen

prosesseja.

Palvelupolku on pieni osa koko palvelumuotoiluprosessia, ja vaikka opinnaytetydssa kaydaan lapi
myos palvelumuotoilua yleisesti, paafokus on palvelupolussa. Palvelualan ja tarjonnan kasvaessa
yrityksille on yha tarkedmpaa ymmartaa asiakkaan ostoprosessin eri vaiheita ja palvelupolun pro-
sesseja niin asiakkaan kuin yrityksen puolelta. Asiakasymmarrys on merkittava kilpailuetu, ja se on
tarked osa palvelumuotoilua. Siksi palvelumuotoilun tydkalujen, kuten palvelupolun, hyédyntami-

nen on yritykselle erittdin hyva tapa pysya ajan tasalla asiakkaiden tarpeista.

Tyon tavoitteen kautta palvelusta tulee entista asiakaslahtdisempi ja saavutettavampi. Yritys X tu-
kee ihmisten hyvinvointia tarjoamalla monipuolisia hyvinvointipalveluita, joilla pyritdan palvelemaan

jokaista erilaisten tarpeiden ja toiveiden mukaan.

Toiminnallisen opinnaytetydn produkti tehdaan, jotta palvelupolku tulisi tutummaksi ja sen hyodyt
tulisivat laajemmin esille myds sellaisille yrityksille, joille palvelupolku ei ole ennestaan tuttu tai
jotka eivat ole aikaisemmin hyddyntaneet sita. Aiheesta 16ytyy erittdin paljon tietoa, mutta opinnay-

tetyd sisaltaa kirjoittajan mielesta olennaisimmat osat aiheesta.

1.2 Keskeiset kasitteet

Tassa kappaleessa maaritetaan talle opinnaytetydlle keskeisimmat palvelumuotoiluun liittyvat ka-

sitteet.

Palvelu: Palvelut ovat valittdmia ja aineettomia prosesseja, jotka eivat johda omistusoikeuteen. Se
on toimintaa, joka helpottaa tekemaan jotakin. (Tuulaniemi 2011, 59.) Nykyaan palvelun ja tuotteen
ero ei aina kuitenkaan ole niin selva. Jonkin tuotteen mukana saattaa tulla siihen liittyva palvelu tai
johonkin tuotteeseen voidaan myds vaatia jokin palvelu, kuten musiikin suoratoistopalvelu usein

vaaditaan musiikin eli tuotteen kuuntelemiseen. (Gibbons 9.7.2017.)

Palvelumuotoilu: Palvelumuotoilu on toimintaa, jonka tarkoituksena on suunnitella yrityksen re-
sursseja siten, ettd se parantaa niin tydntekijan, kuin asiakkaan kokemusta. Se vaikuttaa koko pal-
veluntarjoamisprosessin jokaiseen vaiheeseen. (Gibbons 9.7.2017.) Palvelumuotoilun tavoitteena
on myoés parantaa palvelun laatua ja palveluntarjoajan ja asiakkaan valista vuorovaikutusta (EHL

Insights s.a.).



Palvelupolku: Palvelupolku kuvaa palvelukokonaisuutta vaiheittain. Se kuvaa asiakkaan kulkua
palvelun aikana ja sita, miten asiakas kokee palvelun. Palvelupolku koostuu palvelutuokioista ja

useista kontaktipisteista. (Tuulaniemi 2011, 78.)

Asiakasymmarrys: Asiakasymmarrys on tutkimusta kohderyhman tarpeista, odotuksista seka ta-
voitteista. Se on palvelumuotoilun yksi kriittisimmista vaiheista, silla siina keratédan asiakastietoa,
jota hyddynnetaan palvelun suunnittelussa. Asiakasymmarrysta rakennetaan loppukayttajan motii-
veista, jotta palvelutuote voisi vastata kayttajien tarpeisiin mahdollisimman hyvin sekd menestya
markkinoilla. (Tuulaniemi 2011, 142.)

Asiakaskokemus: Asiakaskokemus kuvaa, miten asiakas kokee koko yrityksen tarjooman, mai-
nonnasta asiakaspalvelun laatuun ja palvelun kayttéon ja luotettavuuteen. Kokemus koostuu suo-
rista kontakteista yrityksen kanssa, kuten asiakaspalvelu, mutta myds epasuorista kontakteista, ku-
ten vaikka yrityksen mainonta (Meyer & Schwager 2007, 2). Se voidaan jakaa kolmeen eri tasoon:
toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin, jotka kaikki tuottavat erilaista arvoa asiakkaalle palvelun eri

vaiheissa. (Tuulaniemi 2011, 74.)



2 Palvelumuotoilu

Palvelu on aineeton prosessi ja kokemus, johon liittyy vuorovaikutusta. Kun palvelu on kaytetty,
sita ei ole kulutettu loppuun, eika usein itse palvelua ja sen tuottamista voi erottaa toisistaan. Tuot-
teita voidaan tehda haluttavammiksi tai mahdollistaa niille tdysin uusia ominaisuuksia palveluiden
avulla. Yritykset tarjoavat yna enemman tuotteiden ja palveluiden yhdistelmia. (Miettinen 2011, 22;

Tilastokeskus s.a.; Tuulaniemi 2001, 59.)

Palveluiden suunnittelua on harjoitettu niin kauan kuin palveluita on ollut olemassa, mutta palvelu-
muotoilua termina ei olla kaytetty kovinkaan pitkaan. Palvelumuotoilukasitetta, englanniksi service
design, kaytettiin ensimmaisen kerran vuonna 1982. Termin keksija Lynn Shostack esitti, ettei riita,
etta yritys keskittyy ja hallitsee vain pienia osasia koko palveluprosessin sijaan, vaan on tarkeaa
kehittda ymmarrysta siita, miten niin sanotut kulissien takaiset prosessit vuorovaikuttavat keske-
naan. Jos kokonaisuus ei ole hallussa, yrityksesta tulee haavoittuvaisempi ja hitaampi reagoimaan

markkinoiden tarpeisiin ja mahdollisuuksiin. (Gibbons 9.7.2017.)

Palvelualan kasvu on vauhdittanut palvelumuotoilun syntya ja etenkin sen tarvetta. Myés internetin
kehitys ja kasvu on lisdnnyt palvelualan mahdollisuuksia aivan uudella tavalla. Tuotteiden erilaistu-
misen vahentyessa kehittyneilld aloilla palvelualan potentiaali korostuu. Kilpailukyvyn turvaaminen
muun muassa eri teollisuudenaloilla vaatii nykyaan palveluosaamista. Eri palvelumuotoilun mene-
telmat mahdollistavat kilpailukykyisemman palveluosaamisen. (Tuulaniemi 2011, 61; Reason,
Lovlie & Brand Flu 2016, 2; Miettinen 2011, 15.)

Liiketoiminnan palvelullistaminen on suhteellisen uusi termi, jota kaytetdan erityisesti teollisuussek-
torilla kuvaamaan sita, miten tuotteiden ja palveluiden véliset rajat eivat ole enaa yhta selkeita kuin
ennen (Koivisto, Sdynajakangas, Forsberg 2019, 17). Yritykset pyrkivat palvelullistamisella vastaa-
maan yha laajemman asiakasryhman tarpeisiin, parantaa kilpailuetua markkinoilla seka syventaa
asiakassuhdetta. Tama kuitenkin edellyttéda erityisen vahvaa asiakaslahtoisyytta. (Koivisto ym.
2019, 17.) Myds palveluistuminen, eli palveluiden merkityksen kasvu yhteiskunnassamme, tarjoaa
yrityksille mahdollisuuden uudenlaisten liikketoimintamallien hyddyntamiseen niin asiakkaiden, kuin

kilpailijoiden kanssa seka uusia nakdkulmia liiketoimintaan (Tuulaniemi 2011, 18).

Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa lukuisiin erilaisiin tilanteisiin, joita ovat muun muassa nykyis-
ten palveluiden kehittdminen, uusien palveluiden innovoiminen, asiakasymmarryksen kerryttami-

nen seka yrityksen sisaisten palveluiden ja prosessien kehitys. (Torrénen s.a..)



2.1 Mita palvelumuotoilu on?

Palvelumuotoilulle 16ytyy monta erilaista maaritelmaa. Yksinkertaisesti palvelumuotoilu on palvelui-
den uudistamista, suunnittelua ja kehittdmista aikaisemmin muotoilussa kehitettyjen menetelmien
avulla. Kehittamistyon Iahtokohtana on palvelun kayttaja. Palvelumuotoilu ei itsessaan ole uusi in-
novaatio, vaan se on vanhojen jo tiedossa olevien asioiden yhdistdmista uudella tavalla. Se mah-
dollistaa palvelun kehittdjan syventdd osaamistaan ja rakentaa toimintaymparistéonsa sopivia tyo-
menetelmia. Palvelumuotoilu myds tarjoaa yrityksille uusia nakdkulmia, menetelmia ja tyokaluja,
joiden avulla voidaan saavuttaa liiketoiminnallisia tavoitteita seka vastata erilaisiin sisaisiin ja ulkoi-
siin haasteisiin. (Tuulaniemi 2011, 24, 58; Kokko 2017; Reason, Lavlie & Brand Flu 2016, 4.)

Tuotekehityksen painopiste on siirtynyt yhd enemman uusien innovaatioiden ja ideoiden muokkaa-
miseen yhdessa asiakkaiden kanssa tehdyn tydn pohjalta. Nama ideat kuvataan visuaalisesti esi-
merkiksi videoiden tai kuvakertomuksien avulla. Prosessin visuaalinen kuvaus auttaa palvelun ke-

hittajia hahmottamaan paremmin, mista palvelussa on kysymys. (Miettinen 2011, 21.)

Palvelumuotoilu mahdollistaa yritysten kehittda palveluitaan palvelun kayttajien tarpeet ja odotuk-
set sekad palveluntarjoajien tavoitteet huomioon ottaen toimiviksi palveluiksi. Palvelumuotoilupro-

sessin tavoitteena on tuottaa palveluita, jotka ovat kestavia taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologi-
sesti. Palvelut ovatkin paasaantoisesti ekologisia, silld ne voidaan tuottaa vahaisella energialla ja

kustannustehokkaasti monistaen. (Tuulaniemi 2011, 20, 25.)

Palvelumuotoilun ja kehittdmisen keskidssa on ihminen tarpeineen, minka takia asiakasymmarrys
on ehdotonta. Koska palvelu on yrityksen ja asiakkaan valinen vuorovaikutusprosessi, keskeiseksi
muodostuu ymmarrys asiakkaiden toiminnan motiiveista ja tarpeista. (Tuulaniemi 2011, 66, 67).
Tuotteet tehdaan asiakkaille, palvelut asiakkaiden kanssa, nain karkeasti sanottuna. Usein tuottei-
siin keskittyvat yritykset eivat nde samaa potentiaalia tai mahdollisuutta kayttaa asiakkaitaan palve-
lun tehokkuuden parantamiseksi. Palvelut tuotetaan yhdessa asiakkaiden ja yritysten valilla, esi-
merkiksi erilaiset sosiaalisen median alustat, kuten Facebook ja Instagram, ovat kayttgjiensa julkai-
sujen varassa. Instagram olisi taysin tarpeeton, jos kukaan ei julkaisisi sisaltoa sinne. Ihmisten jul-
kaisemat kuvat ja muut sisallét ja aktiivisuus luovat koko sosiaalisen median alustan arvon. Sosi-
aalisen median alustat ovat hyva esimerkki yrityksen ja asiakkaan yhteistyosta palvelun tuotta-
miseksi. Mitd useampi palvelua kayttaa, sitd monipuolisempi palvelu on. (Polaine, Lavlie, & Rea-
son 2013, 24.) Tallainen yhteissuunnittelun prosessi antaa asiakkaalle mahdollisuuden rakentaa
yrityksen kanssa juuri sellainen palvelukokemus, joka sopii hanen tarpeisiinsa ja toimintaymparis-
toonsa (Miettinen 2011, 25).



Iso mahdollisuus, jota monet yritykset eivat hyddynna, on se, etta yritykset nakisivat asiakkaan ar-
vokkaana osana palvelun tuottamisprosessia, eika vain anonyymina loppukayttajana. Palvelumuo-
toilu pyrkii tarjoamaan tyokalut juuri tallaiseen palvelun asiakaslahtdiseen kehittamiseen. (Polaine,
Lavlie, & Reason 2013, 24).

2.2 Palvelumuotoilun menetelmat

Palvelumuotoilussa yhdistellaan ja hydédynnetdan vanhoja menetelmia uusilla tavoilla (Tuulaniemi
2011, 24). Palvelumuotoilun menetelmat ovat peraisin eri tieteenaloilta ja juontavat juurensa muun
muassa sosiaalitieteisiin ja muotoiluun. Menetelmia ajatellaan olevan satoja ja palvelumuotoilun
menetelmille ei ole tarkkaa maaritelmaa, silla palvelumuotoilijan menetelméapankin sanotaan ole-
van rajaton. Erilaisille haasteille on luonnollisesti erilaisia menetelmia, ja tilanteen mukaan muotoi-

lija valitsee kuhunkin tilanteeseen sopivimmat. (Innanen 16.4.2019.)

Usein eri menetelmia tulee yhdistaa ja soveltaa paastékseen parhaiten tavoitteeseen. Jos sopivaa
menetelmaa ei |0ydy tai sellaista ei ole, voi kehittda uusia. Hyvan menetelman valinta on tarkeaa,

ja sita voi lahestya prosessin tavoitteiden kautta. (Innanen 16.4.2019.)

Palvelumuotoilu on samalla seka luovaa, etta analyyttista, silla siind yhdistetdan samaan proses-
siin asiakastarpeiden tutkimusta seka ratkaisun kehittamista. Prosessin tarkoituksena on tunnistaa
arvonluontimahdollisuuksia tunnistamalla ja tutkimalla asiakastarpeita seka luoda arvolupauksia ja
parantaa palvelun laatua luovien ratkaisujen kautta, jotka pohjautuvat asiakkaiden tarpeisiin. Pal-
velumuotoiluprosessi alkaakin asiakasymmarryksen kerryttamisella seka kayttajakokemuksen ym-
martamiselld. Asiakkaiden piilevien tarpeiden tunnistaminen on yksi prosessin kriittisista osista.
Palvelumuotoiluprosessi ja prosessissa kaytettavat tydkalut painottavat sosiaalisia taitoja, luo-
vuutta, visuaalista ajattelua seka empatiaa kayttgjia kohtaan. (Koivisto ym. 2019, 42; Miettinen
2011, 31, 32.)

Tunnetuimpia ja kaytetyimpia palvelumuotoilun menetelmia ovat esimerkiksi haastattelut, osto- ja
palvelupolut sekd havainnointi. Menetelmia kaytetdan palvelumuotoiluprosessin jokaisessa vai-

heessa. (Torronen s.a..) Prosessi toistuu usein lahes samassa jarjestyksessa, hieman eri termein
kuvattuna. Prosessia voidaan kuvata niin sanotulla tuplatimanttimallilla, jossa ongelmasta paady-

taan eri vaiheiden kautta ratkaisuun. (Tiitinen 8.3.2021.)

Tuplatimanttimalli on yksi tunnetuimmista yksittaisistd palvelumuotoiluprosessin suunnittelumal-
leista, ja se kuvataan divergentin ja konvergentin ajattelun kautta. Brittildinen Design Council esit-

teli prosessimallin vuonna 2005. Divergenssi tarkoittaa avoimuutta, eli alkuvaiheessa kerataan



mahdollisimman paljon tietoa ja ideoidaan ilman arviointia. Konvergenssi taas tarkoittaa tiedon
analysointia, eli tdssa vaiheessa prosessia keratty tieto kiteytetdan. Konvergentti ajattelu taas kes-
kittyy I0ytamaan yhden ratkaisun. (Ahtola 10.2.2020; Koivisto ym. 2019, 42; Innanen 8.12.2018.)

Prosessi voidaan Ahtolan (Ahtola 10.2.2020) mukaan jakaa neljaan vaiheeseen, jotka ovat
1. Tutki ja kartoita
2. Ymmarra ja maarittele
3. Kehitéd ja ideoi
4

Toimita ratkaisu

Kuten kuvassa 1 on esitetty, tuplatimanttimallissa on edellda mainittujen vaiheiden lisdksi kolme pis-
tetta. Pisteet ovat kehitystarpeen tunnistaminen, josta prosessi alkaa, ongelman maarittely seka

viimeisena prosessin vaiheena ratkaisun lanseeraus (Ahtola 10.2.2020).

TUTKI JA YMMARRA JA KEHITA JA IDEOI TOIMITA
KARTOITA MAARITTELE RATKAISU

Asiakas-
Tiedonkeruu ymmarrys Prototypointi Kehittaminen

Tavoite Tiedon Ideointi Konseptointi

anaylsointi
Ratkaisun
lanseeraus

Kehitystarpeen
tunnistaminen

Ongelman
madrittely

Kuva 1. Tuplatimanttimalli (mukaillen Arter 2020)

Tutki ja kartoita -vaiheessa kuvataan palvelun nykytilanne seka kartoitetaan prosessin tavoitteet
seka palvelun kipupisteet. Tavoite on luoda selkea kuva palvelun nykytilasta. Erityinen fokus on

asiakkaiden kayttaytymisessa ja motiiveissa. Erilaisia menetelmia ensimmaiseen vaiheeseen ovat



esimerkiksi havainnointi, kyselytutkimus ja palvelupolun kuvaaminen. (Innanen 8.12.2018; Koivisto
ym. 2019, 44.)

Toinen vaihe, ymmarra ja maarittele -vaihe, keskittyy asiakasymmarryksen kerryttamiseen eli koh-
deryhman todellisten tarpeiden jasentelyyn. Taman vaiheen tavoite on rakentaa suunnittelun pe-
rusta. Aiemmin keratysta tiedosta valikoidaan tarkeimmat nakokulmat ja kiteytetaan tieto helposti
ymmarrettavaan ja myohemmin hyddynnettdvaan muotoon. Tahan vaiheeseen kaytettavia mene-
telmid ovat esimerkiksi asiakaskuvaukset, havainnointi ja haastattelut. Téman vaiheen aikana

my0s ratkaistava ongelma kiteytetdan. (Innanen 8.12.2018; Ahtola 10.2.2020.)

Kehita ja ideoi -vaiheessa on tarkoitus kehittdd mahdollisimman paljon ratkaisuehdotuksia proses-
sin tavoitteiden ja kohderyhman tarpeiden pohjalta. Ongelmaa tulisi Iahestyd mahdollisimman kau-
kaa ja kritiikittdmasti. (Tuulaniemi 2011, 180.) Ideat jalostuvat konkreettisiksi ja toteutuskelpoisiksi
palvelukonsepteiksi, joita voidaan testata erilaisten prototyyppien avulla. Vaiheen kokeilujen kautta
saadaan tietoa siitd, mita ratkaisuja on jarkeva jatkokehittaa. Kokeilut myds lisdavat tietoa asiakkai-
den hiljaisista tarpeista ja nain ne toimivat menetelmana myds asiakasymmarryksen lisdamisessa.
Vaiheen menetelmia ovat muun muassa erilaiset ideointitekniikat, kuvakasikirjoitukset ja nopeat
kokeilut. (Innanen 8.12.2018.) Palvelun prototypoinnilla voidaan myés testata, toimiiko palvelu yli-
paataan, onko se kiinnostava asiakkaan nakodkulmasta seka sopiiko palvelu strategisesti sen tuot-

tavalle yritykselle (Tuulaniemi 2011, 195).

Viimeisen vaiheen aikana ratkaisut viimeistellaan ja toteutetaan. Palvelu on kuitenkin jatkuvaa ke-

hittdmista eli palvelut eivat ole koskaan valmiita (Tuulaniemi 2011, 230). Uutta palvelua tai palvelu-
uudistusta pystytadan testaamaan oikeassa palveluymparistossa, jonka jalkeen valitaan sopivat mit-
tarit arvioimaan sita. Arvioinnin tavoitteena on varmistaa palvelun kilpailukyky tai projektin tavoittei-

den saavutus. (Innanen 16.4.2019)

Tyo ei kuitenkaan naiden vaiheiden jalkeen ole viela tehty, silla tassa vaiheessa muutosten jalkaut-
taminen arkeen ja kdytantoon vasta alkaa (Ahtola 10.2.2020). Liséksi vaikka tuplatimanttimalli esit-
taa vaiheet tietyssa jarjestyksessa, voidaan aikaisempiin vaiheisiin aina palata tai samaa vaihetta
toistaa niin kauan, ettd saavutetaan toimiva lopputulos. Tuplatimanttimalli kuvaa siis palvelumuotoi-
luprosessin innovoinnin alun, eli konseptointivaiheen, jonka aikana luodaan vaihtoehtoisia konsep-
teja seka tunnistetaan asiakastarpeita ja -motiiveja. Jos innovointivaiheen konsepti paatetaan im-
plementoida, alkaa perinteinen palvelukehitysprosessi, jonka aikana konseptista kehitetaan lan-

seerausvalmis palvelu. (Koivisto ym. 2019, 46-47.)

Palvelumuotoilun tarjoamat tyokalut ja menetelmat mahdollistavat menestyksen alati muuttuvassa

kilpailuymparistossa. Paatds asettaa asiakas etusijalle paatdksenteossa ja muussa



yritystoiminnassa on keino menestya nykyajan asiakaslahtoisessa liiketoiminnassa. Asiakaslah-
toista kehittdmista verrataan usein perinteiseen kehittdmistoimintaan, joka perustuu organisaa-
tiolahtdiseen kehitykseen. Perinteisessa kehittdmistoiminnassa asiakaslahtdisyys ei ole yhta vah-
vaa kuin palvelumuotoilussa, vaikka tavoitteena olisikin kehittaa ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin.
(Koivisto ym. 2019, 48.) Kuvasta 2 ndhdaan, miten perinteinen kehittdminen eroaa palvelumuotoi-

lusta. Palvelumuotoiluprosessissa jokaisessa vaiheessa korostuu asiakaslahtdisyys.

1. 1

Oletta- Ymmarta-
minen minen

2 Y .
Perinteinen Palvelu- 2‘
Osallista-

minen

Ratkaise- kehittiminen muotoilu
minen

3.

Yhteen-
sovittaminen

v

Heikko Asiakasldhtodisyys vahva

Kuva 2. Perinteinen kehittdminen vs. palvelumuotoilu (mukaillen Koivisto ym. 2019)
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3 Asiakasymmarrys

Palvelualan kasvaessa asiakasymmarryksen kerryttaminen ja siten liiketoiminnan asiakaslahtéinen
kehittdminen ovat kaiken a ja 0. Asiakaslahtoisyyden merkityksen lisdantyminen kilpailukeinona on
lisannyt huomattavasti palvelumuotoilun kysyntaa. Nykyaan parhaiten menestyvat sellaiset yrityk-
set, jotka ymmartavat asiakkaidensa tarpeita syvallisesti seka osaavat tuottaa heille mieleisia asia-
kaskokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 20-21.)

Asiakasymmarrys on siis kohderyhman odotusten, tarpeiden ja tavoitteiden tutkimista, ja se on yksi
palvelumuotoilun tarkeimmista vaiheista. Tutkimuksen pohjalta palvelu suunnitellaan vastaamaan
naita kriteereja, eli loppukayttajien todelliset motiivit ja tarpeet on valttamatonta tunnistaa. Asiakas-
ymmarrys on edellytys markkinoilla menestymiseen ja kayttajien tarpeisiin vastaamiseen. Lisaksi
asiakastiedon tarkka analysointi ja jasentely mahdollistaa yritysten kehittaa sellaisia palvelukon-

septeja, joista asiakas on valmis maksamaan. (Tuulaniemi 2011, 142, 143.)

Yrityksen pitaa todella tutustua asiakkaaseen, jotta asiakassuhde luo arvoa niin asiakkaalle kuin
yritykselle (Alma Media 2017). Kahkonen (Kahkénen 2021) kertoo kutsuvansa asiakasymmarrysta
kuitenkin ndkemykseksi, silla asiakkaita on tietenkin erilaisia, eikd asiakasymmarrys ole ikina tay-
dellista. Sitd voidaan kuitenkin kehittda ja syventaa systemaattisella tyolla. Yritysten taytyy olla
joustavia, silld toimintaymparisté muuttuu jatkuvasti, nopeammin ja arvaamattomammin kuin aikai-
semmin. (Koivisto ym. 2019, 26-27.)

Nykytekniikka ja sosiaalinen media mahdollistavat uudenlaista nakyvyytta palveluille seka tarjoavat
asiakasdataa, jota hyédyntamalla voidaan parantaa asiakasymmarrysta (Collin & Saarelainen
2016, 81). Asiakasdatan hyddyntaminen on merkittava kilpailuetu. Sosiaalinen media tarjoaa myos
asiakkaille mahdollisuuden jakaa mydnteisia kokemuksia, jotka taas tuottavat paljon asiakasarvoa
suhteeseen. Yrityksen ja asiakkaiden valiset kohtaamiset vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee

palvelun ja koko yrityksen, joten asiakasymmarrys on yritykselle elinehto. (Alma Media 2017.)

3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus kuvaa asiakkaan kokemusta koko yrityksen tarjoomasta (Tuulaniemi 2011, 74).
Erinomaisen asiakaskokemuksen luominen on tarkeda, mutta se voi olla haastavaa. Hyva asiakas-
kokemus koostuu monista osista, mutta ensinnakin palvelun taytyy tuottaa kayttajalleen arvoa seka
hy6tya, josta he haluavat maksaa. Pelkka palvelun tuoma hyéty ei valttamatta kuitenkaan enaa

riitd, vaan palvelun kuluttamisen kokemus on yha tarkedmmassa roolissa. (Koivisto ym. 2019, 23.)
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Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen arvoa tuottavaan tasoon: toiminnan, tunteiden ja merki-
tyksen tasoon. Toiminnan tason vaatimukset, kuten palvelun saavutettavuus ja tehokkuus, tulee
tayttya, jotta palvelu voi ylipaataan olla markkinoilla. Tunnetaso kertoo, mita tuntemuksia ja koke-
muksia asiakkaalle valittémasti syntyy palvelusta. Niitd voi esimerkiksi olla palvelun miellyttavyys,
helppous ja innostavuus. Kolmas ja ylin asiakaskokemuksen taso, merkityksen taso, kuvaa asiak-
kaan kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, unelmia ja yhteytta asiakkaan hen-
kilokohtaiseen elamaan ja identiteettiin. Odotukset ylittavia asiakaskokemuksia voidaan suunnitella
ja luoda vain, jos ymmarretaan, miten ja milloin yrityksen tarjooma kohdataan. (Tuulaniemi 2011,
74.)

Kokemuksen parantamiseen vaaditaan yritykselta uudenlaista osaamista, ymmarrysta ja investoin-
tia. Yritysta taytyy myos osata katsoa perinteisen sisélta ulos -ajattelun sijasta ulkoa sisélle ja nadin
tarkastella yritysta asiakkaan ndkdkulmasta. Tama ajattelu vaatii yritysta pysahtymaan ja tarkaste-
lemaan omien liiketoiminnallisten tavoitteidensa sijasta asiakkaan tavoitteita ja tarpeita ja priorisoi-
maan niita. Palveluprosessin ja koko asiakaskokemuksen sujuvuuden parantamisessa ja kipukoh-
tien vahentamisessa palvelun ostosta tehdaan asiakkaalle helpompaa. Perustarpeiden tayttamisen
lisaksi erinomaiseen asiakaskokemukseen kuuluu tunteiden herattaminen, odotusten ylittdminen ja
jopa yllatyksellisyys. Erityisesti positiivisen tunteen jaadminen palvelusta saa asiakkaan suosittele-

maan sita todennakdisemmin muille. (Reason ym. 2015, 57.)

Digitalisaation myota asiakkaiden vaatimukset hyvasta asiakaskokemuksesta ovat kasvaneet.
Aiemmin asiakkailla ei ollut samanlaista, yhta laajaa valikoimaa ja mahdollisuutta vertailla tuotteita
tai palveluita. Nykyaan asiakkaat voivat etsia tietoa lukuisista eri lahteista ja lukea muiden asiakkai-
den kokemuksia ennen ostopaatosta. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, luku
1.2.1))

Arvon tuottaminen liiketoiminnassa on pikkuhiljaa siirtynyt kokemuksiin, joita luodaan palveluiden
kautta (Miettinen 2011, 25). Kuluttajille tarjotaan yha monitahoisempia palvelukokonaisuuksia, ela-
myksia, jotka koostuvat monista eri elementeista (Kokko 28.8.2017). Siind missa tuotesuunnitteli-
joiden tavoitteena on suunnitella tuote, jonka ominaisuuksia asiakas arvostaa, palvelusuunnittelijat
keskittyvat luomaan kokemuksen, jonka asiakas haluaa. Juuri tdman takia asiakasymmarrys on
elintarkeaa asiakashankinnassa, asiakassuhteiden luomisessa ja niiden yllapidossa. Kun asiakkaat
tunnetaan, osataan tarjota juuri sellaista palvelua ja keskittya niihin palvelun ominaisuuksiin, joita
he kaipaavat. (Frances X 2008.)

Hyvan asiakaskokemuksen luominen on merkittava kilpailuetu senkin takia, ettéd sosiaalisen me-

dian myéta asiakkaiden kokemukset ovat esilla todella laajalle yleisdlle. Lukuisten mainosten ja
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maksettujen vaikuttajayhteistoiden lomassa asiakkaat usein luottavat ennemmin muiden, niin sa-

notusti tavallisten ihmisten kokemuksiin jostakin palvelusta. (Stickdorn ym. 2018, luku 1.2.1.)

Suhteet ovat osa palveluita. Jo ensimmainen kohtaaminen palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla
voi muodostaa perustan asiakassuhteelle. Jos tai kun kohtaamisia on useampia ja molemmat osa-
puolet niin haluavat, voi suhde muodostua. Pitkaaikaiset ja uskolliset asiakkaat ovat usein kaikista
kannattavimpia asiakkaita yritykselle. Tallaisia asiakassuhteita voi muodostua, kun asiakas kokee
saavansa jotain arvokasta ja erityistd naista yrityksen ja asiakkaan valisista kontakteista. (Gron-
roos 2020, alaluku Asiakassuhteiden nakokulma.) Yha useampi asiakas haluaa tulla yllatetyksi jol-
lakin tapaa ja etsii uudenlaisia kokemuksia ja elamyksia palveluista. Asiakkaiden emotionaalista
arvoa synnyttavien tarpeiden tayttaminen auttaa syvien asiakassuhteiden luonnissa. (Koivisto ym.
2019, 23.)

Suuri osa asiakaskokemusta on tunnetta, jonka hyva asiakaskokemus luo. Kuitenkaan pelkka pal-
velumuotoilun hyddyntaminen ei takaa erinomaisia asiakaskokemuksia, vaan yrityksen kokonai-

suudessaan taytyy toimia asiakaslahtoisesti. (Koivisto ym. 2019, 166.)

3.2 Asiakasymmarryksen kehittaminen

Yritysten toimintaymparistdt ovat muuttuneet merkittavasti vimeisten vuosikymmenten aikana. Asi-
akkaat tekevat entista tietoisempia valintoja, vertailevat kilpailijoita netissa ja hakevat sellaisia pal-
veluratkaisuja, jotka ennakoivat heidan tarpeensa ennen kuin he itsekaan ovat niista tietoisia. Jotta
yritys voi pysya mukana toimintaymparistén nopeissa muutoksissa, tulee sen olla joustava ja pys-
tya hallitsemaan epavarmuutta sekd oppia koko ajan uutta. Proaktiivisuuden kehittdminen seka tar-
peen mukaan oman toiminnan uudistaminen auttavat yritysta parjaagmaan muuttuvilla markkinoilla.
(Koivisto ym. 2019, 22-28.)

Erinomainen tapa kerryttda asiakasymmarrysta on asettua asiakkaan asemaan ja tarkastella pal-
velua asiakkaan nakdkulmasta. Talldin yritys voi saada tarkeaa tietoa palvelun mahdollisista kipu-
pisteista. (Reason ym. 2015, 75.) Empaattinen muotoilu pyrkii tunnistamaan piilevat asiakastarpeet
ja siten laajentamaan ajattelua jo olemassa olevien tuotteiden tai palveluiden ulkopuolelle (Mietti-
nen 2011, 31). Asiakkaan asemaan asettautuminen eri tasolla tarjoaa yritykselle syvemman ja kat-
tavamman ymmarryksen asiakkaidensa oikeista motiiveista ja tarpeista. Talloin ei tarkastella pel-
kastaan heidan polkuaan jonkin tietyn palvelun kaytossa, vaan pyritaan ymmartamaan asiakkaan

toimia yleisesti heidan arjessaan. (Reason ym. 2015, 81.)



13

Erilaiset markkina- ja kohderyhmatutkimukset lisdavat tietoa palvelun kayttajista. Tutkimuksista
saadaan usein maarallista ja mitattavaa aineistoa. (Miettinen 2011, 63.) Yritys voi myds kayttaa eri-
laisia kanavia asiakaskokemusten ja -palautteiden hankintaan. Eri alustat, kuten sosiaalinen media
voi tarjota arvokasta tietoa asiakkaiden kokemuksista. (Day 17.3.2022.) Asiakaspalautteet ja niiden
lapikdyminen on myos yksi keino kehittda asiakasymmarrysta. Palautteet tarjoavat tarkeaa tietoa
palvelun kehityskohdista, mutta ne ovat kuitenkin vain pieni osa asiakkaiden ajatuksista. Myos yri-
tyksen tyontekijoilla, jotka kohtaavat asiakkaat paivittain, on valtavasti tietoa asiakkaista ja heidan

tyytyvaisyydestaan palveluun. (Reason ym. 2015, 65.)

Asiakkaat usein kuvaavat kokemustaan perustuen heidan muistoonsa palvelutilanteesta. Jotta tut-
kimustulosten luotettavuutta voitaisiin parantaa, olisi suositeltavaa saada asiakkaiden vastaukset
valittdbmasti vuorovaikutuksen jalkeen. (Becker & Jaakkola 13.1.2020.) Jos ymmarrysta pyritaan
kerryttdmaan asiakastyytyvaisyyskyselylla, kysymysten tulisi olla avoimia ja perustua asiakkaiden
kayttaytymiseen, sekd kysymyksiin, joihin asiakas ei voi vastata vain kylla tai ei. Se voi myds aut-

taa ndkemaan yleiset teemat ja trendit, jotka toistuvat vastauksissa. (Day 17.3.2022.)

Asiakkaat ovat muuttuneet ja tulevat todennakdisesti muuttumaan entista valistuneimmiksi ja siten
myds entista vaativimmiksi. Asiakkaat hakevat palveluilta helpotusta omaan arkeen, he haluavat
lisdtd mukavuutta ja karsia lisdkustannuksia. Myos kilpailun kansainvalistyminen on lisannyt asiak-

kaiden vaatimuksia. (Gronroos 2020, alaluku Palvelukilpailun logiikka.)

Yrityksen taytyy muovata toimintatapansa siten, etta ne edistavat asiakaslahtdista liiketoimintaa.
Se voi tarkoittaa vanhoista tavoista ja kulttuurista luopumista ja uusien omaksumista. Asiakaslah-
toisen kulttuurin yrityksessa ajatellaan, etta jokaisen paatoksen tulee perustua asiakkaiden saa-
maan hyotyyn. Tallaisessa asiakaslahtdisessa yrityksessa lahtokohtaisesti uskotaan siihen, etta
asiakasuskollisuus on perusta pitkan aikavalin menestykseen. (Koivisto ym. 2019, 171.) Syste-
maattinen tyd ymmarryksen kerryttamiseen johtaa asiakasarvon kasvuun ja sita kautta taas asia-

kaspysyvyyteen (Day 17.3.2022).
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4 Palvelupolku

Palvelupolku on yksi 2020-luvun organisaation tarkeimmista strategisista tyokaluista. Yritysten tar-
kein kilpailukeino on jo vuosia ollut asiakaskokemus, ja palvelupolku on oiva tyokalu sen syste-

maattiseen kehittdmiseen. (Torrénen 24.2.2020.)

Teollisuuden myéta arvoketju, missa palvelu syntyy ja sita kaytetdan, on muuttunut taysin, kun se
on saanut nyt myos digitaalisen ulottuvuuden. Nain muuttuu myds asiakkaiden palvelusta saama
arvo. Jokaiseen palvelupolun ndkyvaan ja asiakkaalle niin sanotusti nakymattémaan vaiheeseen
tulee panostaa, jotta asiakaskokemus olisi kauttaaltaan mahdollisimman onnistunut. (Collin & Saa-
relainen 2016, 46.)

4.1 Mika on palvelupolku?

Palvelupolku, englanniksi customer journey map, on visuaalinen tyokalu, joka kuvaa asiakkaan toi-
mintaa koko palvelun ajan, seka sen, miten asiakas kokee palvelun. Se jaetaan erimittaisiin osiin,
joita on palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Palvelupolku koostuu siis palvelutuokioista, jotka sisalta-
vat lukuisia erilaisia kontaktipisteitd. Se on monikayttdinen tyokalu, joka auttaa tekemaan nakymat-
tdman ja aineettoman palvelun nakyvaksi. Polku kuvaa siis palvelun kayton eri vaiheiden Iapi kro-

nologisesti. (Tuulaniemi 2011, 78.)

Palvelupolun voi jakaa monella eri tapaa. Palvelupolkuun kuuluu itse palvelun eli ydinpalveluvai-
heen lisdksi my0Os esipalvelun seka jalkipalvelun vaiheet. (Jaamies 30.9.2022.) Polku voi olla pitka,
usein paivien tai jopa viikkojen pituinen, seka se sisaltda useita eri kanavia. Kanavat voivat olla di-
gitaalisia, kuten sosiaalisen median kanavat tai verkkosivut, tai fyysisia kohtaamisia. (Maechler,
Neher & Park 2016, 2.)

Palvelupolkua tutkimalla erilaiset kohtaamispisteet, eli tilanteet, joissa asiakas ja yritys tai palvelu
kohtaavat, tunnistaa helposti. Nama kohtaamispisteet vaikuttavat merkittavasti asiakaskokemuk-
seen. (Riima s.a..) Palvelupolun hyédyntaminen yrityksessa ja palvelukehityksessa voi auttaa yri-
tysta luomaan pitkaaikaisia asiakassuhteita, kun asiakaskokemukseen panostetaan (Miranda &
Watts 7.8.2022).

Vaikka yritys suunnittelee palveluun tietyn palvelun tuotantoprosessin, kulkevat asiakkaat proses-
sin lapi eri tavoilla muodostaen samalla oman yksilollisen reittinsa. Palveluntarjoaja voi luoda
useita erilaisia vaihtoehtoisia tapoja kuluttaa kukin palveluprosessin vaihe, mutta palvelumuotoi-

lussa keskitytdan hahmottamaan kaikista yleisimmat polut suunnittelun pohjaksi. Eli asiakkaan
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valinnat seka yrityksen valitsema tuotantoprosessi vaikuttavat yhdessa palvelupolun muodostumi-

seen. Lisaksi polku taytyy pilkkoa pienempiin osiin, jos sita halutaan jasennella. (Manninen & Ugas
2012, 34.) Palvelupolku kuvataan ja mallinnetaan aina siis asiakkaan nakdkulmasta. Palvelupolun

ainoa kohde ei aina kuitenkaan ole pelkka asiakas, vaan ammattimaisesti ja tarkasti tuotettu polku

kasittelee myos tapaa, milla arvo maksimoidaan myos yrityksen tyontekijoille ja omistajille. (Torro-

nen 24.2.2020.)

Palvelupolku jakautuu kolmeen paavaiheeseen, jotka ovat ennen-vaihe, palvelun kayton vaihe
seka palvelun kaytdn jalkeinen vaihe. Tarkastelu lahtee liikkeelle jo siitd, kun asiakas tunnistaa tai
havaitsee tarpeen palvelulle tai kun han kohtaa palvelun ensimmaista kertaa. Palvelun kaytén vai-
heessa kuvataan asiakkaan ja palvelun kontaktipisteet ja vimeisessa vaiheessa kuvataan, mita
tapahtuu palvelun kayton jalkeen. (Jaamies 30.9.2022.)

4.2 Kontaktipisteet

Koko palvelun suunnittelun Idhtdkohtana on asiakkaan palvelukokemus ja tarkeat kontaktipisteet.

Suunnittelun tavoitteena on johdonmukainen ja positiivinen palvelukokemus. (Kokko 28.8.2017.)

Kontaktipisteiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun kaikilla aisteillaan. Kontaktipisteet voivat
olla fyysisia asioita palvelun yhteydessa, tiloja tai esineitd, tai ne voivat olla esimerkiksi tuoksuja tai
aania. (Penin 2018, 35.) Kontaktipisteita voivat olla myds ihmiset, toimintatavat ja ymparisto. lhmi-
set kontaktipisteind ovat palvelua tuottavat seka kuluttavat henkil6t, eli asiakaspalvelija ja asiakas.
Asiakaspalvelijan sovitut ja palveluun kuuluvat kayttaytymismallit ovat toimintatapakontaktipisteita.
Ymparisto voi olla fyysinen tila tai vaikka virtuaalinen ymparistd, kuten nettisivut. Ymparistolla on
iso vaikutus palvelun onnistumiseen ja etenkin fyysiset ymparistdt ohjaavat ihmisten kayttaytymista
seka vaikuttavat asiakkaiden mielialaan. Esineet voivat olla palvelun kuluttamiseen liittyvia tai sen
mahdollistavia fyysisia tavaroita. Erilaisilla aistiarsykkeilla yritys voi pyrkia vaikuttamaan asiakkaa-
seen eri kontaktipisteissa. Vaikutus voi tapahtua asiakkaalle tietoisesti tai tiedostamattomasti.
(Tuulaniemi 2011, 80-83.)

4.3 Palvelutuokiot

Palvelupolku jakautuu vaiheisiin eli palvelutuokioihin. Palvelutuokiot tapahtuvat, kun asiakas el
palvelun kayttaja ja yritys kohtaavat eri kontaktipisteissa. Nama vuorovaikutukset ovat kriittisia het-

kia arvonluontiprosessissa. (Penin 2018, 24.) Palvelumatkan kannalta erittain tarkeitéd ovat myos
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ne vaiheet, joissa asiakas ei ole vuorovaikutuksessa palvelun kanssa, esimerkiksi hankinta- tai os-
topaatdksen tekeminen. llman myds naiden vaiheiden tunnistamista palvelupolku ei ole taydellinen

kokonaisuus. (Innanen 16.10.2018.)

Palvelutuokiot koostuvat lukemattomista kontaktipisteista. Naiden kontaktipisteiden kautta yritys voi
muotoilla kunkin palvelutuokion halutunlaiseksi vastaamaan mahdollisimman hyvin asiakkaiden
tarpeita ja odotuksia. Asiakasymmarrys on erittain tarkeaa tassakin kohtaa palvelusuunnittelua,
silla yritys voi vahingossa luoda negatiivisia kosketuspisteita, jotka taas voivat vaikuttaa koko asia-

kaskokemukseen negatiivisesti. (Tuulaniemi 2011, 79.)

4.4 Palvelupolun hyédyntaminen

Palvelupolun taytyy aina perustua aitoon asiakasymmarrykseen. liman kerattya asiakasymmar-
rysta palvelupolusta tulee pelkastaan organisaation nakemys palvelusta. Palvelupolkua voidaan
hyoédyntaa innovoimaan uusia palveluita tai palvelukonsepteja, erottelemaan palvelupolun osia,
jotka tarvitsevat kehittamista sekd ymmartamaan asiakkaiden tarpeita liittyen johonkin tiettyyn pal-
veluun. (Jadmies 30.9.2022.) Polun mallintaminen voi tuoda esille yksityiskohtia ja kayttajakoke-

muksia, joista ei muuten valttamatta saataisi tietoa (Miettinen 2011, 69).

Suunnitteluprosessin etsiva ja kokeileva alkuvaihe sopii jo olemassa olevien palveluiden kehityk-
seen, seka uusien palveluiden innovoimiseen. Vaiheen aikana pyritdan rakentamaan ymmarrysta
palvelukokonaisuudesta, seka sen osista ja tarkennetaan vield, mitd oikeastaan ollaan suunnittele-
massa ja kenelle. Palvelupolkua tarkastellessa sekd suunnittelun etta testaamisen kautta voidaan
huomata palvelun kriittiset kohdat, jonka jalkeen voidaan suunnitella palvelun tuottamiseen ihan-
teelliset ratkaisut. Palvelupolku auttaa yritysta siis tunnistamaan eri palvelupolun vaiheita, joilla on
joko negatiivinen tai positiivinen vaikutus kayttajan kokemukseen. Negatiivisen vaikutuksen aiheut-

taviin vaiheisiin suunnitellaan vaihtoehtoinen ratkaisu. (Miettinen 2011, 15, 80, 81.)

Palvelumuotoilussa asiakkaan kokemus ja palvelupolku pilkotaan todella pieniin osiin, jotta kaikista
pieniempienkin yksityiskohtien kehittdminen ja hiominen olisi mahdollista. Tallainen minimalistisuus

luo haastetta, mutta se mahdollistaa uusia kehittdmisulottuvuuksia. (Kokko 28.8.2017.)

Palvelumuotoilussa kayttajakokemuksen arviointi on erittain tarkeaa. Asiakkaan rooli on muuttunut

palvelun vastaanottajasta aktiivisen kayttajan rooliin. (Miettinen 2011, 13.)

Asiakaskokemuksen parantamisen lisaksi palvelupolun hyddyntaminen voi lisata yrityksen myyntia,

vahentaa palvelukustannuksia seka vahvistaa tydntekijatyytyvaisyytta. Monikanavaisuus on
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lisdannyt potentiaalisten asiakkaiden ja yrityksen valisia kosketuspisteita, mika vaikeuttaa palvelun
yhtendisyytta eri kanavien valilla. Monikanavaisuudella tarkoitetaan sita, etta yrityksen nykyisten
seka potentiaalisten asiakkaiden ja yrityksen valinen vuorovaikutus mahdollistetaan useassa eri
kanavassa, joita voivat olla esimerkiksi puhelin- ja sdhkdpostiviestinta ja sosiaalinen media. Moni-
kanavaisuuden tavoitteena on tehda ostamisesta mahdollisimman helppoa ja mielekasta asiak-
kaalle. Palvelun yhtenaisyyden vuoksi yrityksen taytyy tarkastella asiakaspolkua myos kokonaisuu-
tena, eika pelkastaan keskittya yksittaisiin, vaikkakin erittain tarkeisiin kosketuspisteisiin. (Kaksio
Labs 2021; Maechler ym. 2016, 2.)

Inhimillisten kohtaamisten ja yrityksen arvomaailman esilletuominen ovat tekijéita, joilla voidaan
luoda merkityksellisia brandikohtaamisia asiakkaan palvelupolkuun. Enaa ei riita, etta itse palvelu
toimii, vaan koko asiakaskokemuksen taytyy olla mielekas ja elamyksellinen jotta palvelua kayte-

tdan ja sen pariin palataan. (Alapartanen 3.5.2017.)

Suunniteltuaan palvelupolkunsa yrityksen taytyy sen paikkansa pitavyyden vahvistamiseksi ottaa
asiakas mukaan prosessiin. Erilaisten kyselyjen ja asiakaskohtaamisten kautta voidaan paatella
asiakastyytyvaisyyden tasoa. (Miranda & Watts 7.8.2022.) Kontaktipisteet ja palvelutuokiot raken-
tavat palvelukokonaisuuden. Niiden nakyminen asiakkaalle seka kontaktipisteiden toimivuus yh-

dessa vaikuttavat merkittavasti positiivisen kokemuksen syntymiseen. (Miettinen 2011, 79.)

4.5 Palvelupolun mallintaminen

Palvelupolku mallinnetaan usein silloin, kun halutaan ymmartaa nykytilanne palvelusta asiakkaan
nakdkulmasta, mika usein tapahtuu varhaisessa vaiheessa palvelun kehittdmisprosessia. Menetel-
maa voidaan kuitenkin kayttaa ja tdydentaa jokaisessa palvelun kehittdmisen vaiheessa. (Innanen
16.10.2018.)

Palvelupolun rakenne vaihtelee kuvaustavan seka tarpeiden mukaan, mutta sen paavaiheet ovat
esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu (Tuulaniemi 2011, 79). Kuvasta 3 ndhdaan palvelupolun paa-
vaiheet seka asiakkaan askeleet. Kuvaaminen ja tarkastelu voidaan aloittaa joko hahmottelemalla
ensin kokonaisuus eli paavaiheet ja asiakkaan askeleet, tai maarittelemalla jokainen vaihe alusta

asti kattavasti vaihe kerrallaan ja lopuksi tarkastella kokonaisuutta. (Innanen 16.10.2018.)

Palvelupolun tarkoitus on jasennella palvelun kulkua, kuvata se visuaalisesti seka tutkia sita jarjes-
telmallisesti. Menetelmaa hyddyntaessa pitda muistaa vaihdella tarkastelun tasoa. Valilla johonkin
vaiheeseen syvennytaan tarkasti, valilla taas palvelua tarkastellaan kokonaisuutena. (Jaamies

30.9.2022.) Hyva palvelupolku sisaltaa asiakkaan askeleet, toimet, tunnetilat ja ajatukset,
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kontaktipisteet ja mahdollisuudet, eli ratkaisuideat. Asiakkaan tunteiden ja ajatusten tuominen pal-

velupolkuun mahdollistaa tunnekayran tekemisen, joka kuvaa palvelun niin sanotut huippuhetket

seka kriittiset pisteet. (Innanen 16.10.2018.)

Erilaisten ostajapersoonien luominen seka niihin perehtyminen mahdollistaa eri toimenpiteiden on-

nistumisen palveluiden suunnitteluprosessissa. Nain polusta pystytdan tekemaan mahdollisimman

konkreettinen. (Tolonen 28.9.2023.)

Harkinta ja
vertailu

Terpeen
tiedostaminen

AIKA

Kuva 3. Palvelupolun paavaiheet

Palvelupolun ennen-vaihe on valmistellut asiakaan arvon muodostumista. Asiakas voi olla yhtey-

dessa yritykseen eri kanavien kautta esimerkiksi puhelimitse tai sosiaalisen median kautta. Ydin-

palveluvaiheen aikana asiakas kayttda palvelua ja saa varsinaisen arvon palvelusta. Viimeisessa

vaiheessa asiakas on yhteydessa palveluntuottajaan itse palvelutapahtuman jalkeen esimerkiksi

asiakaspalautteiden tai suosittelujen kautta. (Tuulaniemi 2011, 79.)
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5 Palvelupolun suunnittelu ja toteutus

Taman opinnaytetyon toiminnallinen tuotos on visuaalinen palvelupolku espoolaiselle kuntosalille.
Palvelupolut tehdaan kasin paperille, koska siten niihin saadaan katevasti lisattya kaikki olennai-
nen mahdollisimman selkeasti. Palvelupolun visualisoinnin lisdksi sen vaiheet selitetdan, perustel-
laan seka kuvataan, mita asiakas tekee ja tuntee kussakin vaiheessa. Palvelupolku tyékaluna voi
auttaa yritysta asiakaskokemuksen parantamisessa ja ongelmakohtien havaitsemisessa, joten tuo-
tosta voidaan hyddyntaa erityisesti palveluyritysten liiketoiminnassa. Asiakkaiden tarpeiden ja toi-
veiden lisaksi, palvelupolku voi auttaa yritysta parantamaan kilpailuetuaan ja erottautua kilpaili-

joista.

Tuotoksen tavoite on lisatda ymmarrysta ja konkretisoida palvelupolkua. Tuotoksen voidaan todeta
olevan hyva ja onnistunut, kun se perustuu luotettaviin lahteisiin seka sisaltaa aiemmin esitellyt hy-
van ja kattavan palvelupolun eri osat. Palvelupolkua tulisi kuitenkin hydédyntaa kaytanndssa, jotta
sen voitaisiin todeta olevan taysin onnistunut. Lahteiden lisdksi palvelupolkujen ja niita varten luo-
tujen asiakaspersoonien suunnittelussa on hyddynnetty kirjoittajan omia kokemuksia kyseisen pal-
velun parissa tydskentelysta. Tuotos ikdan kuin kiteyttda ja yhdistaa tietoperustan aiheita konkreet-

tisen esimerkin kautta.

Lopputuotoksen kohderyhmia on useita. Palveluyritykset, etenkin kuntosaliyritykset, voivat kayttaa
tuotosta esimerkkind asiakkaan kulkemasta polusta, ja sitten soveltaa vaiheet oman liiketoiminnan
mukaisiksi. Konkreettinen polku kaikkine osineen voi lisata ymmarrysta siita, miten pienista osista
asiakkaan palvelupolku koostuukaan. Lisaksi Yritys X:ssa voidaan pohtia tuotoksen, eli palvelupol-
kujen toimivuutta sekd mahdollisesti hyédyntaa niita tai vieda niista joitain osia kaytantéén. Tuo-
tosta voidaan myds pitda onnistuneena, jos jokin kohderyhmista paattaa hyddyntaa sita kaytan-

nossa.

5.1 Lahtotilanteen kuvaus

Yritys X on paakaupunkiseudulla seka Turussa ja Tampereella toimivan kuntosaliketjun yksi toimi-
pisteista. Kuntosaliketju kayttda sosiaalista mediaa tavoittaakseen uusia asiakkaita, seka se hyo-
dyntaa laajasti sosiaalista mediaa mainonnassaan, mikd mahdollistaa etenkin nuoren kohderyh-
man tavoittamisen. Myds perinteistd mainontaa, etenkin ulkomainontaa, yritys hyddyntaa jonkin
verran. Yritys X:n maine on merkittava tekija asiakkaiden paatdksenteossa. Ketjulla on lukuisia

kuntosalikeskuksia ympari padkaupunkiseutua, mika luonnollisesti lisda yrityksen tunnettavuutta.
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Yritys X pyrkii tarjoamaan laajan valikoiman erilaisia ryhmaliikuntatunteja, joiden kautta pyritdan
tavoittamaan myos niité asiakkaita, jotka eivat ole saliharrastajia. Tarjolla on myds personal trainer
-palveluita, joiden avulla pyritddn madaltamaan salilla kdymisen kynnysta niille, keille se ei ole en-
nestaan tuttua, mutta ensisijaisesti tekemaan siitd mahdollisimman turvallista. Yritys pyrkii lisaa-
maan uusasiakashankintaa erilaisten kampanjoiden avulla useamman kerran vuoden aikana.
Kampanjat tarjoavat esimerkiksi ilmaisen treenikuukauden tai jonkin muun alennuksen tai hyodyn,

joka houkuttelee asiakkaan palvelun aarelle.

Tuotos haluttiin tehda, silld sen tarkoituksena on koostaa yhteen tarkeimpia asioita palvelupolusta
ja sen hyodyntamisesta. Aiheesta I0ytyy laajasti tietoa netista, mutta opinnaytetydssa esitelldan

konkreettiset palvelupolut parille opinnaytety6ta varten luodulle eri asiakaspersoonalle. Polut ovat
vain konkreettisia esimerkkeja lukemattomista erilaisista palvelupoluista. Tuotoksen tavoitteena ol

lisksi kehittaa kirjoittajan osaamista aiheeseen liittyen.

5.2 Palvelupolkujen tuottamisen vaiheet

Opinnaytetyon tuotoksen suunnittelu alkoi tietoperustan ollessa jo valmis. Suunnittelun alussa paa-
tettiin luoda asiakaspersoonat, joille palvelupolku luodaan. Asiakaspersoonien luonti mahdollisti
palvelupolkujen suunnittelun mahdollisimman konkreettisiksi. Asiakaspersoonien haluttiin edusta-
van eri eldamantilanteita ja omaavan erilaiset polut. Eri tapoja visualisoida polut, niin paperille kuin
jonkin teknisen tydkalun, kuten Canvan avulla pohdittiin paljon suunnittelun alussa. Canvan moni-
puolinen kayttd on kirjoittajalle tuttua, mutta paperille suunnittelu tuntui mielekkdammalta ja ominai-
semmalta. Palvelupolut paatettiin siis visualisoida paperille, silla kirjoittaja koki sen mahdollistavan

kaiken tarvittavan lisaamisen polkuihin halutulla tavalla mahdollisimman selkeasti.

Polkujen suunnittelun pohjalla oli aikaisemmin tietoperustaan perehtyminen, mutta itse suunnittelu
aloitettiin tutkimalla netista erilaisia tapoja visualisoida palvelupolku. Erilaisia vaihtoehtoja ja tapoja
oli lukemattomia, mutta lopulta niista yhdisteltiin kirjoittajan mielesta paras ja sopivin tahan opin-
naytetydhdn. Tietoperustan pohjalta paatettiin, mitd kaikkea palvelupolkuihin haluttiin sisallyttaa.
Tassa suunnittelun vaiheessa kirjoitettiin paperille alustavasti, miten eri osat halutaan jasennella ja

sijoittaa paperilla.

Ensin paperille hahmoteltiin palvelupolun paavaiheet ja asiakkaan askeleet, jonka avulla saatiin
kasitys siita, kuinka paljon tilaa polku tulee viemaan. Polku hahmoteltiin ensin yhdelle paperille,
mutta tekstia tuli sen verran, etta kokonaisuus oli merkittavasti selkedmpi, kun sen jakoi kahdelle

eri arkille. Tekstia haluttiin lisdta polun yla- seka alapuolelle, jotta se nayttaisi visuaalisesti
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tasapainoiselta. Kontaktipisteet haluttiin sijoittaa paperin alareunaan ja tunnekayra paperin keski-

osaan, silla se tuntui jarkevimmalta kirjoittajan mielesta.

Samalla kun tyostettiin visuaalista puolta, ylos kirjoitettiin asioita, mita tuli mieleen kustakin koh-
dasta. Ensimmaisessa parissa paperissa oli hahmotelma polusta, jonka ymparilla oli satunnaisia
sanoja tai ideoita, kosketuspisteita tai ajatuksia. Teksteja, joita polkuun haluttiin lisata, suunniteltiin
ja kirjoitettiin koko ajan samalla kun visuaalista ilmetta viilattiin. Ne Kirjoitettiin aluksi tyhjaan Word-
tiedostoon, jonka jalkeen ne haluttiin tiivistda lyhyemmiksi tekstipatkiksi, jotka kuitenkin toivat esille

olennaiset osat.

Palvelupoluista haluttiin tehda informatiiviset, mutta selkeat. Polkujen visuaalinen ilme onkin sen
takia yksinkertainen. Poluissa kaytetty sininen vari sopii opinnaytetydssa aikaisemmin esiteltyihin

kuviin ja varimaailma on pelkistetty.

5.3 Tuotoksen esittely

Tassa opinnadytetydssa esitelldan kaksi erilaista palvelupolkua, silld kuntosalipalvelulle niita voi olla
useita. Yritys X on toiminut markkinoilla pitkdan ja heilla on seka perinteisia, etta digitaalisia toimin-
tatapoja. Yrityksen kohderyhmia on useita, joten on tarkeaa, etta palvelun voi ostaa niin verkosta

kuin perinteisesti kuntosalin asiakaspalvelutiskilta.

Erilaisten asiakaspersoonien luominen auttaa tekemaan palvelupolusta ja sen suunnittelusta mah-
dollisimman konkreettista. Opinnaytetyéta varten luotiin kaksi toisistaan erilaista persoonaa, 18-
vuotias opiskelija Tommi seka 70-vuotias elakkeelld oleva Anni. Asiakaspersoonat edustavat eri
elamantilanteissa olevia kohderyhmia, joten heidan polkunsa ovat erilaiset. Juuri naiden profiilien
valinta perustuu kirjoittajan omaan kokemukseen Yritys X:n kahdesta tyypillisesta asiakasryh-

masta.

Tommi on juuri 18 vuotta tayttanyt lukiolainen, jonka moni ystava kay Yritys X:n salilla. Hanella on
urheilutaustaa ennestaan jaakiekosta, jonka on sittemmin lopettanut ajanpuutteen vuoksi. Tommi
asuu perheensa kanssa Espoossa. Anni on 70-vuotias elakelainen, joka asuu miehensa kanssa

Espoossa. Anni rakastaa erityisesti pyorailya ja nyt elakepaivinadan toivoisi sen ohelle muutakin lii-

kuntaa ja mahdollisesti kaipaisi ohjausta siihen. Han ei ole aikaisemmin kaynyt kuntosalilla.

Palvelupolut sisaltavat palvelun paavaiheet, asiakkaan tunnekayran seka osan lukuisista kosketus-
pisteista eri palvelupolun vaiheissa. Polkujen ylaosiin on kirjoitettu, mita asiakas tekee ja kokee

kussakin vaiheessa ja alaosaan kosketuspisteet. Tunnekayra kulkee palvelupolun keskella.
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Tommin polku alkaa hanen halustaan aloittaa kuntosalilla kdyminen. Han kaipaa jotain uutta liilkun-
taharrastusta lopetettuaan jaakiekon pelaamisen. Useat hanen ystavistaan kayvat Yritys X:n salilla,
joten se on hanelle ennestaan tuttu. Esipalveluvaiheessa Tommi tiedostaa tarpeensa ja halunsa
kuntosalipalvelulle ja alkaa miettimaan eri vaihtoehtoja. Ennen varsinaista tiedonhakuvaihetta po-
tentiaalinen asiakas alkaa miettimaan ja muistelemaan tuttuja kuntosaleja esimerkiksi puskaradion
tai mainosten kautta. Tietoisuuden lisdadminen ja esimerkiksi aktiivisuus niin sosiaalisessa kuin pe-
rinteisessa mediassa on erittain tarkeda kohderyhman tavoittamiseksi. Yrityksen on tarkeaa var-

mistaa asiakkaiden tietoisuus palvelusta seka brandista yleisesti.

Yritykselle on liséksi hyvin tarkeaa pohtia, millaisia kanavia potentiaalinen asiakas kayttaa tiedon
etsintaan, ja sitten kohdata asiakas siella. Tiedon maara ja laatu vaikuttavat asiakkaan ostopaatok-
seen, joten on tarkeaa pitaa yrityksesta 1oytyvat tiedot ajan tasalla ja panostaa lisédksi hakukoneop-
timointiin. Tiedonhakuvaihe on Tommilla suhteellisen lyhyt, silld hanelle tulee nopeasti mieleen ys-
taviensa suosittelema seka sosiaalisessa mediassa esiintyvista mainoksista tuttu kuntosali. Kunto-
sali on lahella Tommin koulua seka kotia, ja han paattaa menna kaymaan siella koulun jalkeen tut-
kimatta sen enempaa muita vaihtoehtoja. Matka salille on lyhyt, mikd saa Tommin entista innostu-
neemmaksi palvelusta. Paikka oli helppo I0ytaa opasteiden avulla, joten salin |6ytamiseen ei men-

nyt aikaa.

Salille paastyaan Tommia on vastassa asiakaspalvelija, joka tarjoaa Tommille valittdmasti apua.
Tommi ilmaisee halustaan mahdollisesti ostaa kuntosalijasenyys. Tassa vaiheessa on tarkeaa, etta
asiakaspalvelija osaa esittaa tarvittavat kysymykset, jotka auttavat kartoittamaan asiakkaan tar-
peita ja toiveita. Tarvekartoituksen lisaksi fyysisen hinnaston avulla asiakaspalvelija pystyy jatta-

maan paremman muistijaljen asiakkaalle palvelusta.

Ostoprosessin sujuvuuteen ja helppouteen kannattaa panostaa. Ostoprosessia voi mahdollisuuk-
sien ja tarpeen mukaan mukauttaa asiakkaalle sopivaksi. Esimerkiksi nuori kohderyhma saattaa
arvostaa nopeutta, kun taas elakelainen esimerkiksi tarpeittensa ja toiveidensa huolellista ja kiiree-
tonta lapikaymista. Lisaksi oston ja maksun mahdollistaminen niin verkossa kuin paikan paalla on

tarkeda nykypaivana.

Seuraavaksi asiakaspalvelija esittelee laminoidusta hinnastosta Tommille erilaisia jasenyyksia ja
niiden hintoja seka tekee tarpeenkartoituksen. Tommi hieman yllattyy hinnoista, jotka ovat korke-
ammat, kuin mita han odotti. Se vaikuttaa hetkellisesti negatiivisesti hanen kokemukseensa.
Tommi mainitsee hintojen olevan kallita, mihin asiakaspalvelija vastaa mainostamalla opiskelijoille
tarkoitettua alennusta seka kertoo tarjoavansa ilmaisen kokeilukerran. Sen tarkoituksena on va-

kuuttaa Tommi salin toimivuudesta ja tiloista. Tommi saa tehtya kuntosalitreeninsa rauhallisessa
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ymparistdssa, silla kuntosali on iso ja avara, seka ihmisia on paikalla valjasti. llmainen kokeilu-

kaynti saa Tommin iloiseksi.

limaisen kokeilukerran jalkeen asiakaspalvelija kyselee Tommin mielipidetta ja ajatuksia palve-
lusta, mutta Tommi haluaa vield miettia hetken, johon asiakaspalvelija tokaisee netissa liittymisen
olevan my6s mahdollista. Selkeiden ohjeiden ja erilaisten osto- ja maksutapojen saatavuus tekee
palvelun ostosta entista kayttajaystavallisempad. Ennen Tommin poistumista salilta, asiakaspalve-
lija esittelee voimassa olevat kampanjat seka jasenyyksien hinnat ja vaihtoehdot uudestaan. Han
muistuttaa Yritys X:n tarjoamasta opiskelija-alennuksesta, joka myéhemmin auttaa Tommin paa-

toksenteossa.

Palvelun ostovaiheessa eli jdsenyyden tekovaiheessa Tommi etsii kotona Yritys X:n nettisivut,
jotka pompahtavat esiin hakukoneessa ensimmaisena. Yrityksen nettisivujen I6ytdminen mahdolli-
simman helposti ja vaivattomasti on tarkeda. Tommi on pienen harkinnan jalkeen paattanyt valita
Yritys X:n salin. Nettisivut ovat selkeat ja han 16ytaa tarvitsemansa tiedon helposti. Han saa opis-
kelija-alennuksen ja edullisen kampanjahinnan vuoden ajaksi sitovaan sopimukseen, mistd han on

todella mielissaan.

Jasenyyden tekeminen netissa kavi nopeasti ja vaivattomasti. Nettisivuilla oli helppo navigoida ja
Tommi sai heti kayttéonsa salikorttina toimivan applikaation. Applikaation kautta pystyy olemaan

helposti yhteydessa asiakaspalveluun, mikali heraa kysymyksia tai ongelmia.

Jasenyyden tehtydan Tommi kay aktiivisesti kuntosalilla ja on niin tyytyvainen siihen, etta pyytaa
paria ystavaansa kokeilemaan sitd myds. Han saa tuotua ilmaiseksi ystavansa kokeilemaan palve-
lua, jonka jalkeen ystavatkin innostuvat liittymaan jaseniksi. He alkavat kdymaan ystavaporukalla

yhdessa salilla, mik& motivoi heita kayttamaan palvelua aktiivisesti.

Annin palvelupolku alkaa hanen halustaan pyorailla enemman. Han rakastaa pyorailya, mutta
hanta on alkanut jannittda ulkona pyoraily liukkaalla kaatumisen riskin takia. Hanen polvensa on
myos ollut hieman kiped, joten hanella on tarvetta myos mahdollisesti personal trainer -palvelulle,
joka voisi auttaa kuntouttamaan polvea. Lisaksi kuntosalilla harjoittelu on Annille taysin uutta,

minka takia han arvelee tarvitsevansa apua kuntosaliharjoitteluun.

Tiedonhakuvaiheessa han etsii netista vaihtoehtoja ja tietoa erilaisilla hakusanoilla, kuten "kunto-
sali Espoo”, "sisapyorailytunnit” ja "PT Espoo”. Vaihtoehtoja vaikuttaa olevan hammentavan paljon,
mika aluksi vaikuttaa Annin polkuun negatiivisesti. Yritys X:n nettisivut kuitenkin tulevat hakutulok-
sissa ensimmaisten joukossa, mika kiinnittda Annin huomion. Han muistelee myds nahneensa ko-
tinsa vieressa olevan bussipysakin valotaululla Yritys X:n mainoksen, joten han arvioi sen olevan

hyva vaihtoehto. Tassakin vaiheessa eri markkinointikanavien kayttd, tiedon 16ytyminen helposti ja



24

vaivattomasti seka erottautuminen kilpailijoista mahdollistaa Annin harkitsevan kyseista palvelua.
Anni etsii netista kuntosalin aukioloajat ja sijainnin ja Iahtee matkaan. Han toteaa sen olevan sopi-
van kavelymatkan paassa hanen kotoaan. Anni 16ytaa helposti perille useiden salille vievien opas-

teiden avulla.

Sisaankaynnin yhteydessa on heti asiakaspalvelutiski, jossa hanta on tervehtimassa iloinen asia-
kaspalvelija. Asiakaspalvelija tarjoaa apua ja Anni tokaisee olevansa kiinnostunut etenkin sisapyo-
railysta. Asiakaspalvelija innostuu kertomaan Yritys X:n tarjoamista pyoérailytunneista sekd muista
ryhmaliikuntatunneista. Annilla on paljon kysyttdvaa, mutta asiakaspalvelija vastaa jokaiseen kysy-
mykseen kattavasti, mika saa Annin vakuuttuneeksi salin sopivuudesta hanelle. Annia kuitenkin
hieman jannittaa uusi paikka ja kuntosalilla kaynti, silld se on taysin uutta hanelle. Anni mainitsee
asiasta tyontekijalle, joka sitten esittelee hanelle kuntosalin seka personal trainer -palvelut. Asia-
kaspalvelija tuntee palvelun kauttaaltaan ja osaa vakuuttaa Annin seka tarjota hanelle vastaukset

kaikkiin hanta mietityttaviin asioihin.

Mukava ja avulias asiakaspalvelija tekee yhteenvetona lyhyen tarpeenkartoituksen, jonka jalkeen
han esittelee juuri Annille sopivan jasenyyden. Tarvekartoitus mahdollistaa juuri sellaisen palvelun
tarjoamisen, joka vastaa mahdollisimman hyvin asiakkaan toiveita ja tarpeita. Prosessi on tehty
helpoksi ja mukavaksi, eikd Annin mikaan huolenaihe tai kysymys jaa kasittelematta. Anni paattaa
littya jaseneksi heti, mika hoituu katevasti asiakaspalvelutiskilla. Hanen taytyy vain tayttaa omat
tietonsa tabletille, jonka jalkeen asiakaspalvelija hoitaa loput. Han saa elakelaisalennuksen jase-
nyyteensa seka hanelle varataan ilmainen personal training -kerta heti seuraavalle paivalle. Anni
on innoissaan ja erittain tyytyvainen saamaansa luotettavaan palveluun. Hanelle tulee turvallinen

olo aloittaessaan uuden harrastuksen.

Ostopaatdksen tehtyaan Anni kay saanndllisesti sisapyorailytunneilla ja salilla yksin seka ohjatusti
personal trainerin kanssa. Hanelle on tehty saliohjelma, joka auttaa kuntouttamaan kipeaa polvea
seka sitouttamaan Annin jatkamaan salilla kayntia. Han paattaa kutsua myos elakkeella olevan ys-
tavansa kokeilemaan pyorailytuntia hanen kanssaan. Yhdessa kuntoilu on Annin seka hanen ysta-
vansa mielesta todella mieluisaa, joten han saa houkuteltua ystavansa littymaan jaseneksi sa-

malla elakelaisten edullisella hinnalla.

Tarjoukset ja erilaiset kokeilujaksot houkuttelevat uusia asiakkaita ja voivat auttaa sitouttamaan
heita. Kaikissa palvelupolun vaiheissa hyva ja sujuva asiakaspalvelu ja asiakastuki, niin etana kuin
kasvotusten on erittdin tarkeda. Myos asiakaspalautteen kerdaminen sitoutumisen jalkeen on tar-

keaa, jotta palvelua voidaan kehittda ja parantaa jatkuvasti.
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Lisaksi Yritys X:lld on puhelinapplikaatiossaan ohjelma, jonka tarkoituksena on palkita asiakkaita
sitoutumisesta kuntosalille. Ohjelmassa on eri tasoja, jotka perustuvat treenikertojen tai jasenena
olo paivien lukumaaraan. Harjoittelun tai jasenpaivien kokonaismaaran kasvaessa asiakas saa eri-
laisia tarjouksia ja viesteja, jotka motivoivat ja kannustavat jatkamaan harjoittelua. Tarjoukset voi-
vat olla esimerkiksi alennuskuponkeja kuntosalilla olevaan vaate- ja asustekauppaan tai kupon-
keja, joilla saa tuoda ystavia ilmaiseksi kuntosalille. Myds ne, keilla ei ole dlypuhelimessaan ky-
seistd sovellusta saavat samat tarjoukset sahkdpostiinsa. Puhelinapplikaatio osaa myds suositella
kayttajalleen ryhmaliikuntatunteja perustuen taman treenihistoriaan. Tama niin sanottu kanta-asia-

kasohjelma auttaa Yritys X:4a olemaan yhteydessa asiakkaisiin seka yllapitdmaan asiakassuhteita.



26

6 Pohdinta

Opinnaytetydn tavoitteena oli luoda visuaalinen palvelupolku liikunta-alan yritykselle. Tavoitteena
oli selkeyttaa palvelupolkua ja sen hyédyntamista kaytannossa ja kayttaa esimerkkina Yritys X:n
kuntosalipalvelua. Kirjoittaja on tydskennellyt usean vuoden ajan kyseisessa yrityksessa asiakas-
palvelutehtavissa myds koko opinnaytetydprosessin ajan. Niinpa han on pyrkinyt pohtimaan ja arvi-

oimaan polun kaytannén toimivuutta ja asiakaskokemusta prosessin aikana.

Lisaksi luotiin teoriaosuus, jossa kasiteltiin palvelumuotoilun aiheita, maariteltiin keskeisia kasit-
teita, ja syvennyttiin palvelupolkuun. Teoriaosuus loi pohjan opinnaytetyon tuotokselle. Tavoitteena

oli yhdistaa teoria ja todellinen kuntosalin asiakaspalvelumaailma.

Esimerkkiyritykselle luodut palvelupolut onnistuivat varsin hyvin. Tavoitteet saavutettiin, silla tieto-
perusta tuki tyon tuotosta eli kahta eri asiakaspersoonalle luotua visuaalista palvelupolkua. Palve-
lupolun vaiheet selitettiin auki ja palvelupolkuun merkittiin sen paavaiheet. Lisaksi palvelupolut si-

salsivat asiakkaan tunnekayran ja askeleet seka kontaktipisteet.

Kirjoittajan mielesta palvelupoluissa ja sen prosesseissa olisi mahdollista hyddyntaa enemmankin
digitaalisuutta. Tulevaisuudessa siihen kannattaisi kiinnittaa lisaa huomiota, koska maailma lilkkkuu
yha enemman ja enemman digitaaliseen suuntaan. Tasta voi avautua uusia mahdollisuuksia, jotka

eivat viela talla hetkella ole kaytossa.

Palvelupolut esiteltiin vinkkien ja perustelujen kanssa. Palvelupolun voidaan todeta mahdollistavan
palvelun syvemman tarkastelun asiakkaan nakokulmasta hyvin. Se voi auttaa kiinnittamaan huo-
miota pienimpiinkin asiakkaan polkuun vaikuttaviin tekijoihin, niin positiivisiin kuin negatiivisiin kos-
ketuspisteisiin. Opinnaytetydn tuotosta, eli palvelupolkuja, voidaan hyédyntaa niin uuden kuin jo
olemassa olevan palvelun kehitysprosessissa. Kirjoittaja uskoo, etta erityisesti kuntosaliyritykset
voivat hydtya opinndytetydssa esitellysta tuotoksesta. Myds muut palvelualanyritykset voivat hyo-
dyntaa sitd, mutta ne joutuvat luultavasti soveltamaan ja muovaamaan polkuja oman toimintaym-

paristdnsa mukaisiksi.

Opinnaytetydssa esitellyt visuaaliset palvelupolut ovat vain esimerkkeja lukemattomista erilaisista
palvelupoluista, mutta ne konkretisoivat asiakkaan polkua ja kokemusta ennen palvelua, palvelun
aikana ja sen jalkeen. Opinnaytety6ssa esitellyista poluista voidaan ottaa mallia, niitad voi soveltaa
ja jatkojalostaa eri yritysten liiketoimintaan sopiviksi. Opinnaytety6n tuotosta pystyy hyddyntdmaan
pohjana yritysten asiakaspolkuihin seka se voi auttaa pohtimaan laajan asiakasymmarryksen ja -
kokemuksen kokonaisuuden sijasta tai ohella myds pienia yksityiskohtia, joista asiakkaan palvelu-

polku koostuu.
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Palvelumuotoilu on erittain laaja aihe, mutta opinnaytetyohon koostettiin kirjoittajan mielesta tar-
keimpia aiheita ja menetelmia tiivikksi mutta kattavaksi kokonaisuudeksi. Tuotoksen lisdksi myds
opinnaytetyon tietoperusta voi auttaa ymmartamaan tarkeita palvelumuotoilun kasitteita ja aiheita.
Opinnaytetyon tuotos perustuu niin teoreettisessa viitekehyksessa esitettyyn tietoon seka kaytettyi-
hin ahteisiin etta kirjoittajan omiin kokemuksiin ja havaintoihin Yritys X:n toiminnasta ja palvelun
kehityskohdista. Kaytannon ja teorian yhdistaminen kirjoittajan mielesta onnistui hyvin. Kirjoittaja

kokee, etta tuotos on onnistunut kuntosaliyrityksille.

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen kirjoittajan henkildkohtaisen kiinnostuksen myo6ta palvelu-
muotoiluun ja erityisesti palvelupolkuun, seka myds siksi, etta palveluyritysten maara on kasvanut
ja tulee kasvamaan entisestdan merkittavasti. Kasvun myota yritysten ja brandien on yha tarkeam-
paa erottautua, eikd aina enaa pelkastaan hyva palvelu tai tuote riita, vaan ylivoimaiset asiakaspo-
lut ja onnistuneet asiakaskokemukset ovat yha tarkedmmassa roolissa. Palvelumuotoilua siis tarvi-

taan asiakaslahtoisten palveluiden luomisessa.

6.1 Prosessin ja oman oppimisen arviointi

Aloitin opinnaytetydprosessin syksylla 2023 ja se valmistui syksylla 2024. Prosessi oli ajallisesti
pitka, mutta valissa suoritin muutaman kuukauden mittaisen harjoittelun, jonka aikana en edistanyt
opinnaytetyotani. Liséksi prosessia hidastivat eri henkilokohtaisessa eldamassa tapahtuneet muu-

tokset ja muut asiat.

Pohdin pitkdan, mista aiheesta haluan opinnaytetydni kirjoittaa. Aiheen valinta ja rajaus tuntuivat
aluksi vaikeilta. Paddyimme ohjaajan kanssa pohdinnan jalkeen palvelupolkuaiheeseen, joka tuntui
heti alusta asti omalta. Aihe oli minulle ennestaan tuttu, mutta syvempaa pohdintaa aiheeseen liit-
tyen en ollut tehnyt. Opinnaytety6n tekeminen mahdollisti aiheeseen syventymisen, seka pystyin

yhdistda oman tydni ja tydkokemuksiani siihen, mika teki prosessista entistd mielekkdampaa.

Aloitin opinnaytetyon kirjoittamisen prosessin sisallysluettelon tekemisesta ja otsikoiden suunnitte-
lusta. Sen ohessa aloin tydstamaan tietoperustaa. Pohdin, mitka aiheet ovat olennaisia aiheeni
kannalta, jonka jalkeen rajasin aiheita viela kaikista olennaisimpiin. Paatin suhteellisen nopeasti,
mita kaikkea tietoperustaan haluan liittda. Palvelumuotoilusta I0ytyi lukemattomia eri Iahteita eri
kielilla, joten hetkellisesti tuntui vaikealta valita, mista lahtea liikkeelle. Lahteiden paljous aiheutti
ajoittain tuskastumista. Lisaksi osa lahteista oli suhteellisen vanhoja, joten pohdin, ovatko tiedot
ajan tasalla ja relevantteja. Tietoperustan kirjoittaminen olikin aikaa vieva vaihe, vaikkakin kirjoitta-
minen sujuikin hyvin. Lainasin kirjoja koulun kirjastosta, mutta etsin [&hteita eniten netista. Kun Iah-

teiden etsimisesta tuli enemman rutiinia, kirjoittaminen alkoi sujua entisestaan.
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Loppusyksyn kirjoitin opinnaytety6ta aktiivisesti. Tydskentely kirjoittamisen ohella Yritys X:ssa tuki
kirjoittamista seka ajatustydta koko prosessin ajan. Opinnaytetydssa pystyin hyddyntamaan todissa

oppimiani asioita sekad kokemuksia.

Prosessin alussa tekemani aikataulu ei pitanyt ja valiin mahtui monia prosessia hidastaneita teki-
joita. Lisaksi minulla ei ollut kiire opinnaytetyon kanssa, mika hidasti prosessia entisestaan. Pro-

sessin aikana ajankayttoni ei aina ole ollut tehokasta, mika on yksi tarkeimmista kehityskohdistani.

Opin opinnaytetydprosessista paljon tietenkin itse opinnaytetydn aiheesta, mutta myés muun mu-
assa lahteidenkaytosta. Prosessi opetti minulle lisaksi omista tyotavoistani ja kehityskohdistani.
Opin, etta toimin usein jarjestelmallisemmin pienen paineen alla ja nain paineen puuttuessa, opin-
naytetydprosessi eteni valilla hitaasti. Myds hyvan suunnitelman tarkeys korostui, mutta myds se,
etteivat suunnitelmat aina pida. Se oli minulle aluksi vaikeaa hyvaksya, mutta olen tyytyvainen

opinnaytetydhoni seka koko prosessiin, silla opin sen aikana paljon.

6.2 Kehittamisehdotukset

Opinnaytetydn yksi tavoitteista oli kirjoittaa palvelumuotoilusta ja syventya palvelupolkuun niin, etta
myas lukija, jolle aihe on taysin vieras, saisi kattavan kuvan aiheesta ja ymmartaisi, mista on kyse.
Palvelumuotoilu on aiheena todella laaja, mutta opinnaytetydssa syvennyttiin palvelupolkuun ja

luctiin kaksi erilaista palvelupolkua kuntosaliyritykselle.

Olisi mielenkiintoista perehtya ja pohtia myds, milla keinoin sitouttaa asiakas pidemmaksi aikaa.
Palvelupolun viimeinen vaihe on sitoutuminen, mutta voisi olla mielenkiintoista tutkia eri keinoja si-
touttaa asiakas ja niiden toimivuutta. Olisiko jarkevaa jarjestaa yhteisollisyytta lisdavia tapahtumia
kuntosalilla tai tydpajoja liittyen eri aiheisiin? Enta tarjota asiakkaille jatkuvaa tukea ja ohjausta

kuntosaliharjoitteluun esimerkiksi digitaalisesti?

Opinnaytetydssa kasiteltiin myos asiakaskokemusta ja eri menetelmia esimerkiksi asiakasymmar-
ryksen kehittdmiseen, mutta asiakkaan sitouttamisen ohella myo6s asiakastyytyvaisyytta ja siihen

vaikuttavia tekijoita olisi mielenkiintoista tutkia. Kyselytutkimus nyKkyisille asiakkaille olisi kohtuulli-
sen helppo jarjestaa esimerkiksi Webropol-tydkalulla. Tulokset saataisiin nopeasti ja vaivattomasti
ja vastauksia saataisiin kerattya runsaasti. Asiakkaiden tai potentiaalisten asiakkaiden haastattelu
olisi myds yksi vaihtoehto, joskin haastattelujen jarjestaminen on tyéladmpaa ja hitaampaa. Haas-

tateltavat taytyisi valita tarkoin, jotta saadaan kayttokelpoista tietoa.
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