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KASITTEISTO

Asiakaskeskeisyys on organisaation strateginen valinta, jonka my6ta asiakaskunta ja heidan tarpeensa tunnetaan ja tulevat tarpeet en-
nakoidaan. (Magnusson.)

Benchmarking eli vertailukehittdminen tarkoittaa toiminnan, tuotteen tai palvelun vertaamista toiseen.

Kontaktipisteet ovat palvelun kannalta merkityksellisia tilanteita, jossa asiakas ja palveluntarjoaja kohtaavat. Kontaktipisteita voivat olla
esimerkiksi laskulomake, vahittaismyymala, laitteen kayttéliittyma ja asiakaspalvelija. (Hannan blogi 2013; Koivisto 2011, 56.)

Kayttajaprofiilit ovat kuvitteellisia tutkimusaineistoon (esim. haastattelut, tutkimustiedon analysointi) perustuvia apuvélineita kayttajien
ymmartadmiseen. Profiilit sisdltdvat muun muassa nimen, persoollisuuden, seka kayttaytymis- ja elamantapoja. (Koivisto 2011, 59.)

Palvelumuotoilu on jo olemassa olevien palveluiden kehittamisté seka uusien palveluiden suunnittelua ja ideointia muotoilullisin
tyékaluin ja menetelmin. Pyrkimyksené on tehdé palveluista hyddyllisia sekd kohderyhman toiveet ettd organisaation tavoitteet
huomioimalla. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelukonseptissa maaritellaan asiakkaalle tarjotut fyysiset ja emotionaaliset hyddyt. Konsepti tarkoittaa tuotteen ennakoivaa, pe-
rusteltua ja ymmarrettavaa kuvausta. (Miettinen, Kalliomaki & Ruuska 2011, 119.)

Palvelupolku on visuaalisesti kuvattava metodi, joka mahdollistaa palvelun vaiheiden tarkastelun toimijan n&dkdkulmasta lineaarisesti
alusta loppuun. (Menetelméblogi.)

Visualisointi on nakymattdméan saattaminen nakyvéksi. Visualisointimenetelmid ovat esimerkiksi kuvakasikirjoitus, jonka palvelumuo-
toilullinen tehtava on kuvata palvelun ominaisuuksia ja palvelussa etenemisté vaihe vaiheelta (Miettinen ym. 2011, 112).
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1 Johdanto

1.1 Tyon aihe ja taustat

Julkisilla kdymalailla, kylpyléilla ja kylpemiselld on ollut suuri merkitys ihmisten hyvinvoinnille jo antiikin Rooman
aikaan. Vaikka kylpyléat viestivét jo tuolloin kaupunkien hyvéasta elintasosta, eivat tuon ajan viranomaiset anta-
neet niiden rakennuttamiselle aina painoarvoa. Rakennuksia laitettiinkin alulle myds varakkaiden kaupunkilaisten
toimesta. (Harris 2001.)

Kaupunkilaisten rooli palveluita innovoitaessa ja kehitettdessa on yha nykyisin merkittava. Jotta palvelut olisivat
moderneja, laadukkaita ja kayttdjiensa nakoisia, on seka palveluntarjoajan ettd kayttajien kannalta hyodyllista,
ettd heidat otetaan mukaan suunnitteluprosessiin. Vahaiseen fyysiseen aktiivisuuteen liittyvéat sairaudet tuovat
valtiolle vuotuisella tasolla jopa monien miljardien eurojen kustannukset (Kolu, Vasankari ja Raitanen 2018, 20).
Kansalaisten innostaminen urheilun pariin on siis myds saastdétoimenpide, ja sen tarkedna edesauttajana on
tehda kaupunkien tarjoamista liikuntapaikoista kayttdjiensa kannalta toimivia.

Kuopioon rakentuu parin vuoden sisélld uusi uimahalli. Niiralan kaupunginosassa sijaitsevan jaahallin yhteyteen
rakennettavasta Kuntolaaksosta tulee valmistumisensa jalkeen Suomen toiseksi suurin uimahalli (Koskinen
2018). Taman opinnaytetyon tarkoituksena on keraté ja visualisoida aineisto, jota voidaan hyddyntdd Kuntolaak-
son palvelukonseptia laadittaessa. Tyén toimeksiantaja on Kuopion kaupungin hyvinvoinnin edistdmisen
palvelualue. Ensimmaisessa opinnédytetydhoni liittyvassa palaverissa toimeksiantajatahon edustajat kertoivat
toiveistaan tavoittaa tydni myo6ta etenkin ne, jotka kdyvéat uimassa harvoin tai ei lainkaan. Tama toimi tyén
lahtékohtana.




1.2 Tutkimuskysymykset ja tavoitteet

Opinnéaytetydn tavoitteena ja pyrkimyksena on selvittda kuopiolaisten uuteen uimabhalliin liittyvié toiveita ja
keratd samalla nykytilanteeseen pohjautuvaa asiakaspalautetta. Tavoitteena on liséksi perehtya palvelumuo-
toiluun kéasitteend, seka tutustua alan tarjoamiin menetelmiin ja tydkaluihin. Koska palvelumuotoilu on pelkkaa
muotoilua monialaisempi, on opinnaytetydn pyrkimyksena syventyé eritoten sen luovuutta seké palvelutoimin-
nan kehittdmista tukeviin menetelmiin.

Opinnéytetydlle asetetuista tavoitteista ja pyrkimyksista johdettavat tutkimuskysymykset ovat:
Kuinka Kuopion kaupunki voisi tavoittaa uusia asiakkaita uuden uimahallin palvelutarjonnan pariin?

Mité on palvelumuotoilu, ja mité palvelumuotoilun vélineitéd voidaan kdyttdd konkretisoimaan kéyttajatutkimuksen
tuloksia?

1.3 Tutkimuksen rajaus

Tassé opinnaytetydssé kasitelladn palvelumuotoilua ja sen tarjoamia vélineitd ja menetelmia yleisella tasolla
keskittyen erityisesti niihin asioihin, jotka ovat tutkimustulosten visualisoinnin kannalta olennaisia. Vaikka opin-
naytetyo esittelee palvelumuotoilun alaa osittain moniulotteisemmin, hyédynnetédén palvelumuotoilun tydkaluja
vain visualisoidessa.

Kuopion kaupungin ja valtion tarjoamat liikuntapaikkapalvelut ovat laaja-alaiset, mutta tassa opinnaytety6ssa
perehdytdan vain uimahallien tarjoamiin palveluihin. Niin ikdan kayttajien toiveet koskien Kuopion uutta uimahal-
lia, ja palautteet koskien kaupungin nykyisia halleja, on keratty vain kuopiolaisilta aktiivisesti tai epasaanndllises-
ti uimassa kayviltd henkilsilta.




Vaikka kyselytutkimuksen tuloksissa ilmenee lukuisia Kuntolaakson rakenteellisiin asioihin liittyvia toiveita ja
ajatuksia, keskitytdan analysoinnissa vain sellaisiin asioihin, jotka liittyvat palvelukokemuksen laatuun. Tama
johtuu siit4, ettd Kuntolaakson rakenteellisia ominaisuuksia koskevat asiat oli ly6ty pitkalti lukkoon jo opinnayte-
tyon alkaessa. Samoista syista johtuen myds ratkaisuehdotuksissa on kasitelty vain niitd asioita, joihin toimek-
siantaja pystyy aikataulujen puolesta vield tarttumaan.

1.4 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmiksi valikoituivat kyselytutkimus sekad ryhméahaastattelu. Loka- ja marraskuussa vuonna 2018
suoritettu, kaikille kuopiolaisille suunnattu kayttgjatutkimus tavoitti kaikkiaan 443 henkil6&. Uimahallin
palvelukonseptin ymmartamiseksi tutkimuksessa on liséksi haastateltu kolmea eri uimahallin asiakasta ver-
tailukehittdmista késittelevaa alalukua varten.

Kayttajatutkimuksen lisaksi ty6ta varten on perehdytty monipuolisesti palvelumuotoilua koskevaan kirjallisuu-
teen. Laaja kirjallisuuskatsaus on auttanut syventdmaan ymmarrysta alasta kasitteend ja selvittdmaén palvelu-
muotoiluprosessiin liittyvia vaiheita. Tydté varten on perehdytty myds erilaisiin visualisointimenetelmiin sek&
kayttajien osallistamiseen prosessissa.




2 Hankkeen esittely

2.1 Kuopion kaupungin hyvinvointitavoitteet

Kuntauudistusten myéta liki 120 000 asukkaan Kuopio tdhtdd kestavan kasvun mukaisesti 200 000 asukkaan
kunnaksi vuoteen 2040 mennesséa. Kaupunginvaltuuston joulukuussa 2017 hyvaksyma Kuopio 2030 -strategia
nostaa hyvinvoivat kaupunkilaiset ja laadukkaat palvelut keskidéon. “Hyvan elamén paakaupungiksi” matkalla
oleva kaupunki pyrkii yhden strategian neljastd paatavoitteista, Hyvinvoivan Kuopion mydta tekemaan
asukkaiden arjesta aktiivisempaa seké patistaa heitéa pitdméan kokonaisvaltaisesti huolta omasta hyvinvoin-
nistaan. (Kuopion kaupunki 2017.)

Kaupunkilaisten hyvinvointiin panostetaan jo nyt. Kaupungin laatimasta hyvinvointikertomuksen toisesta osasta,
Suunnitelma kuntalaisten hyvinvoinnin edistdmisestd Kuopiossa vuosille 2018-2021, ilmenee Aktiivinen arki -
strategian terveisiin elintapoihin tahtdavat tavoitteet. Niiden mukaan kaupungissa pyritdan saamaan lapset ja
nuoret likkumaan vahintdan suositusten mukaisesti, tydikaiset likkumaan terveytensa kannalta riittavasti, ja
ikdihmiset pitdmaan aktiivisina ja toimintakykyisina. (Kuopion kaupunki 2017.) Uusien liikuntapaikkojen in-
novointi sekd vanhojen kunnostaminen ja yll&dpitdmiseen investointi kulkevat néiden asioiden kanssa rinnakkain.
Liikunnan ja liikuntapaikkojen tarjoaminen kaikille kuntalaisille kuuluu kunnan tehtaviin (Kuntaliitto 2012, 14).

2.2 Kuntolaakson uimahalli

Niiralan kaupunginosassa sijaitsevien uimahallin ja jaahallin kayttdaste on etenkin sesonkiaikoina korkea. Uima-
halli on tullut kdyttdikédnsa paahan seké teknisesti ettd kayttdjamaarien kasvun mukanaan tuoman tungoksen
johdosta. Hallista laadittiin hyvaksytysti vuonna 2010 hankesuunnitelma, jossa esitettiin jatkosuunnittelua varten
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Kuvat 1, 2, 3 ja 4: Mallinnuskuvia Kuntolaakson aulatiloista, sek& hyppy- ja monitoimialtaista (YIT 2018).

uudisrakennusvaihtoehtoa. Uusi uimahalli mahdollistaisi k&vijakapasiteetin nostamisen, ja siind kohtaisi
esimerkiksi esteettémyyden kautta myos erityisryhmien, kuten liilkuntarajoitteisten toiveet. (Kaupunginhallitus,
poytékirja 8.5.2017, 151 §.)




Kuntolaakson toteutus alkoi kevaalla 2018. Kyseessé on vuoteen 2020 mennessd Kuopion Niiralan kaupungi-
nosaan toteutettava kehittdmishanke, joka kohdistuu kokonaisuudessaan Niiralan uima- ja jdédhalliin seka
pyséakdintipalveluihin. (YIT Oyj, 2018.) Hankkeen tilaajan (Kuopion kaupunki), palveluntuottajan (YIT Oyj / Cave-
rion Suomi Qy) ja rahoittajan (SEB Leasing Oy) kanssa solmitussa kolmikantasopimuksessa hankkeen kokon-
aishinnaksi on arvioitu 46,2 miljoonaa euroa, josta 29,9 miljoonaa euroa suuntautuu uimahallin uudisrakennuk-
selle (Kaupunginhallitus, poytékirja 8.5.2017, 151 §).

Tavoiteaikataulun mukaan Kuntolaakson uimahalli avautuu yleisélle syksylla 2020, ja Niiralan vanha uimahalli
palvelee uuden rakennuksen valmistumiseen saakka (Kaupunginhallitus, péytakirja 6.11.2017, 162 §).

Kuntolaakson uimahallista tulee sen valmistuttua Suomen toiseksi suurin Turussa sijaitsevan Impivaaran jalkeen.
Uimahalliin tulee 50 metrin pituinen, 20 rataa kattava paaallas, jonka vieresta 16ytyy 500 hengen kiinted, mutta
laajennettavissa oleva katsomo. Lisaksi hallista 16ytyy hyppy- ja tenava-allas, esimerkiksi koululaisille suunnatut
nuoriso- ja opetusaltaat seka erilaisiin vesilikuntamuotoihin soveltuva, niska- ja vesihierontapisteilléd varusteltu
monitoimiallas. Altaiden liséksi kohteessa voi urheilla kahdella kuntosalilla. (Koskinen 2018.)
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3 Palvelumuotoilun keinot ja
osallistaminen

3.1 Mita tarkoittaa palvelumuotoilu?

Viime vuosien ajan merkittdvad huomiota osakseen saanut ala, palvelumuotoilu, haAmmenta& termina monia.
Muotoilu lienee yha helpompi mieltda vain fyysisten asioiden suunnittelemiseen, vaikka tuotesuunnittelun ohella
tarkastellaan myds aineettomia kohteita, kuten palveluita ja prosesseja. (Mattelméki 2015, 27.)

Palveluiden osuus on jo Suomen bruttokansantuotteen suurin. Tdma viestii seka kehittyneesta taloudesta etta
kulutustottumuksiemme muutoksesta. Yha usemmat palveluntarjoajat - mita varikkdimmista l1ahtékohdista - lu-
ottavat nykyisin palvelumuotoilijoiden osaamiseen, kun tarkoitus on innovoida uusia palveluita tai kehittaa jo
olemassa olevia. Palvelumuotoilu onkin systemaattinen ja konkreettinen keino tarttua innovoinnin haasteisiin. Se
antaa useiden eri osaamisalojen tydkalut ja menetelmat vastata ihmisten tarpeisiin ja ongelmiin samalla, kun
sosiaalinen, teknologinen ja taloudellinen ymparisté muuttuu. (Tuulaniemi 2011; Miettinen 2011, 26.)

Palvelumuotoilu yhdist&da toimivien palveluiden my&té palvelua kayttavien tarpeet ja odotukset seké palvelun-
tuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet. Palvelumuotoiluprosessin tavoitteena on palvelutuote, joka on taloudellis-
esti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestava. Samalla se tdhtada asiakkaan palvelukokemuksen optimointiin poista-
malla sitd hairitsevat tekijat sekd huomioimalla asiakaskokemuksen kriittiset pisteet palveluprosessissa, ty6-
tavoissa, tiloissa ja vuorovaikutuksessa. (Tuulaniemi 2011.)
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3.2 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Palvelumuotoiluprosessi on jaksotettu vaiheisiin, jotta aikataulussa ja tavoitteissa pysyminen olisi helpompaa.
Jaksottamista varten on kehitelty usempia erilaisia malleja, joita voidaan muokata eri projekteihin sovellettaviksi.

Lara Penin jakaa palvelumuotoiluprosessin vaiheet kirjassaan An Introduction to Service Design: Designing the
Invisible (2018) kahteen “timanttiin”. Nelja vaihetta sisaltdvd muotoilumalli auttaa suunnittelijaa, asiakasta seka
muita osakkaita hahmottamaan prosessin etenemista.

X
¥

2

\V'r

L
N

Ensimmainen timantti:

- Selvitysvaiheessa suunnittelija keskittyy kerryttdmaan tietoa ongelmasta, tutkii kayttajia seké jo olemassa ole-

via palveluita.
- Rajausvaiheessa rajataan alue, johon keskitytaan, ja tarkennetaan suunnitelmaa.

PO SN
N

\V/" Toinen timantti:

- Kehitysvaiheessa suunnittelija kehittdd potentiaalisia ratkaisuja, tuottaa ja testaa uusia palvelukonsepteja.
- Toimitusvaiheessa keskitytaan viimeistelemaan ratkaisut toteutusasteelle.

Satu Miettinen selventda toimittamassaan kirjassa Palvelumuotoilu - uusia menetelmié kéyttéjatiedon hankintaan
ja hyédyntdmiseen (2011, 36-38) palvelumuotoiluprosessin vaiheita ja visualisointimenetelmia puolestaan seu-
raavasti:

1) Asiakasymmarryksen kasvattaminen ja kehitysideoiden esiin nostaminen esimerkiksi havainnoiden seka
huomioimalla kayttgjien tarinoita.

2) ldeoiden visualisoiminen palvelukonsepteiksi: kuvakasikirjoituksen, animaation ja/tai konkreettisen mallin
laatiminen.
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3) Kehitetdén ideoita eteenpéin mallintamalla (luonnokset, mallit, videot, prototyypit).
4) Lanseerataan ja yllapidetaan palvelua.

3.2.1 Konseptisuunnittelu ja visualisointi

Konseptisuunnittelu yhdistaa kayttajakeskeisyyden, tutkimustiedon, luonnokset, kuvat ja mallit esittamalla
palvelun tai tuotteen keskeisia ominaisuuksia. Konseptointi mahdollistaa yrityksen brandin ja tulevan strategian
tarkastelun skenaarioita laatimalla, sekéd teknologista kehitysté ja tulevaisuutta tutkimalla. (Miettinen, Kalliomaki
ja Ruuska 2011, 107.)

Miettisen toimittamassa teoksessa (2011) on jaettu toisesta lahteesta peraisin oleva tapa jakaa konseptisuunnit-
telu kahteen vaiheeseen:

- Tutkimusvaiheessa tunnistetaan asiakastarpeet, valitaan ja testataan konsepti.
- Projektivaiheessa maaritelladn ominaisuudet, kehitetdan vaihtoehtoisia konsepteja ja méaritelldan viimeinen,
valittu konsepti. (Miettinen, Kalliomaki ja Ruuska 2011, 107-108.)

Visualisointi on olennainen osa palvelun konseptointia ja palvelukonseptin arviointia, koska sen avulla
monimutkainenkin jarjestelmé voidaan kuvata ymmarrettavasti. Nain palvelun kehittdmista koskevaan
keskusteluun voi osallistua suurempi maaré kehittamistydssa mukana vaikuttaneita ihmisia. Konseptisuunnit-
telun visualisointivélineena toimii esimerkiksi palvelun vaiheita vaihe vaiheelta kuvaava:

- Kuvakasikirjoitus. Kuvat havainnollistavat palvelukokemuksen tekstia tehokkaammin. Kasikirjoitettu palvelu
on helpommin myytévissa, tuotettavissa ja kehitettavissa.

= Palvelupolku, jossa kuvataan palvelussa eteneminen kuvataan lineaarisesti esimerkiksi asiakkaan, asiakas-
palvelijan tai palveluntuottajan nédkdkulmasta. (Miettinen, Kalliomé&ki ja Ruuska 2011, 108, 110;
Menetelmablogi.)
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3.2.1 Osallistaminen ja yhteissuunnittelu

Palvelumuotoiluprosessissa palvelun kayttdjien nakdkulmat ja mielipiteet nostetaan keskidéén. Muotoiluprosessi
lahtee liikkeelle kayttajien tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisestd. Prosessin alkuvaiheessa tavoitellun
kayttajatiedon hankkimisessa voi hyddyntaa muotoiluetnografisia, muotoiluun sovellettuja tiedonhankin-
tamenetelmiéd seka perinteisia keinoja, kuten markkina- ja kohderyhmatutkimuksia seka kyselyita. Palvelumuo-
toilija voi etnografisella I&hestymistavalla saada syvemmaén ja yksityiskohtaisemman ymmarryksen inmisista,
heidan elamastdan seké olosuhteista, joissa palvelu on kayttajilleen merkityksellinen. (Hamalainen, Vilkka ja Mi-
ettinen 2011, 61, 63, 64)

Yhdessé suunnittelemisella on iso rooli, kun kyse on julkisen sektorin palveluista. Niitd koskevaan p&atdksen-
tekoon tulisikin ottaa mukaan kaikki palveluntuotantoon osallistuvat ja palvelua kayttavat tahot. Yhteissuunnit-
telu mahdollistaa sellaisen palvelukokemuksen rakentamisen, joka sopii kehitysty6éssd mukana olleiden asi-
akkaiden toimintaymparistdon ja tarpeisiin. Kayttajalahtdinen suunnittelu ei toisaalta tdhtaa pelkastaan toimivien
palveluiden kehittdmiseen, vaan sen mydéta pyritddn myds ainutlaatuisuuden ja lisdarvon luomiseen. Asiakkaalle
luodaan lisda arvoa alentamalla tuotteen hintaa tai lisddmalla sen hyotyja. Arvon luominen on samalla yksi or-
ganisaatioiden perustehtavista. (Keinonen, Vaajakallio ja Honkonen 2013, 59; Miettinen 2011, 25; Tuulaniemi
2011.)

Toimivaa palvelumuotoiluprosessia suunnittelemassa ovat suunnittelijat ja kayttajat. Muita sidosryhmia ovat asi-
akkaat, tuottajat ja kehitysprosessiin osallistuvat kolmannen osapuolen kehittgjat. Suunnittelijoihin lukeutuvat
muotoilijat, vuorovaikutussuunnittelijat ja kdytettavyystutkijat, jotka hyddyntéavat tietojaan esimerkiksi palvelun,
toimintojen ja ulkoasun maéarittelyssa. Kayttgjien asiantuntemus liittyy puolestaan palveluympéristé6n ja sen
kaytantdihin. (Miettinen 2011, 26-27.)
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Empaattiset ja osallistavat menetelmat tuovat uudenlaiset tavat eri sidosryhmien yhteistydn edistamiseen
palvelumuotoiluprosessissa. Ihmiskeskeisia ja avoimen tulkinnan mahdollistavia muotoilumenetelmia ovat muun
muassa tydpajat ja muotoilupelit, jotka saattavat onnistuessaan tuottaa runsaasti hyodyllistd materiaalia ly-
hyessakin ajassa, ja mahdollistavat eri I1ahtdkohdista tulevien ja eri ndkemyksid omaavien osallistujien tasaver-
taisen osallistumisen. (Hakio, Mattelmaki ja Jyraméa 2015, 58, 65-66.)

3.3 Palvelumuotoilun hyodyt ja haasteet julkisen sektorin innovoinnissa

Palvelumuotoiluprosessit tuovat onnistuessaan kilpailuetua ja hydtya seka julkiselle etta yksityisella sektorille.
Palvelumuotoilun avulla voidaan havaita liiketoiminnallisia mahdollisuuksia, ja palvelumuotoilun myéta kehit-
tyneet palvelut kasvattavat uskollisista asiakkaista koostuvaa kayttajajoukkoa. (Tuulaniemi 2011.)
Aalto-yliopiston julkaisemassa Palvelumuotoilu saapuu verkostojen kaupunkiin -kirjassa (2015) Jarkko Kurronen
mainitsee viisi, Design Councilin vuonna 2008 listaamaa osa-aluetta, joissa muotoilu voi julkisten palvelujen in-
novoinnissa olla hyddyksi.

1. Kayttgjan tarpeiden tunnistaminen
Muotoilun avulla voidaan selvittda kayttgjien toiveita, tuntemuksia ja tarpeita, jotka auttavat ymmartamaan hei-
déan ndkdkulmia ja arvomaailmoja.

2. Sidosryhmien tietdmyksen hyddynt&dminen
Palvelumuotoilussa hyédynnettavat tydkalut auttavat edistdmaén dialogia osallistuvien tahojen valill, ja niilla
voidaan visualisoida monimutkaisetkin ideat kaikkien osanottajien helposti ymmarrettaviksi.

3. Riskinhallinta
Ideat varhain konkretisoimalla voidaan valttaa esimerkiksi turhaa resurssien tuhlaamista toimimattomien kon-
septien parissa.
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4. Kustannustehokkuus

Resursseja pystytaan hyédyntdmaan tehokkaammin, kun palvelutarpeet tunnistetaan palvelumuotoilun
menetelmilla.

5. Kayttéjien vaikutusmahdollisuudet
Erilaisiin tarpeisiin voidaan vastata ottamalla kayttajat osaksi palvelunkehitystd. Avoimuus synnyttdé luottamus-
ta ja hyvaksyntaa palveluntarjoajia kohtaan.

Kurronen jakaa samassa kirjassa liséksi Iso-Britannian hallituksen muotoilun hyddyntamista tutkivan Design
Commissionin vuonna 2013 laaditun listan muotoilun k&ytdn haasteista julkisella sektorilla. Niihin lukeutuvat
muun muassa seuraavat asiat:

- Muotoilu sopii huonosti yhteen pysyvyytta vaalivan julkisen hallinnon rakenteen kanssa

- Muotoilijoita ei kouluteta julkisten palvelujen kehittamisté varten

- Ulkopuolisen on vaikea saada selkoa muotoilun heikosti jarjestéaytyneesté ja sddnndstellysta alasta, mika
vaikeuttaa muotoilun hankintaa

- Muotoiluprojektit ovat usein vain osia isommista hankkeista, eikéa niiden tuomasta arvosta julkiselle sektorille
ole mittavaa nayttéa.

17




4 Toimivan palvelun ominaisuuksia

Palvelun toimivuus perustuu tarjottavan palvelun asiakaskeskeisyyteen, palvelun kysyntdén seka haluun kehit-
ta4 palvelusta tarvittaessa yha toimivampi. Palvelun ainutlaatuisuus antaa toiminnalle lisdksi lisdetua.

Palvelun kehittdminen alkaa sen keskeisten ominaisuuksien, kuten kayttotarkoituksen ja siséllén maarittelylla.
Siséllén voi jakaa esimerkiksi seuraavalla tavalla:

- Ydinpalvelu: palvelun oleellisimmat ominaisuudet ja tarkoitus.

- Tukipalvelut: ydinpalvelun kaytettavyyden kannalta tarkeédt oheispalvelut. Tukipalveluiden tunnistaminen on
tarkeéda, jotta voidaan selvittda palvelun tuottamisen kannalta tarvittavat resurssit.

- Lis&palvelut: asiakkaalle annettavia tai myytévia rahanarvoisia etuja, jotka antavat hénelle enemman valinnan-
mahdollisuuksia. Lisdpalveluiden kautta voidaan nostaa palvelun laatumielikuvaa seké erottua samankaltaisista
kilpailijoista. (Jaakkola, Orava ja Varjonen 2009, 11-12.)

4.1 Asiakaskeskeisyys

Asiakaspalvelun tehtava on tuottaa asiakkaiden keskuudessa onnellisuutta, ja palvelu tarvitsee asiakasta toimi-
akseen (Hyttinen 2014; Tirkkonen 2014). Camilla Magnusson on ké&sitellyt blogissaan markkinoinnin professorin,
Peter Faderin, méaritelmia asiakaskeskeisyydesta. Faderin mukaan asiakaskeskeisyys on “organisaatiota
kokonaisvaltaisesti madrittava strateginen valinta®, jonka my6téd oma asiakaskunta tunnetaan niin hyvin, etta
“arvokkaimmat” heista pystytaan tunnistamaan.

Julkisen sektorin tuottamat, kaikille suunnatut palvelut ovat poikkeus siind, ettd lahtékohtaisesti kaikki on
palvelun tuottamisen ja yllapitdmisen kannalta arvokkaita, ja palveluita tuotetaan kaikille kohdennettuina. Asi-
akkaiden tunnistaminen ja heidan tarpeidensa ymmartadminen on organisaatiolle kilpailuetu, jonka kautta
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pystytdén luomaan ainutlaatuisuutta.

Fader on erotellut tuote- ja asiakaskeskeiset organisaatiot niin, etta asiakaskeskeisessa organisaatiossa raken-
teet muodostuvat tuotteiden sijaan asiakassegmenttien mukaan. Kaiken tekemisen perusta on asiakkaissa, ja
asiakasryhman kokoa pyritdan kasvattamaan. (Magnusson.)

4.1.1 Erityisryhmien huomioiminen

Jo palvelukonseptia suunnitellessa tulee ottaa huomioon myds erilaisten erityisryhmien, kuten naké- ja liilkun-
tavammaisten seka ikdihmisten tarpeet. Kaikille raatéldidyt ja kohdennetut palvelut tuovat kayttajaryhmien
keskuuteen yhdenvertaisuuden tunnetta.

4.1.1.1 Seniorit

Varakkaimmat suomalaiset ovat 64-74-vuotiaita, ja 75-vuotiaiden reaalitulot ovat kasvaneet. Eldkkeella ollaan
tata nykya myos pidempaan. Taméan paivan ikdihmiset ovat aktiivisempia, toimeliaampia ja koulutetumpia kuin
ennen. Téllaiset asiat huomioon ottaen palveluntarjoajan ei tule unohtaa ikdihmisista koostuvan, alati laajenevan
ryhmé&n ostovoimaa - asiakaskunnan muutosta tulee pohtia yrityksen tarjoamien tuotteiden ja palveluiden
kannalta. Vaeston keski-idn noustessa tarvitaan yhd enemman esimerkiksi likkumista, kommunikointia ja
asioiden hoitamista helpottavia ja mahdollistavia palveluita. (JAmsén ja Kukkonen 2017; Tuulaniemi 2011.)

Ikaystavallisen yrityksen tunnusmerkkeja ovat esimerkiksi yrityksen tieto ikdihmisten tarpeista ja kokemuksista,

kiinnostus heitd kohtaan seka pyrkimys kehittda palveluita tarpeita ennakoiden. Ikaystavéllisen yrityksen asi-
akaspalvelu huomioi liséksi asiakkaan ja hanen tarpeensa yksilollisesti. (JAmsén ja Kukkonen 2017, 27, 37).
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Kuvio 1: Esimerkki uimahallin palvelurakenteesta (Jaakkola, Orava, Varjonen 2009, soveltaen Kietavainen 2019).

4.1.1.2 Liikunta- ja toimimisrajoitteiset

Liikkumis- ja toimimisrajoitteisilla tarkoitetaan henkil6it, joilla on liikkkumista, toimimista, hahmottamista, suun-
nistautumista, muistamista, ymmartamista tai kommunikointia rajoittavia vammoja tai sairauksia. Kaytannon
tasolla kyse on liikunta-, ndké-, kuulo- ja kehitysvammaisista seka sairauksien vuoksi liikkumis- ja toimimisra-
joitteisista henkildista. Tallaisia henkilditd on Suomessa noin puoli miljoonaa. (Saari 2017.)

Liikuntarajoitteiset ja vammaiset tulee ottaa huomioon jo YK:n vammaisia ihmisia koskevaan yleissopimukseen
nojaten. Jotta vammainen henkild padsee osaksi yhteiskunnan tarjoamia eri toimintoja, tulee fyysisen ym-
pariston olla esteetdén. Vammaispalvelulain 6 §:ssé ja 7 §:ssé& kunnalle on asetettu velvoitteet elinolojen kehit-
tamisesta niin, etta palvelut sopivat vammaisille henkildille, ja ettd vammaisen henkildn toimintamahdollisuuksia
ja osallistumista rajoittavat epakohdat tai haitat poistetaan. (Gustafsson 2016, 14, 18.)

4.2 Uimahallin palvelukonsepti

Hyvéssa uimahallissa huomioidaan kaikki ihmiset panostamalla tilojen ja altaiden laadukkuuteen, monipuolisuu-
teen, esteettdmyyteen seka saavutettavuuteen. Esimerkiksi hallista, jossa lapsiperheen toivotaan viihtyvan, 16y-
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tyy luultavasti kahluuallas seka erindisia leluja ja apuvalineité niin ajankuluksi kuin uimaharjoittelun tueksi.
Aktiiviuimarit on puolestaan huomioitu monikayttdisilla, lajin harjoittamiseen soveltuvilla altailla.

Moni suuntaa uimahalleihin my&s muun liikunnan harjoittamisen perassé. Tama tulee huomioida panostamalla
esimerkiksi kuntosaliin, josta I6ytyy helppokéyttdisid ja laadukkaita, monentasoiseen harjoitteluun soveltuvia
likuntavélineitd. Joistakin halleista 16ytyy - pinta-alan sen salliessa - my®6s erillisia liikuntatiloja, jotka antavat yha
monipuolisemmat puitteet esimerkiksi palloilulajien tai joogan harrastamiseen. Tdma on yhteydessé suuremman
asiakaskunnan saavuttamiseen.

Uimahallin palvelukonseptissa luotetaan toimivan allaskokonaisuuden ja urheilupalveluiden lisdksi myds samas-
sa tilassa toimiviin kahvila- ja ravintolapalveluihin. Esimerkiksi Helsingin urheilutalon kahvila Welldone, Makelan-
rinteen uintikeskuksen Kahvila Uppopulla, Vuosaaren uimahallin Cafeteria Vuokki seka Yrjdnkadun uimahallin
Cafe Yrj6 tarjoavat monipuolisia annoksia niin urheilusuorituksen johdosta uupuneille kuin yleistunnelmasta
nautiskeleville seurustelijoille (Ylitalo 2018). Ravintolapalveluihin panostaminen voi parhaimmillaan tuoda uima-
hallille kilpailuetua etenkin, kun tarjolla olevat tuotteet ovat laadukkaita, omintakeisia ja monenlaiset ruokavaliot
huomioivia.

Uimahallin tarjoama palvelurakenne (Kuvio 1) jakautuu Jaakkolan, Oravan ja Varjosen (2009) esimerkin mukaan
niin, etté ydinpalvelu on uimahallin tuottamat liikuntapalvelut, tukipalveluita ovat esimerkiksi tiedottaminen seka
asiakaspalvelu, ja lisgpalveluita ovat muun muassa uimaopetus, kahvila- ja ravintolapalvelut, personal training -
palvelut seka valinevuokraus. Lis&palveluihin sopivat myds mahdolliset hyvinvointi- ja hemmottelupalvelut.

4.2.1 Benchmarking

Benchmarking eli vertailukehittaminen on paikallaan sek& uusia palveluita innovoitaessa ettéd vanhoja kehitet-
tdessa. Haastattelin Suomen vanhimman, toiseksi suurimman seka suurimman uimahallin asiakkaita ja kysyin,
mitk& asiat niissd toimivat ja mitkd mahdollisesti eivat.
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4.2.1.1 Yrjonkadun uimahalli

Yrjonkatu 21 B, 00120 Helsinki

“T&é&lla on kivaa paikan tunnelma ja historiallinen arkkitehtuuri. Plussaa siitd, ettd paikalla on harvoin lapsia. Aénet
ovat siksi miellyttdvdmpié, kuin perus uimahalleissa.

Sitten toki palvelukonsepti: ei pelkkdé uimista, vaan myds ravintola- ja rentoutumispalvelut. Taélld on hyvét
saunat ja vesijuoksijoille I16ytyy oma osionsa. On liséksi hyvé, etté erilaisille kdvijéille 16ytyy eri hintaryhmia. Jos ei
halua kuin kdydé kuntouimassa, voi maksaa vain siitd. Kaltaiseni nautiskelija voi puolestaan maksaa vain yléker-

rassa rentoutumisesta.”
- Nainen, 31 vuotta.

Suomeen saatiin ensimmainen julkinen
uimahalli 1920-luvun loppupuolella, kun
Helsinkiin nykyiselle paikalleen rakentui
yhé& toiminnassa oleva Yrjénkadun uima-
halli vuonna 1927. Hallin paa- ja ope-
tusaltaan yhteenlaskettu vesipinta-ala on
365 m2. Kavijamaara vuonna 2014 oli liki
120 000 henkiléa. (Uimahalliportaali.)

Yrjénkadun uimahallissa asiakaskunta on
haastateltavani kommenttien perusteella
onnistuttu rajaamaan niin, ett lapsiper-
heet suuntaavan muualle jo tietoisesti.
Tama tuo palvelukonseptiin erilaisen
kulman: vahaisempien halyaanien

Kuva 5: Yrjénkadun uimahalli on palvellut asiakkaitaan jo 1920-luvulta [ahtien.
(Helsingin kaupunginmuseo.)
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johdosta asiakkaat paésevat rentoutumisen makuun jo allasosastolla ja viimeistddn oman hytin tuoman rauhan
tai ravintolapalveluiden antimista nauttimisen my6ta. Vahaisemmat hélyaanet johtunevat osittain myés huomat-
tavasti muita halleja pienemmasté vesipinta-alasta, jonka johdosta asiakkaita mahtuu halliin muutenkin hieman
vahemman. Rentoutumiseen panostetaan myods naisten ja miesten hemmottelupéiving, jolloin asiakkaat saavat
nauttia esimerkiksi tunnelmavalaistuksen ja lempeé&n taustamusiikin varittdmasté uimisesta seka kevyistd hem-
motteluhoidoista, kuten hieronnoista ja kasvohoidoista (Helsingin liikuntavirasto 2017). Naisten ja miesten eril-
liset uintivuorot tuovat uimiseen rentoutta, ja niiden johdosta altaissa voi myés uida ilman uimapukua.

Historiallisella arkkitehtuurilla on varjopuolensa - halli ei ole esteetdn. Mukulakivien johdosta sisdénkaynnille
kulkeminen on epatasaista, ja sen yhteydesta |6ytyy puolestaan yli kahden senttimetrin kynnyksia seka ahdas
tuulikaappi. Esteetdén wc 16ytyy hallin toisesta kerroksesta, jonne vie vaikeasti havaittava hissi ilman sormin tun-
nusteltavia kerrosnumeroita. Allastilojen yhteydesta ei 16ydy esteetdnta wc:té eikd kulku altaaseen ole jyrkkien
portaiden ja allastikkaiden takia esteetdnta. (Helsingin kaupunki.)

+ -
Perinteikkyys, tunnelma, rauha Esteettomyys
Onheispalvelut

Eri hintaryhméat

Miesten ja naisten vuorot

4.2.1.2 Makelanrinteen uintikeskus
Makelankatu 49, 00550 Helsinki

“Mérskyn hyvié puolia on ehdottomasti sen koko. Varsinkin hiljaisempina aikoina péésee rauhassa uimaan tai
vesijuoksemaan.
Pukuhuoneissa on suhteellisen paljon tilaa. Liséksi plussaa kahden eri ldmpdétilan saunasta ja pienesté
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héyrysaunasta. Sijainti on hyvé, tulit sitten keskustasta tai vaikka Pasilasta.

Huonona koen lapset ja heiddn kovat &énet. Liséksi uima- ja hyppykilpailut ovat viikonloppuisin téllaiselle pe-
ruskévijélle harmillinen &énihaitta.

Pukuhuoneessa haisee aina pahalle (home?) ja sielld on kylmd, kun tulee ldmpdisestéd suihkuhuoneesta.
Suihkuhuoneen lattialla on aina vaatteista irtoavaa nukkaa, vaikka lattiaa letkutetaan usein.

Maérsky on védhén kalliimpi kuin muut Helsingin uimahallit. Kdyn nykyisin enemmén Yrjénkadun hallissa juuri lap-
sien ja hajuhaittojen takia.”

- Nainen, 30 vuotta.

Suomen suosituin ja toiseksi suurin
uimahalli on Helsingin Vallilassa sijaitseva
Makelanrinteen uintikeskus. Halli raken-
nettiin vuonna 1999 ja peruskorjattiin
vuonna 2016. Tiloista I16ytyy 50 metrin
pituisen paéaltaan lisdksi hyppy-, moni-
toimi-, opetus-, lasten- ja kylmaallas,
joiden yhteenlaskettu vesipinta-ala on
2064 m2. Hallin katsomokapasiteetti on
1000 henkil6a. Vuonna 2017 kavijamaara

oli yli 750 000 henkilda. (Urheiluhallit.fi; Kuva 6: Makelanrinteen uintikeskus. (Stadissa.fi.)
Uimahalliportaali.)

Mékelanrinteen suosio perustunee haastateltavan kommenttien sekd omiin paatelmiini vedoten sen kokoon ja
sijaintiin. Hallista 16ytyy paljon tilaa ja monta allasta moneen eri kayttétarkoitukseen, minké liséksi sijainti on eri-
nomainen. Verrattain korkea katsomokapasiteetti on eduksi esimerkiksi kilpailuja jarjestaessa. Kaikki edella
mainittu kerryttdé toisaalta myos kritiikkia - enemman tilaa, enemman ihmisia, enemman halyaanid. Tahan voi
vaikuttaa haastateltavan tavoin suuntaamalla uimaan rauhallisempana ajankohtana.
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Monipuoliset altaat suovat monentasoisille uimareille hyvét puitteet kuntoilemiseen. Uimiseen saa liséksi lisa-
varmuutta lapsille, perheille ja aikuisille suunnattujen uimakoulujen myéta. Uimisen lisédksi Mékelénrinteen tilois-
sa paasee treenaamaan ohjatusti tai itsenaisesti niin kuntosalilla kuin FIX Teho -tunneilla, joiden lisdksi siella voi
pelata esimerkiksi koripalloa, lentopalloa, salibandya ja futsalia. (Urheiluhallit.fi.)

+ -
Tilavuus Mahdollinen melu
Monipuoliset altaat Hajuhaitat
Lajivalikoima

Sijainti

4.2.1.3 Impivaaran uimahalli
Uimahallinpolku 4, 20320 Turku

“Impivaaraan on hyvét kulkuyhteydet, bussilla pdésee helposti keskustasta, samoin pyéréllé tai autolla. Uimahalli
on vasta remontoitu, minkéd kylld huomaa. Tuloaula on siisti ja avara. Tuloaulassa on lipunmyyntipiste, kanttiini, iso
laajaikkuna allasosastoon seké sisdénkéynti kuntosaliin ja selkeédsti merkattu kulkureitti uimahallin pukuhuoneisiin.
Aulatilasta vie portaat alempaan kerrokseen pukuhuoneisiin, esteettémyys on huomioitu hissilld. Naisten ja mi-
esten pukuhuoneet on merkitty selkeésti. Naisten pukuhuone on iso ja siisti. Itse pukukaapit ovat aika pienet. Tal-
vivaatteita on aika kova tyé saada mahdutettua kaappiin. Suihkutilat ovat tilavat ja seké niitéa ettéd pyyhelokeroita
on riittadvésti. Altaita on monia, joihin on selkeédsti merkattu niiden kéyttétarkoitus. Tilat ovat siistit ja avarat. Moni-
toimialtaan seindn kokoisesta ikkunasta avautuu kaunis maisema, jota on kiva katella altaassa rentoutuessa.

Saunoja I6ytyy erikseen kovempien ja lempeiden I6ylyjen ottajille. Hiustenkuivauspaikkoja olisi kenties saanut olla
enemmdén, kaksi on aika vdhéan vastaavan kokoiselle paikalle. Uimahallikokemus on Impivaarassa kaiken kaikkiaan

hyvé. Hinta on hieman suolainen. Etenkin aikuisten lippu 8e (?), joka kattaa seké uinti- ettd salikdynnin, on huima.
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Miksei voisi olla erikseen edullisempi uintilippu ja uinti+salilippu?”

- Nainen, 26 vuotta.

Vuonna 1975 rakennetusta Turun Impivaarasta kasvoi Suomen suurin ja monipuolisin uimahalli vuosina 2010-
2012 suoritetun peruskorjauksen ja laajennustoimenpiteiden jéalkeen. Tilan bruttopinta-ala on 11 675 m2, ja kah-
den pé&aaltaan, hyppyaltaan, opetusaltaan, monitoimialtaan, lastenaltaan, kahluualtaan sek& kylmaaltaan yh-
teenlaskettu vesipinta-ala on 2310 m2. Altaiden liséksi hallista I6ytyy kolme kuntosalia ja erillinen liikuntasali.
Kéavijamaara vuonna 2016 oli liki 560 000 henkilda. (Martela 2012; Uimahalliportaali.)

Haastateltavani vastausten perusteella
Impivaaraan on jouhevaa ja mielek&sta
saapua. Tilat ovat siistit, avarat, help-
pokulkuiset ja monipuoliset: jopa erilaiset
saunojat on otettu huomioon. Altaiden
luo merkityt kayttétarkoitukset tuovat
niiden kayttoon levollisuutta. Uintiliikenne
rauhoittuu, kun asiakkaat osaavat toimia
ohjeiden mukaan.

Vaikka tilat ovat massiiviset, haastatelta-
va ei ottanut puheeksi yliméaaraisia ha-
lyaania, jotka vaikuttaisivat
kokonaiselamykseen negatiivisesti.
Tamakin asia on saattanut korjaantua

aikoinaan peruskorjauksen myéta. Kuva 7: Mustekala viihdytta Impivaaran uimahallin perhealtaassa polskivia.
(Jane lltanen 2018.)

Esteettdmyys on huomioitu Impivaarassa
kaikkialla. Halliin voi saapua opaskoiran kanssa, jonka voi kuntoilun ajaksi jattda asiakaspalvelun takatiloihin

26




hoitoon. Asiakaspalvelun luona on kuulovammaisia varten induktiosilmukka, ja hissi mahdollistaa paasyn
kaikkiin kolmeen, esteettéomilla wc:illa varustettuun kerrokseen. Esteettémat, valiseinilla ja verhoilla varustellut
puku- ja pesutilat voi varata jopa kuukautta etukateen. Pukukaapit lukitaan rannekkeella. 25 ja 50 metrin altailta
I6ytyy siirrettdva nostin. (Turun kaupunki.)

+ -
Siisteys ja avaruus Hinnoittelu
Esteettdmyys

Saavutettavuus

Monipuolisuus
Kaappilukitus
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5 Kayttajatutkimus

5.1 Tutkimusmetodit

Sain opinnaytetydhon tarvitsemaani kayttajatutkimusaineistoa hyddyntamalla menetelming kyselytutkimusta
sekd ryhmakeskuteluna toteutettua haastattelua. Kayttajatutkimuksessa kerétty aineisto ja sen visualisointi ovat
tarkeimmat opinnaytetyoni vaiheet koskien niin opinndytetydn toimeksiantajaa kuin omia tutkimuskysymyksiani.

Kyselytutkimuksen hy6tyina pidetaan sita, etta sen avulla voidaan keraté laaja tutkimusaineisto sdastaen tutki-
jan aikaa ja vaivanndkda. Kyselyssé kerrytetyn aineiston saa analysoitua pitkalti tietokoneohjelmien avulla, ja
siihen liittyvat kustannukset ja aikataulut voidaan arvioida tarkasti. Tutkimuksen haittoina voi puolestaan pitaa
esimerkiksi sita, ettd vastaajien vakavasta suhtautumisesta kyselyyn tai rehellisistd vastauksista ei ole mahdol-
lista saada varmuutta, ja sitd, ettd vastauskato voi joissakin tapauksissa nousta suureksi. Tutkimus voi myos olla
teoreettisesti vaatimaton. (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 1997, 182.)

Haastattelu valitaan aineistonkeruumenetelmaksi esimerkiksi siksi, ettd se sallii ihmisen nakemisen subjektina,
jolle annetaan mahdollisuus tuoda vapaasti esille hdnta koskevia asioita. Haastattelun myé&ta saatavia tietoja
voidaan myds syventaa pyytadmalla perusteluja, vastauksia voidaan selventdd ja tulokset voidaan sijoittaa laa-
jempaan kontekstiin. Haastattelussa on mahdollista ndhdé vastaajien eleet ja iimeet, mutta sen luotettavuutta
saattaa heikentda heidan taipumuksensa antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Ryhmékeskustelun tuloksia
tulkittaessa myds otettava huomioon, ettd rynmassa voi olla keskustelun suunnan méaéraavia dominoivia
henkil6ita, ja ettd ryhma voi estéa kielteisten asioiden esiintulemisen. (Hirsjarvi ym. 1997, 192-193, 198.)

Tutkimusaineiston saatuani visualisoin tarkeimmat eli vastauksissa usein korostuvat teemat kayttajaprofiileiksi ja
palvelupoluksi. Talla tavoin opinndytetydn toimeksiantajatahokin paasee paneutumaan aineiston sisaltéén
jouhevammin.
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5.2 Kysely

Asiakastyytyvéisyytté ja tulevaisuuden toiveita selvittdva verkkokysely, joka suoritettiin aikavélillé aikavélilld 31.10.
- 16.11.2018. 15 kohtaa, 429 osallistujaa.

Koostin kaikille avoimen kyselyn hyddyntéden Googlen Forms -sovellusta. Perustelut tdméan sovelluksen valin-
nalle olivat sen maksuttomuus, mahdollisuus varmuuskopioida kysely omalle Google-tilille, sek& sovelluksen
ominaisuudet, jotka olivat riittavat kyselyn suorittamiseen. Kyselyrunko ja kaikki saamani vastaukset |6ytyvat
kokonaisuudessaan liitteesta 1.

Kyselyyn vastasi 429 henkilda. Runsas vastaajajoukko lisda aineiston luotettavuutta, ja on perusteltavissa kyse-
lyn aktiivisella levittdmisella Kuopion kaupungin sosiaalisen median kanavilla. Kaikkien yhteystietonsa jatténei-
den kesken arvottiin liséksi yksi 50 euron arvoinen S-ryhman lahjakortti, mik& oli varmasti vaikuttamismahdol-
lisuuden ohella pain vastaajien aktiivisuudelle.

Analysointiurakkaa helpottaakseni pyrin lisdédmaan kyselyyn mahdollisimman monta monivalintatehtavaa. Val-
taosa kysymyksisté olivat kuitenkin avoimia, jotta kysely ei johdattelisi vastaajia liikaa. Tama valinta muodostui
my&hemmin tyollistavéaksi tekijéksi, koska suljettuja kysymyksia on helpompi analysoida.

Kysely siséalsi kaikkiaan 15 kohtaa, joiden yhteinen pyrkimys oli saada selville vastaajien ajatukset heidan nyky-
isin kdyttamia uimahalleja kohtaan, seké toiveet uutta Kuntolaakson uimahallia kohtaan. Tarkeimpana vastaaja-
joukkona tavoiteltiin sellaisten inmisten kommentteja, jotka eivat uimahalleissa niink&an viihdy. Tutkimus onnistui
sindnsa erittdin hyvin, silla suurin osa vastaajista edustaa juuri tata joukkoa.
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5.3 Ryhmakeskustelu

Tunnin pituinen avoin keskustelutilaisuus Niiralan uimahallin kokoustilassa. 14 osallistujaa. 2. marraskuuta 2018.

Projektin alkuvaiheilla suunnittelin pitavani osallistavan tydpajan Kuopion nykyisten uimahallien palveluita seka
sadanndllisesti etta epasaanndllisesti kayttaville henkildille. Kun valtaosa tilaisuuteen ilmoittautuneista osallistu-
jista paljastui uimahalleja aktiivisesti kayttaviksi ikdihmisiksi, paatin muuttaa sen sisaltéa kohti perinteisempaa

keskustelutilaisuutta, jotta ne, joilla ei kenties ole osaamista tai mahdollisuutta osallistua verkossa téytettavaan
kyselyyn, saisivat 4dnensé kuuluviin.

Keskustelutilaisuutta ennen pyysin ilmoittautuneita kertomaan minulle sdhkdpostitse taustoistaan. Kysymykset
ja keskustelun rakenne oli helpompi rakentaa, kun esimerkiksi osallistujien liikuntatottumukset olivat tiedossa.
Osallistujia houkuteltiin tilaisuuteen tuotepalkintoarvonnalla ja kahvitarjoilulla.

Tilaisuus alkoi opinnaytetydn toimeksiantajatahon esityksell3, jossa osallistujille avattiin Kuntolaakson hanke
pahkindnkuoressa. Oma esitykseni puolestaan sisélsi kysymyksid, joiden myété pyrin selvittdmaan osallistujien
mietteet koskien sek& nykyisten uimahallien palvelutarjontaa seké toiveita koskien Kuntolaaksoa. Esittamaéani
kysymykset mukailivat pitkélti verkossa toteuttamani kyselyn sisaltdéa (ks. alaluku 5.2), mutta niiden lisaksi tuli
esitettyd muutamia spontaaneja kysymyksia, joita tilanteessa kayty keskustelu oli herattanyt. Kuten kyselyn ko-
hdalla, my&s keskustelutilanteessa olin kiinnostunut saamaan selville ihmisten toiveita Kuntolaaksoa kohtaan,
kuin my6s liikkuntatottumuksia ja asiakaspalautteita koskien kaupungin nykyisia uimahalleja.

5.4 Tulokset

Kysely ja ryhmé&keskustelu suoritettiin loka- ja marraskuussa 2018. Kyselyn ja ryhméakeskustelun yhteenlaskettu
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osallistujamaara oli 443 henkilda. Tulosten analysointi on rajattu vain kyselyn myéta tuotettuun aineistoon, silla
ryhmakeskustelun siséltd oli suppeammassa mittakaavassa pitkalti sitd mukaileva, ja koska moni ryh-
makeskusteluun osallistuneista henkil6istd sanoi osallistuvansa my6s kyselyyn. Aineiston analyysitapana on
hyddynnetty teemoittelua.

5.4.1 Taustatiedot

Kyselyyn vastanneista 429 henkil6std 68,1% ilmoitti sukupuolensa naisiksi, 31,2 % miehiksi, ja 0,7 % valitsi
vaihtoehdon “muu” (Kuvio 2). Suurin vastannut ikdluokka oli 18-29-vuotiaat (47,8%), toiseksi suurin 30-39-vuo-
tiaat (22,1 %) ja kolmanneksi suurin 40-49-vuotiaat (15,6 %) (Kuvio 3). Kolmas taustakysymys oli monivalinta,
jonka kohdalla 216 henkilda ilmoitti olevansa opiskelijoita, 232 tydssakayvia, ja loput muun muassa elékeléisia,
koululaisia tai tyottdmia.

@® Nainen
® Mies
Muu

Kuvio 2: Vastaajien sukupuoli.
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® ale 18 v.
® 18-29
@ 30-39
® 40-49
@® 50-59
® 60-69
® yi70 v

Kuvio 3: Vastaajien ikdjakauma.

Neljannesta kysymyksesta eteenpain selvitettiin vastaajien liikkuntatottumuksia ja mielipiteita koskien uimahalle-
ja, joita he talla hetkellda Kuopiossa kayttavat. 49,9 % vastaajista kertoi kdyvansa useammin Niiralan uimahallis-
sa, 14,2 % puolestaan Lippumaéessa. 7,2 % ilmoitti kdyvédnsa molemmissa yhté paljon, ja 28,7 % vastaajista il-
moitti, etteivét juurikaan kdy uimassa. (Kuvio 4.)

@ Niiralan uimahalli

@ Lippumé&en uimahalli

@ Kayn molemmissa yhta paljon
@ En juurikaan kdy uimassa

Kuvio 4: Vastaajien eniten kayttdmat uimahallit Kuopiossa.
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Valtaosa (74,8 %) ilmoitti k&yvansa uimassa “harvemmin, kuin kerran viikossa”, 14,7 % kayvat kerran, 8,2 %
kahdesta kolmeen kertaan, ja 2,3 % nelja kertaa viikossa tai useammin (Kuvio 5).

@ Harvemmin, kuin kerran viikossa
@ Kerran viikossa

2-3 kertaa viikossa
@ 4 kertaa viikossa tai useammin

Kuvio 5: Vastaajien kéyntien maara eniten kdyttdméassaan uimahallissa.

Kyselyn kuudennessa kysymyksessé vastaajille annettiin mahdollisuus kertoa tarkemmin syist4, joiden takia he
kayvéat uimassa harvemmin kuin kerran viikossa. Kysymys liittyi aiemmmin esitettyyn viidenteen kysymykseen
“Kuinka usein keskimaarin kaytat uimahallin palveluita?”. Vastauksissa ilmeni toistuvasti, etta vastaajilla ei ole
uintiin likuntamuotona mielenkiintoa, muut liikuntamuodot ja arki pitéavat kiireising, uimahallien sijainnit ovat
huonot tai uimahallit koetaan tiloina epamiellyttavia joko altaiden kylmyyden tai ruuhkaisten ratojen takia.
Uimaan ei joidenkin mielesta ole mukava lahted ilman kaveria tai sisdanpdasymaksu on liian korkea.

Uimahallissa kéynnin tarkoitusta selvittdessé kysymyksessa sai valita useamman vastausvaihtoehdon. Valtaosa
(89,3 %) kay uimahalleissa harjoittamassa liikuntaa omatoimisesti, kun 17,4 % vastaajista viihtyy ensisijaisesti
kuntosalilla. 4,6 % kay hallilla ohjatun lilkkunnan vuoksi ja 1,7% saapuu paikalle koululiikunnan johdosta. Yksit-
taiset avoimet vastaukset kertoivat muun muassa myds, ettd uimahallissa viihdytddn myds hierontalaitteissa,
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rentoutuessa tai lasten kanssa uidessa.

Yli puolet (58,7 %) vastaajista kertoi olevansa melko tyytyvaisiad kdyttdmiinsa uimahalleihin. 23,2 % ei ollut tyy-
tyvéisia tai tyytymattémia. Melko tyytymattédmia tai erittain tyytyvaisié oli melko tasavakisesti, 8,4 % ja 8,8%.
Erittain tyytymattémia oli 1 % vastanneista. (Kuvio 6.)

@ Erittain tyytyvéinen
® Melko tyytyvainen
Ei tyytyvainen eika tyytymatén
@ Melko tyytymaton
@ Erittain tyytyméaton

Kuvio 6: Vastaajien kokonaistyytyvaisyys koskien eniten kayttdm&ansa uimahallia.

5.4.2 Altaat ja kuntosali

Vastauksissa harmiteltiin toistuvasti nykyisissé halleissa esiintyvaa ruuhkaa. Muutamat vastaajista kertoivat, etta
mahdollisten ruuhkien vuoksi uimaan ei huvita lahte& ollenkaan. Joko muita uimareita on yleisesti ottaen lilkaa
tai he ovat nopeampien uimareiden tiella radoilla. Muiden uimareiden jatkuva ohittelu on hidasteena tehokkaalle
urheilulle. Useampi vastaajista esitti, ettd Kuntolaaksossa radoille ja altaille merkittaisiin niiden kayttétarkoitus
seka vaadittu nopeus jollain tavoin. Yksi vastaaja puolestaan ehdotti, ettd kayttdtarkoitus jaettaisiin selvasti eri
kayttdjien kesken: esimerkiksi “seurustelijavesijuoksijoille”, kuntoilijoille ja lapsille saisi hdnen mielestdan olla
omat altaat.
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Allasalueelle toivottiin myos lapsiperheita ajatellen monipuolisuutta. Vastaajat toivoivat altaille lelujen liséksi
muutakin viihdykettd, esimerkiksi liukumé&ki ja kunnollinen hyppypaikka mainitaan muutaman kerran. Lapsia
ajatellen lastenaltaaseen pyydettiin eri syvyyksia, jotta se palvelisi eritasoisia uimareita.

Yksi vastaajista toivoi, ettd jokaiselle altaalle pdasisi molemmista péistéd hyédyntéen rappusia. Sama henkild
pohti, kuinka paasisi altaiden keskelle ilman sukeltamista, jotta ei olisi reunoilla liikkuvien kuntoilijoiden tiella.
Keskella on tasté syysta useimmiten véhiten ruuhkaa.

Useampi toivoi johonkin altaaseen asennettavan tarpeeksi monta vesisuihkua, jotta niille ei tarvitsisi jonottaa.
Vastauksissa nousi esille toistuvasti toive porealtaasta, minka lisdksi eraat toivoivat halliin kylmaaltaan liséksi
kuuma-allasta ja suolavesiallasta. Kuuma-allas yhdessa kylmé&altaan kanssa kaytettyna nopeuttaa liikunta-
suorituksesta palautumista. Poreallas on puolestaan tarkoitukseen liian viilea.

Vesijumppia ja ohjattua liikuntaa toivottiin myds enemman, kuten uimaopetusta halukkaille kohtuulliseen hin-
taan. Yksi vastaaja esitti, etta uintitekniikkaan voisi saada vinkkeja paikan paalla dlylaitteiden tai nayttdjen kaut-
ta. Harjoitteluun suunnatut valineet toivottiin laitettavan esille helposti mukaan napattavaksi, osa toivoi halliin
myo6s valinevuokrausta.

Allasalueella koettu ruuhka esiintyy vastausten perusteella myds muualla uimahallien tiloissa. Kuntosalilla on
samanaikaisesti monta harjoittelijaa, minka liséksi tilat ovat rajalliset. Esimerkiksi vapaiden painojen nosteluun
on varattu liian pieni alue. Vapaita painoja toivottiin myds enemman. Liséksi kuntosalin aerobiset laitteet ovat
altaiden puolella, josta kulkeutuva kostea ja lammin ilma tekee salikuntoilusta epamiellyttavaa. Yksi vastaaja
koki Lippumé&en uimahallin kuntosalilla ongelmaksi sen, etta laitteet ovat muuten hyvéat, mutta ne ovat usein
varattuna vanhempien kuntoilijoiden niissé “lojuessa”. Eras toivoi, ettd kuntosalille tulevat laitteet olisivat hel-
posti ymmarrettavia ja yksinkertaisia. Kuntosalille toivottiin jopa ohjausta.
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5.4.3 Muut tilat, palvelut ja yleistunnelma

Kuopion nykyisid uimahalleja ei koeta viihtyisiksi ja houkutteleviksi. Hallit tuntuvat epainspiroivilta ja tylsilta,
tunkkaisuuden ja hienhajun takia ilmanvaihto todetaan huonoksi ja halleissa on muutenkin monien mielesta
kylm&. Uuden hallin toivottiin olevan tunnelmaltaan rauhallisempi, ja tilojen odotetaan olevan turvallisia, avaria ja
rittavia harrastamiseen. Eras esitti toiveen kotoisuudesta, kylmia ja kalseita halleja oli hAnen mukaansa jo riit-
tavasti. Hallimaisuuteen ja laitosmaisuuteen toivottiin muitakin haivyttévia keinoja. Eras vastaaja esitti, ettd tun-
nelmaa luotaisiin ambient-musiikin ja valaistuksen avulla. Yksi toivoi “ihan tavallista uimahallia”, toinen modern-
impaa hallia peruspalveluineen, joihin han lukee esimerkiksi saunan. Vastauksissa esiintyi muutamia kertoja
myo6s pyynndt hdyry- ja infrapunasaunasta. Yksi toivoi, etté tiloista paésisi hetkeksi vilvoittelemaan ulkotiloihin,
jonne toinen toivoo jopa ulkoallasta.

Osa kavijoista koki esimerkiksi vesijumpan aikana soitettavan musiikin meluhaittana. Vastauksissa esitettiin
toive luonnonéaénista, jotka tekisivat tunnelmasta rauhoittavan. Akustiikkaan toivottiin panostettavan Kuntolaak-
son kohdalla niin, ettei tiloissa kaiu, ja &anet ovat mieluisampia. Vaikka melu ja ruuhka vaikuttivat vastaajien
mielesté yleistunnelmaan, eivat he vaikuttaneet lahtevan uimahalleille hemmottelun perassa. Mikali tarkoitukse-
na on rentoutua kokonaisvaltaisemmin, suuntaavat vastaajat kylpyl6ihin. Uimahalleissa sen sijaan on selkea
pyrkimys vain kuntoilla. Yksi vastaaja mainitsi kylpyléiden palveluiden olevan kokonaisvaltaisempia, koska ne
tarjoavat selkedsti arjen keskelle luksusta. Vastauksissa esiintyi kuitenkin muutamia kertoja toiveet monipuoli-
sista hyvinvointipalveluista, kuten hieronnoista ja fysioterapeutin palveluista. Hyvinvointipalveluiden lisaksi eras
mainitsi myds kauneushoitolan.

Kolikoilla toimivien pukukaappien toiminnallisuutta kyseenalaistettiin muutamaan otteeseen. Liséksi
pukukaapeista ja pukeutumistiloista toivottiin kunnollisia, silla nykyiset tilat koetaan ahtaina. Lapsiperheille
toivottiin yhteisid, hieman isompia pukukaappeja. Suihkutiloihin pyydettiin paikkoja, joihin vauvan voisi laskea, ja
tiloja pitéisi miettia muutenkin siltd kannalta, mitéd pienen lapsen huoltaja tarvitsisi onnistuneen uimahallikdynnin
tueksi. Eréas esitti, ettd suihkutiloihin saisi lisdé yksityisyydentunnetta omilla suihkukopeilla. Hiustenkuivaus- ja
meikkaustiloihin toivottiin my&ds parannusta. Yhden vastaajan mukaan niihin panostaminen mahdollistaisi uima-

36




hallissa kuntoilun keskella paivaa, kun hallista voisi sitten jatkaa matkaansa muualle huolitellun nakdisena.

Vastauksissa toivottiin lukuisia kertoja laadukasta kahviota, jossa voisi nauttia myds lounaan. Lounasravintolalle
osattiin povata jopa ulkopuolista menestysta, silla Kuntolaakson I&hist6lla on paljon potentiaalisia asiakkaita
esimerkiksi virastotalojen ja kansalaisopiston puolesta. Toisaalta erds vastaaja kyseenalaisti varsinaisen lounas-
ravintolan tarpeellisuuden. Héanelle riittaisi pelkkd kahvio tai kioski, josta voisi tarpeen vaatiessa ostaa energiapi-
toisia tuotteita. Kahvilatuotteiden kohdalla yksi esitti myds toiveen vegaanisista tuotteista, ja toinen mahdolli-
suudesta ostaa vélipaloja tai palautusjuomaa. Eras esitti, ettd kahvio laajentaisi tuotevalikoimaa myds uimatuot-
teisiin, lisaravinteisiin ja kuntosalitarvikkeisiin. Kahvio voisi erdan vastaajan mukaan toimia myés uimahallin
puolella.

Erds vastaaja mainitsi lastensa pitaneen jonkin ilmaistapahtuman yhteydessa jaetuista pillimehuista. Vastaajat
toivoivat Kuntolaaksoon erilaisia tempauksia, kuten Tappajahai-elokuvaa mukailevan tapahtuman, suuremman
luokan urheilukilpailuja, ja omia vuoroja sek& naisille ettd miehille. Kerran viikossa erityisvuoron yhteydessa voisi
olla mahdollisuus uida ilman uimapukua.

544 Turvallisuus, esteettomyys, saavutettavuus ja siisteys

Saavutettavuuden puolesta Kuntolaaksossa toivotaan panostettavan parkkipaikkoihin. Parkkeeraamisen tulisi
olla edullista ja parkkipaikkoja riittavasti. Jotkut vetosivat jopa ilmaisiin parkkipaikkoihin: veloituksettoman
paikoitustilan voisi todentaa auton rekisterinumeron parkkilaitteeseen sy6ttamalla. Téallainen jarjestelma toimii
vastaajan mukaan esimerkiksi Fressin kuntosalilla. Saavutettavuutta toivottiin myos julkisen liikenteen puolesta:
nykyisen Niiralan uimahallin luokse ei talla hetkella kulje bussit jarkevasti.

Kuntolaakson tilojen odotetaan olevan erittdin hygieenisia, turvallisia ja puhtaita. Materiaalivalintojen my6ta

toivottiin esteettisten seikkojen lisédksi myds luistamattomia lattioita ja heijastamattomia pintoja. Hyva valaistus
on myds niin esteettinen kuin turvallisuutta koskeva asia. Kaikkiin tiloihin odotetaan hyvié opasteita.
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Vastauksissa nousi esiin, ettd suihkutiloissa pitéisi olla jonkinlaista valvontaa seka turvallisuutta etta hy-
gieenisyytta ajatellen. Suihkutilojen pitéisi liséksi toimia liikkeentunnistimien avulla. Lisaksi hajuherkki ajatellen
toivottiin, ettd voimakkaiden hajusteiden kayttamisestd huomautettaisiin.

Uimahallien kerrottiin olevan sopimattomia liikuntarajoitteiselle. Nykyisissd uimahalleissa erityisryhmia ei ole
huomioitu omilla sauna- tai pukutiloilla. Muutama vastaajista esittivat toiveet perhepukuhuoneista, jonne voisi
menna erityislapsen kanssa, vaikka edustaisi eri sukupuolta.

Muunsukupuoliset seka henkil6t, joiden sukupuoli-identiteetti on ei-bindarinen, toivottiin otettavan huomioon
pukeutumistiloissa. Eras kertoi, ettd han ei tunne oloaan turvalliseksi naisille tai miehille suunnatuissa pukutilois-
sa.

545 Hinnoittelu ja aukioloajat

Vaikka uinti olisi monesta ep&aktiivisesti uimassa kayvasta henkiléstd muuten mukava liikuntamuoto, into suun-
nata hallille lakkaa korkeaksi todetun hinnan takia. Joku véittaa hinta-laatusuhteen olevan jopa “kamala”. Osa
oli my&s tyytyvéisia nykyiseen hinnoitteluun, mutta uuden hallin myéta kertalippujen ja kuukausihintojen
pelatdan “karkaavan kasista”. Edullisen seniorikortin toivottiin pysyvéan, ja monet toivoivat hinnoissa opiskeli-
joiden huomiointia joko pysyvélld opiskelija-alennuksella tai alennuskampanijoilla.

Hinnoittelulle esitettiin ratkaisuksi my6s palvelupaketteja. Jos siis haluaisi kdyda vain uimassa tai kuntosalilla, ei
tarvitsisi maksaa molemmista. Jasenmaksuihin pyydettiin lisdksi joustavuutta. Vastauksissa ilmeni pari kertaa
toive bussikortin tavoin ladattavasta uimahallin arvokortista, jolle rahaa voisi ladata omavalintaisen summan.

Uuden hallin toivottiin aukeavan jo aamukuudelta. Eras pyysi, etta halli olisi auki pidempé&éan seka arki-iltaisin

etta viikonloppuisin. Toinen toivoi, etta uimahalliin jaettaisiin kdynteja ikdluokan mukaan. Tapahtumista, jumpista
ja ratavarauksista pyydettiin myds helposti saatavaa tietoa, joka auttaisi valttdmaan esimerkiksi ruuhkia.
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6 Suunnitelma

6.1 Ratkaisuehdotukset
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6.1.3 Turvallisuus, esteettomyys, saavutettavuus ja siisteys // Hinnoittelu ja
aukioloajat




6.2 Visualisointimenetelmat

Palvelumuotoiluprosessien visualisointi muuttaa nakyméattéman nahtavéksi ja tekee kehitystydn siten helpom-
min ymmarrettavaksi. Kun aineettomat ideat ja konseptit konkretisoidaan visualisoimalla, tilanteisiin pystyy
paremmin elaytym&an ja on helpompi erottaa, mitka asiat konseptista tuovat todellista arvoa asiakkaan
palvelukokemukseen (Vaahtojarvi 2011, 136).

Opinnaytetydn visualisointimenetelmiksi valikoituivat kayttajaprofiilit seké palvelupolku. Palvelupolku kuvastaa
asiakkaan kulkemista palvelun parissa alusta loppuun. Palvelun vaiheet, esi-, ydin- ja jalkipalvelu muodostavat
polun, jonka varrella on asiakkaan kokemista kontaktipisteistd muodostuneita palvelutuokioita. Polun jaottelu

vaiheisiin helpottaa polun tarkastelua ja sen korjausta palvelua kehitettdessa. (Menetelmablogi; Hannan blogi
2013.)

Kayttajaprofiilit ovat puolestaan fiktiivinen, tutkimusaineistoon perustuva menetelma, joka auttaa ymmartdmaén
kayttajaryhmia. Niihin sisallytetdan esimerkiksi nimi, luonteenpiirteet seka kayttatymistapoja. (Koivisto 2011, 59.)
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Kayttajaprofiilien siséltd on pyritty kokoamaan niin, ettd ne edustaisivat kayttajatutkimuksessa usein edustaneita
ihmistyyppeja. Samat hahmot esiintyvat myés koostamillani palvelupoluilla, joiden tehtéva on puolestaan kiteyt-
taa ratkaisuehdotukset. Palvelupolut sijottuvat aikaan, jolloin Kuntolaakso on jo olemassa ja toiminnassa.

Jotta visualisoinneista ei pystyisi selvasti tunnistamaan ketdan vastaajista, on piirteitd muuteltu. Profiileissa ku-
vatut henkilét ovat eri-ikaisia, erilaisista lahtokohdista ja erilaiset liikuntatottumukset omaavia.
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7 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tavoitteena on ollut saada selville kuopiolaisten ep&aktiivisesti ja aktiivisesti uimassa
kayvien henkildiden toiveet ja odotukset koskien Kuntolaakson uimahallia, seka saada asiakaspalautteiden
myd&ta kasitys kaupungin nykyisten uimahallien palvelutarjonnan laadusta. Tutkimuksen myété pyrittiin myos
selvittdmaan, kuinka Kuopion kaupunki voisi tavoittaa uudet asiakkaat Kuntolaakson palveluiden &arelle.
Tutkimusaineiston saamiseksi hyddynnettiin kayttdjatutkimusta, jota voidaan jo sen laajaan ja monipuoliseen
vastaajajoukkoon vedoten pitda onnistuneena. Tutkimusaineiston analysointi auttoi havaitsemaan tutkimustu-
losten tarkeimmat teemat, ja ratkaisujen visualisointi palvelumuotoilun menetelmin teki kokonaisuudesta
helpommin ymmarrettavan.

Asiakaspalautteisiin pohjautuen voidaan todeta, ettd Kuntolaakson hanke tulee todellisesti tarpeeseen. Kaupun-
ki ja kaupunkilaiset kaipaavat uutta aikaa edustavaa liikkuntakeskusta, jonka suunnittelun keskella on kuunneltu
sen kayttajid. Jo rakennusvaiheessa Kuntolaakso vaikuttaa likuntakeskukselta, joka vastaa kysyntéan, ja josta
riitta4 iloa vuosiksi.

Monet kyselyn my6té esiin nousseet toiveet kasittelivat asioita, jotka liittyivat enemman hallin rakenteelliseen
puoleen eivatka niinkaan sen palvelulliseen sisaltdon. Tastd voidaan paatelld, ettd mikéli lopputulos ei tilojen
kannalta kayttajakuntaa miellytd, on projekti alkanut asiakastoiveiden suhteen kenties turhan mydhaan. Kayt-
tgjatutkimuksen kautta saadusta aineistosta ja sen pohjalta syntyneiden johtopaatdsten myédta saatiin kuitenkin
moniin nykyisten uimahallien palvelukonseptissa ongelmallisiksi koettuihin asioihin ratkaisuehdotuksia.

Enemmistd kyselyyn vastanneista edusti harvoin uimassa kayvié, eli juuri sitd asiakaskuntaa, jonka toimek-
siantajani pyrkii aikanaan saamaan Kuntolaakson palveluiden aarelle. Perustelut sille, miksi he eivat ole nykyisiin
uimahalleihin harvoja uintikertoja useammin saapuneet, olivat enimmakseen henkilokohtaisia: joko uinti ei lajina
kiinnosta tai muut lajit pitdvat turhan kiireisina. Uskon kuitenkin, ettd asiakaskeskeinen ja palvelukonseptiltaan
monipuolinen Kuntolaakson uimahalli tulee kiinnostamaan my&s kéayttgjia.

48



Olen omaan tydskentelyyni ja tydni tuloksiin kaikkiaan erittéin tyytyvainen, silld tunnen vastanneeni toimek-
siantajan pyyntdéihin ja odotuksiin vahintaan kiitettavalla tasolla. Tarjoamani ratkaisuehdotukset ovat kaikki
kaytannonlaheisia ja helposti toteutettavia, ja erityisesti

Projektin kannalta suurin haaste lienee kayttajatutkimuksen myo6ta kerdtyn aineiston analysointi: kun otetaan
huomioon kyselyn siséltdmien avointen kysymysten maaré ja 429 vastaajaa, voidaan aineiston todeta olevan
vahintdan kattava. Kuten jo kayttgjatutkimuksesta kertovassa luvussa (5.2) kavi ilmi, lisasi runsaslukuinen vas-
taajamaara kuitenkin aineiston luotettavuutta. Aineiston kasittelyn opin muun muassa hyddyntdméaan tulosten ja
ratkaisuehdostusten jasentelya helpottavaa teemoittelua.

Palvelumuotoiluun ja sen kaikkiin menetelmiin syventyminen on opinahjoni tarjoamien alan kurssien ohella
herattanyt eldméasséani uuden innostuksen, jonka pariin toivon jollain tavoin tydéllistyvani. Vaikka varsinaisen
palvelumuotoilijan rooli ei tulevaisuudessa kutsuisikaan, olen omaksunut alasta tietoa, joka on hyédynnettavissa
todella monialaisesti.
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LIITE: KYSELYAINEISTON KOONTI

Kuntolaakson uusi uimahalli - asiakaskysely palvelukonseptin laadinnan pohjalle

429 vastausta

TAUSTATIEDOT

Sukupuolesi?

Nainen - 68,1% (292 kpl)
Mies - 31,2% (134 kpl)
Muu - 0,7% (3 kpl)

Ikasi?

Alle 18 v. - 0,2% (1 kpl)
18-29 - 47,8% (205 kpl)
30-39 - 22,1% (95 kpl)
40-49 - 15,6% (67 kpl)
50-59 - 9,6% (41 kpl)
60-69 - 3,7% (16 kpl)
yli 70 v. - 0,9% (4 kpl)

Oletko?*

Opiskelija - 216 kpl
Tydssakayva - 232 kpl
Ty6tdn - 10 kpl
Eldkeldinen - 18 kpl
Koululainen - 2 kpl
Muut - 9 kpl
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Kummassa Kuopion uimahallissa kdayt useammin?

Niiralan uimahalli - 49,9% (214 kpl)
Lippumé&en uimahalli - 14,2% (61 kpl)

Kéyn molemmissa yhté paljon - 7,2% (31 kpl)
En juurikaan kdy uimassa - 28,7% (123 kpl)

Kuinka usein keskimaarin kaytat uimahallin palveluita?

Harvemmin, kuin kerran viikossa - 74,8% (321 kpl)
Kerran viikossa - 14,7% (63 kpl)

2-3 kertaa viikossa - 8,2% (35 kpl)

4 kertaa viikossa tai useammin - 2,3% (10 kpl)

Mikali kayt uimassa harvemmin kerro syista tarkemmin alle:
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Kayntisi tarkoitus?*
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Kokonaistyytyvaisyys koskien kayttamaasi uimahallia?

Kerro halutessasi perustelut asken antamallesi vastausvaihtoehdolle:

Erittdin tyytyvainen:




Melko tyytyvainen:







Ei tyytyvainen eika tyytymatoén:




Melko tyytymaton:




Erittain tyytymatoén:

KUNTOLAAKSON UIMAHALLI

Mika saisi sinut kiinnostumaan uudesta uimahallista?*







Kerro vapaamuotoisesti palveluista ja asioista, joita toivoisit uuden uimahallin tarjoavan:








































Onko talla hetkella kdyttamassasi uimahallissa asioita, joihin toivoisit parannusta Kuntolaakson toimintaa suunnitellessa?




























Mista toivoisit saavasi Kuntolaakson uimahallin palveluihin ja tapahtumiin liittyvaa tietoa tulevaisuudessa?*

Muualta, mista?:

Kerro lopuksi muista ajatuksistasi ja toiveistasi koskien uutta uimahallia:
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(*Ila merkityissa kysymyksissa vastaaja on voinut valita useamman vastausvaihtoehdon.)
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