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1 Johdanto
1.1 Tausta ja tarve

Opinnaytetydn aiheena on kohdeyrityksen toimitiloihin liittyvan kehitysprojektin suunnittelu

ja siihen valmistautuminen toimintatutkimuksen keinoin.

Toimitiloilla tarkoitetaan tassa tapauksessa liilkunta-alan yritysta ja erityisesti sen paatoimi-
pisteen asiakaskaytdssa olevia kuntokeskustoimitiloja. Paatoimipisteena toimiva kuntokes-
kus on yrityksen suurin toimipiste, ja sen tiloissa sijaitsee myds yrityksen toimistotilat ja
muut tukitoimet. Paatoimipiste on organisaation kaikkein uusin sijainti, ja sen remontoimi-
nen, tilojen muokkaaminen ja laitteiston hankinta ovat olleet yritykselle suuri taloudellinen
ja ajallinen ponnistus, ja se on nyt ollut toiminnassa yksittaisia irrallisia kehitystoita ja kalus-
tohankintoja lukuun ottamatta alkuperaisessa muodossaan. Nyt usean vuoden kayttokoke-
muksella on [6ytynyt paljon isoja seka pienia kehityskohteita, joilla kuntokeskuksen toimin-
taa voisi parantaa, ja tavanomaiseen kuntokeskuksen toimintaan myds kuuluu laitteiston
paivitys kulutuksen ja trendien muuttumisen mukaan. Naita kehityskohteita on kuitenkin pal-
jon eriarvoisia ja eri laajuisia, joten niiden toteuttamisen kustannustehokkuuden vuoksi

muutosprosessikokonaisuus taytyy ennakkoon suunnitella hyvin.

Opinnaytetydn aihe on valittu, koska sille on kohdeyrityksessa aito tarve. Kehitystyd on ollut
jo suunnitteilla, mutta sen varsinainen kaynnistdminen on jaényt odottamaan, koska se on
suhteellisen pienelle organisaatiolle valtava ponnistus eika sen suunnitteluun ole ollut riitta-
vasti aikaa. Tiedossa on, ettd prosessi taytyy jakaa pienempiin osakokonaisuuksiin, jotta
sen toteuttaminen on ylipdatdan mahdollista ja jarkevaa. Kustannustehokkuuden vuoksi ke-
hittdmisty6 kannattaa kuitenkin suunnitella alusta alkaen kokonaisuutena, jotta eri vaiheissa
ei epahuomiossa tehda turhaa ty6ta, joka kumoutuisi seuraavissa prosessin vaiheissa. Li-
saksi yritystoiminnan kannalta on jarkevaa toimia suurimman hyoddyn periaatteella, eli sel-

vitetdan ensin mistd muutoksesta saadaan suurin hyéty kaytettyyn panostukseen nahden.
1.2 Case-organisaatio ja toimiala

Opinnaytetyd tehdaan tilaustyéna liikunta-alalla toimivalle yksityisyritykselle. Kyseessa on
yrittdjavetoinen kuntokeskusyritys, joka toimii varsin pienen organisaation voimin. Yritys toi-
mii yhdella paikkakunnalla, jossa silla on useampi erillinen toimipiste, jotka kaikki ovat kes-
kendan vastaavanlaisessa asiakaskaytdssa, mutta ovat kooltaan ja sisalléiltdan hyvin eri-
laiset. Organisaation oma henkiléstd koostuu toimisto- ja asiakaspalveluhenkildstosta seka
ohjaajista. Tukitoimet, kuten siivous- ja huoltotoimet on jarjestetty yhteistydyrityksen kanssa

alihankintana.



Toimiala

Liikuntatoimialan koko Suomessa on ty6- ja elinkeinoministerion vuoden 2014 julkaiseman
raportin mukaan vahintaan 5,5 miljardia euroa, ja sen kasvu on ollut vuodesta 2007 vuoteen
2011 noin 38 %. Liikuntatoimialaan lasketaan mukaan kaikki liiketoiminta, jonka sisallon
lahtokohta on liikunta tai urheilu, ja siihen kuuluvat urheilu- ja liikuntavalineita valmistavat
seka myyvat yritykset seka palveluntuottajat. Vuonna 2011 liikunta-alalla on toiminut 5060
yritysta ja 16 300 henkil6a. Tasta laskelmasta puuttuvat kokonaan ne yritykset, joille on
maaritelty useita eri toimialoja ja joiden paatoimialaksi on luokiteltu jokin muu. (TEM 2014,
4-8.) Kuntokeskustoimialalle on muodostettu oma toimialaluokka vuonna 2008, ja sita en-
nen kuntokeskukset ovat sisaltyneet useaan eri toimialaluokkaan. Tilastokeskuksen tietojen
mukaan vuonna 2015 kuntokeskusten toimialalla on ollut 426 yritysta, joiden yhteenlaskettu
likevaihto on ollut 1ahes 200 miljoonaa euroa, ja jotka ovat tydllistaneet yli 1800 henkilda.

Yhden toimipisteen yrityksia naista on ollut 410. (Kiljunen & Niemistd 2017.)

Liikuntaliiketoimintaan vaikuttavat useat eri trendit; alyteknologian arkipaivaistyminen, va-
paa-ajan mahdollisuuksien monipuolistuminen, sosiaalisten ja henkisten tarpeiden korostu-
minen, senioreiden maaran kasvaminen, polarisoitumisen lisddntyminen seka terveystietoi-
suuden lisdantyminen. (TEM 2014, 13.) Liikunta-ala muuttuu ja elda jatkuvasti asiakkaiden
tarpeiden muuttuessa, ja yrittdjaltd vaaditaan tarpeiden tunnistamista ja niihin reagoimista
(Sippola 2014, 18).

Liikunta-alan palveluntuottajayritysten ansaintalogiikka perustuu usein kuukausi- ja vuosi-
jasenyyksiin tai kertakortteihin. Menestyksen kannalta kriittinen tekija on se, etta kuluttajalle
pystytaan tarjoamaan houkuttelevia ja kaytanndllisia tuotteita tai palveluita, ja tarkeinta on
kayttajakokemus. (TEM 2014, 16.) Liikunta-alan verotus vaihtelee sisallon mukaan. Kun
kyse on terveys- ja hyvinvointipalveluista, arvonlisavero on nolla prosenttia, liikuntamahdol-
lisuuden tarjoamisen veroprosentti on kymmenen, ja koulutuksen ja opettamisen arvonli-

savero on kaksikymmentanelja prosenttia. (TEM, 2014, 11.)

Kuntokeskusyritystoiminnassa on raskas kulurakenne, mika tekee alasta haastavan ja ai-
heuttaa vaihtuvuutta yritysten keskuudessa, etenkin yksinyrittdjille ala voi olla vaikea. Lii-
kuntakeskustoiminnassa liikepaaomaa tarvitaan muun muassa vuokra- ja henkiléstokulu-
jen, leasingmaksujen seka erilaisten hankintojen rahoittamiseen. Suurimpien kymmenen
yrityksen osuus onkin vuonna 2015 ollut 40 prosenttia koko toimialan liikevaihdosta seka
henkilomaarasta, ja niilla yrityksilla toimipaikkoja on yhteensa 58. Karkikymmenikkoa yhdis-
taa lisaksi laaja palvelutarjonta niin toimitiloissa kuin myos verkon yli seka ohjaajan kanssa
ryhmissa seka yksilGille. Palvelut on selkeasti tuotteistettu, ja niita tarjotaan erilaisille asia-

kasryhmille, kuten aloittelijoille, perheille, laihduttajille, ryhmaliikkujille, kehonrakentajille



seka yrityksille. Monilla on tarjolla myds oheispalveluita, kuten lastenhoitoa ja hierontaa
(Kiljunen & Niemisto 2017).

1.3 Tyon tavoite

Kuntokeskuskokonaisuuden eri tiloihin on tarkoitus tehda eri suuruisia paivityksia laitekan-
tojen ja tilajarjestelyjen osalta. Opinnaytetydn tavoite on luoda tuoda kehittdmisty6ta varten
pohjatietoa ja raamit, joiden avulla kokonaisuus on mahdollista toteuttaa suunnitelmallisesti
ja hallitusti seka niin, etté lopputulos palvelee mahdollisimman kattavasti koko asiakaskun-
taa. Muutosprosessi edellyttdd valmistautumista, koska seka valineiden ja laitteiden han-
kinta etta siirtely ja tilan muut muutokset edellyttavat merkittavia investointeja seka aika-
ettd henkildstéresursseja. Kehitysprojektilla pyritddn tehostamaan tilankayttéa, lisddmaan
asiakaskapasiteettia ja vastaamaan paremmin erilaisten asiakasryhmien tarpeisiin ja toivei-
siin. Kaytdssa olevan tilan mahdollisimman tehokas kayttdé parantaa asiakastyytyvaisyytta
ja mahdollistaa my6s Kiireisina aikoina suuremman asiakaskapasiteetin, mika vaikuttaa

suoraan toiminnan kannattavuuteen.
1.4 Tyon eteneminen

Raportin aluksi esitellaan teoreettisen viitekehyksen taustoitus, jossa selvitetdan menetel-
mia ja tyokaluja kehitystyon taustatietojen tutkimiseen ja projektikokonaisuuden muodosta-
miseen. Tarkoituksena on 16ytaa monipuolisesti erilaisia tapoja ja tyokaluja, jotta tutkimuk-

sessa osataan etsia erilaisia tuloksia.

Varsinainen kehitysprojekti alkaa asiakasnakdkulman ja yrityksen toimintojen kaytettavyy-
den selvittamisesta. Pyrkimyksena on I0ytdd mahdollisimman kattavasti erilaisten asiakas-
ryhmien kannalta oleelliset asiat, jotta valitut kehityskohteet ja -ideat ovat jarkevia ja kan-
nattavia, ja ettad ne palvelevat asiakaskuntaa laajasti. Selvitykseen kaytetdan toimintatutki-
muksen muodossa erilaisia palvelumuotoilun ty6kaluja, ja saatuja tuloksia verrataan ja yh-
distetdan jo tiedossa oleviin kehityskohteisiin ja puutteisiin. Selvitystyon tulokset ja kaikki
kehitysideat koostetaan yhteen ja viedaan eteenpain kohdeorganisaatiolle. Selvityksen pe-
rusteella myds arvioidaan kehitysideoiden merkityksellisyytta ja tarkeytta, mutta kohdeor-
ganisaatio tekee lopulliset paatdkset siita, minkalaisia asiakastarpeita sen on tarkoituksen-

mukaista palvella.

Taustojen selvitys on koko kehitysprojektin ensimmainen vaihe. Sen liséksi raportissa esi-
telladn kehitysprojektin seuraaville vaiheille muodostetut raamit, joiden pohjalta organisaa-
tio pystyy toteuttamaan varsinaisen kehitystydén. Seuraavien projektivaiheiden sisalté maa-

raytyy lopulta organisaation sisaisten paatdsten perusteella, ja niihin vaikuttaa valittujen



kehityskohteiden laajuus ja aikataulutus sekd mahdollisesti laitehankintojen toimitusajat.

Koko kehitystyoprosessi jatkuu useamman tulevan vuoden aikana.

Kehitysprojektikokonaisuus on tarkoitus suunnitella tilaajan pyynndstd nimenomaan kohde-
organisaation paatoimipisteena toimivalle, yrityksen suurimmalle kuntokeskukselle. Rajaus
paatoimipisteeseen johtuu useasta eri syysta. Ensinndkin se on ollut toiminnassa lyhyim-
man aikaa, joten sen jarjestelyyn ei ole viela ehditty tehda kaytannon havaintojen perus-
teella juurikaan kehitystoimia. Se on myds kokonsa puolesta huomattavasti suurempi kuin
muut toimipisteet, joten sen kehittdminen on haasteellisempaa ja kallimpaa monella eri ta-
valla, kun pienissa toimipisteissa muutoksia voidaan toteuttaa helpommin. Kokonsa seka
sijaintinsa vuoksi silla on kuitenkin paras potentiaali kehitykseen, joten se on jarkevaa myods
hyodyntaa. Osassa kehitysty6ta ja suunnittelua on kuitenkin tarkoituksenmukaista huomi-
oida myos muut toimipisteet. Myds niihin yrityksella on tarkoituksena tehda joitain kehitys-
toimenpiteita samalla kertaa tai myohemmissa vaiheissa, ja erityisesti hankintojen osalta
on jarkevaa suunnitella kokonaisuuksia, koska silla voi olla merkittava vaikutus kustannuk-

siin. Lisaksi laitteita ja valineitd on mahdollisesti myos siirrettava toimipisteiden valilla.

Raportin lopuksi prosessin tulokset vield koostetaan yhteen, ja sen toteutusta ja onnistu-
mista tarkastellaan kokonaisuutena. Seka kehitysprojektin etenemisen vaiheet etta toimin-
tatutkimuksen tulevat syklit tehdaan viela tiettdvaksi, ja niiden avulla organisaation on tar-

koitus jatkaa toimintaa viela useassa eri vaiheessa.



2 Tutkimus
2.1  Tutkimuskysymys

Tutkimusosiossa tarkoituksena on tehda kehitysprojektia varten selvitystyota siita, millaisia
kehityskohteita organisaation paatoimipiste sisaltaa tai mita yrityksen olisi kannattavaa ke-
hittaa, jotta tilat palvelisivat asiakkaita mahdollisimman hyvin. Kehitysprojekti ja siihen liitty-
via kehityskohteita organisaatiolla on jo valmiiksi tiedossa, mutta jotta kehityksessa osataan
huomioida eri kayttdjanadkokulmia mahdollisimman hyvin, on tarkoituksenmukaista ensin
selvittdd mitd muuta kehitettavaa toimitiloissa on tai kuinka tarkeita eri kehityskohteet ovat

huomioida.

Tutkimuskysymys on "Milla tavoin toimitiloja voi parantaa kayttajaystavallisempaan ja kan-
nattavampaan suuntaan?” Tutkimuksella pyritaan I6ytamaan ne nakékulmat toimitilojen ny-
kyisista ongelmista, jotka eivat nay yritykselle, seka trendien kehitys kayttajanakokulmasta.
Tarkoituksena on siis |0ytaa niita asioita, jotka heikentavat kayttajakokemusta tai ovat kay-
toén esteend, mutta jotka olisi kehityksen avulla korjattavissa kustannustehokkaasti. Tutki-
muksesta saatujen tietojen perusteella on tarkoitus suunnitella kehitysprojekti, joka huomioi

Ibydetyt kayttajanakokulmat.

Kaikkien tarkoituksenmukaisten kayttajanakokulmien Idytyminen ei ole todennakdista, jos
selvitysta tehdaan vain yhdella tavalla, koska yrityksen asiakaskunta on kokonaisuudes-
saan laaja ja monipuolinen. Eri kellonaikoihin paaasiassa kayvat asiakasryhmat voivat olla
toisistaan poikkeavia, eri ikdiset asiakkaat voivat arvottaa eri asioita, ja eri lajeja kuntokes-
kusymparistdssa harrastavat ihmiset tarvitsevat erilaista valineistda, joten yksiselitteisia
vastauksia kuntokeskuksen kehittamiseen ja paremmuuteen ei pysty olemaan. Taman
vuoksi ongelmaan pyritaan I0ytamaan vastauksia kayttamalla erilaisia metodeja, ja vertaa-
malla tuloksia toisiinsa, jotta I16ydetdan suurimman hyddyn toimenpiteet. Kaikkia toiveita ja
ideoita ei ole myéskdan mahdollista toteuttaa, joten ideoita on priorisoitava sen mukaan,

mitka kehitysideat palvelevat mahdollisimman laajaa asiakaskuntaa.
2.2 Tutkimusmenetelma

Selvitystydn toteuttamismenetelmana kaytdssa on toimintatutkimus. Toimintatutkimuksen
keskeiset piirteet ovat ongelmakeskeisyys, kaytantéén suuntautuminen, muutokseen pyrki-
minen ja tutkimuksen kohteen tutkimusprosessiin osallistuminen (Kuula 1999, 10). Toimin-
tatutkimus on mahdollista yleisella tasolla maaritella tutkimukseksi, jolla pyritaan ratkaise-
maan yhteison ongelmia niin, etta tutkittavat myos osallistuvat prosessiin. Ei kuitenkaan ole

yksiselitteistd nakemystd, kuinka kohde osallistuu tai kuinka tieteellinen tutkimus



yhdistetdan sosiaalisen yhteisén ongelmanratkaisuun, eika tarkkarajaista sisaltomaaritel-
maa ole. (Kuusela 2005, 16.) Tutkimuksen kohteen osallistuminen kuitenkin aiheuttaa vais-
tamatta sen, etta tutkittavat voivat vaikuttaa tutkimukseen (Somekh 2006, 31). Kyseessa ei
siis ole mikaan tietty menetelma, vaan se on tutkimuksen strategia, jolla on tarkoitus muut-

taa tutkimuksen kohdetta (Jyrkama).

Toimintatutkimus on syklisesti eteneva kokonaisuus, joka pyrkii kehittdmaan tutkimaansa
toimintaa. Havainnoinnin ja seurannan perusteella tehdaan suunnitelma, joka viedaan toi-
mintaan, ja jalleen toimintaa havainnoimalla kaynnistyy toimintatutkimuksen seuraava sykli.

(Kananen 2014, 13.) Kuviossa 1 on havainnollistettu toimintatutkimuksen syklia.

Plan

Act

Observe ‘

Reflect ‘

Y

Kuvio 1. Toimintatutkimuksen sykli (Duboskiy)

Toimintatutkimuksen sykli alkaa kuvionmukaisesti suunnitelmasta (plan), jonka perusteella
tehdaan kehityksen toimenpiteita (act). Niiden vaikutuksia tarkkaillaan (observe) ja reflek-
toidaan (reflect), minka perusteella toteutetaan uusi sykli. Toimintatutkimuksen jokainen tu-
leva sykli perustuu aina edellisen syklin toimenpiteiden vaikutuksiin. Toimintatutkimuksen
hyodyiksi voidaan laskea merkittava kaytannonlaheisyys, mahdollisuus kayttda niin maa-
rallisen kuin laadullisen tutkimuksen menetelmia seka mahdollisuus saavuttaa hyvinkin sy-
vallistd ymmarrysta kasilla olevasta ongelmasta. Tutkimusmenetelmana sen huonoiksi puo-

liksi voidaan puolestaan nimetd hankaluus eriyttaa tutkimus toiminnasta, moninaisista



syista johtuvat tutkimuksen valmistumisen viivastykset ja toistettavuuden seka tarkkuuden

puute. (Duboskiy.)

Toimintatutkimus sopii hyvin organisaatioon, jossa kehitystyon on oltava jatkuva toiminta-
tapa eika yksittainen projekti. Toimintatutkimuksen sykli alkaa siis nykytilan kartoittamisesta
ja ongelman maarittelystd. Ongelmaa tutkitaan, ja sen syyt ja seuraukset analysoidaan,
minka perusteella etsitdan ratkaisu. Ratkaisua testataan ja testien pohjalta muokataan ja
uudelleen testataan, ja lopuksi tehdaan johtopaatdkset. Lopulta seurannan perusteella ha-
vaitaan uusia ongelmia tai kehityskohteita, joista alkaa uusi sykli. Jokaisessa prosessin vai-
heessa tulee esittaa tarkoituksenmukaisia kysymyksia, jotta osataan kehittaa oikeita asioita
ja oikeilla tavoilla. (Kananen 2014, 34-36.) Koska toimintatutkimuksessa osallistutaan ja
tehdaan, on kriittinen itsereflektointi tarkeaa. Kyse on oppimisesta ja tiedon hankkimisesta
tekemisen ja reflektoinnin kautta, eli siina tehdaan ja toteutetaan ja seurataan vaikutuksia.
(McNiff 2013, 23-25.)

Koska kyseessa on palvelualan yritys, ja projektin tarkoituksena on parantaa asiakkaiden
palvelukokemusta, kaytetaan toimintatutkimuksen nakdkulmana palvelumuotoilua. Palvelu-
muotoilu on toimintaa, jolla pyritdan systemaattisesti, analyyttisesti ja intuitiivisesti kehitta-

maan palveluita (Tuulaniemi 2016, 10-11).
2.3 Aineiston keraaminen

Toimintatutkimuksen tiedonkeraamiseen on monenlaisia vaihtoehtoisia tapoja. Niihin voi
kuulua esimerkiksi erilaisia haastatteluja seka asteikkojen ja monivalintakysymysten avulla
tehtyja kyselyja, seka yksildiden, ryhmien tai tapahtumien seurantaa, ja muistiinpanojen kir-
joittamista ja kuvien ottamista. (Alber 2010, 79-86.)

Aineistoa kerataan tassa tapauksessa haastattelututkimuksella seka useilla muilla palvelu-
muotoilun metodeilla, jotka perustuvat erilaisiin seurantamenetelmiin. Palvelumuotoilun me-
todeja kasitellddn tarkemmin lisda raportin teoriaosuudessa. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa keskitytdan pieneen maaraan harkitusti valittuja tutkittavia, ja tarkoituksena on auttaa

ymmartamaan tutkimuskohdetta ja selittaa kayttaytymisen syita (Heikkila 2014, 15).
2.3.1 Haastattelu

Haastattelu on tarkoituksenmukainen tiedonkeruumenetelma, koska sita kayttamalla on
mahdollista saada selville tutkittavien ajatuksia ja kokemuksia (Puusa 2020). Etuina haas-
tattelussa on sen joustavuus seka mahdollisuus vaarinymmarrysten korjaamiseen, ja lisaksi
haastattelun yhteydessa pystytdan kirjaamaan asiansisallon lisdksi ylos, kuinka se ilmais-

taan (Tuomi & Sarajarvi 2009, 73). Kohdejoukoksi valitaan kuntokeskuksen tiloja



saanndllisesti omaan ammattiinsa tai harrastukseensa liittyen kayttavia henkildita, joilla on

toisistaan poikkeavia ndkemyksia kuntokeskuksen valinevalikoimasta ja kayttajatarpeista.

Haastattelumuotona on puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu. Tutkittava aihe
on sellainen, ettd kayttajien erilaiset Iahtokohdat ja kokemukset vaikuttavat myos haastat-
telun painopisteisiin sen mukaan, mihin asioihin eri henkiléilld on eniten mielipiteitd. Haas-
tattelulle muodostetaan kuitenkin sellainen runko, jolla jokaisessa haastattelussa kasitel-
laan kaikki maaritellyt aihealueet. Tama erityisesti sen vuoksi, ettd haastattelutilanteessa
haastateltava voi hyvin unohtaa jonkin itselleen vahemman tarkean osa-alueen, vaikka ha-
nella siihen olisikin tullut kehitysideoita. Puolistrukturoitu haastattelu tarkoittaa vapaampaa
haastattelumuotoa, jonka etuna on, etta etukateen valittuihin aiheisiin saadaan haastatelta-
vien omin sanoin muotoiltuja vastauksia, ja mahdollista on myds [0ytaa sellaisia asioita,
joita ei ole suunnittelun aikana osattu huomioida (Puusa, 2020). Teemahaastattelu voidaan
maaritellda myds kahden henkilon valiseksi keskusteluksi, jossa kaydaan lapi tutkijan ennak-

koon maarittelemat aiheet yksi kerrallaan (Kananen 2014, 87).
2.3.2 Havainnointimenetelmat

Tutkimusmenetelmana havainnointitapoja on paljon erilaisia, ja laadullisessa tutkimuksessa
havainnointimenetelmiin lahtdkohtaisesti liittyy kayttdytymismallien seuraaminen, ja en-
nemmin kuin vakaiden tilanteiden kuvaaminen on kyse jatkuvasta tilanteen kehittymisen

paivittamisesta (Colorado State University).

Haastattelututkimuksen lisaksi tietoa kerataan ja erilaisilla palvelumuotoilun tydkaluilla, jotta
voidaan havainnoida haastekohtia, ruuhkautumispaikkoja tai tilojen kayton epatasaisuutta.
Naita tydkaluja ovat kayttajien varjostaminen ja kayttajasafari, jotka esitelldaan tarkemmin

raportin teoriaosuudessa.

Havainnointimenetelmien kayton pyrkimyksend on tuoda esiin myds sellaiset ongelmat,
jotka eivat valttdmattd kosketa jokaista kayttdjaa tai kaikkia ajankohtia, mutta jotka vaikut-

tavat tilojen kaytettavyyteen ja kayton sujuvuuteen.

Kaytettavyyden ongelmien ratkaisemin voi helpottaa vahemman tottuneiden kayttajien ja
etenkin uusien asiakkaiden palveluiden kayton sujuvuutta, mika voi puolestaan parantaa
asiakastyytyvaisyytta ja sitd kautta asiakassuhteiden jatkuvuutta. Ongelmakohtien ratkai-

seminen tukee myds kaikkien muiden kayttajien asiakaskokemuksen parantamista.

Havainnointimenetelmilla tuskin I0ydetdan uusia ideoita, vaan nailla keinoin on tarkoitus

selvittdd nimenomaan ongelmakohtia ja ratkaisuja niihin.



2.3.3 Organisaation sisaisen tiedon koonti

Oman tutkimusaineiston keraamisen lisaksi on jarkevaa ensin selvittaa, onko soveltuvaa tai
taydentavaa aineistoa jo olemassa (Kuula-Luumi). Tietoa tuottavan organisaation keski-
0ssa on toimintatapa, jossa henkildston sisdinen, henkildkohtainen tieto saatetaan muiden

tietoon, ja se toimii organisaation kaikilla tasoilla (Nonaka 2017).

Tassa tapauksessa organisaatiolla on jo valmiiksi paljon tietoa siita, millaisia kehityskohteita
tiloissa on. Naiden eri tietojen yhdistaminen ja organisointi tulee prosessiin mukaan, jotta
se pystytdaan hydédyntdmaan ja jotta kokonaisratkaisuista saadaan mahdollisimman katta-
via. Sisadisen tiedon keraamiseen kaytetaan keskustelua ja erilaisia pohjakuvamallinnuksia,
ja tiedon hyédyntamiseen kaytetdan avuksi tydkaluja, kuten kayttdjien luokittelu. Sisaisen
tiedon kautta on mahdollista 10ytaa seka haastekohtia etta uusia ideoita, koska organisaa-
tiossa on useita henkil6ita, joilla saattaa olla kattavasti esimerkiksi kayttajakokemuksia ja
havaintoja kuntokeskuksen tiloista seka muualta. Organisaation sisaisen tiedon kasittely ja
etsiminen on jatetty varsinaisen opinnaytetyoprosessin ulkopuolelle, koska se on jo val-
miiksi kaytossa yrityksen luontaisten toimintatapojen puitteissa seka tarkoituksellisesti ke-
hitysprojektin vuoksi. Tietoja kuitenkin hyédynnetaan yhdessa tutkimuksesta ldydettyjen tie-

tojen kanssa kehitysprojektin suunnittelussa.

Tassa yhteydessa kasitellddn myos valmiiksi saatuja asiakaspalautteita, joita yrityksella on
keratty talteen puolivuosittain. Koska palautteita on useamman vuoden ajalta, on mahdol-
lista, ettd joitain toiveita ja kehitysehdotuksia on jo toteutettu tai ne olisivat muista syista
vanhentuneita, joten ne taytyy ensin jarjestelld ja kayda lapi, jotta mukaan prosessiin vali-

koituu sellaiset ideat, joita ei ole viela toteutettu.
2.4 Aineiston analysointi

Aineiston kerdamisen jalkeen saatu tieto organisoidaan, lajitellaan ja vertaillaan tutkimus-
tulosten analysointia varten. Saadut tulokset tulee esitella selkeasti ja rehellisesti. (Alber
2010, 79-86.) Tutkimuksen tarkoitus on 16ytda konkreettisia kehitystarpeita, jotka eivat ole
jo valmiiksi organisaation tiedossa, tai joiden tarkeytta yrityksessa ei ole tiedostettu. Hyvien
ja uusien ideoiden léytamiseksi on tarkeaa kerata talteen kaikki esille tulleet ehdotukset,
vaikka jokaista niista ei olisikaan tarkoituksenmukaista toteuttaa heti. Ne voivat silti myo-
hemmissa kehitysvaiheissa olla kayttokelpoisia ideoita. Lisdksi on tarkeda havaita, mitka
asiat ovat kayttadjanakokulmasta jo hyvin, jotta epahuomiossa niita ei muuteta huonompaan
suuntaan. Tutkimuksella tietoon saatuja ndkemyksia arvioidaan vertaamalla niita jo organi-

saation tiedossa oleviin kehityskohteisiin.
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Haastatteluiden tulosten analysoinnissa huomionarvoista on, etta kayttajat lahtékohtaisesti
toivovat juuri heille oleellisia asioita, mutta he eivat tyypillisesti mieti tai osaa arvioida toi-
senlaisten kayttajien nakdkulmaa tai hankintoja kustannustehokkuuden tai taloudellisen
hyédyn nakokulmasta, joten saatuja vastauksia taytyy arvioida erikseen niista nakokul-
mista. Kehitysprojektin kannattavuuden nakoékulmasta on jarkevaa edetad parhaan panos-
hy6tysuhteen mukaisesti, vaikka jokin kehitysidea voisikin olla jarkeva toteuttaa jossain

my6hemmassa vaiheessa.

On tarkeaa Ioytaa myads niité puutteita tai kehityskohteita, joita ei ehka osata kaivata, mutta
joiden toteuttamisesta saadaan kayttgjille lisdarvoa. Lisaksi on erityisen tarkeaa huomioida
myoOs ne asiakasryhmat, jotka eivat paase esille tai osaa sanoittaa tarpeitaan. Aloittelijat,
kuntokeskusymparistodn tottumattomat ja muista syista varovaiset tai epavarmat kayttajat
ovat yrityksen kannalta merkittdva ryhma palvella, koska heista voi ajan kanssa tulla aktii-
visia kayttjia.

Kun tutkimuksen tulokset on analysoitu ja jarjestelty, niiden esittelyssa voidaan mahdolli-
sesti hyddyntaa kuvaaijia, graafeja tai taulukoita. Niiden avulla tulosten yhteenveto voi olla
selkeampi (Alber 2010, 153).

2.5 Validiteetti

Tutkimuksen validiteetti merkitsee sita, kuinka hyvin valittu menetelma mittaa sitd ominai-
suutta, jota on ollut tarkoitus mitata (Tilastokeskus a). Validiteetissa on siis kyse tutkimuk-
sen patevyydesta, eli se maarittda onko tutkimus tehty kuinka perusteellisesti enta ovatko

siita tulleet tulokset ja sen johtopaatdkset oikeita (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka a).

Validoinnissa on tarkoituksenmukaista kayttaa ulkopuolista arvioijaa tai useampia arvioijia,
mutta lahtdkohtaisesti tutkijan kannattaa pyrkia olemaan oman tydnsa suurin kriitikko ja
haastaa omat ajatusmallinsa (McNiff 2013, 136-137).

Koska kyseessa on tapauskohtainen tutkimus, jossa etsitaan kehitysmahdollisuuksia, on
tuloksia vaikea verrata mihinkdan, mika osoittaisi kuinka validi tutkimusmenetelma lopulta
on vai olisiko jokin muu menetelma ollut parempi. Mahdollisimman totuudenmukaisen tut-
kimustuloksen 16ytymisen vuoksi menetelmaksi onkin valittu monia eri metodeja yhdistava
toimintatutkimus, jotta tutkimusmetodi ei rajaa saatuja tuloksia, vaan ensin pyritaan Ioyta-

maan erilaisia nakdkulmia, joita sitten verrataan ja arvotetaan.
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2.6 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti merkitsee sita, kuinka luotettavasti seka toistettavasti kaytetty mittari tutkimuk-
sessa mittaa kyseista ilmiota. Tata voi tyypillisesti arvioida toistomittauksilla. (Tilastokeskus
b.) Reliabiliteetin kasitteen kayttamisesta kvalitatiivisessa tutkimuksessa on ristiriitaisia na-
kemyksia, mutta tutkimuksen luotettavuuden arviointi on silti tdrkeda. Oleellista on pohtia,
voiko tutkimuksen luonne tai tutkimusaihe vaikuttaa siihen, kuinka osalliset vastaavat tutki-

muksen kysymyksiin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka b.)

Realistisesti ajateltuna, tallainen eri metodien avulla kerattya tietoa koostava toimintatutki-
mus tuskin on toistettavissa sellaisenaan toisessa organisaatiossa. Etenkin kun toimintatut-
kimuksen luonne edellyttaa tutkittavan kohteen kehittamista, ja kehityksen vaikutusten ar-
vioimista, on todennakaista, etta tutkimuksen kokonaisuus voisi helposti muuttua eri orga-

nisaatioihin vietyna.

Tutkimustulosten luotettavuuden varmistamiseksi tutkimus on koostettu useasta eri meto-
dista. Tutkimuksen ajan on tarkeaa pitéa kaikki vaihtoehdot avoimina, ja olla esimerkiksi
haastatteluiden kysymyksenasettelussa rajaamatta tai johdattelematta vastauksia. Rajaa-
minen ja vaihtoehtojen arvottaminen tehdaan vasta mybéhemmassa kehitysvaiheessa, ja
tutkimusvaiheessa koitetaan saavuttaa kattava ndkemys vaihtoehtoehdoista, vaikka tutki-

jan ennakkotietojen perusteella rajaaminen saattaisi olla mahdollista.



12
3 Teoreettinen viitekehys
3.1 Kehitysprojektin rakentaminen

Tyon teoreettinen viitekehys pyrkii taustoittamaan organisaation kehitysprosessin kannalta
oleellista tietoa, jonka pohjalta ty6ta on jarkevaa toteuttaa. Projektissa kokonaisuutena on
pohjimmiltaan kyse jo olemassa olevan yritystoiminnan kehittamisesta, joten teoriaosio al-
kaa silla. Siina keskeisena tekijana esitellaan liiketoimintamallinnuspohja, business model
canvas, joka on tyokalu kehittamistyon tueksi, joten se antaa kaytannon kehitystyolle loogi-

sen pohjan.

Tassa tapauksessa kehitysprojektin kohteena ovat nimenomaan yrityksen toimitilat, mutta
koska kyseessa on palvelualan yritys, jonka toimitilat itsessaan ovat kaytannossa lahes ko-
konaan asiakkaille tarjottava palvelu, kyseessa on palvelumuotoiluprosessi. Palvelumuotoi-
lussa tarkein lahtdkohta on asiakaskokemuksen eli kayttajanakdkulman huomioiminen.
Teoriaosion seuraavat kappaleet keskittyvatkin palveluihin ja asiakaslahtéisyyden nakokul-

maan.

Teoriaosion lopuksi kasitelldadn projektikokonaisuuden hallintaan liittyvaa teoriaa, jonka
pohjalta varsinainen projektisuunnitelma on tarkoitus toteuttaa. Tavoitteena on pystya muo-
dostamaan tapa toteuttaa kehitysprojekti niin, ettd suunnitelma pystyy myods elamaan ja
joustamaan kehitystydon edetessa. Muodostettuja pohjamalleja on tarkoitus pystya sovelta-

maan myos muihin vastaavan kaltaisiin projekteihin.
3.2 Liiketoiminnan kehittaminen

Yrityksen on tarkeaa kehittaa toimintaansa jatkuvasti muun muassa kasvun tai kannatta-
vuuden yllapitamiseksi tai parantamiseksi, toiminnan tehostamiseksi tai ongelmien korjaa-
miseksi ja muuttuvien asiakastarpeiden kohtaamiseksi. Palveluymparistd muuttuu jatku-
vasti ja nopeammin kuin ennen, joten on tarkeaa pysya kehityksessa mukana. On kuitenkin
tarkeaa, etta yritys ei vain pyri pysymaan mukana, vaan parhaiten menestyvat ne yritykset,

jotka ovat itse viemassa kehitysta eteenpain. (Ojasalo ym. 2009, 12-13.)

Toimintaymparistdssad muutoksia aiheuttavat muun muassa teknologian kehittyminen, glo-
balisaatio, vaestorakenteen kehitys seka erilaiset lakimuutokset. Lisaksi maailman politiikka
ja konfliktit voivat aiheuttaa muutoksia esimerkiksi raaka-aineiden hintoihin ja saatavuuteen.
(Kujansivu ym. 2007, 144—145.) Asiakkaiden tarpeisiin vaikuttavat myds jatkuvasti erilaiset
tekijat, kuten megatrendit, regulaatiot, teknologian kehittyminen seka yksittaiset innovaatiot.

Nama asiakastarpeet vaikuttavat suoraan yrityksen liiketoimintaan, joten liikketoimintamallia
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tulee kehittda koko ajan vastaamaan tarpeita ja yrityksen kehitys puolestaan vaikuttaa asia-

kastarpeisiin. (Rissanen 2019.)
Liiketoimintamallinnuspohja

Liiketoimintamallinnuspohja eli business model canvas on Larry Keeleyn muodostama tyo-
kalu, jonka avulla on mahdollista hahmottaa liiketoiminnan tilanne paremmin kokonaisuu-

tena. Taulukossa 1 on Lassi Liikkasen suomentama mallinnustaulukko (Liikkanen 2019).

QvIK BUSINESS MODEL CANVAS

KUMPPANIT YDINTOIMINNOT ARVOLUPAUS ASIAKASSUHDE ASIAKASRYHMAT
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Taulukko 1. Business Model Canvas -tydkalu suomeksi (Liikkanen 2019)

Taulukon tarkoitus on antaa kattava kokonaiskuva yrityksen tilanteesta, kun se ei ole selkea
kaikille uudessa projektissa mukana oleville, tai uutta liiketoimintaideaa suunniteltaessa
auttaa hahmottamaan tilanne, jota ei viela ole (Liikkanen 2019). Business Model Canvas -
tybkalun kayttdminen toimii tyypillisesti niin, ettad se tulostetaan ensin suurelle paperille ja
ripustetaan esille seindlle tai levitetdan pdydalle ryhman riippuen siitd, minka kokoinen
ryhma on. Sitten ryhmana ideoidaan vaihtoehtoisia liiketoimintamalleja pohjan kysymysten
mukaan. (Tuulaniemi 2016, 180.)

Taulukon kumppanit-kohtaan maaritellaan keita yrityksen kumppanit ja toimittajat ovat, mita
heiltd saadaan tai mitd toimintoja he hoitavat, ja mitkd ovat kumppaneiden osallisuutta
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ajavat motivaattorit. Ydintoiminnot maaritellaan sen kautta, mita arvolupauksen toteuttami-
nen, jakelukanavat, asiakassuhteet ja ansaintamalli kokonaisuutenaan vaatii, ja miten ne
toteutetaan. Samat maaritykset tehdaan myds resurssien osalta, ja ne myés eritellaan tar-
kemmin. Taulukkoon maaritellaan tarkasti ja erilaisten ominaisuuksien kautta, mika yrityk-
sen arvolupaus on. Asiakassuhteet luokitellaan ja maaritellaan, ja niiden kustannuksen las-
ketaan. My0s eri asiakasryhmat maaritelldaan ja arvotetaan tarkeyden mukaan. Kanavat
maaritelldan vaiheittain tunnettuuden, arvioinnin, hankinnan ja toimituksen perusteella, ja
kokonaisuutena on tarkoitus tuoda esiin vastaus, kuinka arvolupaus asiakkaalle toimite-
taan. Asiakkaan tulee tulla tietoiseksi yrityksesta ja sen arvolupauksesta, taman taytyy
voida arvioida sita, ostaa tuotteita tai palveluita seka saada arvolupaus. Taulukon alaosassa
kasitelldaan lisaksi kulu- ja tulorakenne. Kulut jaetaan kiinteisiin ja muuttuviin kuluihin, mutta
siihen myos jaotellaan, mistd merkittdvimmat kulut muodostuvat. Tulopuolelle eritellaan eri-
laiset tulotyypit ja niiden merkitys kokonaisliikevaihdolle. Lisaksi eritellddn mista ja miten

asiakkaat maksavat ja ovat valmiita maksamaan. (Liikkanen 2019.)

Liiketoimintamallinnuksen osat voidaan jakaa kolmeen yritystoiminnan osatekijaan: arvon
luomiseen (create value), arvon toimittamiseen (deliver value) ja arvon tavoittamiseen
(capture value). Arvon luominen liittyy nimenomaan taulukon oikean reunan osioihin, eli
erityisesti asiakkaisiin, joille arvoa tuotetaan. Arvon toimittamiseen liittyy taulukon
vasemman reunan elementit, kuten kumppanit ja resurssit. Arvon tavoittamisella
puolestaan viitataan taulukon alareunan osioihin, eli varsinaiseen rahaliikenteeseen.
Taulukon muodostamisen oleellinen merkitys tulee siita, ettd sen avulla nostetaan esille
yritystoiminnan kaksi puolta; asiakkaille nakyva puoli sekd nakymaton taustatyd. (Pereira
2022.)

3.3 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys on toimintaperiaate, jonka ajatuksena on tarjota tuotteita tai palveluita
asiakkaiden lahtokohdista, kun vastavuoroisesti tuote- tai tuotantolahtdinen organisaatio
keskittyy tuotannollisiin 1ahtdkohtiin, kuten standardointiin ja tehostamiseen. Jotta yritys voi
toimia asiakaslahtoisesti, sen on ymmarrettava asiakkaan kokonaisvaltainen kokemus, joka
muodostuu kaikista vuorovaikutushetkista, eli kosketuspisteista (touch points), joita asiak-
kaan ja yrityksen valilla on. Se on aina subjektiivinen kokemus siita polusta, jonka ihminen
kay lapi harkitessaan tuotteen tai palvelun hankkimista, ostaessaan sita seka kuluttaessaan
sita. Polkuun kuuluu erilaisia aistihavaintoja ja seka tunne- etta jarkiperaisia paatoksia.
(Saarijarvi & Puustinen 2021, 20-22.)
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Asiakaslahtdisyys on modernin liiketoimintaympariston Iahtdkohta, mita se ei ole historiassa
aina ollut. Kuviossa 2 esitellaan Forrester Researchin kuvaaja aikakausien muutoksesta

1900-luvun alusta nykyisyyteen.

Figure 2 We Have Entered The Age Of The Customer
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Kuvio 2. Forrester Researchin kuvaaja aikakausien muutoksesta (Bernoff, 2011. 5)

Kuvion mukaisesti 1900-luvun alusta 60-luvulle asti Iahtokohta on ollut tuotannossa, koska
tuotantolaitokset ovat olleet kalliita rakentaa, niin kilpailua ei ole juurikaan ollut, joten suuret
yritykset ovat voineet maaritella markkinat. Sen jalkeen jakelukanavien merkitys on muut-
tunut ja noussut merkittdvaan rooliin, kun yritysten globalisaatio on alkanut ja tuotantoa on
siirretty halvempiin maihin Aasiaan, ja samalla massatuotanto on halventunut. 1990-luvulta
2010-luvulle on vallalla ollut informaation aikakausi, kun tietokoneiden ja internetin kayton
laajeneminen on mahdollistanut uudenlaisen tiedonkulun, mika on tuonut markkinoille uusia
suuria yrityksia. Nyt 2010-luvulta eteenpain asiakkaan nakékulma on noussut merkittavaan
rooliin, ja menestyksekkaat yritykset ovat niita, jotka pyrkivat asiakasymmarrykseen ja asia-
kassuhteiden yllapitdmiseen seka tarpeiden kohtaamiseen ja ylittdmiseen. (Bernoff, 2011.
3-5.)
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3.3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus perustuu aina subjektiiviseen kokemukseen, ja siihen vaikuttavat eri asi-
akkaiden omat tarpeet, preferenssit ja kriteerit. Niihin vaikuttavat muun muassa erilaiset
elamanvaiheet, sosioekonomiset tekijat, arvomaailmat ja demografiset tekijat seka mielty-
mykset. Tdman vuoksi organisaatio ei lahtokohtaisesti pysty tarjoamaan kaikille erinomaista
asiakaskokemusta, vaan taytyy valita, millaisten asiakasryhmien tarpeisiin on oleellista kes-
kittyd. Jos asiakaskokemusta pyritddn rakentamaan kaikkien ehdoilla, siitd ei saada erin-
omaista minkdan asiakasryhman tarpeisiin, vaan tuloksena on kompromissi, jolla ei ole

edellytyksia erilaistumiseen. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 125-126.)

Asiakaskokemuksia on erityyppisia rippuen sen mukaan, kuinka arkisesta ja rutinoitu-
neesta tai mieleenpainuvasta ja merkityksellisesta toiminnasta on kyse, koska ihminen ei
ole samalla tavalla latautunut eri tilanteisiin, jolloin myds odotukset ja tunnereaktiot ovat
erilaisia. Tunteiden kokeminen muuttaa asiakaskokemusta, ja sen suunnittelussa olisikin
jarkevaa loytaa kohtia, joihin voidaan rakentaa positiivisia tunnereaktioita aiheuttavia hui-
pentumia, kuten tavallisesta poikkeavia kosketuspisteita. Merkitykselliset asiakaskokemuk-
set yleensa edellyttavat asiakkaan aktiivista osallistumista, ja ne voivat olla asiakasta pu-
huttelevia, henkildkohtaisia ja identiteettid muokkaavia kokemuksia. (Saarijarvi & Puustinen
2021, 66-69.)

Asiakkaan odotukset muokkaavat asiakaskokemusta, koska odotuksiin hyvin tai huonosti
vastaaminen aiheuttaa joko positiivisen tai negatiivisen tunnereaktion. Asiakkaan odotukset
voidaan jakaa yleisiin ja erityisiin odotuksiin. Yleisia odotuksia ovat ne asiat, joiden asiakas
jo lahtdkohtaisesti odottaa olevan kunnossa sen perusteella, miten asiat yleensa ovat ky-
seiselld toimialalla. Tietyt asiat ovat jo muodostuneet tai ovat muodostumassa normeiksi,
kuten sosiaalisen median kanavien kayttd viestinndssa, nopeus ja osaava asiakaspalvelu.
Erityiset odotukset sen sijaan kohdistuvat nimenomaista tuotetta, palvelua tai yritysta koh-
taan. Niihin odotuksiin vaikuttavat monet tekijat, kuten aiemmat kokemukset samasta orga-
nisaatiosta, yrityksen viestinta, toimialalle tyypilliset normit, toisen henkilon suosittelu, eri-

laiset aistinvaraiset laatuvihjeet ja brandi. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 95-100.)

Yritystoiminnan kehittdmisen kannalta asiakaskokemus on tarked nakokulma, koska se
maarittaa yritysten valisen kilpailuasetelman asiakkaiden ja potentiaalisten asiakkaiden sil-
missa. Asiakaskokemuksen suunnittelun tulee siis olla osa strategista suunnittelua seka
operatiivista kaytantoa, ja se on osa kokonaisuutta, jossa huomioidaan myos omistajaoh-
jaukselliset tavoitteet. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 51.) Erityisen hyva asiakaskokemus
aiheuttaa positiivisen tunnereaktion, mistd jaa asiakkaalle muistijalki. Tunnereaktion tai

emootion voi aiheuttaa hyvinkin pieni yksittdinen huomionosoitus tai vaikka eri
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aistiarsykkeiden, kuten tuoksujen tai aanten, hyédyntaminen. Myds erityisen huonoihin
asiakaskokemuksiin liittyy tunnereaktio, kun asiakkaan odotukset alittuvat ja asiakas kokee
pettymysta tai artymysta. Reklamaatiotilanteet tulisi kuitenkin nahda mahdollisuutena kehit-
tya ja mahdollisuutena muuttaa negatiivinen kokemus erityisen positiiviseksi kokemukseksi,

kun asia hoidetaan hyvin ja ripeasti. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 105-116.)
3.3.2 Asiakaskokemuksen kehittamisen tyokaluja

Asiakaskokemuksen suunnitteluun ja toteuttamiseen on kehitetty erilaisia tydkaluja, joiden
avulla kokemusta on helpompi johtaa ja kehittdd. Seuraavassa esitellaan valikoimaa erilai-
sia tyodkaluja, joista prosessin edetessa on tarkoitus hyddyntaa tilanteeseen sopivia vaihto-

ehtoja.

Asiakaspolkukartoitus (customer journey map) tarkoittaa asiakaspolun koostamista yh-
deksi kuvaajaksi, johon kerataan kaikki kosketuspisteet (touch point) asiakkaan ja yrityksen
valilla. Sen kayttaminen auttaa hahmottamaan asiakasnakoékulmaa tuotteen tai palvelun
hankkimisen helppoudesta ja miellyttavyydesta. Polun rakentamisessa oleellinen piirre on
sen ajallinen nakdkulma, eli on tarkeaa tiedostaa eri kosketuspisteiden ajat ja paikat. Digi-
talisaatio on luonut aiempaa enemman kosketuspisteita, ja niiden ajoittaminen ei ole aina
tarkasti maariteltdvissa, mutta niiden huomioiminen on kuitenkin tarkeda. Asiakaspolkukar-
toitus voidaan toteuttaa monella eri tavalla, ja sitd voidaan kayttda esimerkiksi keskimaarai-
seen asiakaspolkuun tai silla voidaan keskittya valitun asiakasryhman asiakaspolkuun tar-
peen mukaan. Sen avulla voidaan tunnistaa kaikki kosketuspisteet, ja selvittda millaisia aja-
tuksia asiakkailla on niista. Jotta asiakkaalle muodostuu hyva ja yhdenmukainen kuva, on
tarkeaa, etta eri kosketuspisteet ovat yhdenmukaisia ja johdonmukaisia koko polun lapi.
(Saarijarvi & Puustinen 2021, 205—-211.) Kuviossa 3 esitellddn yhdenlainen vaihtoehto asia-

kaspolun pohjamallista.
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Kuvio 3. Asiakaspolun aikajana (Crosier & Handford 2012)

Asiakaspolun kartoituksessa ja vaiheistuksessa tyypillisesti tehdaan kronologisesti vasem-
malta oikealla eteneva kuvaaja, jossa aika etenee vaaka-akselilla. Kosketuspisteiden lisaksi

kuvioon voidaan merkitd asiakkaan tunnetila. (Crosier & Handford 2012.)

Asiakaspolun vaiheistuksessa asiakaspolku jaetaan erillisiin, itsenaisiin osiin, ja tunnis-
tetaan mita asiakas tuolloin tekee, ajattelee ja tuntee. Asiakaspolusta on erityisen tarkeaa
huomioida ensimmainen ja viimeinen vaihe, koska ensivaikutelma on mahdollista luoda
vain kerran, ja lopussa pystytaan viela varmistamaan, millainen kokonaiskuva asiakkaalle
jaa. Tarkoituksena on myos tunnistaa eroja asiakasryhmien valilla. (Saarijarvi & Puustinen
2021, 211-219.)

Blueprinting-menetelmilla tarkoitetaan havainnollisia ja yksityiskohtaisia kuvauksia asia-
kaskokemuksen rakentumisesta, ja niilla tdydennetdan asiakaspolkukartoitusta yrityksen
sisdisilla prosesseilla. Niiden tarkoituksena on maaritella, kuinka organisaation prosessit
liittyvat asiakkaan polkuun, ja usein naitd menetelmia kaytetadankin taydentdmaan toisiaan.
Blueprint-mallit ovat usein kronologisesti etenevia tapahtumasarjoja, joihin eritellaan asiak-
kaan ja yrityksen tekemat asiat ja nakyvat ja nakymattomat vuorovaikutustilanteet asiak-
kaan ja yrityksen valilla, ja tahan kuuluvat niin varsinaiset asiakaspalvelutilanteet kuin verk-
kosivujen kaytettavyyskin. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 220—221.) Blueprinting-malliin tyy-
pillisesti jaotellaan palvelun fyysisesti nahtavilla olevat elementit, asiakkaan toimet, yrityk-
sen henkildston toimet seka asiakkaalle nakymattdmat toimet ja tukiprosessit (Bitner 2008,
75-76).
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Palveluiden kehittdmisen kannalta on tarkedd ymmartaa, kuinka palvelun koko rakenne
koostuu, ja edella kuvatut apuvalineet asiakaspolun kartoitus seka vaiheistus ja blueprin-
ting-menetelmat pyrkivat juuri siihen. Niille yhteista on, etta palvelun rakenne jaetaan eri

osiin, kuten kuvion 4 esimerkissa.
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Kuvio 4. Palvelun rakenteen osatekijat (Reason ym. 2016, 32)

Mallissa palvelu on jaettu visuaalisesti eri tasoihin. Ensimmaisena tasona on tyypillisesti
asiakkaan nakemat ja kokemat kontaktipisteet, joihin voivat kuulua esimerkiksi verkkosivut
tai -kaupat, henkilokohtainen asiakaspalvelu tai myynti sekd puhelin- tai mobiiliyhteys. Sen
lisdksi palvelun kehittdmisessa on oleellista huomioida organisaation rakenteet seka liike-
toiminnan rakenteet. Palvelun kehittamisen kannalta on myds tarpeen tiedostaa seka ny-
kyisen palvelun rakenteet, ettd potentiaaliset tulevan palvelun rakenteet. (Reason ym.
2016, 32.)

Palvelun laadun kuilumalli, eli GAP-malli tarkoittaa menetelmaa, jonka avulla pyritdan sel-
vittdmaan asiakkaan kokeman palvelun laatua suhteessa odotuksiin viiden eri kuilun kautta.
Ensimmainen kuilu liittyy siihen, onko organisaatiolla oikea kasitys siita, mita asiakas odot-
taa yritykseltd. Toinen kuilu puolestaan liittyy siihen, kuinka yritys kykenee viemaan kasi-
tyksensa asiakkaiden tarpeista tarjontaansa. Kolmas kuilu maarittaa, miten hyvin yritys pys-
tyy toteuttamaan aikomansa kilpailukeinot. Neljas kuilu kertoo, kuinka hyvin organisaatio
saa muokattua asiakkaiden odotuksia niin, ettd odotukset ja toteutus kohtaavat. Viides eli
viimeinen kuilu vastaa siihen, kuinka hyvin asiakaskokemus vastasi asiakkaan odotusta.
Kaikki kuilut liittyvat voimakkaasti toisiinsa, eli jokainen vaihe tulee tehda tarkasti. (Saarijarvi
& Puustinen 2021, 222-226.)
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CIT-menetelmalla (Critical Incident Technique) pyritdan tunnistamaan kokemuksen kan-
nalta tarkeimmat tekijat, ja sen kautta pyritdan hahmottamaan kokonaisuutta ja priorisoi-
maan. CIT-menetelmaa kaytetdan usein haastatteluissa, mahdollisesti muun tutkimuksen
osana, ja asiakkaalta kysytaan poikkeuksellisen positiivisia tai negatiivisia kokemuksia. Me-
netelman merkitys on erityisesti siina, etta talldin ilmi tulevat nimenomaan asiakkaan
omassa mielessa olevat tilanteet, ja ne ovat tarkeita juuri siksi, ettd ne ovat jaaneet asiak-
kaalle mieleen. Naista aarimmaisista kokemuksista voi I0ytya tarkeita kehityskohteita. On
kuitenkin tarkeda huomata, ettd pelkastaan negatiivisen aaripaan palautteiden perusteella
ei kannata kehittaa toimintaa, koska on my6s mahdollista, etta siihen kategoriaan osuvat
juuri ne asiakkaat, joiden kokemuksen kehittdminen ei ole yrityksen prioriteetti. Vastaavasti
myos SILT-menetelmassa (Sequential Incident Laddering Technique) kysytaan asiakkaalta
itseltddn, mutta siina ei keskityta vain kriittisiin tekijoihin, vaan pyydetaan asiakkaalta omaa
kuvausta koko asiakaspolusta. Nain saadaan tuotua ilmi, mitka asiakaskokemuksen vai-
heet asiakas tiedostaa, ja jatkokysymyksilld voidaan selvittda asiakkaan reaktioita ja tun-
teita, jotta pystytaan tietamaan, mita asioita asiakas arvostaa tai mita asiakas ei edes huo-
maa. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 226-228.)

Design-ajattelulla tarkoitetaan tapaa kehittaa yrityksen tarjontaa asiakas- tai kayttajalah-
toisella suunnittelulla, jonka pyrkimyksena on saavuttaa yrityksen tavoitteet seka asiakkaan
tarpeet. Tyypillinen design-ajattelun muoto on palvelumuotoilu (service design), joka on
suuntaus, joka perustuu asiakaslahtdisyyteen ja asiakaskokemuksen johtamiseen. Monet
asiakaskokemuksen johtamisen ja kehittdmisen tydkalut ovat design-ajattelun toteuttami-
sen muotoja. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 220-206.) Palvelumuotoilu itsessdan on yksi

suurempi kokonaisuus, joka kasitellaan viela erikseen omana osionaan.
3.3.3 Palvelu

Palveluiden tuotanto eroaa tuotteiden tuottamisesta ja myymisesta erityisesti sen vuoksi,
ettd siina missa tuotteen tuottaminen tapahtuu erilldan ja riippumatta sen myynnista ja ku-
luttamisesta, niin palvelun arvon tuottaminen edellyttda asiakkaan osallisuutta, ja palvelu
tuotetaan yhdessa asiakkaan kanssa. (Polaine ym. 2013, 19-23.) Liiketoiminnan sanaston
alkupera on kuitenkin muodostunut tuotteiden tuottamisen ja myymisen kautta, joten termi-
nologia soveltuu valilla huonosti palveluiden tuottamisen yhteyteen. Nimenomaan palvelui-
hin vaikuttavat ominaisuudet voidaan maaritelld olevan liike (movement), rakenne (struc-
ture) ja kayttaytyminen (behaviour). Liikkeen ymmartaminen palvelun tuottamisessa on tar-
keaa palveluiden kehittamisen ja johtamisen onnistumiseksi. Liike voi tarkoittaa palvelun
lapi kdymisen aiheuttamaa liiketta tai sen sujuvuutta, ja se voi olla asiakkaan kulkema koko

matka palvelun tiedostamisesta sen ostamiseen, kuluttamiseen ja lopulta asiakkuuden
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paattamiseen. Rakenne puolestaan viittaa siihen, etta palvelu ei tyypillisesti muodostu vain
yhdesta asiasta, vaan siihen kuuluu erilaisia osatekijoita, kuten palvelun tuottamisessa kay-
tettavat tilat, laitteet ja valineet seka yksi tai useampi palvelua tuottava ihminen. Lisaksi
rakenteeseen liittyvat aikataulut ja palvelun koko organisointi. Kayttaytyminen liittyy liikkeen
ja rakenteen leikkauspisteeseen. Kuinka asiakas toimii, mita reitteja asiakas kayttaa ja
kuinka asiakkaat, henkildkunta tai teknologia kayttaytyvat eri tilanteissa. (Reason ym. 2016,
20-21.)

Yksi tapa ymmartaa palvelutuotteita, on tutkia sita, mita arvoa asiakkaat niista saavat. Tyy-
pillisesti asiakkaiden saama arvo voidaan luokitella kuuluvaksi johonkin tai useampaan kol-
mesta paaarvosta; hoito tai huolto (care) paasy tai kayttdoikeus (access) tai vaste (res-
ponse). Hoito tai huolto voi tassa yhteydessa merkita joko ihmisen tai asian, esimerkiksi
auton, hoitamista, eli sita voivat olla muiden muassa korjaus-, terveydenhoito- tai siivous-
palvelut. Paasylla tai kayttdoikeudella tarkoitetaan esimerkiksi paasylippuja julkisiin kulku-
neuvoihin, elokuvalippuja seka infrastruktuurin kayttdoikeutta, kuten esimerkiksi vesijohto-
vesi tai kirjasto. Vasteen tarjoavat palvelut puolestaan tarkoittavat ihmisten tai asioiden re-
aktiota tai vastausta asiakkaan tarpeeseen, kuten ambulanssin saapuminen hatatilan-
teessa, opettajan apu oppilaan pulmaan tai myyjan apu sopivien tuotteiden I6ytymiseen.
Usein palveluiden arvo muodostuu useamman kategorian yhdistelmasta. (Polaine ym.
2013, 28-31.)

Case-yrityksen tapauksessa arvonmuodostuksessa on kyse paaasiassa access-kategorian
arvosta, koska asiakkaan saama arvo muodostuu suurimmaksi osaksi kuntokeskustilojen
saanndllisesta kayttdoikeudesta. Palvelun hankkimiseen ja kuluttamiseen voi liittya inmisia,
kuten myyja tai asiakaspalveluhenkilostdd, mutta asiakkuus on myo6s hankittavissa taysin
itsenaisesti ilman ihmiskontaktia. Silloinkin palvelun kuluttamiseen liittyy paljon toimintojen
yllapitamisesta vastaavia inmisia, kuten laitteiden huoltoon ja siivoukseen liittyvaa henkilo-
kuntaa, seka kulkukorttijarjestelmaa ja laskutusta yllapitdvaa henkildkuntaa, vaikka nama
palvelun rakenteeseen liittyvat ominaisuudet voivat olla asiakkaalle nakymattomia tai tie-

dostamattomia.
3.3.4 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan toimintaa, jonka avulla kehitetdan nykyisia seka uusia pal-
veluita muotoilun toimintatapojen seka perinteisen palvelun kehityksen keinoin. Siina pyri-
tdan kohdistamaan asiakkaiden tarpeet ja toiveet palveluntarjoajan tavoitteidenmukaisiin
palveluihin. (Tuulaniemi 2016, 24-25.) Palvelumuotoilussa kyse on seka palveluiden etta
liketoiminnan kehittdmisesta ihmislahtdisesti niin, ettd prosessiin mukaan otetaan palvelun

kayttajia (Palvelumuotoilu Palo.) Se on lahestymistapa palveluiden kehittamiseen, ja siina
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kaytetdan hyvaksi vaihtelevia tydkaluja ja menetelmia, joiden avulla pyritdan ymmartamaan
ihmisia, havainnoimaan mahdollisuuksia, suunnittelemaan palveluita ja toteuttamaan tehdyt
suunnitelmat (Tuulaniemi 2016, 110-111). Palvelumuotoilusta on tulossa tai siitd on tullut
muotisana ja -ilmid, mutta sen taustalla on pyrkimys palvelutuotteiden kannattavaan kehit-
tamiseen (Catalanotto, 2018). Palvelumuotoilusta onkin tullut nopeasti suosittu lahestymis-
tapa seka yritysten etta julkisen sektorin palveluiden kehittdmiseen, ja sen taustalla on asia-
kaslahtoisen arvoajattelun yleistyminen. Palvelumuotoilua on tarkoituksenmukaista sovel-
taa organisaation kaikilla tasoilla palvelutuotteiden kehitykseen, eli sen on kannattavaa olla
osana palveluyrityksen koko strategiaa, liiketoimintamalleja ja prosesseja, ja sen on liityt-
tava seka virtuaaliseen etta fyysiseen palveluymparistddn ja kaikkiin asiakaskontakteihin.
(Ojasalo ym. 2009, 71.)

Palvelumuotoiluprosessissa kokonaisuus tyypillisesti jaetaan pienempiin kehityskohteisiin,
joista se rakentuu. Ratkaisut suunnitellaan osissa, eli kaytetdan vaiheistetun toimituksen
mallia eli inkrementaalista kehitysmallia. Lisaksi kehityksessa hyddynnetaan iteratiivisuutta,
eli ratkaisusta luodaan uusia versioita, kunnes lopullinen ratkaisu saavutetaan. Luovaan
ongelmanratkaisuun kuuluvat divergenssi ja konvergenssi vaihe, eli laajeneva ja supistuva
vaihe. Laajenevassa vaiheessa ensin haetaan paljon erilaisia ja mielikuvituksellisia ideoita,
jasen jalkeen vasta supistuvassa vaiheessa niita arvioidaan, karsitaan ja kehitetaan. Apuna
kaytetdan usein myds visualisointia, eli kirjoitettujen suunnitelmien lisaksi tuotetaan hahmo-
telmia kuvaavassa muodossa. Myds prototyyppien muodostaminen on yksi tapa visuali-
soida. Merkittava tekija prosessissa on eri osapuolten, kuten asiakkaiden ja henkildstdn,

osallistaminen ja yhteistyd. (Tuulaniemi 2016, 112-116.)

Kuviossa 5 esitellaan Design Councilin muodostama Tuplatimanttiprosessimalli (the Double
Diamond Process), jota hyédynnetaan luovan ongelmanratkaisun prosessin etenemisen
kuvaamisessa. Siina laajenevat ja supistuvat vaiheet muodostavat kahden timantin muotoi-
sen kuvion. Ongelmanratkaisuprosessin ensimmaisessa vaiheessa divergenssi osio sisal-
taa ongelman havaitsemisen (discover) ja kongvergenssi vaihe sen maarittelyn (define).
Toinen vaihe puolestaan muodostuu ratkaisuvaihtoehtojen kehittamisesta (develop) ja rat-

kaisun tuottamisesta (deliver). (Drew, 2019.)
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Kuvio 5. Palvelumuotoilun Tuplatimantti-prosessimalli (Drew, 2019)

Tuplatimanttimallissa kuvaaja alkaa ongelmasta ja paattyy lineaarisesti kahden timantin jal-
keen lopputulokseen, mutta todellisuudessa eri organisaatiolla ja eri prosesseissa etenemi-
nen koostuu erilaisista luupeista, joissa ideoita testataan ja niistd tehdaan prototyyppeja, ja

vaiheita muodostuu eri projekteissa eri tavoin (Drew, 2019).

Tuplatimanttimallin kuvaajan ylaosassa esitellaan sen kayton periaatteet. Ensimmaisena
periaatteena pyritddn ymmartamaan palvelua kayttavaa ihmista ja ihmisen tarpeita, vah-
vuuksia ja pyrkimyksia. (Put people first). Toinen periaate kehottaa kommunikoimaan niin,
ettd saavutetaan yhteisymmarrys ongelmasta seka ideoista (Communicate visually and in-
clusively). Kolmas periaate on yhteistyd (Collaborate and co-create), ja neljas periaate ke-
hottaa painokkaasti iterointiin (Iterate, iterate, iterate). Iteroinnilla pyritaan I6ytamaan virheet
mahdollisimman nopeasti, valttamaan riskeja ja vahvistamaan luottamusta ideoita kohtaan.
Kuvaajan alaosassa on lisdksi metodipankki, jossa luetellaan muotoilussa kaytettavat me-
todit: tutki (explore), muotoile (shape) ja rakenna (build). Tutkimisen maaritelldan tarkoitta-
van haasteiden, tarpeiden ja mahdollisuuksien tutkimista. Muotoilulla taas tarkoitetaan pro-

totyyppien, ymmarryksen ja ndkemysten muotoilua, ja rakentamisella viitataan ideoiden,
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suunnitelmien ja asiantuntijuuden rakentamiseen. Lisaksi kuvioon on lisatty tarvittavat omi-
naisuudet johtajuus (Leadership) ja sitoumus (Engagent), jotka ovat kriittisia tekijoita pro-
sessin onnistumiselle. Johtajuutta tarvitaan rohkaisemaan innovointia ja rakentamaan

osaamista, ja osallisten on tarkeaa sitoutua prosessiin. (Design Council 2019.)

Palvelumuotoilun Iahtékohtana on asiakaskokemus, ja sen kehittdminen edellyttda asiakas-
ymmarrysta. Asiakkailta voi pyytaa asiakaspalautetta, ja on tarkeda kuunnella asiakkaitaan,
mutta todellisuudessa sita kautta ei saa kattavaa tietoa asiakkaiden tarpeista. Palvelumuo-
toilussa asiakkaiden tarpeita ja odotuksia pyritddn ennakoimaan, jotta voidaan tarjota myos
sellaisia ratkaisuja, joita asiakas ei ole vield osannut kaivata. Tutkimalla ja havainnoimalla
I6ydetaan ne kehityskohteet ja ideat, joilla pystytaan kehittdmaan uusia palvelukonsepteja.
(Tuulaniemi 2016, 71-73.) Tavoitteena palvelumuotoilussa on kehittaa asiakkaiden nako-
kulmasta haluttavia palveluita, joista on heille hyotya ja joita on helppo kayttaa (Ojasalo ym.
2009, 71).

3.3.5 Palvelumuotoilun tyokaluja

Palvelumuotoilutoimintaan on kehitetty erilaisia tyokaluja ja menetelmia, joiden avulla asia-
kasymmarrysta voidaan kerata tai jasennelld, ja sitéd kautta hyddyntaa asiakaskokemuksen
ja ongelmakohtien selvittdmiseen. Kayttjjatietoa voidaan keratd hyoédyntamalla jo ole-
massa olevat asiakastiedot, haastatteluilla ja kyselyilld seka erilaisilla havainnointimenetel-
milla. (Tuulaniemi 2016, 146.) Tassa kappaleessa esitellaan valikoima tydkaluja, joista osaa

on prosessin edetessa tarkoitus hyddyntaa.

Havainnointiin perustuvien tydkalujen hyoty on siina, etta sen avulla on mahdollista havaita
niin sanottuja hiljaisia tarpeita tai kuinka palvelun kayttaminen oikeasti toimii. Ihmiset eivat
valttdmatta osaa sanoa, kuinka he toimivat eri tilanteissa, joten seuraamisella on mahdol-
lista 16ytaa paljon tietoa. Naita keinoja ovat esimerkiksi varjostaminen, palvelusafari ja haa-
muasiakkuus. (Komulainen 2021.) Kayttdjien varjostaminen (User Shadowing) tarkoittaa
menetelmaa, jossa valittujen henkildiden kayttaytymista ja toimimista seurataan ilman, etta
siihen pyritdan vaikuttamaan. Talla pyritdan ymmartamaan, mita haasteita tilankaytdssa on,
ja mika toimii sujuvasti nykyisenlaisissa tiloissa. Palvelusafari (Service Safari) puolestaan
tarkoittaa menetelmaa, jossa mennaan tilaan osallistumaan ja tekemaan, kokeilemaan pal-
velua asiakkaiden sekaan. Eri henkilot nakevat ja kokevat eri asioita, joten sen jalkeen osal-
listen on hyva pitda aiheesta koontipalaveri. (Design Council 2015, 14-15.) Haamuasiak-
kuus (mystery shopping) on tapa havainnoida palveluyrityksen toimintaa silloin, kun tutki-
jana on organisaation ulkopuolinen henkild, joka tekeytyy asiakkaaksi, ja kerda havaintoja
ennalta maaritellyista toiminnoista tai tilanteista ilman, ettéd henkildkunta tietaa siita (Ojasalo

ym. 2009, 117). Osallistumiseen perustuvat keinot, kuten palvelusafari ja haamuasiakkuus,
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voivat antaa kattavaa ensikaden tietoa siita, kuinka asiakas nakee ja kokee palvelun. Naihin
osallistuessa on kannattavaa pyrkia olemaan avoin kokeilemaan myo6s uusia asioita, ole-
maan jarjestelmallinen ja dokumentoida kokemukset itselleen sopivalla tavalla. (Polaine
ym. 2013, 57-58.)

Kun pyritdan tunnistamaan, millaisten asiakasryhmien nakdkulmasta asiakaskokemusta
kehitetaan, on tarkeaa pystya toteuttamaan asiakkaiden luokittelu. Demografialuokitte-
lussa asiakkaat maaritellddn muun muassa ién, sukupuolen, asuinpaikan tai tulotason mu-
kaan. Tata voidaan hyédyntaa esimerkiksi markkinointikampanjan kohdentamisessa. Asi-
akkuusvaiheluokittelussa on tarkoitus tunnistaa eri ryhmat asiakkuussuhteen keston mu-
kaan, ja kohdentaa erilaisia toimenpiteita eri ryhmille. Kannattavuusluokittelun avulla pysty-
taan kohdentamaan resurssit oikein, jotta kannattavimmat asiakkaat ovat myos tyytyvaisim-
pia. Kasvupotentiaaliluokittelun avulla voidaan kohdentaa kampanjoita ja lisamyyntimahdol-
lisuuksia sellaisiin asiakasluokkiin, joissa on paras kasvupotentiaali. Asiointikanavaluokit-
telu jakaa asiakkaat sen perusteella, mita reitteja pitkin he asioivat, ja sen huomioiminen
mahdollistaa eri reiteissa erilaisen viestinnan. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 128-130.)
Kayttajapersoona-tydkalulla (User personas) asiakkaat luokitellaan hahmottelemalla toden-
nakoisimmat ja tyypillisimmat kayttajat. Niihin ei valita oikeita asiakkaita, mutta olemassa
olevan asiakaskunnan perusteella pystytaan luomaan kuvaukset esimerkkiasiakkaista, ja
niiden avulla suunnitelmia tehdessa pystytdan keskittymaan oikeiden asiakkaiden erilaisiin

tarpeisiin. (Design Council 2015, 16.)

Fokusryhmat (focus group) ja kayttajatyopajat (user workshop) ovat keino tuoda suunnit-
teluprosessiin mukaan aitoja kayttajanakokulma, kun ryhmat koostetaan tarkoituksenmu-
kaisesti valituista ihmisista. Fokusryhmissa kyse on enemman palautteenkeraamisen ja an-
tamisen muodosta, kun kayttajatyopajoissa osalliset otetaan mukaan suunnitteluprosessiin
erilaisten tyokalujen, kuten diagrammien, paivakirjojen ja aikajanojen avulla, jolloin tulos voi

olla antoisampi. (Polaine ym. 2013, 60-67.)
3.3.6 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi on loogisesti eteneva sarja toimintoja, joka noudattaa luovan on-
gelmanratkaisun toimintatapoja. Ensin maaritelladan, mika ongelma on tarkoitus ratkaista, ja
mita lopputulemalta odotetaan. Maarittelyvaiheessa myds selvitetdan organisaation nykytila
ja tavoitteet, jotta ne osataan huomioida kehityksessa. Sen jalkeen asiaa tutkitaan esimer-
kiksi haastatteluiden ja asiakastutkimusten avulla, jotta saadaan tarkempi kuva kehitetta-
vasta asiasta ja sen edellytyksistd seka prosessin tavoitteista. Tutkimusvaiheessa pyrki-
myksena on asiakasymmarryksen kehitys sekd strateginen suunnittelu. Suunnitteluvai-

heessa luodaan ideoita ja vaihtoehtoja, ja luotuja konsepteja tai konseptin osia myos
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testataan. Samalla on tarkea tunnistaa palvelun kriittiset osat. Tuotantovaiheeseen kuuluu
seka pilotointi ettd lanseeraus. Ensin palvelukonsepti julkaistaan markkinoille niin, etta se
on asiakkaiden kaytettavissa ja testattavissa, ja sen perusteella suunnitellaan, kuinka pal-
velu tuotetaan. Kun palvelu lanseerataan, palvelukuvaus dokumentoidaan ja sisaisen val-
mennuksen avulla koulutetaan henkilostélle. Kun palvelu on markkinoilla, kehitystyén on-
nistumista arvioidaan ja tarpeen mukaan hienosaadetaan, ja sen kehittamista jatketaan
edelleen. (Tuulaniemi 2016, 126-131.)

3.3.7 Palvelumuotoilun merkitys

Palvelumuotoilun tarkoituksena on mahdollistaa menestyvien palvelukonseptien kehittami-
nen ja myyminen. Liiketoiminnan nakokulmasta palvelun on oltava tuloksellinen, tehokas ja
erottuva, eli sen taytyy olla myyva ja kannattava tuottaa. Asiakasnakdkulmasta palvelun on
oltava haluttava, johdonmukainen, kaytettava ja hyddyllinen. Lisaksi asiakkaalle oleellista
on, etta palvelu on yksildllinen, mieleenpainuva, vaivaton, luotettava, jonkin asian mahdol-
listava tai jotain sellaista, mita asiakas ei itse saisi aikaan. Naiden nakdkulmien on kohdat-
tava, jotta palvelua on kannattavaa tuottaa, ja palvelumuotoilulla nama pyritaan yhdista-
maan. Asiakkaan kokema arvo maarittaa sen, paljonko ja kuinka useasti asiakas on halukas
maksamaan kyseisesta palvelusta seka sen, suositteleeko palvelua muille ihmisille. (Tuu-
laniemi 2016, 101-105.)

Yritykset toimivat jatkuvasti muuttuvassa ymparistossa, jossa asiakkaiden tarpeet vaihtele-
vat aiempaa arvaamattomammin ja nopeammin. TAman vuoksi selviytyminen, saati menes-
tyminen edellyttaa joustavaa ja aktiivista mukautumista seka luovaa ja kokeilevaa toiminta-
tapaa. Palvelumuotoilu on keino reagoida asiakastarpeisiin ja toimia asiakaslahtdisesti, ja
kannattaa siséllyttda organisaation omaan toimintaan jatkuvana ja kestavana kehittymisen
tapana. (Koivisto ym. 2019, 217-218.) Palvelumuotoilulla on tarkoituksena saavuttaa seka
suoria etta valillisia hyotyja liiketoimintaan, eli sen ei ole tarkoitus olla vain nopeiden kor-
jausliikkeiden toteuttaminen vaan pitkalla aikavalilld kannattava investointi kokonaisuuteen
(Koivisto ym. 2019, 151).

3.4 Projekti
3.4.1 Projektitoiminta

Projekti tai hanke tarkoittaa tehtavakokonaisuutta, jolle on maaritelty selkeat tavoitteet, ai-
kataulut ja resurssit. Projekti on lahtdkohtaisesti ainutkertainen, eika silla ole tarkoitus to-
teuttaa organisaation toimintaa, vaan se tulisi kohdistaa toiminnan kehittamiseen. (Silfver-
berg 2007, 21-23.)
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Projektitoiminnalla on mahdollista kehittda organisaatiota nykytilasta tavoitetilaa kohti, ja
silla voidaan pyrkia muun muassa kustannusten alentamiseen, laadun varmistamiseen, uu-
sien tuotteiden markkinoille tuomiseen tai kannattavuuden parantamiseen. Tydskentelyta-
pana projekti sopii hyvin tilanteisiin, joissa tarkoituksena on vastata johonkin kehittamis-
haasteeseen. Tyypillista projektin aloittamiselle on, etta sen tuotokselle on jokin tarve, tai
organisaatiolla on vastassaan jokin uusi mahdollisuus, kriisi tai muutos. Projektityypit voi-
daan lajitella esimerkiksi tuotekehitys-, tutkimus-, tietojarjestelma-, toimitus- ja investointi-
projekteihin seka toiminnan kehittamisprojekteihin. Toiminnan kehittdmisprojektin tavoit-
teena on parantaa tehokkuutta ja tuottavuutta keskittyen esimerkiksi uudistamiseen tai toi-

mintatapojen tai osaamisen kehittdmiseen. (Mantyneva 2016, 9-12.)

Kehittamisprojektien tai -hankkeiden on tarkoitus olla kaynnistyminen uudelle, kehitetylle
tavalle toimia, eika kehitettava toiminta voi olla riippuvainen varsinaisesta hankkeesta tai
sen rahoituksesta. Samoin investointihankkeissa tarkoitus on, etta projektilla itsellaan vain
aloitetaan jotain, ja projektin aikana tulee varmistaa sen jalkeinen kaytettavyys. Tutkimus-
ja selvityshankkeiden aikana tulee varmistaa, etta tulokset ovat hyddynnettavissa myohem-
min. (Silfverberg 2007, 30-31.)

3.4.2 Projektin vaiheet

Projektin elinkaari koostuu valmistelusta, suunnittelusta, toteuttamisesta ja paattdmisesta.
Projektin valmistelu ei vield automaattisesti tarkoita sen toteutumista, vaan valmisteluvai-
heen perusteella on myds mahdollista paatya ratkaisuun, ettei se kannata. Huolellinen val-
mistautuminen helpottaa suunnittelua. Suunnitteluvaiheeseen kuuluvat laajuuden ja tavoit-
teiden maarittely seka aikataulutus, budjetointi, resursointi. Myds riskien tunnistaminen ja
ennakointi on tarkeaa, jotta niihin myds varaudutaan. Toteutuksen aikana noudatetaan
suunnitelmaa, mutta tarvittaessa muutoksia tehdaan ja ongelmakohtiin puututaan. Kun ta-
voiteltu tuotos on valmis, siitd tehdaan raportti, jossa dokumentoidaan ja arvioidaan tuotos
ja eritelldan myos tuotoksen ja suunnitelman mahdolliset erot. Lopuksi puretaan projek-
tiorganisaatio, luovutetaan sen tuotos tilaajalle ja kun dokumentointi on valmis, se arkistoi-
daan. (Mantyneva 2016, 15-18.)

3.4.3 Projektin suunnitteluvaihe

Projektin suunnitteluvaihe ei aina etene samalla sisall6lla, mutta sen vaiheita voivat olla
esimerkiksi suunnittelun organisointi, taustaselvitykset, alustavat tavoitteenrajaukset, lisa-
selvitykset, sidosryhmien kanssa yhteistydn suunnittelu, suunnitelman arviointi ja viimeis-
tely, rahoitus, aloitusseminaari, tiedotuksen suunnittelu, tydsuunnittelu sekd muutosten en-

nakoiminen. On organisaatiokohtaista, kuinka paljon suunnitteluun panostetaan ja miten se
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toteutetaan, mutta suunnittelulla pyritdan valttdmaan ongelmia, jotka heikentavat mahdolli-
suuksia tavoitteiden saavuttamiseen. Mikali projektille suunnitteluvaiheessa on asetettu
liian valjat tavoitteet, on suunnitelman teko, projektin toteutus ja tulosten arviointi hankalaa.
Alussa ja etenemisen aikana on myds tarkeaa maaritella projektin laajuus, ja suuremman
kokonaisuuden osalta se voidaan tehda vaihekohtaisesti pienempina kokonaisuuksina.
Laajuudenhallinnalla pyritdan varmistamaan, etta tydskentely on tuottavaa ja etta tuotos
vastaa sille asetettuihin vaatimuksiin. Taman kannalta tarkeda on, ettd projektin kohde-
ryhma on otettu mukaan riittavasti ja ajoissa. Lisaksi tarpeet selkeytetdan, valtetaan turhaa
ty6ta seka ylilaatua ja hallitaan myods muutoksia ja projektin monimutkaisuus huomioidaan
jo suunnittelussa. Projektisuunnitelmalla vastataan, miksi projekti toteutetaan ja milla ta-
valla. Suunnitelmassa ei vield menna pieniin yksityiskohtiin, ja aikataulukin on karkea, mutta
se antaa kokonaisnakemyksen toteutuksen etenemisesta. Arviointivirheiden valttdmiseksi
suunnitelmaa paivitetdan etenemisen mukaan, ja tehtavia organisoidaan ja suunnitellaan
koko projektin aikana. Tarkemmin maariteltynd projektisuunnitelma vastaa kysymyksiin,
mita projektissa on tarkoitus tehda, missa projekti toteutetaan seka milloin ja miten sita teh-
daan seka kenen vastuulla on mikakin asia. Projektin sisaltd kuitenkin suunnitellaan erik-
seen. (Mantyneva 2016, 42—48.)

Projektin suunnittelussa tulee huomioida taloudelliset, aikataululliset ja laadulliset tavoitteet
ja niiden painotukset. Projektin tavoite seka sen onnistumisen mittarit tulee maaritella, tyon-
jako ja vastuut tulee jakaa, ja eri tydryhmat tulee nimeta ja perehdyttda omiin tehtaviinsa.
Usein projekti kadynnistetdan niin sanotulla kick off -tapahtumalla, eli kaynnistystapahtu-
malla, jossa tuodaan ryhmalle tietoon edella kuvatut seikat, jotta kaikki ovat hyvin perilla ja
innostuneita projektista. (Mantyneva 2016, 85—86.) Projektin johtamisen onnistumisen mah-
dollistamiseksi projektisuunnitelmassa tulisi olla selkeat ja realistiset tavoitteet, toteutuksen
tydsuunnitelma tai malli, etenkin suuren projektin selked vaiheistus, johtamismalli ja projek-

tiorganisaatio seka varatut panokset, kuten voimavarat ja resurssit (Silfverberg 2007, 27).

Projektin suunnittelussa on myds huomioitava, etta suunnittelu tai suunnitelmassa pysymi-
nen ei ole itseisarvo, vaan suunnittelun taytyy olla dynaamista ja tarkoituksenmukaista.
Suunnitelma antaa raamit ja suuntaviivat, mutta yksityiskohtia ei kannata suunnitella koko
prosessille etukateen, vaan suunnitelmia mukautetaan projektin edetessa. (Ruuska 2005,
159.) Kun suunnitelmia paivitetdén ja muutetaan, on suunnitelmissa myds kannattavaa
merkita kaikki tehdyt muutokset, jotta suunnitelmat pysyvat edelleen selkeina kaikille osa-
puolille. Taman voi toteuttaa esimerkiksi projektisuunnitelmassa mukana olevalla muu-
toshistoriataulukolla, johon merkitdan, milloin paivitysversio on tehty, monesko versio on

kyseessa, ja mika on muutoksen syy. (Ruuska 2005, 205.)
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3.4.4 Resursointi

Resursoinnilla tarkoitetaan erityisesti projektiin tarvittavien resurssien saatavuuteen ja riit-
tavyyteen liittyvaa suunnittelua. Tahan voi kuulua esimerkiksi ihmisia, tiloja, laitteita, aikaa
ja padomaa. Jos projektissa kaytetddn alihankkijoita, on tarkeaa varmistaa, etta silld on
tarvittavia kykyja, osaamista ja resursseja, ja etta alihankkijaan tai alihankkijoihin voi luottaa
ilmoitettujen aikataulujen seka taloudellisten velvoitteiden osalta. Alihankkijoilla teetetyn
tydén etenemista ja laatua tulee myds voida seurata ja mitata. Myés muiden hankintojen,
kuten raaka-aineiden, koneiden, palveluiden tai materiaalien, hallinnalla on suuri merkitys
projektin taloudellisen toteutuksen onnistumisessa. Kustannusten lisdksi hankintojen osalta

on huomioitava aikataulutus. (Mantyneva 2016, 55-56.)

3.4.5 Aikatauluttaminen

Aikataulutuksen kannalta on tarkeaa jakaa projekti vaiheisiin, ja osittaminen helpottaa hal-
littavuutta, tyon suunnittelua ja johtamista. Projekti on tarkoituksenmukaista jakaa tehtava-
kokonaisuuksiin ja viela alakokonaisuuksiin niin, etta jokainen vaihe saadaan lopulta jaettua
tyopaketteihin, eli selkeisiin tehtaviin, joista projektin lopputulos lopulta muodostuu. Kun osi-
tukseen kaytetaan selkeaa osituskaaviota, voidaan myos helpommin selvittaa eri tehtavien
valiset riippuvuudet. Kuviossa 6 on esimerkki puukaavion muotoon tehdysta osituskaavi-

osta.
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Kuvio 6. Osituskaavion esimerkki puukaaviossa (mukailtu Mantyneva 2016, 61)

Toinen vaihtoehto on tehda osituskaavio taulukon muotoon, taulukon 2 esimerkin mukaan.

Taulukossa tehtavatasojen hierarkkisuus on samalla tavalla kuin puukaaviossa.
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Taso 1 Taso 2 Taso 3
Tehtdva 1
Alatehtavd 1.1
Tyopaketti 1.1.1
Tyopaketti 1.1.2
Tyopaketti 1.1.3
Alatehtdvd 1.2
Tehtdva 2
Alatehtava 2.1

Alatehtava 2.2

Taulukko 2. Osituskaavion esimerkki taulukossa (mukailtu Mantyneva 2016, 62)

Projektin aikataulu voidaan suunnitella sitten, kun osittaminen on tehty. Aikatauluttamista
voi olla projektipaallikbnkaan vaikea tehda yksin, vaan yksityiskohtaisemmin eri vaiheiden
keston osaa arvioida projektiryhma, etenkin jos sillda on aiempaa kokemusta vastaavasta
projektista tai tydsta. On kuitenkin mahdollista, ettad aikataulu muuttuu projektin edetessa,

koska aikataulusuunnittelu perustuu arvioihin tydvaiheiden kestosta.

Aikataulutus muodostuu kuudesta eri vaiheesta. Ensin tunnistetaan eri tehtavat, eli jaetaan
projekti pienempiin kokonaisuuksiin ja erillisiin tydtehtaviin, joista projekti kokonaisuutena
muodostuu. Tama voi olla hankalaa, jos projektin kokonaistavoitteet eivat ole viela taysin
selvat, koska on aikataulutuksen kannalta tarkeaa saada mukaan kaikki tehtavat. Toisena
asiana selvitetdan eri tyotehtavien valiset yhteydet, eli tutkitaan milla tavoilla eri vaiheet
riippuvat toisistaan. Riippuvuus voi olla ehdotonta, jolloin tehtavat voidaan tehda vain maa-
ratylla tavalla, tai ehdollista, jolloin on vaihtoehtoisia toteutustapoja. Osa tehtavista voi olla
my0s toisista riippumattomia, eli ne voidaan aikatauluttaa esimerkiksi resurssien saatavuu-
den mukaan. Tehtavien riippuvuussuhteet voidaan jakaa myds loogiseen riippuvuuteen, li-
mitysriippuvuuteen, viiveriippuvuuteen, resurssiriippuvuuteen, kalenteririippuvuuteen tai
riippumattomuuteen. Jos tehtavat on mahdollista suorittaa jossakin nimenomaisessa jarjes-
tyksessa, kyseessa on looginen riippuvuus. Jos tehtavat voidaan limittda, mutta seuraavan
tehtavan aloittaminen edellyttdd aiemman tehtavan olevat tietyssa vaiheessa, kyse on limi-
tysriippuvuudesta. Viiveriippuvuus puolestaan edellyttdd maaritetyn ajan kulumista edelli-
sen ja seuraavan vaiheen valilla. Jos samat resurssit ovat osallisena useassa eri tehta-
vassa, minka vuoksi ne joudutaan tekemaan eri aikoihin, kyse on resurssiriippuvuudesta.

Kalenteririippuvuus sen sijaan merkitsee tilannetta, jossa tehtdvan suorittamiseen liittyy
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jokin maaratty ajankohta. Lisaksi on ne tehtavat, joilla ei ole suoranaista riippuvuutta, ja ne

voidaan ajoittaa varsin helposti muiden tehtavien perusteella. (Mantyneva 2016, 62—-65.)

Kolmas aikataulutuksen vaihe on kaytettavissa olevien resurssien selvittdminen. Ihmistyo-
ajan laskemisessa on huomioitava myos se, ettd kaytdssa olevasta tydajasta kaikki ei mene
suoraan projektiin, vaan erilaisiin siirtymiin, muuhun tyohon ja projektinhallintaan liittyvaan
tekemiseen menee aina osa ajasta. Lisaksi tekijoiden kokemustaso vaikuttaa ajankayttoon
seka sen ennalta arvioimiseen. Aikatauluttamisessa on myds huomioitava kuormitustaso,
jotta tyotd kohdennetaan ja aikataulutetaan sopivasti. Seuraavana arvioidaan tydmaarat
seka toihin tarvittavat ajat. Tahan vaikuttaa tekijoiden kokemustaso, ja kestoja arvioidessa
on tarpeen huomioida hajonta. Aikataulun arvioinnissa tulee vastaan myds inhimillisia teki-
joita. Ihmiselle on tyypillista, etta jos aikataulu on valja, annettu aika kaytetaan, vaikka niu-
kemmalla aikaresurssilla se onnistuisi myos. Etenkin jos lilan nopea suoriutuminen aiheut-
taa lisaa tehtavaa tai tiukentunutta aikataulupainetta myohemmissa tehtavissa, on toden-
nakoista, etta tekijat eivat pida turhaa kiiretta. Tehtavien eteneminen saattaa riippua myos
muista tekijoista, joten tyotuntimaaran liséksi tulee laskea, paljonko aikaa kuluu kalente-
rissa. (Mantyneva 2016, 65—66.)

Vasta viidentena vaiheena tehdaan varsinainen aikataulu, ja se tulee pyrkia tekemaan rea-
listisesti ja resurssit huomioiden. Samalla ty6t aikataulutetaan kalenteriin huomioiden teki-
jéiden muut tyot sekd kaytettavyys. Viimeinen aikataulutusvaihe on aikataulun mukainen
toteutus ja sen seuranta, seka tarpeen mukaan aikataulun muuttaminen tilanteen edellytta-
malla tavalla. Kun projektiin on suunniteltu valietappeja, niin aikataulun seuranta on hel-
pompaa ja etapit motivoivat ja kirittavat aikataulun pitamisessa, mutta jos aikataulutus on

ollut eparealistinen, on jarkevaa tarkistaa aikataulua. (Mantyneva 2016, 67—69.)

Projektin aikataulutus voi perustua aloitusaikaan tai paattymisaikaan, jos tiedetaan joko mil-
loin se on tarkoitus aloittaa tai milloin sen taytyy olla valmis. Talléin aloitetaan tiedossa ole-
vasta ajankohdasta, ja sen mukaan maaritellddn muu aikataulu. Nama voidaan myos yh-
distaa, jos arvioitu aloitusajankohta seka valmistumisen takaraja ovat tiedossa. Projektin
muodostuminen voidaan koostaa kriittisen polun, toimintaverkon tai janakaavioiden nako-
kulmasta. Kriittinen polku tarkoittaa perattaisten aktiviteettien sarjaa, jonka oletuksena on,
ettd polun aktiviteetit toteutetaan aikataulun mukaisesti, tai projekti mydhastyy. Toiminta-
verkossa eritelldaan projektin eri tehtavat, ja siind korostuu eri tehtavien valiset riippuvuudet,
jotka maaritelldan aikatauluun. Janakaaviossa, eli Gantt-kaaviossa, tehtavat ovat erillisia
janoja, ja kaaviossa korostuvat eri osatehtavien alku- ja loppuajat, mutta tehtavien riippu-
vuussuhteet eivat kay ilmi. (Mantyneva 2016, 69—74.) Taulukossa 3 on Microsoft Excel -

taulukko-ohjelman malli Gantt-kaaviosta.
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Taulukko 3. Esimerkki Gantt-kaaviosta (Microsoft 2022)

Gantt-kaavio on yleisesti kaytetty aikataulutuksen tydkalu, joka muodostuu tehtavalistasta,
johon jokaiselle tehtavalle maaritelldan aloitus- ja lopetusajankohta, joiden perusteella kun-

kin palkin pituus ja sijainti maarittyvat (Grant 2022).
3.4.6 Budjetointi

Projektille maaritelldan taloudelliset tavoitteet, ja siihen liittyy kustannusten arviointi, budje-
tointi ja seuranta. Tavoitteena on kustannustehokas toteutus, joka pystytadan arvioimaan
suunnitteluvaiheessa huomioiden laajuus, resurssit ja aikataulut. Projektin aikana resurs-
sien kayttda edelleen suunnitellaan, kulujen muodostusta seurataan ja arvioidaan seka ra-
portoidaan, mutta toteutuksen aikana kustannuksissa saastdminen on vaikeaa, jos toimi-
taan suunnitelman mukaisesti. Alkuvaiheessa budjetointi on karkeaa, koska tydomaarat eivat
ole tarkkoja, ja suuri osa kustannuksista voi liittya tyokustannuksiin tai esimerkiksi raaka-
ainekuluihin. Budjetointiin liittyy tyypillisesti tavoite toteuttaa projekti mahdollisimman edul-
lisesti, mutta niin, etta tuotoksen oleellisista elementeista ei tingita liikaa. (Mantyneva 2016,
75-76.)

Koostava budjetointi tarkoittaa, ettd eri tydpakettien kustannukset arvioidaan erikseen ja
lasketaan yhteen, jolloin saadaan tyypillisesti tarkempi arvio kokonaiskustannuksista. Bud-
jetin tarkkuuden mahdollistamiseksi on tarkeaa, etta siind osataan huomioida kaikki tarvit-
tava ty0, ja projektiryhman osallistuminen budjetointiin lisdd myos tekijdiden sitoutumista.
Kokonaisbudjetissa on huomioitava seka suorat kustannukset, kuten kaytetty ty6aika, mat-
kakulut ja raaka-aineet, ettd epasuorat kustannukset, kuten toimitilakustannukset, yleishal-

linnolliset kustannukset ja tietoliikennekulut. Tarkkaankin budjettiin on jarkevaa varata
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5-10 % liikkumavara, koska esimerkiksi tydomaarat, raaka-aineiden hinnat ja toimitusajat
voivat muuttua. (Mantyneva 2016, 76-80.)

Kun budjettiin tehdaan arvioita kustannuksista, on hyva dokumentoida myds, miten arviot
tehdaan ja mihin arviot perustuvat. Lisdksi maaritelldadn, mitkd asiat voivat vaikuttaa sen
tarkkuuteen seka vaihteluvali prosentteina, jotta kdy ilmi todennakdinen ajan ja kustannus-
ten haarukka. Arvioinnissa on hyva varautua yllatyksiin ja kustannusmuutoksiin, huomioida
tydajan realistinen kaytto ja sopiva resursointi sekd maaritelld yhden summan sijasta ala-
ja ylaraja. Lisaksi tulee huomioida, etta projektin hallinnointi seka eri paikoista siirtymat vie-
vat seka aikaa ettd rahaa, eika tydaika ole tdysimaaraisesti projektia edistavaa aikaa, vaan
parhaimmillaankin noin 80 prosenttia tyontekijan ajasta kohdistuu suoraan projektin tehta-
viin. Seka projektin tilaaja etta tydryhma ovat tarkeaa pitaa tietoisena projektin etenemisesta

seka budjetin toteutumisesta ja mahdollisista muutoksista. (Mantyneva 2016, 81-83.)
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4 Kehittamisprojektin valmistelu
4.1 Toimintatutkimuksen pohjustus

Kohdeyritykselld on jo valmiiksi tiedossa kehityskohteita ja -tarpeita, mutta ennen kehitys-
prosessin aloittamista on tarkoituksenmukaista selvittda tarkemmin, millaisia haastekohtia
asiakkailla on tilojen kayttamisen suhteen tai millaisia muita kehitysideoita olisi jarkevaa
toteuttaa samalla, kun tehdaan suuria muutostoéita. Kehityskohteiden selvittdmiseen kayte-
taan tassa tapauksessa toimintatutkimusta, jossa eri metodeilla kerataan tietoa ongelmien

syista ja etsitaan niihin ratkaisuja.

Kuten edelld on todettu, toimintatutkimus alkaa ongelman maarittelemisesta ja nykytilan
kartoittamisesta, minka jalkeen sita analysoidaan ja siihen etsitaan ratkaisuja. Tutkimus jat-
kuu syklisena kokonaisuutena, eli kun ratkaisumallit on viety kaytantoon, tilannetta tutkitaan
uudestaan, ja tarpeen mukaan kehitetaan lisaa ratkaisumalleja. Tassa opinnaytetyossa to-
teutetaan siis kdytannossa tutkimuksen ensimmainen sykli, jonka perusteella luodaan pohja
kehitysprojektille, joka vieddan kohdeorganisaatiossa kaytantoon seuraavien kuukausien
aikana. Sen jalkeen tehdaan uusi selvitys, ja tutkitaan, kuinka kehitysprosessi on siihen
mennessa onnistunut, ja mita kehityskohteita toteutetaan seuraavassa vaiheessa. On mah-
dollista, ettd ensimmaisen kehityssyklin jalkeen havaitaan pienid muutostarpeita, jotka ovat
toteutettavissa nopealla aikataululla ja pienella panostuksella. Naita voivat kohdeorganisaa-
tion tapauksessa olla esimerkiksi yksittaisten laitteiden asentojen muutokset tai etdisyyk-
sien vaihdot, jotka voidaan toteuttaa tyypillisesti muutaman paivan varoitusajalla. Naiden
lisdksi on todennakdista, ettéd havaitaan suurempia puutteita tai muutostarpeita, jotka koos-

tetaan ja valmistellaan kehitysprosessin seuraavaa vaihetta varten.
4.2 Asiakaskokemuksen hahmottaminen

Asiakaskokemuksen hahmottamiseen ja kehittdmiseen on kehitetty useita erilaisia tyoka-
luja, kuten on raportin teoriaosiossa esitelty. Tahan projektiin niistd osa on otettu mukaan
tyon suunnittelun tueksi. Asiakaspolun kokonaiskuvan hahmottamiseksi alla on esitelty
asiakaspolkukartoitus, ja samassa yhteydessa se on myds vaiheistettu. Blueprinting-mene-
telmien tarkoitus on kuvata organisaation prosesseja tarkemmin, mista ei tdssa yhteydessa
ole kehitystydn kannalta lisdarvoa, koska on jo tiedossa, mita organisaation toiminnan teki-
joitéa on tarkoituksena kehittdaa. Myoskaan GAP-mallia tai CIT- ja SILT-menetelmia ei ole
téssa yhteydessa tarkoituksenmukaista tutkia syvemmin, ja niiden kayttd sopisi paremmin
tilanteeseen, jossa on tarkoitus kehittda esimerkiksi asiakkuuden hankkimiseen liittyvia
asiakaspolkuja. Esitellyista tydkaluista design-ajattelu, ja tarkemmin ottaen sen alakatego-

ria palvelumuotoilu ovat tdman prosessin paaosassa.
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Asiakaskokemuksen ymmartaminen on kuitenkin kriittinen tekija sen kehittdmisen suunnit-

telussa, joten kuviossa 7 on esitelty asiakaspolkukartoitus seka asiakaspolun vaiheistus.

Kosketuspiste
Markkinointi Verkkosivut Verkkokauppa Asiakas- Kunto- Verkkosivut Asiakaspalvelu Asiakas-
Mainonta Mainonta Asiakas- palvelu keskukset Asiakaspalvelu Verkkosivut palvelu
Some-kanavat Asiakaspalvelu palvelu Automaatti Sahkoposti Verkkosivut
Puskaradio Promootio Promootio Sahképosti
Promootio
Tapahtuma —
Asiakkuuden Asiakkuuteen Asiakkuus- Kortin Asiakkuus; Tunti- Mahdolliset Asiakkuuden
harkinta, tutustuminen paatos hakeminen kuntoilu, varaukset, muutokset; paattaminen
tiedon mahdollisesti ja hankinta ja tiloihin tilojen perumiset, tauotus,
hankkiminen, tiloihin tutustuminen kayttaminen, lilkunta- maksutavan,
huomaaminen tutustuminen tunneilla etuuksien yhteystietojen
kdyminen kayttd tai asiakkuuden
tai ohjaus. muutos,
kortin
uusiminen
Harkinta Hankinta Asiakkuus Lopetus
. D ) E—
L4

Kuvio 7: Asiakaspolkukartoitus ja asiakaspolun vaiheistus

Asiakaspolkukartoitus sisaltaa asiakkuuden hankkimiseen, kayttamiseen ja paattamiseen
littyvat kosketuspisteet, ja ne etenevat kronologisessa jarjestyksessa kuvaajassa vasem-
malta oikealle. Ylarivissa kerrotaan kosketuspiste tai vaihtoehtoiset kosketuspiteet organi-
saatioon, ja alarivissa kerrotaan, mita asiakas tuolloin tekee. Asiakaspolun vaiheistus puo-
lestaan jakaa polun loogisiin kokonaisuuksiin, ja kuvaajassa vaiheet on merkitty vareilla.
Sinisellda merkityt ensimmaiset kaksi tapahtumaa ovat asiakkuuden harkintaan liittyvia asi-
oita, jolloin potentiaalinen asiakas huomaa yrityksen tai mahdollisesti etsii tietoa aiheesta,

ja seuraavat kaksi keltaisella merkittya kohtaa liittyvat asiakkuuden hankintaan.

Kolme vihrealld merkittya tapahtumaa ovat asiakkuuden aikaisia asioita, ja vimeisena on
asiakkuuden paattamisen ruutu, joka on merkitty punaisella. Asiakkuuden harkintaan ja ai-
heeseen tutustumiseen liittyy paljon sellaista, mita yritys ei voi paattaa tai maaritella tarkasti,
kuten ihmisten valilld kulkevaa tietoa, seka internetissa ettd oikeassa maailmassa. Yritys
voi kuitenkin pyrkia olemaan nakyvilla mainonnalla, promootiolla sekd omalla sosiaalisten
medioiden aktiivisella kaytolla ja tietysti pitamalla ylla hyvaa mainetta, joka liikkuu puskara-
diossa ihmiselta toiselle. Asiakkuuden hankinta muodostuu ostopaatoksesta ja varsinai-
sesta ostoprosessista, jonka asiakas voi tehda joko asiakaspalvelussa tai verkkopalvelussa

omatoimisesti. Varsinainen asiakkuus ja sen kayttdminen ovat aina yhteydessa toimitiloihin
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ja niissa asioimiseen, ja lisaksi asiakkuuteen liittyy monia erilaisia muutoksia ja asiakaspal-
velun kosketuspisteita. Asiakkuuden paattdmiseen liittyy myos asioimista asiakaspalvelun

kanssa, joko henkildkohtaisesti tai verkkopalvelun tai sdhképostin kautta.

Taman kehitysprojektin sisaltd liittyy suoraan toimitilojen kayttdmiseen ja kaytettavyyteen,
mika liittyy etenkin asiakkuusvaiheeseen, mutta myds tutustumisvaiheeseen silloin, kun
asiakas kay ennen hankintapaatosta tutustumassa organisaation tiloihin ja tekee hankinta-
paatdksen tuon kokemuksen perusteella. Lisaksi kehityksessa on tarkeda huomioida virtu-
aaliset kosketuspisteet, eli tdssa tapauksessa verkkosivujen ja sosiaalisten medioiden ka-
navien kayttaminen tiedonjakamiseen ja uudistuksista kertomiseen. Asiakkuuden aikana
tilojen kayttdmiseen liittyy myos paljon oheistoimintaa, kuten pukuhuonetilojen ja sailytys-
kaappien kayttdoa, peseytymista, saunomista ja saniteettitilojen kayttdoa. Lisaksi asiakkaan
kayntiin voi liittya pysakointialueen tai pyoratelineen kayttaminen, salikortinlukijan kayttami-
nen ja asiakaspalvelun oheismyynti. Kuitenkin taman kehitysprojektin sisalto on rajattu kun-

toilutilojen ja valineistdn kehittamiseen.
4.3 Kayttajapersoonat

Kayttdjien luokittelua voisi tdssa yhteydessa lahestyd useammasta eri ndkdkulmasta. Yksi
tyypillinen tapa jaotella kayttajia olisi demografisten tekijéiden, kuten ian ja sukupuolen mu-
kaan jaottelu, mika voi antaa myds kayttdkelpoisia malleja johonkin pisteeseen asti. Se ei
tassa yhteydessa kuitenkaan vaikuta antavan toiminnan kehittdmisen kannalta merkityksel-
lista lisatietoa. Sen sijaan kayttajapersoonien (User Personas) hahmottelulla voi tadssa ta-
pauksessa saavuttaa palvelun toimintojen kannalta oleellisempaa tietoa, kun maaritellaan
kayttajat erilaisen harrastuneisuuden mukaan. Osa kayttajista voi tassa jaottelussa olla use-
ammassa eri kategoriassa, ja osalla maaritelma on vahemman tarkka, mutta talla jaottelulla

pystytadn maarittelemaan toiminnan kehittdmisen kannalta oleellisia asioita paremmin.

Eri harrastuksiin ja urheilulajeihin liittyy erilaisia laitteita ja valineita, ja prioriteetit seka tree-
nirytmit voivat olla hyvin erilaiset. Toiminnallisen kuntoilun harrastajat, paino- tai voimalajien
harrastajat, kuntoilijat, kehonrakentajat ja kestavyysurheilijat voivat kayttaa ainakin osittain
samoja valineita ja tiloja, mutta kayttétavat ja -rytmit poikkeavat toisistaan selvasti, ja osaan
lajeista liittyy hyvin spesifeja valinevaatimuksia, ja sen myo6ta myos valineiston vaatimus-
taso on erilainen kayttajapersoonien valilla. Tatad havaintoa hyédynnetadan kehitysprojek-
tissa sijoittelun suunnittelussa ja laitevalintojen harkinnassa. Erilaisten lajien valineiden tar-
koituksenmukaisella sijoittelulla voitaneen ohjata eri kayttdja tilojen eri alueille, ja silld on

mahdollista tasoittaa alueiden valisia samanaikaisten kayttajamaarien eroja.
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Kayttajapersoonat:

Kehonmuokkaaja — Kehonmuokkaukseen suuntautunut harjoittelija, kuten kehonra-
kentaja tai fitness-urheilija kaipaa kattavaa laite- ja valinevalikoimaa, jolla voi tehda
monipuolisesti erilaisia eristavia liikkeita. Tavoitteelliseen kehonmuokkaamiseen liit-
tyviin lajeihin liittyy esiintymista ja lihasten esittelya, joten oleellisena osana harjoit-
teluun kuuluu poseerausharjoitukset, joihin tarvitaan paikka, jossa on peili ja tyhjaa

lattiatilaa.

o Suomen Kehonrakennusliiton alaisia kilpailulajeja ovat Kehonrakennus, Bi-
kinifitness, Figure, Womens Physique ja Mens Classic Physique. Lajeihin
kuuluu lajin mukaan vaihdellen eritasoisen lihasmassan kasvattaminen, ja
kiinteys ja lihaserottuvuus on merkittava tekija. Kilpailuissa oleellista on li-
saksi asut ja muu laittautuminen seka esiintyminen. (Suomen Kehonraken-

nusliitto ry.)

Kestavyysurheilija — Kestavyyslajien harrastaja kaipaa erityisen laadukkaita aerobi-
sen harjoittelun valineita, joko yksittaista lajia tai useita erityyppisia treeneja varten.
Kestavyyslajien harrastajat eivat tyypillisesti harjoita lajiaan vain sisatiloissa, mutta
saaolosuhteiden vuoksi myds laitteilla tehtava sisaharjoittelu on monelle tarkeaa.
Lisaksi oheisharjoitteluun tarvitaan myods kuntosalia lihaskuntoliikkeiden teke-

miseksi.

o Kestavyysliikunnalla tai aerobisella liikunnalla tarkoitetaan suuria lihasryh-
mid ainakin kohtalaisesti rasittavaa yhtajaksoista liikuntaa, jolla kehitetaan
verenkierto- ja hengityselimistdéa, aineenvaihduntaa seka vastaavassa lii-

kuntasuorituksessa jaksamista (Duodecim 2015).

Kuntoilija — Kuntoilija voi olla aloittelija tai jo pidempaan jatkanut, mutta tdssa yhtey-
dessa tarkoitetaan nimenomaan sellaista henkil6a, joka ei harrasta vakituisesti tai
tavoitteellisesti mitaan tiettya lajia, vaan kay kuntoilemassa kehittaakseen ja pitadk-
seen ylla fyysista kuntoaan, laihduttaakseen tai omaksi ilokseen. Kuntoilija kaipaa
peruskuntosaliliikkeita ja aerobista harjoittelua mahdollistavia laitteita, jotka ovat
helppokayttdisia ja ergonomisia. Taman kayttajapersoonan alle mahtuu laajasti pal-
jon erilaisia ihmisia, ja lahtokohtaisesti epavarmimmat kayttajat kuuluvat tahan ka-
tegoriaan, koska muilla on paljon todennakdisemmin hyvin selkea kuva siita, mita

he menevat tekemaan, jolloin esimerkiksi alueen ruuhkaisuus ei ole kayton este.

Painonnostaja — Painonnoston harjoittelu edellyttda oikeanlaisia tankoja seka alus-

taa ja riittdvan kokoista aluetta, jossa painot voi turvallisesti pudottaa alas.
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o Painonnosto on perinteikas olympialaji, joka on ollut mukana jo ensimmai-
sissa nykymuotoisissa olympialaisissa vuonna 1896. Sen perusliikkeet ovat
tyonto ja tempaus, joiden harjoittaminen sopii myés monen muun lajin oheen

voimaa ja tasapainoa kehittaviksi likkeiksi. (Suomen painonnostoliitto ry.)

- Ryhmaliikkuja — Ohjatuilla ryhmaliikuntatunneilla paaasiallisesti kdyva henkild voi
mahdollisesti hyddyntda myds virtuaalisia ohjatun harjoittelun palveluita. Monet ryh-
maliikuntatunneilla kdyvat henkilot kayvat lisaksi kuntosalilla kuntoilemassa. Ryh-
maliikunta edellyttaa tyhjaa lattiatilaa ja erilaisia pienvalineita, sekd danentoistolait-

teistoa.

o Ryhmaliikunnalla tarkoitetaan kuntoilutapaa, joka voi olla monipuolisesti
melkeinpa mita tahansa liikuntaa, jota voi harjoittaa isossa ryhmassa yhden
ohjaajan ohjaamana. Ominaista ryhmaliikunnalle on, etta ohjaajan mallin tai
ohjeistuksen mukaan ryhmassa tehdaan liikkeita tai liikesarjoja, joita voi so-
veltaa omalle kunto- ja osaamistasolleen. Yksildllinen tai henkilékohtainen
ohjaaminen ryhmaliikuntaan ei kuulu, etenkin suuressa ryhmassa liikkujan
vastuulla on seurata ohjeistusta ja varmistaa oma tekniikkansa. (Liikun-
nat.fi.)

- Toiminnallinen harjoittelija — Toiminnallisen harjoittelun, crosstrainingin tai Cross-
Fitin harrastaja voi kayttaa monipuolisesti paljon erilaista valineistda ja painoja,
mutta treeni edellyttdd myds paljon vapaata tilaa, jota voidaan hyddyntaa erilaisiin

valineilla ja kehonpainolla tehtaviin suoritteisiin.

o Toiminnallinen harjoittelu ja crosstraining tarkoittavat samaa treenityylia tai
harjoittelun tapaa, jota on myds CrossFit. Naista viimeksi mainittu on kuiten-
kin rekisteroity tavaramerkki, kun muut ovat yleisnimityksia. Kyse on moni-
puolisesta kuntoilumuodosta, jota on tarkoitus voida skaalata eri kuntota-
soille sopivaksi ja jota voi harjoittaa yksin tai osallistua ohjattuihin treeneihin.
Lajiin kuuluu erilaisia liikkeitd esimerkiksi painonnostosta, kestavyysharjoit-
telusta, voimistelusta ja voimamieslajeista. Lajissa kilpaillaan eri tasoilla, ja
silla on epaviralliset maailmanmestaruuskilpailut nimella CrossFit Games.
(Intesive PT 2020.)

- Voimanostaja — Voimanoston harjoittelija kaipaa erityisen hyvia olosuhteita ja vali-
neita lajinsa kolmen kilpailuliikkeen suorittamiseen, eli jalkakyykky-, penkkipunner-

rus- ja maastavetopaikkojen on oltava hyvat.
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o Voimanosto on painoluokkalaji, joka koostuu kolmesta eri nostosta; kyy-
kysta, penkkipunnerruksesta ja maastanostosta. Kilpailussa jokaiseen kol-
meen liikkeeseen on kolme yritysta, ja niistd parhaiden suoritusten tulokset
lasketaan yhteen, ja parhaan kokonaistuloksen nostanut kilpailija voittaa.

(Suomen Voimanostoliitto ry.)
4.4 Aineiston kerdaminen
4.4 1 Haastattelututkimus

Haastattelu on valittu yhdeksi aineistonkeruumenetelmaksi ennen kaikkea sen vuoksi, etta
kuntokeskuksessa kay useita sellaisia henkildita, joiden tiedetddn omaavan kattavan ja mo-
nipuolisen nakemyksen hyvan kuntokeskuksen laitevalikoimasta, ja heilla on myds koke-
musta erilaisista kuntokeskuksista seka Suomessa etta ulkomailla. Heidan mielipiteensa ja
tietonsa on jarkevaa saada hyodynnettya. Puolistrukturoitu haastattelu tukee tata tieta-
mysta hyvin, koska ei ole tarkoituksenmukaista rajata aihetta tai vaihtoehtoja, koska tarkoi-
tuksena on saavuttaa monipuolisia ideoita ja kattava nakemys. Myo6s fokusryhma tai erityi-
sesti tydpaja olisi voinut olla tarkoitukseen sopiva tiedonkeruumenetelma, mutta aikataulu-
tuksen kannalta on kaytannollisempaa toteuttaa haastattelut, koska haluttiin varmistaa, etta
mukaan saadaan kaikki valitut henkilot. Tyopajatyyppista tiedonkeruuta on samanaikaisesti
toteutettu lisaksi organisaation sisaisen tiedon keraamiseen varsinaisen tutkimuksen ulko-

puolella.

Haastattelututkimukseen on valittu sellaisia henkil6ita, joilla tiedetdan olevan runsaasti kayt-
tajakokemusta. Mukana on henkildita, jotka oman kuntoilun lisdksi ohjaavat kuntosalilla fy-
sioterapia-asiakkaita, eri tasoisia kuntoilijoita sekd ammattiurheilijoita, jotta haastatteluihin
saadaan mahdollisimman laaja-alainen nakemys erilaisista tarpeista. Lisaksi haastatelta-
vien omat treenitavat vaihtelevat, ja mukana on some-alan ammattilaisia seka omassa la-
jissaan kilpailevia harrastajia. Osalle liikunta-alaan liittyy koko ammatti ja osalle se on har-
rastus tai sivutoimi. Useampi haastateltavista on myos asunut ulkomailla tai kouluttautunut
ulkomailla Iahihistoriassa, jolloin muualta tulevia trendeja on my6s mahdollista |I0ytaa. Haas-
tatteluun ei ole pyydetty aloittelevia kuntoilijoita tai vahaisen kokemustason omaavia henki-
I6itd sen vuoksi, etta heilla ei suurella todennakoisyydella ole tietoa sellaisista laitepuut-
teista, mita haastattelulla koitetaan I0ytaa. Tata nakemysta varten mukana on kuntosalioh-
jaajia, joilla on myds asiakkaina laajasti erilaisia kayttajia, ja jotka osaavat arvioida, millaista

valikoimaa he kaipaisivat juuri erilaisille kayttajille.

Haastattelut on toteutettu osittain niin sanotusti etdna Microsoft Teams -ohjelman kautta, ja

osa haastatteluista on tehty kasvotusten. Kaikissa haastatteluissa on kaytetty samaa
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puolistrukturoitua pohjarunkoa, mutta haastateltaville on annettu mahdollisuus palata aiem-
piin kohtiin tarpeen mukaan, mikali myéhemmassa vaiheessa on tullut jotain lisattavaa mie-

leen. Haastattelupohja on liitteena 1.

Taustatietoina on kysytty haastateltavien kuntosalitottumuksiin liittyvia asioita, mista kay
ilmi heidan nakemystensa lahtokohdat. Valinehankintapaatoksia miettiessa on oleellista
tunnistaa, millaisia treenaajia hankinnoilla palvellaan, jotta valikoima ei epadhuomiossa tue
vain jotain tietyntyyppista kuntoilua, ja unohda jotain toista. Taustakysymyksissa kysytaan,
millainen salilla kavija vastaaja on, kuinka saanndllistéd kayminen on, ja mika on oman sali-

valinnan merkittavin syy.

Haastattelukysymyksia on yhteensa kolme paakysymysta, joista jokaisesta kysymys on ja-
ettu koskemaan kuntokeskuksen eri kerroksia. Ensimmaisessa kysymyksessa kysytaan,
mita laitteita tai valineita kuntokeskukseen tulisi hankkia, jokaiseen eri kerrokseen erikseen.
Haastateltaville on my6s kerrottu, ettd on myds mahdollista sanoa jokin laitehankintatoive
ilman maariteltya kerrosta. Naihin on lisaksi pyydetty perustelu, minka vuoksi jokin hankinta
olisi tarked. Toisena kysymyksena on kysytty, mista laitteista tai valineista tulisi tai voisi
luopua, ja myos siihen on pyydetty perustelu. Kolmantena kysymyksena on kysytty, millai-
sia asettelun tai jarjestelyn muutoksia tiloissa tulisi tehda. Muutokset voivat olla kerrosten
sisdisia muutoksia, mutta myds kerrosten valiset muutokset ovat totta kai mahdollinen vaih-

toehto.

Haastateltavia on yhteensa 8 kappaletta, ja heistd 3 on naisia ja 5 miehia. Sukupuolten
valissa saattaa joissain yhteyksissa olla eroja kuntoilutavoissakin, mutta merkittavammat
erot tulevat todennakdisesti laitteiden ja valineiden osalta siita, mita laitevalmistajaa tai mal-
lia kayttaja suosii. Tama johtuu siitd, ettd eri laitevalmistajat tekevat jonkin verran eri kokoi-

sia laitteita, jolloin kaikki eivat satu aivan kaikille.

4 4.2 Haastatteluiden vastaukset

4421 Taustatiedot

Kaikki haastatellut kertovat kayvansa kuntosalilla saanndllisesti, ja kayntimaarat asettuvat
valille 2-5 kertaa viikossa. Omien kuntoilukertojen lisaksi suuri osa vastanneista myds val-
mentaa tai ohjaa asiakkaita kuntosalilla. Haastateltujen joukossa on niin kehonmuokkaajia,
painonnostajia, CrossFit-harrastajia kuin peruskuntoilijaksi itsensa luokittelevia kavijoita.
Paaasiassa salivalintaan ovat vaikuttaneet kaytannon asiat, kuten sijainti. Lisaksi kokonais-

laatu ja hinta-laatusuhde on merkittava valintakriteeri.
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Vastauksissa korostuu haastateltavien omat lajitaustat. Painonnostajien vastaukset painot-
tavat painonnostovalineiden ja -alueen kehitysta, kun CrossFit-harrastajat toivovat erityi-
sesti niitd valineita, joita kaytetaan tyypillisesti CrossFit-kisoissa. Valmentajat ja personal
trainerit huomioivat vastauksissaan kattavasti my0s erilaisia asiakkaitaan, ja heidan kom-
menteissaan korostuvat erityisesti erilaiset haasteet, kuten keskimaaraistd lyhyemmat tai
pidemmat henkilét ja likkuvuuden rajoitteet seka ryhmavalmennuksen erilaiset haasteet ti-

lankayton tai valinevalikoiman laajuuden suhteen.
4.4.2.2 Hankintaehdotukset

Selvasti kaikkein eniten laite-ehdotuksia ja -toiveita vastauksissa tulee kellarikerroksen koh-
taan, ja useat toivotuista laitteista tai valineista ovat myds sellaisia, jotka ovat jo valmiiksi
yrityksen harkinta- tai hankintalistalla, joko asiakastoiveista tai sisaisista kehitysehdotuk-
sista ilmi tulleina. Naista esimerkiksi vyokyykkylaite tuli haastatteluista vastauksena usealta
eri henkildlta, ja useanlaisen eri perustelun vuoksi. Se vaikuttaisi olevan hankintana sellai-
nen, jota valmentajat voisivat hyddyntaa sekad hyvin kehittyneen ja raskaan treenaamisen
etta rajoittuneen liikkkuvuuden ja selan hyvinvoinnin nakdkulmasta, eli se sopisi hyvin mo-
nenlaiselle kayttajalle, mika on positiivinen ominaisuus kustannustehokkuuden nakokul-
masta. Vyodkyykkylaitteella tarkoitetaan laitetta, jossa tehdaan kyykkyliike, mutta tyypilli-
sestad tankokyykysta poiketen paino roikkuu vyén avulla lantion ylapuolelta sen sijaan, etta
se olisi tangossa hartioiden paalla (Hietala 2020). Esitetyista toiveista esimerkiksi myos seal
row -penkki on sellainen, joka on tullut vastaan seka asiakastoiveissa, ettd nyt haastatte-
luissa, ja se on myds valmiiksi hankintalistalla. Seal row -penkki tarkoittaa telinetta tai penk-
kia, jossa makuuasennossa tehdaan tuettua kulmasoutuliikettd ylaselan lihaksilla
(Sportsraft Finland).

Hankintaehdotuksissa oli my0Os paljon sellaisia valineita, joita tiloissa jo on, mutta joita pitaisi
olla enemman, joko ryhmaohjauksen tai joukkuevalmennuksen nakdkulmasta tai sitten nii-
den ruuhkautumisen vuoksi. Toivotut kappalemaarat ovat kuitenkin varsin maltillisia myos
niissa valineissa, joita toivotaan olevan valmennusryhman kayton tarpeisiin. Haastatte-
luissa valmennusryhmalla on tassa yhteydessa tarkoitettu enimmilldan viiden hengen yhta-

aikaista saman asian tekemista.

Myos katutason valinevalikoimaan tuli useita sellaisia toiveita, jotka ovat jo valmiiksi sisai-
sessa harkinnassa. Erityisesti smith-laitteita on toivottu lisaa, ja niiden ruuhkautuminen on
jo valmiiksi ollut tiedossa. Smith-laitteilla tarkoitetaan valinettd, jossa tanko liikkkuu kiskon
varassa ylos ja alas niin, etta silla voi tehda turvallisemmin ja hallitummin vastaavia liikkeita
kuin vapaalla tangollakin (Kuntokauppa.fi). Osa katutason toiveista on myds sellaisia laite-

vaihdostoiveita toisiin vastaaviin laitteisiin, mistd haastateltava toteaa, etta jokin laite ei sovi



42

itselle, mutta vaikuttaa sopivan jollekulle muulle. Naista toiveista on tietysti hankala vetaa
kattavia johtopaatoksia sen suhteen, etta joitain laitteita kannattaisi kdyda vaihtamaan.
Etenkin kun jokainen haastateltava kuitenkin toteaa myoés itse, etta kyseisille laitteille on
tiloissa myds muita vaihtoehtoja. Ehdotuksissa tuli myds useampi taysin poikkeava ajatus,
mita ei ole aikaisemmin tullut vastaan, kyseessa on naissa tapauksissa kyse joko hyvin
harvinaisesta laitetyypista tai uudenlaisesta valineesta, joka ei ole ainakaan viela paatynyt
Suomen valtamarkkinoille. Naihin organisaation kannattaa tutustua ennen hankintapaatok-
sia.

Ylakertaan hankintaehdotuksia tuli kaikkein vahiten, ja ehdotuksista noin puolet on suosit-
tujen laitteiden lisdyksia ja noin puolet sellaisia lisdyksia, mita on jo jossain toisessa kerrok-
sessa. Naissa toiveissa selityksena on jonkinlaisen tietyn treeniyhdistelman toteuttamisen

mahdollisuus.

Kaikki tulleet hankintaehdotukset ja toiveet keratdan yhdelle listalle, ja ne toimitetaan koh-
deorganisaatiolle yhdessa muiden esille tulleiden kehitysehdotusten kanssa. Listaa myos
verrataan muuta kautta tulleisiin asiakaspalautteisiin. Eri reitteja tulevat toistuvat laitetoiveet
tai -ehdotukset ovat Iahtdkohtaisesti sellaisia, joiden toteuttamista kannattaa ainakin harkita
ja selvittda, koska ne todennakdisimmin palvelevat monia erilaisia asiakasryhmia parhaiten.
Yksittaiset toiveet voi totta kai myods selvittda ja niistakin voi 16ytya hyvia ideoita, mutta ne

eivat valttamatta tuota kattavinta ratkaisua.
4.4.2.3 Poistoehdotukset

Poistoehdotuksia ei odotetusti tullut yhta paljon kuin hankintatoiveita, mutta suurimmalla
osalla vastaajista oli joitain ajatuksia tai ehdotuksia laitteista, joista voisi luopua tai joiden
tilalla voisi olla jotain muuta. Osa ehdotuksista perustuu havaintoihin kayttdasteista ja osa
on henkilékohtaisia mielipiteita laitteiden kaytettdvyydesta. Monet vastaajat myoés totesivat
jollain tapaa, etté ihmisten liikkuminen on tarkeaa, eika ole niin merkityksellistd millaisilla
valineilld harjoittelua tehdaan, eli vaikka laite ei sopisi itselle, se saattaa sopia jollekulle

muulle.

Kellarin osalta useissa vastauksissa toistuu sama laitekokonaisuus, joka koetaan tilaa vie-
vaksi ja siihen suhteessa vahalla kaytolla olevaksi. Monet vastaajat kuitenkin myds toteavat
silla olevan kuitenkin kayttajia, joten ehka poistaminen ei olisi oikea ratkaisu, vaan kenties

erilainen sijoittelu voisi auttaa kayttOasteeseen seka kaytettavyyteen.

Katutason laitteissa mahdolliset poistot ovat suurimmaksi osaksi sellaisia havaintoja, etta
jokin laite ei sovi ainakaan itselle, ja vastaaja toivoisi tilalle esimerkiksi toisen valmistajan

tai toinen mallin samankaltaista laitetta. Katutason laitteista 16ytyi kuitenkin yksi, jonka hyvin
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moni vastaaja on havainnut olevan aarimmaisen vahaisella kaytolla, ja josta voisi helposti
luopua, ja tilalle hankkia toisenlaisen vastaavan. Tama ei ollut yllattava tieto, vaan se on jo
pidemmalla aikavalilla havaittu asia. Myds keskendan samankaltaisista tai samanlaisista

laitteista luopuminen tuli ehdotuksena, jotta tilaa vapautuisi uudenlaisille laitteille.

My0s ylakerran osalta poistoehdotuksia tuli vahan, ja ne ovat kaytanndssa kaikki sellaisia
ehdotuksia, missa joitain laitteita voisi korvata toisenlaisilla laitteilla. Ylakerrassa on myos
lahtokohtaisesti kaikkein eniten vapaata tilaa, joten laitetoiveiden toteuttaminen ei valtta-

matta edes edellyttaisi poistoja, mika varmasti vaikuttaa myoés vastaajiin.
4.4.2.4 Jarjestelyehdotukset

Jarjestelyehdotuksia kysyttaessd monet vastaajat mainitsivat jo tehdyt jarjestelymuutokset,
joita on tehty kesan ja alkusyksyn aikana ennakoimaan tulevia kehitystdita. Tehdyt muutok-
set keraavat kiitoksia, ja niilla on pyritty parantamaan tilojen kaytettavyytta, mika on ilmeisen

hyvin myos onnistunut.

Kovin paljon lisaehdotuksia jarjestelymuutoksiin vastaajilla ei ollut, mutta joitain ajatuksia ja
parannusehdotuksia 16ytyi. Moni ehdotuksista liittyi erilaisten pienempien valineiden saily-
tyspaikkoihin, joita joko voisi olla salilla useammassa kohdassa, tai jotkin valineet voisivat
olla eri kohdassa niin, ettei niita tarvitsisi kuljetella pitkia matkoja. Tama olisi kaytdon kannalta
katevampaa, ja mahdollisesti auttaisi siihen, etta monet eivat palauta valineita paikoilleen.
Tama on myos valmiiksi tiedossa oleva ongelmakohta, johon on tarkoitus tehda korjauksia

tulevan muutosprosessin osana.

Useat vastaajat myos pohtivat ylakerran tyhjan tilan kayttotarkoitusta, ja sen parempaa hyo-
dyntamista, mutta yhtaan konkreettisia ehdotusta sen muuttamiseen ei varsinaisesti ollut
tarjolla. Tyhjaa tilaa on kuitenkin hyva olla, mutta alue on hiukan erilldan muusta, ja jollain
tapaa epamaarainen niin, ettd kaikki asiakkaat eivat ole valttdamattd varmoja, saako tilaa
kayttaa, ja mihin tarkoitukseen se on. Tila aiheutti siis paljon keskustelua ja pohdintaa,

mutta vastaajat kokivat sen hankalaksi, eikd kukaan osannut sanoa, mita tilalle tulisi tehda.

Vastauksissa oli myds joidenkin laitteiden osalta pienia asettelumuutoksia tai siirtoja vahan

eri kohtaan, ja ndma kaikki olivat myos sellaisia, joita on jo sisaisessa pohdinnassa mietitty.
4.4.3 Haastatteluiden yhteenveto

Kokonaisuudessaan haastatteluissa saatiin aikaiseksi runsaasti monipuolista keskustelua
aiheesta, ja lahes jokaisella haastateltavalla oli myos paljon kysymysten ulkopuolista sa-
nottavaa. Useat haastateltavat toivat esiin erilaisia hyvia asioita kuntokeskuksen tiloista, ja

paaasiassa vastaajat ovat olleet tiloihin hyvin tyytyvaisia. Toiveet ja ideat laitehankintojen
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ja lisdysten seka tilamuutosten suhteen toivat esiin haastateltavien omat taustat, ja niissa
tuli jonkin verran my®ds toisistaan poikkeavia ehdotuksia tai toiveita. Kuitenkin my6s samoja
laitehankintatoiveita tuli eri haastateltavilta, ja naissa ehdotuksissa nakyy toimialalla koros-
tuvat trendimuutokset. Laitepoistojen osalta vastaukset olivat puolestaan jokseenkin yksi-
mielisid muutamasta laitteesta tai laitekokonaisuudesta. Nama vastaukset perustuivat va-
rovaisiin arvioihin laitteiden kayttdasteista seka vastaajien omien kokemusten ettd heidan
omien havaintojen pohjalta. Nama huomiot tukevat my6s organisaation sisaisid pohdintoja

kyseisista laitteista.

Haastatteluissa useasti toistuvat esille tulleet ehdotukset, etenkin laitehankintojen suhteen,
ovat kaikki sellaisia, jotka vaikuttavat jarkevilta vaihtoehdoilta kuntokeskuksen kehittamisen
nakokulmasta. Ne tukevat erilaisten treenaajien tavoitteita, tuovat monipuolisuutta laitevali-

koimaan ja tukevat kuntokeskuksen olemassa olevaa laitekantaa.

Haastattelut toimivat hyvana keskustelunavauksena kehitystyon kannalta, ja haastattelui-
den jalkeen useampi haastateltava on ollut yhteydessa uusien ideoiden tai laite-ehdotusten

suhteen.

4.4.4 Palvelusafari

Service Safari eli palvelusafarimenetelmaa on hyédynnetty osana aineiston keradamista tuo-
maan mukaan omakohtaista kayttdjakokemusta. Se on eri tydkaluista valittu mukaan juuri
sen vuoksi, etta tiloissa tehdessa ja toimiessa on mahdollista huomata sellaisia asioita, joita
muuten voisi jadda nakematta, mutta jotka voivat olla hyvinkin nakyvia huomioita tiloja kayt-
taville asiakkaille. Talle vaihtoehtoinen tyokalu voisi olla haamuasiakkuus, jossa tutkija te-
keytyy asiakkaaksi, mutta se on tarkoituksella jatetty tasta kokonaisuudesta pois, koska se
toimisi kokonaisuuteen huonosti. Ensinnakin tassa yhteydessa tutkija tydskentelee kohde-
organisaatiossa, joten asiakkaaksi tekeytyminen ei olisi helposti toteutettavissa. Sen lisaksi
haamuasiakkuudesta ei tassa yhteydessa olisi lisdarvoa tutkimukselle, koska tutkimuksen

kohteena ei ole esimerkiksi henkildéston toiminta, vaan tilojen kaytettavyys.

Tassa tapauksessa kayttajakokemus tarkoittaa siis kuntoilua kohdeyrityksen kuntokeskuk-
sen tiloissa. Tutkimuksen vuoksi kuntoilu on toteutettu vaihtelevasti niin, etta eri kerroilla on
pyritty kayttdmaan eri laitteita ja valineita, vaikka tyypillisesti kayttaja saattaisi kayttaa vain
joitain tiettyja valineita. Tarkoituksenmukaista on myds, ettd palvelua on kaytetty vaihtele-
vasti eri viikonpaivina ja eri kellonaikoina, koska muuten kayttajanakokulma jaa helposti
suppeaksi. Tyypillinen asiakas kayttaa palveluita usein ainakin osittain vakiintuneisiin aikoi-
hin, minka vuoksi eri asiakkaiden kasitys tilojen toimivuudesta voi olla hyvin erilainen. Kay-

tettyjen ajankohtien valintaan on hyddynnetty organisaation sisaista tietoa siitda, milloin
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tiloissa on tyypillisesti paljon kayttajia. Tutkimukseen on valittu muutamia eri kellonaikoja,
jotta palvelusafarikokemus ei jaa yksipuoliseksi vaan saadaan tietoa myos vaihtelevista ti-
lanteista. Kuitenkin valitut ajankohdat on suoraan valittu sellaisiksi, joissa on tyypillisesti
keskimaaraista enemman kavij6ita, koska hiljaisempien aikojen tutkiminen ei tuo juuri lisa-
arvoa tutkimukseen. Palvelusafaritutkimuksella pyritdan tassa yhteydessa omakohtaiseen
kokemukseen nimenomaan ruuhkaisten tilojen ongelmakohdista ja kayttajanakdkulman

haasteista.

4.4.5 Palvelusafarin toteutus

Palvelusafari on toteutettu kdytanndssa niin, ettéd kuntokeskuksen tiloissa on kayty kuntoi-
lemassa valmiin tulostetun muistiinpanopohjan kanssa useina eri kertoina. Muistiinpanojen
pohjan lomakemalli on litteena 2, ja lomakepohjan mukaisesti on jokaisella kerralla taytetty
havaintoja tilasta ja muista asiakkaista seka niiden vaikutuksesta omaan treenikayttaytymi-

seen tai liikevalintoihin. Lisaksi on merkitty ylos jokin huomio yleistunnelmasta.

Jokainen palvelusafarikerta on jaettu kolmeen eri osioon niin, etta jokaisella kerralla tutkit-
tavana on kolme rakennuksen eri tilaa vuorotellen, aina samassa jarjestyksessa. Kerran
kokonaiskestoksi on maaritelty 60 minuuttia, mutta eri osa-alueiden kestoja ei ole maaritelty
ennakkoon, vaan tarkoituksena on kayttaa tiloja, kuten kuka tahansa asiakas kuntoillessaan

niitd mahdollisesti kayttaisi. Taulukossa 4 on esitelty palvelusafarin aikataulu.

Viikonpaiva pvm. klo
maanantai 26.9.2022 klo 16:00
tiistai 27.9.2022 klo 21:00
keskiviikko 28.9.2022 klo 19:00
torstai 29.9.2022 klo 20:00
perjantai 30.9.2022 klo 17:00
maanantai 3.10.2022 klo 17.00
tiistai 4.10.2022 klo 18.00
keskiviikko 5.10.2022 klo 21.00
torstai 6.10.2022 klo 19.00
perjantai 7.10.2022 klo 16.00

Taulukko 4: Palvelusafarin aikataulu
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Palvelusafarikerrat ovat maaritelty kahden viikon ajalle niin, ettd aloituskellonajat vaihtele-
vat kello 16.00 ja 21.00 valilla, jolloin tyypillisesti tiloissa on paljon kayttajia, mutta viikon-

paivien valilla on tyypillisesti eroja.

Lopuksi palvelusafarikertojen muistiinpanot on kirjoitettu ylés Microsoft Excel -taulukkoon,
johon tulee paallekkain eri riveille eri paivien havainnot, jotka on jaettu rinnakkain sarakkei-

siin kolmen eri tilan osioiksi. Excel-taulukkopohja on liitteena 3.
4.4.6 Palvelusafarin kooste

Eri tiloissa on kayttadjanakokulmasta toisistaan poikkeavia haasteita tai omaan kuntoiluun
vaikuttavia tekijoita. Toki tiloissa myds on erilaista valineistda, joten tekeminen muutenkin

on erityyppista, mutta erityisesti muun asiakaskunnan vaikutus on tiloissa vaihteleva.

Tilassa 1 tyypillisesti tehddan yhtd asiaa kerralla pidempaan, eika laitteita vaihdella niin
paljon, joten oman paikan I0ydyttya tekeminen on lahtdkohtaisesti helppoa ja muiden ih-
misten vaikutus tekemiseen vahainen. Tilaan mennessa joskus kKiireisena hetkena alueen
ruuhkaisuuden ja halinan tunne voi vaikuttaa aloittamiseen ja sopivan paikan I6ytymiseen,
mutta paaasiassa tilassa on valjaa ja valineitd enemman kuin tarpeeksi. Venyttelyyn tai
kehonpainoliikkeiden tekemiseen on paljon tilaa, koska lattiapinta-alaa on seka venyttely-
laitteiden luona ettd isompana vapaana tilana ryhmaliikunta-alueella seka sen takana. Kui-
tenkin vain osa tilasta on houkuttelevaa tai helposti saatavilla siihen tarkoitukseen valinei-
den sijoittelun tai sijainnin vuoksi. Venyttelyyn sopivilla pienvalineilla ei ole selkeaa paikkaa,
ja osa niista on epaloogisissa paikoissa kayttajien jaljilta. Erilaisia kuminauhoja ja muita
apuvalineita voisi olla tilassa myo6s paljon enemman, koska alueella on myds runsaasti ve-
nyttelylaitteita. Venyttelylaitteiden luona on luontaisesti venyttelyyn tarkoitetun tuntuinen
alue, mutta siina tyhjaa ja rauhallista tilaa ei ole niin paljon. Valjemmille alueille meneminen
taas edellyttaa valineiden kantamista pidemmasta matkasta, mika jaa helposti tekematta,
etenkin jos aikomuksena on vain pikainen venyttely. Osa tilasta on siis selvasti hukkakay-
tolla, minka voisi varsin helposti korjata valineiden erilaisella sijoittelulla, mika parantaisi
kaytettavyyden tuntua. Esimerkiksi pienvalineitd omissa telineissdan etaammalle tyhjalle
alueelle voisi saada venyttelemaan tai kehonpainoliikkeitd tekemaan menossa olevat ihmi-

set pidemmalle, jolloin ensimmainen alue ei ruuhkautuisi.

Tilassa 2 on selkeitad ruuhkaantumispaikkoja, joissa on yleensa aina paljon kayttgjia. Tietyt
samat suorituspisteet, valineet ja niiden ymparisto tuntuvat Iahes jokaisella kerralla ruuh-
kaisilta, ja niissa kayttajia on yhta aikaa paljon, joten vahan varovaisempana kayttajana
niihin ei tee mieli menna, vaan mieluummin valitsee jonkin vaihtoehtoisen valineen tai toisen

likkeen. Oma kokemustaso ja osaaminen mahdollistavat sen, etta voi joustavasti muokata
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sitd, mita on tekemassa. Aloittelijalle tai sellaiselle, joka osaa kayttaa vain esimerkiksi kun-
tosaliohjelmassaan opastettuja liikkeitd, tilanne voisi olla hyvinkin hankala. Kokematon
kayttaja ei todennakdisesti osaisi soveltaa ohjelmaansa riittavasti, jotta treeniohjelman saisi

tehtya Iapi ilman jonottelua, mikd voi varmastikin heikentdd kayttdkokemuksen sujuvuutta.

Usein kuntoilijat ovat paikalla myds yhdessa treenikaverin kanssa, jolloin myds odotteleva
henkild viettda aikaa suorituspisteen aarella lisaten vield ruuhkaisuuden tuntua. Tilassa on
my®os paljon laitteita, joilla ei selvasti ole yhta paljon kayttdéa tai ne ovat ainakin naihin ruuh-
kaisiin aikoihin véhemmalla kaytolla. Kaytetyimpien valineiden lisaaminen ja vahemman
suosittujen laitteiden vahentaminen parantaisi todennakdisesti helposti tilankayton haas-
teita. Toki lahtdékohtaisesti kaikkia vahemman kaytettyja laitteita ei voi vain poistaa, koska
myos niilla on kayttgjia, ja tarkoitus on palvella monipuolista asiakaskuntaa, mutta joitain
laitteita on useampi samanlaisia tai samankaltaisia, joten myds poistamisen varaa on. Li-
saksi valjan tilan jattaminen tietyille alueille voisi helpottaa ruuhkaisuuden tuntua, koska
alueella kaytetaan myos paljon kasipainoja ja irtovalineita, joiden kayttd vaatii tilaa. Pienia
irtovalineita nakyy jatkuvasti lattioilla ja nurkissa, poissa omista paikoistaan, joten niille olisi
hyva olla enemman sailytystelineitd, jotta etaisyydet eivat olisi niin pitkia, mika voisi paran-

taa niiden paikoilleen palauttamista.

Tilassa 3 on myds tietyt suorituspisteet, jotka tuntuvat olevan Iahes aina ruuhkaisempia kuin
muu tila, eli my0s siella tiettyjen suorituspisteiden lisddminen voisi tasoittaa ruuhkautumista.
Tyhjan tilan sailyttdminen on alueelle ja sen kayttotarkoitukselle kuitenkin oleellista, joten
koko tilaa ei voi tayttaa valineita lisdamalla, mutta talla hetkelld tilaan mahtuu myds lisdyk-
sia. Ruuhkaisuuden tunnun estamiseksi valineita ei kannata niputtaa samaan kohtaan edel-
listen viereen, vaan niiden jakaminen valjemmin todennakdisesti jakaisi ihmisetkin tasai-
semmin tilaan, mik& edesauttaisi ruuhkaisuuden tuntuun. Moni kayttaa tilassa laitteita ja
valineita ristiin, esimerkiksi kiertoharjoittelun muodossa, joten suorituspaikat on I&ahtokoh-
taisesti hyva olla silla tavalla valjasti, etta kayttdja mahtuu varaamaan itselleen myds muita
valineitd samaan paikkaan ilman, etta aiheuttaa ruuhkaa muiden kayttajien kustannuksella.

Suorituspisteiden luona on siis jarkevaa olla myds vapaata tilaa.

Erikoinen havainto tilasta 2 ja 3 on, etta niita laitteita, jotka ovat tilassa 2 kaikkein ruuhkai-
simpia, on myds tilassa 3, mutta ne voivat olla taysin vapaina myds silloin, kun tilassa 2 ne
ovat tadynna. lhminen tuntuu hakeutuvan kuntoilemaan itselleen tutulle alueelle, vaikka se
aiheuttaakin enemman odottelua ja ruuhkaa. Vaihtoehtoisesti kaikki kayttajat eivat ole ehka
huomanneet toisen tilan kayttdmisen mahdollisuutta. Valineiden lisddminen sinne, missa
on valmiiksi vapaata tilaa ei ole siis automaattisesti toimiva ratkaisu, vaan valineita pitaa

jaotella tiloihin erilaisten kayttajien mukaisesti tai pyrkid muuttamaan tiloja niin, etta kayttajat
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jakautuisivat tasaisemmin. Kaikissa kolmessa tilassa on selvasti eri maara laitteita ja vali-
neitd, ja ne ovat hyvin erityyppisia paikkoja, joten niihin tulee suunnittelussa kiinnittaa huo-
miota. Suunnittelussa on myds tarkeaa muistaa, ettad kehitysprosessissa mukana olevat
henkilot ovat lahtokohtaisesti perehtyneita kuntokeskuksen toimintaan seka erilaisiin liikkei-
siin ja laitteisiin, joten taysin aloittelijan tai kuntokeskusymparistéén vieraan henkilén nake-

mysta on vaikeaa saavuttaa.
4.4.7 Kayttajien varjostaminen

Tarjolla olevista tyokaluvaihtoehdoista on valittu mukaan kayttgjien varjostaminen, koska
tilankayton seurannasta voi potentiaalisesti I16ytya merkittavia havaintoja siita, kuinka ihmi-
set tiloja kayttaa. Vastaavia havaintoja voi saavuttaa myoés palvelusafarin avulla, mutta var-
jostaminen on valittu sen tueksi, jotta seurantaa voidaan toteuttaa myos pidempia aikoja
perattain. Tama mahdollistaa paremmin kellonaikojen vaihtelusta johtuvien muutosten ha-

vaitsemisen.

Palvelumuotoilun tyokalua kayttajien varjostaminen (User Shadowing) on tassa tapauk-
sessa hyddynnetty hiukan mukailtuna hahmottamaan kokonaiskuvaa siita, kuinka asiakas-
massat ja yksilot toimivat tiloissa. Asiakkaiden liikkeita seuratessa on tarkeaa huomata, etta
eri aikoina ja paivina tiloissa on hyvinkin erilaisia asiakasmaaria, joten asiakaskokemus ja
tilankayton ongelmakohdat ovat erilaisia riippuen siita, milloin kayttaytymista tutkii. Taman
vuoksi kohteiksi ei ole valittu tiettyja yksittaisia asiakkaita tai kayttdjia, vaan seuranta on
toteutettu valitsemalla vaihtelevia kellonaikoja muutamana eri paivana, ja niiden osalta on
seurattu eri alueita kokonaiskuvan hahmottamisen kannalta eikd yksittdisen kayttgjan
osalta Havainnoista on keratty yl6s muistiinpanot niistd alueista ja toiminnoista, joissa tilat
ruuhkautuvat tai aiheuttavat muuta haastetta. Lisaksi on keratty yl0s tietoa siitd, mitka alu-

eet ovat vajaakaytolla.

Kayttajien varjostamisella pyritdan tassa tapauksessa nakemykseen tilojen ongelmakoh-
dista ja haasteista seka niiden vaihtelusta erilaisina ajankohtina. Ajankohtien valintaan on
kaytetty tarkoituksella erilaista perustetta kuin palvelusafarissa, koska seurantatavoissa on
paljon samaa, ja havainnot voisivat olla turhan samankaltaisia. Monipuolisen ja kattavan
nakemyksen vuoksi varjostamisessa on pyritty seuraamaan tilankayttéa useilta perattaisilta

tunneilta, jotta kayttotapojen vaihtelu eri aikaikkunoissa kay ilmi.
4.4.8 Kayttajien varjostamisen toteutus

Varjostamiskerraksi on maaritelty tunnin mittainen jakso, joista jokainen on jaettu kolmeen

eri osioon niin, ettd jokaisesta kerrasta tutkittavana on rakennuksen kolme eri tilaa



49

vuorotellen, aina samassa jarjestyksessa. Kerran kokonaiskestoksi on maaritelty 60 mi-
nuuttia, joka on jaettu 20 minuutin mittaisiin osioihin niin, ettd aina tunnin ensimmaisessa
osassa kasitelladn ensimmaista tilaa, toisessa osassa toista tilaa, ja vimeisessa 20 minuu-
tin jaksossa kasitellaan kolmatta tilaa. Varjostamiskerrat on jaettu kolmelle eri paivalle, ja
kunakin paivana on toteutettu yksi useamman varjostuskerran yhtenainen jakso. Taulu-

kossa 5 on esitelty varjostamisen aikataulu.

Viikonpadiva pvm. Kellonaika
maanantai 10.10.2022 klo 17.00
maanantai 10.10.2022 klo 18.00
maanantai 10.10.2022 klo 19.00
maanantai 10.10.2022 klo 20.00
maanantai 10.10.2022 klo 21.00
tiistai 11.10.2022 klo 8.00
tiistai 11.10.2022 klo 9.00
tiistai 11.10.2022 klo 10.00
tiistai 12.10.2022 klo 11.00
tiistai 12.10.2022 klo 12.00
torstai 13.10.2022 klo 13.00
torstai 13.10.2022 klo 14.00
torstai 13.10.2022 klo 15.00
torstai 13.10.2022 klo 16.00

Taulukko 5. Kayttajien varjostamisen aikataulu

Varjostukseen on valittu perattaisia jaksoja erilaisia kellonaikoja, jotta tilanteiden vaihtelut
kayvat myds ilmi. Ajat on tarkoituksella valittu niin, ettad seurantaa on tehty aikavaliltéd 08.00—
22.00 kaikkina ajankohtina, jotta ndkemys tilankaytdsta on laaja ja kattaa suuren osan kay-

tettavissa olevista ajoista.

Kayttajien varjostaminen on toteutettu tilaa havainnoimalla mutta ilman osallistumista, ja
samalla on kirjattu ylos havaintoja. Pyrkimyksena on ollut tehda myos vertailevia huomioita

eri kellonaikojen valilla. Liitteend 4 on lomakepohja kayttajavarjostuksen havaintoja varten.

Kun havainnot on ensin kirjattu ylés, ne on koostettu vertailua varten taulukkopohjaan, jo-
hon on jaoteltu erikseen vierekkaisiin sarakkeisiin eri tilojen havainnot, jotta eri tiloja voi

kasitelld omina kokonaisuuksinaan. Excel-taulukkopohjan malli on liitteena 5.
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4.4.9 Kayttajien varjostamisen kooste

Havainnot kolmelta eri alueelta poikkeavat toisistaan hyvin paljon, eli haasteet eri tiloissa
ovat erilaiset, mutta jokaisesta on myés havaittavissa kehitysehdotuksia. Myds kellonaiko-

jen vaihtelut muuttavat tilannetta huomattavasti.

Alueella 1 tilaa on hyvin ja se on usein varsin valjalla kaytdssa, eli sita voisi myds hyddyntaa
paremmin, mika oli ollut jo ennakkoonkin tiedossa. Tyhjana olevan tilan kehitys onkin yksi

niistéa suurimmista asioista, jotka ovat jo organisaation sisaisesti suunnittelussa.

Yksittaisena muutoskohteena on kuitenkin havaittavissa, etta tiloissa voisi olla jonkinastei-
nen tarve paikalle, jossa pystyy tekemaan poseerausharjoituksia rauhassa. Poseeraushar-
joitukset ovat pienen asiakasmarginaalin tarve, ja alueella on paljon peilipinta-alaa ja har-
joituksiin sopiva lattiapinta, joten poseeraukset kylld onnistuvat helposti. Yritystoiminnan
nakokulmasta haasteen aiheuttaa kuitenkin se, miten poseerausharjoitukset vaikuttavat
muihin asiakkaisiin. Kehonmuokkaamiseen liittyviin lajeihin kuuluu lihasten esittely ja esiin-
tyminen poseeraten, mika edellyttda varsin vahaista vaatetusta ja nayttavia poseerauksia,
mika vaikuttaisi olevan epamiellyttavaa muille kuntoilijoille, joten se voi estaa toisia asiak-
kaita kayttamasta tilaa samaan aikaan muuhun harjoitteluun. Poseeraukseen sopivan tilan
ei [ahtokohtaisesti tarvitse olla poissuljettu muulta kaytolta tai kokonaan erillinen tila, mutta
voisi olla hyva, jos tarkoitukseen voisi rajata pienemman alueen, jolloin se ei vaikuttaisi

muihin asiakkaisiin.

Erilaisista laitteista tilassa 1 nousee eriin kaksi laitetyyppia, jotka ruuhkautuvat eniten.
Toista on nelja ja toista kolme kappaletta, mutta niistd myos yksi on ollut huollon vuoksi pois
kaytosta, joten se korostaa tutkimuksessa ruuhkaisuutta. Joka tapauksessa muiden laittei-
den kayttdon verrattuna on selvaa, ettd naista laitteista pitdd monet kayttajat, ja niita voisi
olla suhteessa enemman. lhmiset eivat kuitenkaan vaikuta jddvan odottamaan paastak-
seen haluamiinsa laitteisiin, vaan jokainen valitsee tullessaan jonkin laitteen joka tapauk-
sessa. Muiden laitteiden osalta selkeda suosittuusjarjestysta ei ole, vaan kayttdasteet vaih-

televat eri kerroilla todennakoisesti sattumanvaraisesti.

Alueella 2 kellonajanvaihtelut nakyvat selkeasti ruuhkautumisena aktiivisimpiin ajankohtiin
ja valjyytena rauhallisempina ajankohtina. Myos kavijoiden keski-ika vaikuttaa vaihtelevan
ajankohtien valilla, kun aamu- ja paivaaikoihin joukossa on selvasti myos vanhempia ihmi-

sid, ja ilta-aikoihin suuri osa kayttajistd on nuorempia aikuisia.

Laitekannasta on selkeasti havaittavissa suosituimmat laitteet ja valineet, ja sen myoéta
ruuhkaisimmat alueet. Erityisesti taljakokonaisuudet ovat tyypillisesti suosittuja kellonajasta

riippumatta, ja niiden ymparistd on herkimmin ruuhkaisen tuntuinen, kun kayttajia on
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moneen eri suuntaan, ja monesti alueella likkuu myds vuoroaan odottamassa olevia asiak-
kaita. Taljojen vieressa on lisdksi penkkeja ja kasipainoja, joilla on myds paljon kayttjjia,
joten kiireisimman tuntuinen alue on suurempi tietty kaistale aluetta. Penkkeja ja painoja on

kuitenkin niin paljon, etta niista tuntuu 16ytyvan riittavasti jokaiselle.

Toinen kiireisempi alue on tilan toisella puolella, missd muutamat laitteet ja suorituspaikat
ovat tyypillisesti suosittuja, joten niiden alue my6s ruuhkautuu osana ajoista. Yhteista naille
kaikkein suosituimmille suorituspisteille on, ettd ne ovat tilan monikayttéisimmat suoritus-
paikat. Eri kayttajat kayttavat niita eri tavoin, ja sama kayttaja voi tehda montaa erilaista
asiaa samassa paikassa. Tama my0s osaltaan selittdd valineiden ruuhkaisuutta, koska va-

lineet eivat edellyta tietyn liikkeen tekemista tai edes tietyn lihasryhman harjoittamista.

Myos kolmannella alueella on selvasti jakautunut, mitka alueet tyypillisesti ruuhkautuvat, ja
missa on yleensa valjaa, mutta kyse on kaytannéssa nimenomaan alueista eika tietyista
laitteista, koska tilan valineistd on hyvin erityyppista. Suorituspaikkojen ruuhkautuessa niilla
on usein myos parin tai muutaman hengen ryhma, joista valttamatta kaikki eivat tee samaan
aikaan, mutta voivat olla odottamassa vuoroaan ja pitdmassa taukoa tai varmistamassa
toisen liikkeita. Tilassa jarjestetdan myods ohjattuja treeneja, joiden aikana luonnollisesti ti-
laan keraantyy myos isompi ihmismaara yhta aikaa, mutta paaasiassa tila on huomattavasti

valjiemmalla kaytolla kuin toinen tila.

Huomionarvoista erityisesti laitevalikoiman ja tilakehityksen suunnittelua ennakoiden on,
ettd vaikka taljavalineet ovat jatkuvasti toisessa tilassa ruuhkaisin paikka, niin kolmannella
alueella kuitenkin on useita taljalaitteita, mutta ne eivat tyypillisesti ole erityisen suurella
kaytolla. Voisi kuvitella, etta inmiset siirtyisivat tilasta toiseen etenkin ruuhkaisimpana ai-
kana sen mukaan, onko haluttuja laitteita vapaana, mutta nain ei vaikuta olevan. Laitevali-
koiman ruuhkakohtia ei siis automaattisesti saada korjattua hankkimalla lisda kyseisia lait-

teita, jos niiden sijoittelussa ei osata huomioida, kuinka asiakkaat tiloja kayttavat.
4.4 10 Asiakaspalaute

Asiakaspalautteen hyddyntaminen on valittu prosessiin mukaan sen vuoksi, ettd sita kautta
saadaan kuulumaan kenen tahansa asiakkaan nakemys. Asiakaspalautteisiin lahtokohtai-
sesti ihmiset kirjoittavat sellaisia kehitysehdotuksia, joita heille on tullut mieleen oma-aloit-
teisesti ilman, etta sitd on tarvinnut keksid. Samasta aiheesta voisi toteuttaa myos kyselyn,
mutta tassa kohtaa on jarkevampaa hyodyntaa jo valmiina olevaa materiaalia, koska sita

yrityksella on runsaasti ja jo pitkalta ajalta.

Yrityksella on ollut valmiiksi kerattyna talteen parin vuoden ajalta asiakaspalautteita ja -

toiveita, joissa suurelta osin on kyse erilaisista laite- tai valinehankinnoista. Palautteet ovat
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annettu paaosin anonyymisti paperilapuilla, joille on oma palautuslokeronsa yrityksen toi-
mitiloissa. Osa palautteista on tullut sahkdisen yhteydenottolomakkeen kautta, missa osa
palautteista on annettu nimelld ja osa anonyymisti. Lisaksi palautteita on otettu vastaan
suullisesti asiakaspalvelussa, jolloin palautteet on asiakaspalveluhenkildéston toimesta kir-

jattu sahkdiseen jarjestelmaan.

Palautteet on kayty lapi ja listattu niin, ettd listalta on tassa tapauksessa jatetty pois ne
toiveet, jotka ovat jo toteutettu. Jaljelle jaaneiden toiveiden listaa on analysoitu verraten sita
palvelumuotoilun tydkalujen avulla rakennettuihin nakemyksiin kehitystarpeista. Lista on toi-
mitettu kohdeorganisaatiolle, ja sitd hyddynnetdan hankintojen suunnittelun tukena. Asia-
kastoiveiden osalta on tarkeaa huomata eri asiakasryhmien innokkuus palautteen antami-
seen. Monesti etenkin tavallinen kuntoilija tai aloittelija voi antaa tavoitteelliseen urheilijaan
verrattuna hyvin vahan palautetta jo sen vuoksi, etta tietamys erilaisista laitteista ei ole niin
kattava, kun taas urheilija saattaa kaivata treeniohjelmaansa hyvinkin erikoistuneita vali-
neita. Toiveissa on siis myds sellaisia valineita tai laitteita, joilla olisi oikeasti vain vahan
kayttajia. Ne voivat olla esimerkiksi hyvin marginaaliseen lajiin liittyvaa oheistreenivalineis-
tdéa tai muuten niin harvinaisia valineita, etta niita toivotaan juuri siksi, etta niita ei ole hel-

posti saatavilla.

Anonyymissa palautejarjestelmassa on myos se haaste, ettd ei ole mahdollista tietda, onko
palautteet tulleet eri henkil6iltd vai onko sama henkild antanut samaa tai eri palautetta use-
aan kertaan. Osa asiakkaista oletettavasti tiedostaa, ettd saman palautteen antaminen use-
aan kertaan voisi vaikuttaa silta, ettd samaa asiaa toivotaan paljon, mika voisi edesauttaa
toiveen toteutumista. Nain ei valttamatta ole kaikkien toistuneiden palautteiden kohdalla,
mutta osa lapuista vaikuttaa olleen saman henkilon kirjoittamia. On siis tarkeaa tiedostaa,
etta toivelista ei anna kattavaa kuvaa koko asiakaskunnan tai potentiaalisen asiakaskunnan

nakemyksesta.

Toiveita ja asiakaspalautteita on kuitenkin tarkeda kuunnella ja huomioida, koska hyva asia-
kaskokemus on lopullinen tavoite. Toiveiden seasta on tullut esiin myds sellaisia kiinnosta-
via laiteideoita, jotka eivat todennakdisesti olisi tulleet muuten mieleen. Osa palautteiden
toiveista on myds sellaisia, jotka ovat olleet valmiiksi yrityksen selvityslistassa tai mietin-

nassa.

Laite- tai valinehankintatoiveiden lisaksi palautteissa on myos joitain toiveita nykyisten lait-
teiden erilaisesta asettelusta. Osa liittyy siihen, millaisia laitteita asiakkaat haluaisivat kayt-
taa tietylla alueella tai tiettyjen muiden laitteiden kanssa, eli toive on, etta jotkin kaksi tai
kolme laitetta olisivat mahdollisimman lahella toisiaan, jotta niita voisi kayttaa yhdessa ilman

siirtyman aiheuttamaa taukoa tai ettd jokin tietty laite olisi tietyssa kerroksessa, eli jokin
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itsea kiinnostava laite on erilladn muista valineista, joita kyseinen henkild paaasiassa kayt-
tda. Osa tallaisista toiveista on hyvin varteenotettavia ja toteutuskelpoisia ideoita, koska
niista voi hyotya monikin kayttaja, kun taas osa on enemman yksittaisen ihmisen treenioh-

jelmaan sopivia jarjestelyja, joita kaikkia tietysti ei voida huomioida.

Toinen syy laiteasettelutoiveille on kokonaiskuvan kannalta kriittisempi, ja se liittyy siihen,
miten pain ja mihin suuntaan laitteet ovat. Osassa kuntosalilaitteista kayttajan asento on
jollain tapaa kyseenalainen, jossa ei valttamatta jokainen haluaisi julkisesti tulla nahdyksi,
ja yleensa tama tarkoittaa siis erilaisia makuuasentoja ja eteenpain kumartuneita asentoja,
joissa kayttajan takapuoli on korostuneen esilla. Naiden laitteiden asettelussa on kaytta-
janakdkulmasta tarkeaa valita oikein, mihin suuntaan laite on sijoiteltu, ja mitd kayttajan
takana silloin on. Talla pyritaan valttamaan kyseenalaisia tai arveluttavia tilanteita, joita kun-

tosaliymparistéssa on mahdollista tulla.

Joissain tapauksissa kayttajapalaute liittyy toisen kayttdjan katsekontaktiin, mitd halutaan
valttaa erityisesti raskaissa lilkkeissad sen kiusallisuuden vuoksi. Osa asetteluun liittyvista
toiveista on jo huomioitu, ja laitteita on aseteltu uudestaan mahdollisimman nopeasti eten-
kin silloin, kun kyseenalaisessa asennossa kaytettava laite on epahuomiossa laitettu niin,

etta sita on arveluttavaa kayttaa.
4.5 Aineiston analysoiminen

Eri menetelmien avulla keratyt havainnot laitepuutteista tai parannusehdotuksista on koos-
tettu vertailua varten. Monet naista havainnoista toistuvat eri metodeilla, eli asiakaspalaut-
teista, haastatteluista sekd havainnoista palvelusafarilla sekd kayttajien varjostamisen yh-
teydessa voidaan paatella tiettyja suurimpia kehityskohtia, joita on jarkevaa kayda paranta-
maan riippumatta kayttdjanakokulmasta. Palvelusafarin ja kayttajavarjostamisen aikana ha-
vaitut suurimmat ruuhkautumisen paikat on myds syyta pyrkia purkamaan, koska odottelu,
jonottaminen ja ruuhkaisuuden tunne ovat kaikki sellaisia tekijoita, jotka vaikuttavat seka
aktiivikavijan etta aloittelijan tyytyvaisyyteen. Eniten ruuhkautuvien suorituspisteiden lisaa-
minen lisda tarvittavaa asiakaskapasiteettia kaikkein suoraviivaisimmin. Naista eniten tois-
tuvista kehitysehdotuksista ja suurimmista ongelmakohdista on muodostettu organisaatiolle
toimenpide-ehdotuksia, jotka ovat tarkoituksenmukaista pyrkia toteuttamaan kehitysproses-

sin ensimmaisessa vaiheessa.

Osa havainnoista tai toiveista sen sijaan tukee jotain tietyn tyyppista treenaamista, mutta
eivat sovi kaikille, ja naissa kohdissa organisaation sisaisesti on jarkevaa pysahtya mietti-
maan ja tekemaan tietoisia valintoja, millaisia asiakasryhmia on yritykselle tarkoituksenmu-

kaista ensisijaisesti palvella. Tama ei tarkoita, etteikd erikoisempia toiveita tai
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lajiparannuksia olisi valttamatta jarkevaa toteuttaa, mutta tarkedd on myds muistaa, etta
erityisesti aloittelijan tai vahemman kuntosalilla kdyneen ihmisen nakoékulma jaa helposti
vahalle huomiolle, koska he eivat osaa tyypillisesti niin hyvin sanoittaa tarpeitaan. Kuitenkin
suurempi osa ihmisista ja potentiaalisesta asiakaskunnasta on tavallisia kuntoilijoita, joiden
kuntosalille asiakkaaksi saamista ei edesauta hyvin erikoistuneet laitehankinnat, vaan riit-
tava maara valineitd ja tilaa tavanomaisempaan kuntoiluun. Suuri kuntokeskuskompleksi
voi myos olla aloittelijalle liian vieraannuttava paikka, joten jo salilla kayvilta ihmisiltd on
vaikeaa saada vastausta siihen, miksi joku toinen ei ehkd osaa tai uskalla kayttaa tiloja.
Tahan on hyva hyoddyntda kuntosaliohjaajien ndkemysta aloittelevien asiakkaiden kanssa

tydskentelemisesta.

Osa saaduista toiveista ja tulleista asiakaspalautteista tuo esiin toimialan trendeja, joita voi
havaita myds alan aktiivisten persoonien sosiaalisen median tileiltd. Somevaikuttajien kayt-
tamien ja esittelemien laitteiden ja valineiden voi odottaa herattavan kiinnostusta aktiivisissa
saliharrastajissa, ja toisaalta heidan voi odottaa valitsevan laitteita ja valineitd, jotka ovat
alan trendi jostain muusta syysta. Kalliiden ja isokokoisten laiteinvestointien on tarkoituk-
senmukaista olla myos pidempikestoisia valintoja, joten aivan pelkastaan somenakyvyyden
perusteella hankintapaatoksia ei kannata tehda, vaan on tarkeaa perehtya laitteen kaytet-
tavyyteen pidemmalla aikavalilla. Toki joskus muoti-ilmididen kestoa on vaikea ennalta ar-

vioida, joten myds virhehankinnat ovat mahdollisia.

Muista kuin ensimmaisend mainituista puutteista tai kehitysehdotuksista on myos tehty or-
ganisaatiolle listaus, joka voidaan ottaa huomioon kehitystydn jossakin myohemmassa vai-
heessa. Toki silloin on ensin jarkevaa tutkia kehityksen ensimmaisen vaiheen aikaansaa-

mat muutokset.

Laitehankintoja suunniteltaessa on tarkoituksenmukaista ensin myds analysoida jo ole-
massa olevaa laitevalikoimaa, ja maaritella, miten se palvelee erilaisia kayttajaryhmia. Jos
laitekantaa ei lajittele, on mahdollista, ettd epahuomiossa se keskittyy palvelemaan liian
rajallista kayttajakuntaa, kun tavoitteena on monipuolinen kuntokeskus erilaisille kayttgjille.
Etenkin jos paatdkset tehdaan aktiivisimpien kayttajien palautteiden perusteella, on varsin

todennakaista, etta tavallinen kuntoilija ei saa kehitystoimista vastaavaa hyotya.
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5 Kehitysprojekti
5.1 Business Model Canvas

Liiketoiminnan mallinnuspohjan osalta kehitysprojekti keskittyy erityisesti taulukon kohtaan
"asiakasryhmat”. Kun tiloja ja valineist6a kehitetdan ja muokataan, on tarkeaa ensin tunnis-
taa, kenelle sita tehdaan, eli minka asiakasryhman tarpeita on kannattavaa tayttaa ja missa
suhteessa muihin asiakasryhmiin. Tiloja ei pysty loputtomasti tayttamaan valineilla, joten
ennen kuin hankintoja tehdaan, on tarkeda maaritelld asiakasryhmat ja rajata valintoja sen
perusteella, mihin on kannattavaa panostaa. Tassa hyédynnetdan myos kayttajapersoo-
nien luokittelua, ja sen avulla arvioidaan, minkd verran millekin ryhmalle varataan tilaa ja
resursseja. Tassa kohtaa tarkea havainto on se, etta suurissa tiloissa on mahdollista pal-
vella hyvin useita eri kayttajaryhmia ilman, etta ne heikentavat toisiaan, vaan mahdollistaa
yksittaiselle asiakkaalle myds monipuolisemman harrastaminen yksittaisen lajin sijasta. Ti-
loissa harrastettavat lajit ovat lisaksi sen verran lahella toisiaan, etta lajien valilla on helppo

vaihdella osittain tai kokonaan.

Etenkin asiakasryhma “kuntoilijat” on tarked kokonaisuus tunnistaa, koska siitd ryhmasta
jotkut asiakkaista saattavat hyvinkin todennakoéisesti kehittya ja siirtya johonkin selkeampi-
rajaiseen lajikategoriaan, kun kayttajat ovat ensin paasseet hyvin tutuiksi yleisesti kuntosa-
liharrastamisen kanssa. Ryhma myds sisaltaa kaikkein eniten sellaisia kayttajia, jotka ovat
epavarmoja ja jopa pelokkaita kuntokeskustilojen kayttamisessa, joten valineiden jarjeste-
lyssa on tarkeda huomioida tilojen asettelu laitteiden nakymisen ja tilojen kuljettavuuden

nakokulmasta.

Muiden harrastajaryhmien osalta taas on tarkedmpaa, etta kyseisen lajin valineistd on hel-
posti saatavilla yhdesta paikasta, ja kaytettavissa oleva tila on tarkoituksenmukainen lajin
ominaisuuksiin ndhden. Tahan liittyvat esimerkiksi lattiamateriaalit ja mahdollinen peilien
tarve. Vaikuttaisi myds silta, etta tiettyjen lajien suorituspaikat ja valineistot kannattaa eriyt-
taa toisistaan myds sen vuoksi, ettd osa valineista on hyvin samankaltaisia keskenaan. Esi-
merkiksi perehtyneet kayttajat tunnistavat eri painotankojen erilaiset ominaisuudet, ja he
haluavat luonnollisesti kayttdd oman lajinsa valineistdd. Kuitenkin harrastajien seassa on
myo6s vahemman kokeneita kayttajia, jotka eivat valttdmatta erota kaikkia tankoja toisistaan,
ja he saattavat epahuomiossa kayttaa valineita vaarin, mika kuluttaa niita eri tavalla kuin
oikeanlainen kaytté. Tama voi vaikuttaa valineiden kaytettavyyteen ja laatuun, jotka liittyvat
puolestaan yrityksen arvolupaukseen. Arvolupaus on taulukosta toinen tarkea osa kehitys-
projektiin nahden, koska se liittyy suoraan siihen, millaista ja minka tasoista palvelua yritys

haluaa tarjota.
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5.2 Kehitysprojektin valmistelu ja suunnittelu

Kuten raportin teoriaosiossa kasiteltiin, projektin toteutus alkaa valmistelusta ja suunnitte-
lusta, ja tdman tydn tarkoitus on toteuttaa nimenomaan nama vaiheet kohdeyrityksen tule-
vassa kehitysprojektissa. Projektin toteutuminen on jo organisaation sisadisesti paatetty,
mutta sen koko sisadltdé ja muoto ovat laajoja kokonaisuuksia, joiden avuksi tdma tyd on
tilattu. Projektin taustaselvityksiin kuuluu myos edelld kuvattu toimintatutkimuksen ensim-

mainen sykli, jonka avulla on etsitty kehityskohteita ja -ideoita.
5.2.1 Projektin ositus

Kehitysprojektin kokonaisuudesta on tehty osituskaaviotaulukko (Liite 6) raportin teoriaosi-
ossa esitellyn mallin mukaisesti. Kokonaisuuden jakaminen aloitetaan tasolla 1 jakamalla
projekti luonnollisiin osakokonaisuuksiin, eli tassa tapauksessa toimitilojen erillisiin alueisiin,
joiden sisaltd ja kehitys on loogista suunnitella erillisina kokonaisuuksina, vaikka ne myos
riippuvat toisistaan. Erillisyys perustuu tilojen fyysiseen erillisyyteen sekd niiden osittain
poikkeaviin kayttotarkoituksiin. Eri asiakasryhmat hakeutuvat paaosin omille alueilleen eri-
tyyppisen valineiston vuoksi, joten myos kehitystoimet ovat eri tilojen osalta erilaisia. Tasolla
2 osakokonaisuudet jaetaan alatehtaviin, eli eri vaiheisiin, ja tasolla 3 eri vaiheet jaetaan

tyétehtavakokonaisuuksiin.
5.2.2 Osituksen taso 1 — osakokonaisuudet

Tasolla 1 projekti on jaettu kolmeen pienempaan osakokonaisuuteen, jotka ovat organisaa-
tion toimipisteen kolme erillista tilaa. Halutessaan vastaavan projektin voisi jakaa kolmeksi
taysin erilliseksi projektiksi ja tehda ne kokonaan erikseen, mutta kohdeorganisaation kan-
nalta on tarkoituksenmukaista toteuttaa niita osittain samanaikaisesti. Lisaksi osakokonai-
suuksien suunnitteluvaiheisiin liittyva laitekannan hallinnointi on jarkevaa tehda kokonaan
ensin, jotta laitehankinnoissa- ja poistoissa pystytdan huomioimaan eri tiloihin tarvittavat ja
niista vapautuvat laitteet. Myos laitekannan siirtelyyn ja varastointiin liittyvien toimenpiteiden
kannalta osioita on jarkevaa osittain yhdistaa, koska sita varten taytyy jarjestaa tiloihin vuok-
rakalustoa, jota on taloudellisesti jarkevaa hyodyntaa kerralla mahdollisimman paljon. Li-
saksi lopullisessa kokonaisuudessa tilojen tulee kuitenkin tukea toisiaan, koska ne eivat ole

maantieteellisesti erillddn, vaan samojen asiakkaiden kaytettavissa.

Organisaation on mahdollista my6s laajentaa projektikokonaisuutta lisdamalla yrityksen
kaksi pienempaa toimipistettd omina osioinaan, jos niin halutaan tehda. Tuolloin taulukkoon
lisdtdan neljas ja viides osakokonaisuus, jotka kasitellddn samoilla tavoilla, kuten muut

kolme osiota. Kaytdnnossa osa selvitystydsta on tehty jo valmiiksi myds niiden osalta, joten
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ylimaaraisten kokonaisuuksien lisdaminen ei olisi niin suuri muutos. Tassa yhteydessa ne
on jatetty pois lahinna siksi, ettd organisaation toiveena oli keskittyd nimenomaan paatoi-
mipisteeseen, ja toisaalta muiden toimipisteiden kehitysty6t ovat myds pienempia kokonai-

suuksia, joten niitd on myds helpompi hallita.
5.2.3 Osituksen taso 2 — alatehtavat

Osituskaavion taso 2 jakaa osakokonaisuudet eri vaiheisiin, jotka ovat myos ajallisesti eril-
lisid, ja ne on jarjestetty kronologisesti etenevaan jarjestykseen. Jokaisessa osakokonai-
suudessa kaydaan lapi kaikki samat alatehtavat eli vaiheet, vaikka osakokonaisuuksien
kaytannon sisaltd jossain maarin poikkeaa toisistaan. Vaiheita ovat nykytilan selvittdminen,

suunnittelu, hankinta, kayttdonotto ja poistot.

Vaiheista nykytilan selvittaminen ja suunnittelu ovat paaasiassa toteutettu taman opinnay-
tetyon puitteissa, ja ne tassa yhteydessa pitavat sisallaan myds edella kuvatun toimintatut-

kimuksen sekd muita taustaselvityksia seuraavassa kuvatun mukaisesti.
5.2.4 Osituksen taso 3 — tyopaketit

Taso 3 muodostuu tydpaketeista, joihin alatehtavat on jaettu. Ensimmainen alatehtavaan,
nykytilan selvittdmiseen kuuluu tdmanhetkisen laite- ja valinekannan inventointi ja pohjaku-
van mallinnus nykytilasta. Laite- ja valineiston inventaari on toteutettu Microsoft Excel -tau-
lukkolaskentaohjelmalla jokaisesta osakokonaisuudesta erikseen. Kehitysprojektiin kuuluu
tassa yhteydessa yhden toimipisteen erilliset tilat, mutta inventaarilistaus on tehty myds
muista organisaation toimipisteista, koska myds niiden osalta paivitys on osittain ajankoh-
tainen, joten yrityksen kannalta on jarkevaa suunnitella laitehankintoja kokonaisuutena. Li-
saksi inventaarissa on huomioitu varastoidut ja korjauksessa olevat laitteet seka valineet,
jotka vaikuttavat myds hankintatarpeisiin. Inventaarilistaus on toimitettu organisaatiolle, ja

sitd hyédynnetaan laitekannan suunnittelussa ja yllapitdmisessa.

Tiloista on lisaksi tehty organisaatiolle pohjakuvamallit, joihin on tilan rakenteiden lisaksi
merkitty eri valineiden sijoittelu, sailytystilat ja hyllyt, laitteet seka peilit ja muut kaytettavyy-
teen vaikuttavat ominaisuudet. Nykytilan selvittdmisen kolmas tydpaketti sisaltda selvityk-
sen siita, mita kehityskohteita ja poistettavia valineita tiloissa on. Tata osiota varten on kay-
tetty useita palvelumuotoilun tydkaluja edella kuvatun mukaisesti. Ensimmainen alatehtava,
nykytilan selvittdminen, on tarkoituksenmukaista tehda jokaiseen osakokonaisuuteen val-
miiksi ennen seuraavia vaiheita. Tahan osana kuuluu eri tiloista poistettavien laitteiden lis-

taus ja kyseisten listojen yhdistaminen. Jokaisen osakokonaisuuden suunnitteluvaiheessa
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tuota listaa voi hyddyntaa tarvekartoituksessa, koska on mahdollista, etta jokin muu tila kai-

paisi samaa laitetta, joka on toisessa tilassa ylimaarainen.

Toiseen alatehtavassa, eli suunnitteluvaiheessa, on alkuperaisesta pohjakuvamallista tehty
ensin useita erilaisia vaihtoehtoisia tavoitetiloja, ja tdahan on haettu vaihtoehtoisia nakemyk-
sia organisaation sisalta ja ulkoa my6s muilta henkil6ilta, jotka tiloja kayttavat eri tavoilla.
Erilaisilla kayttajilla on toisistaan poikkeavia ndkemyksia siitd, mika tiloissa on tarkeaa ja
millaisia valineita tarvitsee olla, joten yhden henkilon ndkemys tuskin on paras kaikkien mie-
lesta, vaan lopputulos on yhdistelma ja kompromissi, joka toimii parhaiten organisaation
tarkoituksiin. Samassa yhteydessa on myos kayty tarvittavan tai toivotun valinevalikoiman
listaa eri ihmisten nakdkulmista. Tahan on hyddynnetty myos kayttajapersoonatydkalua.
Valineinventaari on jaoteltu eri harrastusmuotojen kuntoilua tukeviin valineisiin, eli eri kayt-
tajapersoonien mukaisiin valineisiin, ja valikoimien kattavuutta ja monipuolisuutta on ver-

tailtu sen pohjalta.

Valineinventaarissa on lisdksi tullut vastaan yksi lisdkategoria, kamppailulajit, mita ei ole
huomioitu kayttajapersoonaluokittelussa. Tiloissa on jonkin verran kamppailulajeihin liitty-
vaa valineistda, kuten nyrkkeilysakki ja -hanskoja, mutta tilat eivat 1ahtokohtaisesti ole tar-
koituksenmukaiset kamppailulajien paaasialliseen harrastamiseen, vaan niita voi tehda hiu-
kan muun treenin ohessa, minka vuoksi kamppailulajeja ei ole otettu kayttajapersoonamaa-
rittelyyn mukaan. Oletettavasti siis kukaan asiakas ei kay tiloissa paaasiallisesti kamppailu-
lajimahdollisuuksien vuoksi, vaan ne voivat olla esimerkiksi oheisharjoittelua tai vaikkapa

[Ammittelyd muuhun kuntoiluun.

Lajien mukainen jaottelu helpottaa suuren valinemaaran hahmottamista, jotta tulevat han-
kinnat ovat tarkoituksenmukaisia ja palvelevat kokonaisuutta parhaiten. Muutoin kaikkia eri
nakokulmia olisi vaikea pitad mielessa, koska harva ihminen on yhta kiinnostunut kaikista
eri harrastemuodoista yhta paljon. Kun on ensin selvitetty, mita tiloissa pitaisi olla ja mita
tiloissa jo on, verrataan puutoslistaa muista tiloista poistettaviin valineisiin, ja vasta sen jal-
keen koostetaan lista mahdollisista hankinnoista. Tassa kohtaa on siis tarkeaa, etta vali-
neinventaari on tehty hyvin kaikista organisaation tiloista, ja etta kaikista on jo kayty lapi
my0s poistettavat laitteet sekd mahdollisesti poistettavat laitteet. Osa naista valinnoista toki
tassa vaiheessa voi olla viela epavarmoja, mutta ne on hyva olla myos listalla mukana, jos
niille onkin suurempi tarve jossain muualla. Jaoteltu inventaari on myoés toimitettu organi-

saation kayttoon.

Suunnitteluvaiheeseen kuuluu myds projektikokonaisuuden aikataulutus ja toteutuksen vai-
heistus, eli kun tiedetdan, kuinka paljon erilaisia hankintoja taytyy tehda ja kuinka suuria

muutoksia paatetddn toteuttaa, voidaan kokonaisuus jakaa viela pienempiin
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toteutusvaiheisiin tarpeen mukaan. Osa muutoksista voi olla kaytannéllista toteuttaa yhta
aikaa, mutta osa asioista saattaa olla jarkevaa jakaa vaiheisiin. Esimerkiksi laitteiden toimi-
tusajat saattavat vaihdella runsaasti, ja tietynlaisten rakennemuutosten tekeminen voi olla

jarkevaa toteuttaa ennen kuin tilaan tuo uusia valineita.

Kolmas alatehtdva on hankintavaihe. Hankintaprosessiin kuuluu myds toimittaja- ja laite-
vertailu, tarjouspyyntdjen lahettdminen seka erilaisten ratkaisujen kartoittaminen. Kun han-
kintapaatdkset on tehty, tulee vield aikatauluttaa toimitukset ja tarvittaessa valmistautua
my0s valiaikaiseen varastointiin tai huoltotoimenpiteisiin. Kun laitteita on tilattu, on tarkeaa
informoida henkildstdlle niiden saapumisesta, etenkin niiltd osin, missa toimitusten saapu-
misaikataulu on epavarma. Suurten hankintojen osalta sellaista tilannetta harvoin on, koska
toimitukset sovitaan erikseen, mutta pienvalineistd saattaa tulla normaalina rahtitoimituk-
sena ja usein myds ilman ennakkoilmoitusta ajankohdasta. Siina tilanteessa henkil6ston on
hyva tietdd, minne mahdolliset toimitukset tulee sijoittaa. Myos asiakkaita on tarpeen infor-
moida ennakkoon etenkin niista tilanteista, joissa toimitukset vaikuttavat asiakastilojen kay-
tettavyyteen tai aiheuttaa meluhaittaa. Tama mahdollisesti edellyttda myos tilan rajaamista,

esimerkiksi nauhalla tai lippusiimalla.

Toimitusten vastaanottaminen saattaa edellyttdd myds valivarastointia tai huoltotoimenpi-
teitd ja korjauksia. Tama puolestaan edellyttdd huoltohenkildkunnan aikatauluttamista, ja
mahdollisesti myds varaosien hankkimista, mika vaikuttaa aikatauluun, koska toimitusajat
voivat olla eripituisia myds niissa. Mikali laitteet taytyy valivarastoida, niille taytyy jarjestaa
myds kuljetus ja siirtda lopulta toimipisteeseen. Joka tapauksessa laitteiden siirtely edellyt-
taa tyovoimaa seka tyovalineita, joiden vuokraaminen tai hankkiminen taytyy myos ajoittaa
oikein. Kun tiloihin tuodaan uusia laitteita, niin samalla kertaa on jarkevaa myos siirtda pois-

tettavat laitteet pois.

Neljas alatehtava, eli kayttéonotto, tehdaan sen jalkeen, kun tarvittavat laitteet ja valineet
ovat jo tilassa. Laitteet ja valineet taytyy viela jarjestelld ja asetella suunnitelmapohjakuvan
mukaisesti, mutta jarjestelyn aikana on kuitenkin kiinnitettdva huomiota kokonaisuuteen ja
muokattava suunnitelmaa tarvittaessa, koska on taysin mahdollista, etta jotakin asiaa ei ole
osattu huomioida suunnitelmapohjaa valmistellessa. Osa laitteista tai esimerkiksi hyllyt voi-
vat tarvita vield paikan paalla kasaamista tai asennusta, ja kayttéonottoon voi liittyd myos
huoltotoimenpiteitd, joten henkildstda on varattava riittavasti ja erilaisiin tarpeisiin tilanteen
mukaan. Siirtelyn jaljiltd on myds siivottava ennen kuin tila vapautetaan asiakaskayttoon,
vahintdan kenganpohjissa kantautuvan lian vuoksi, mutta myds mahdollisesti myds muuta
likaa ja roskaa tulee jarjestelyn yhteydessa. Kun tila on valmis kayttoonottoon, kerataan

pois kaikki ylimaarainen materiaali ja tilan rajaamiseen kaytetyt nauhat tai siimat. Asiakkaita
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tulee myos informoida tilan muutoksista ja siita, etta se on taas kaytettavissa. Muutoksesta
kannattaa tehda lisaksi markkinointitoimenpiteitd, kuten somepaivityksia. Lopuksi inventaa-
rilistat ja pohjakuvat tulee paivittaa ajan tasalle, ja kayttéénoton jalkeen on hyva tehda jal-
kiselvitystd muutoksesta, jotta osataan myos nopeasti korjata mahdolliset virheet esimer-

kiksi laiteasetteluissa.

Omana erillisena alatehtdvanaan ovat laitepoistot, mika osittain kulkee muiden vaiheiden
rinnalla. Osa poistettavista laitteista siirtynee toisiin tiloihin samalla kun tehdaan uusien lait-
teiden tiloihin siirtdminen, jolloin niita ei tarvitse enaa erikseen poistaa tai siirtda. Sen sijaan
kokonaan toiminnasta poistuvat laitteet menevat todennakdisimmin myyntiin, mika saattaa
edellyttaa valivarastointia ja huoltotoimenpiteita. Siina tapauksessa niiden siirtdmiseen ja
huoltamiseen tulee varata aikaa ja tekijoita, ja myos myynti on oma kokonaisuutensa, joka

taytyy suunnitella tilannekohtaisesti.

5.3 Resursointi

Resursointi tarkoittaa tassa yhteydessa nimenomaan paaasiassa henkilostoresursointia.
Yrityksen sisaisesti kehitysprojektissa on mukana tietyt maaritellyt henkildt, joiden osalta
resursointi toteutetaan tyéaikasuunnittelun puitteissa. Kun kehitysprojektin osien aikataulu-
tus on tiedossa, suunnitellaan tulevat tydajat niin, etta tarvittavat henkilét ovat paikalla ja
saatavilla oikeina aikoina. Naiden henkildiden rooli projektin toteuttamisessa on paaasiassa
suunnittelutyéta, organisointia, asiakkaiden ja muun henkildéstdn ohjeistamista, tiedotta-

mista seka tilojen avaamista ja sulkemista tarpeen mukaan.

Organisaation ulkopuolisia henkil6ita projektiin liittyy useasta eri yhteistydyrityksesta, joiden
kanssa sovitaan resursointi erikseen. Laitteiden siirtelya varten tiloihin, tiloista pois seka
tilojen sisalla taytyy aikatauluttaa ja varata useita henkil6itd sen mukaan, kuinka paljon ja
kuinka suuria laitteita kulloinkin siirrelldan. Laitehuoltoon ja -korjaukseen liittyvat aikataulu-
tukset sovitaan sen mukaan, kun tiedetaan, millaisia laitteita hankitaan, eli onko tarvetta
ennakkoon tehtaville korjauksille tai tarkistuksille ja millaisia asennustoita laitteisiin tiloihin
viedessa tarvitsee tehda. Lisaksi, jos hankintaan tulee kaytettyja laitteita, on syyta ainakin
varautua myos verhoilijan tarpeeseen, silla monissa kuntosalilaitteissa on istuimia, nojia ja
tukia, jotka tyypillisesti ovat nahkapaallysteisia. Ne ovat myds kuluvia osia, joiden korjaut-

taminen on osa saanndllista laitehuoltoa.

Myos sahkotoihin on syyta varautua, koska osa kuntokeskuslaitteista, etenkin aerobisen
harjoittelun laitteistosta ovat sahkokayttoisia, joten laitteiden sujuvan kayttéonoton kannalta
on jarkevaa varautua aikatauluttamaan myos sahkoasentaja tarvittaviin ajankohtiin. Lisaksi

aina suurempiin tiloissa tehtaviin muutostdihin seka laitteiden saapumiseen ja siirtelyyn on
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tarpeen resursoida myos siivoushenkilostdéa. Pienet sotkut onnistuvat siivota myds projek-
tiorganisaation voimin, mutta suurempiin siivousta vaativiin jalkiin tarvitaan ammattilaisia ja

ammattivalineistoa.

Henkildston lisaksi on hyvin todennakaista, ettéd ulkopuolista valineistda tarvitaan myds. Va-
line- ja konevuokria taytyy suunnitella ja aikatauluttaa ennakkoon aina sen mukaan, kun on
tiedossa, millaisia laitehankintaeria on saapumassa ja milloin, seka milloin tarvitsee tehda
erilaisia siirtoja. Osaan toimituksista on mahdollista tarvita trukkia tai vastaavaa purkamaan
kuormaa, ja tilojen sisaiseen siirtelyyn tarvittaneen erikoiskorkeaa nostinta, jolla onnistuvat
kerrostenvaliset siirrot. Mahdolliset valivarastoinnit edellyttdvat myos laitteiden siirtelya, el
kuormaamista, kuljetusta seka purkua, joten tarvittavat valineistot on syyta suunnitella aina

ennakkoon.

Resursoinnin suunnittelun pohja on yhdessa aikataulutuksen pohjassa liitteessa 7. Aloitus-
ja valmistumiskohdilla tarkoitetaan paivamaaratasoista ajankohtaa, jonka perusteella vai-
heita voidaan aikatauluttaa tekijéiden muihin aikatauluihin sopiviksi. Tydtunneilla tarkoite-
taan kaytettya tydaikaa, ja tassa kohtaa taulukkoon on syyta jaotella eri tekijdiden tydtunnit
erikseen, jotta voidaan myo6s huolehtia jokaisen osallisen henkildén ajan riittdvyydesta, ja

ajankayton hallinnasta.
5.4 Budjetointi

Vaikka kehitysprojekti jaetaan kaytanndssa kolmeen erilliseen kokonaisuuteen, ei budje-
tointia pysty tdssa yhteydessa realistisesti jakamaan taysin osiin, vaan siihen taytyy suh-
tautua kokonaisuutena. Laitehankinnat voi toki suoraan jakaa eri tiloihin, ja kuljetuksiin ja
siirtoihin liittyvat kulut voidaan ainakin teoriassa jyvittaa laitekohtaisesti, mutta todellisia ku-
luja ei saada laskettua, koska osan jo yrityksella olevista laitteista paikkoja vaihdetaan, jol-
loin uusien laitteiden kustannukset eivat kohdistu oikein eika yrityksen sisaisille laitesiirroille
ole maariteltavissa tarkkaa hintaa. Lisaksi laskennan haasteen aiheuttaa henkildston tyo-
aika, koska osa kehitysprojektiin liittyvasta ty0ajasta on vaikea eriyttdd muusta tydajasta.

Taulukon 6 budjetointitaulukko onkin jaettu vain hankintakohtaisesti.
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Hankinta 1 Hankinta 2 Hankinta 3 Hankinta 4 Hankinta 5 Hankinta n
Ostosumma
Rahti
Rahdin purku
Varastointi
Huolto
Kuljetus
Nosto
Jarjestely
Asennus
Siivous
Jatemaksut
Oma henkilostd

Yhteensa

Taulukko 6. Budjetointitaulukko hankinnoille

Taulukossa esitelldan budjetoinnin pohjataulukko, jonka avulla voidaan laskea eri hankin-
tasuunnitelmien kokonaiskustannuksia ja verrata hintoja. Pystysarakkeissa on paikat eri
hankinnoille, ja mallinmukaisesti taulukkolaskentaohjelmaan sarakkeita pystyy lisddamaan
tarvittavan kappalemaaran. Vaakariveilla on eritelty hankinnasta johtuvat kulut, jotka laske-

taan yhteen vertailua varten.

Taulukossa hankinta tarkoittaa lahtokohtaisesti yhta laitetta tai mahdollisesti jotakin laiteko-
konaisuutta. Todennakaoista on, ettd suuri osa tehtavistd hankinnoista on suurempia koko-
naisostoja, eli yhdelta toimittajalta tai laitevalmistajalta pyydetdan tarjous useista laitteista
kerrallaan, koska suuremmilla tilausmaarilla voi olla merkittava vaikutus hinnoitteluun seka
tuotteen etta rahdin osalta. Nain ollen erilaisia kustannuksia muodostuu kokonaiselle han-
kintaeralle, ja ne sitten jaetaan erillisille hankinnoille, eli yksittaisen hankittavan tuotteen
kohdalle lasketaan sen osuus kokonaishinnasta, seka vastaava prosentuaalinen osuus rah-
tikuluista ja muista kuluista. Tama on syytd huomioida tarjouksia vertaillessa, koska jos
saadusta tarjouksesta paadytaan tilaamaan vain osa laitteista, noussee tilaukseen jaanei-
den laitteiden erillishinnat seka laitekohtaiset rahtikustannukset suuremmiksi. Taman
vuoksi tyypillisesti on kannattavampaa tilata suurempia eria, etenkin silloin, jos laitteet tule-

vat laivarahtina pitkasta matkasta.
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Taulukkoon on huomioitu myds mahdollinen valivarastoinnin tarve, jolloin varastointi seka
varastosta pois kuljettaminen aiheuttavat lisdkustannuksia. Kaikkiin laitehankintoihin naita
ei valttamatta tule, vaan on oletettavaa, etta ainakin osa toimituksista voidaan vastaanottaa
suoraan tiloihin. TAman vuoksi hintojen vertailua tehdessa on tarkoituksenmukaista huomi-
oida eri laitetoimitusvaihtoehtoihin liittyvat eriavat ylimaaraiset tarpeet hankintapaatéskoh-
taisesti. Huollon tarve on my6s huomioitu, mutta se on lahtékohtaisesti tarpeen vain niissa
tilanteissa, joissa hankitaan kaytettyja laitteita. Nostokustannukset tarkoittavat tassa yhtey-
dessa ylempaan kerrokseen nostamisesta aiheutuvia lisdkustannuksia, eli myoskaan ne
eivat kosketa kaikkia hankintoja, mutta niitd voi tulla jo nykyisin tiloissa olevien laitteiden
ylempaan tai alempaan kerrokseen siirtamisesta. Laitteiden jarjestely ja asennus voivat ai-
heuttaa kuluja seka uusien laitteiden vuoksi, mutta myos jo tiloissa olevia laitteita voidaan
joutua uudelleenjarjestelemaan ja mahdollisesti myds tekemaan siihen liittyen asennus-

toita, laitetyypin mukaan.

Kaikesta siirtelysta, laitteiden asennuksista ja muusta tiloissa tehtavasta tyosta lahtokohtai-
sesti aina jaa jotakin siivottavaa. Etenkin jos tiloihin tuodaan nostolaitteita tai trukkeja, on
oletettavaa, etta niiden renkaat ovat likaiset ja siirtoja tekevien henkildiden kenkien pohjat
ovat likaiset. Uusissa laitteissa ja valineissa on tyypillisesti myos paljon pakkausmateriaalia
mukana, joten siivoukselle on jarkevaa varata riittavasti aikaa etenkin suurempien toimitus-
ten ollessa kyseessa, ja myds mahdolliset jatemaksut ovat oleellisia huomioida joissain ti-
lanteissa. Lisaksi oman henkilokunnan kayttdma tydaika on tarpeen pyrkid huomioimaan,
vaikka sitd on hankala laitekohtaisesti eurolleen laskea, koska ylimaaraista tyota tulee niin
suunnittelusta, asiakkaiden ohjeistamisesta, tilojen sulkemisesta ja avaamisesta seka jar-

jestelyssa mukana ohjeistamassa olosta.

Taulukossa 7 budjetti muodostetaan aluekohtaisille kokonaisuuksille. Osa taulukoiden 6 ja
7 kohdista on samoja, mika on huomioitava budjettia laadittaessa, jotta kulut eivat tule ko-

konaisbudjettiin kaksinkertaisina.

Jokaiselle hankinnalle erikseen lasketaan ainakin ostosumma, rahti, rahdin purku, varas-
tointi, huolto seka kuljetus. Lisdksi jatemaksut on mahdollista jyvittaa laitekohtaisesti ainakin
suurin piirtein, koska niitd muodostuu vain niista laitteista, jotka tulevat suurissa pakkauk-
sissa tai muovikaareissa. Taulukon muut kustannukset sen sijaan lasketaan mahdollisesti

jokaiselle hankinnalle erikseen tai vain tilakohtaisesti kokonaissummana.

Nostokustannukset voidaan joutua laskemaan vain kokonaisuutena, jos nostin ja siihen liit-
tyva henkilostokulu toteutetaan niin, ettd samalla kertaa nostetaan seka uusia etta vanhoja
laitteita. Jarjestely, asennus ja siivous voivat toteutua hankintaerakohtaisesti tai eri hankin-

taerista tulevia ja mahdollisesti olemassa olevia laitteita sekoittaen, jolloin kustannuksia ei
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enaa pysty laitekohtaisesti jakamaan. Oman henkiléstén kustannuksia on kenties mahdol-
lista jakaa seka laitekohtaisesti ettd kokonaisuutena, mutta todennakaoisesti suurin osa me-

nee kokonaisuuksien alle.

Esimerkiksi jos siivouksen kustannukset on laskettu valmiiksi hankintataulukon mukaisesti
per hankinta, niita ei silloin lisata myos aluekohtaiseen budjetointiin erikseen vaan ne sisal-
tyvat valmiiksi hankinnan hintaan. Tdma toteutuu ainakin siind tapauksessa, jos jokin laite-
hankintaera tuodaan tiloihin omana erillisend kokonaisuutena, eikad tuolloin tehdd muuta
sotkua aiheuttavaa. Jos taas siivouskuluja muodostuu vain esimerkiksi siitoon sovittuna
paivana, jolloin kerralla tiloihin tuodaan monista eri hankintaerista tulleita laitteita. Siina ta-
pauksessa siivouksen kustannuksia ei lisatd hankintakohtaiseen taulukointiin, vaan ne tu-

levat vain kokonaissummana aluekohtaiseen taulukkoon.

Alue 1 Alue 2 Alue 3

Hankinta 1 kustannus
Hankinta 2 kustannus
Hankinta 3 kustannus
Hankinta 4 kustannus
Hankinta n kustannus
Nostokustannukset
Jarjestelykustannukset
Asennuskustannukset

Siivouskustannukset

Poistettavien laitteiden siirto- ja
varastointikustannukset

Myytévien laitteiden myyntituotot

Kaytostd poistettavien laitteiden
jate- ja kasittelykustannukset

Suunnittelutydn kustannukset

Muut omat henkildstokulut Yhteensa:

[vhteensa | | | | |

Taulukko 7. Aluekohtaiset budjetit
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Taulukon 7 budjetissa hankinnat jaotellaan kolmen eri kehityskohdealueen mukaisiin sa-
rakkeisiin, ja niihin lisatdan muut alueen kehitystoimeen liittyvat kustannukset sekd mahdol-
lisesti myyntituotot poistuvista laitteista. Taman taulukon perusteella saadaan kokonaiskus-
tannusarvio jokaiselle alueelle, ja lopuksi viela yhteenlaskettu summa koko projektille. Tau-
lukko on tarkoitettu budjetointiin, eli ennakkosuunnitteluun, eli on varsin todennakdista, etta
siitd ei saada tehtya hyvin tarkkaa. Taulukkoa onkin jarkevaa paivittaa tyon edetessa, jotta

kokonaiskustannuksista pysytaan selvilla.

Kokonaisbudjetoinnissa on lisdksi huomioitava muut projektiin liittyvat tyot ja kustannukset.
Etenkin kaytdsta poistettavat laitteet aiheuttavat erilaisia toimenpiteitéd niiden kunnosta ja
jalleenmyyntiarvosta riippuen, ja laitteiden kustannusvaikutus voi olla yllattavan suuri, koska
kuljetukset, siirrot ja varastointi muodostavat suuria kulueria myds arvottomaksi jaavien lait-

teiden osalta.

5.5 Aikataulutus

Kokonaisprojekti on jaettu jo valmiiksi osakokonaisuuksiin tilan kerrosten mukaisesti, mutta
aikataulutuksen kannalta niita ei ole jarkevaa suunnitella kokonaan erillisina kokonaisuuk-
sina. Laitehankinnat ovat jarkevaa toteuttaa kokonaisuuksina ei niinkdan kehityskohteen
mukaan vaan laitevalmistajan tai jalleenmyyjan mukaan, koska paaasiassa hankintojen ko-
konaiskustannuksiin vaikuttaa voimakkaasti hankintaerien koko. Lisdksi on jarkevaa aika-
tauluttaa projekti vaiheisiin suurimman hyddyn nakdkulmasta eika tilakokonaisuuksien na-
koékulmasta, eli mahdollisuuksien mukaan jokaiseen tilaan kannattaa ensimmaisena toteut-

taa ne asiat, jotka parantavat alueen ongelmakohtia kaikkein eniten.

Liitteena 7 on aikataulutuksen pohja, jossa samassa myds resursoinnin suunnitelma. Aika-
taulu on jaettu vaiheisiin nykytilan selvitys, suunnittelu, hankinnat, kayttdonotto ja poistot.
Nykytilan selvitys ja suunnittelu voivat olla selkeat kokonaisuudet, mutta on tarkeaa muis-
taa, ettd aikataulu ja koko suunnitelma voivat elaa ja kehittya projektin edetessa. Hankinta-
, kayttdonotto- sekad poistovaihe voivat kdytanndssa jakautua moneksi eri osioksi ja pitkal-
lekin aikavalille, jolloin ne voidaan lisata aikatauluun useaksi erilliseksi vaiheeksi. Tahan
voivat vaikuttaa erityisesti laitteiden saatavuus ja toimitusajat sekd mahdolliset resurssira-
joitteet. Aikataulutuksen lopullinen suunnittelu onkin mahdollista vasta sitten, kun tarvittavat
hankintapaatdkset on tehty, ja hankintojen saapumisaikatauluista pystytdan saamaan myy-
jan arvio.

Kun on tiedossa, milloin minkalaisia laite-erid on saapumassa, tulee niiden asettelu ja kayt-
tédnotto aikatauluttaa tilanteen ja tarpeen mukaan. Jos laite-erien saapumisajankohdissa

on pitkia valeja, on todennakdisesti jarkevaa siirtda laitteita myos ering, jolloin kullekin
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erilliselle toimiukselle voidaan suunnitella toimitusajankohta, siirto, mahdolliset huollot seka
kayttédnotot erikseen. Kuitenkin joissain tilanteissa etenkin nostoa vaativia laitteita kannat-
tanee siirtda samaan aikaan, vaikka se vaatisi valiaikaista varastointia, koska nostolaitteen
hankkiminen on yksittdinen kallis menoera, jonka hinta ei maaraydy nostettavien laitteiden
maaran mukaan, vaan se on joka tapauksessa kertatoimituksena kallis. On siis kustannus-
tehokkuuden nakdkulmasta parempi, jos sen kayttd voidaan jakaa mahdollisimman suurelle

laitemaaralle.
5.6 Kehitysprojektin eteneminen

Yritykselle on toteutettu nyt taustatietojen selvitys ja projektisuunnitelma niin, etta varsinai-
nen organisaation sisdinen kehitystyd voi edeta. Organisaation tulee seuraavaksi tehda va-
linnat siitd, mitd kehityskohteita otetaan ensimmaiseen kehitysvaiheeseen mukaan, mita
laitehankintoja se sisaltaa ja milla tavoilla ja aikataululla se toteutetaan. Ensimmaisen kehi-
tysvaiheen jalkeen on tarkoituksenmukaista toteuttaa toimintatutkimuksen seuraava sykli,
jossa tarkastellaan tehtyjen toimenpiteiden onnistumista ja seuraavia mahdollisia kehitys-
kohteita. Taman raportin liitteina olevien pohjien avulla seuraava sykli voidaan toteuttaa

samoilla tavoilla, jolloin erojen vertailu on helpompaa.

Kokonaisuutena kehitysprojektin on tarkoitus jatkua useamman vuoden ajan, ja siind on
lahtokohtaisesti tarkoituksena pyrkia jatkuvasti kehittyvaan malliin. Kehityksen ensimmai-
nen aalto on kuitenkin todenndkoisesti raskain vaihe, ja kehityksen kaynnistdminen ja or-

ganisointi on pienelle yritykselle suuri ponnistus.
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6 Johtopaatokset
6.1 Tutkimuksen johtopaatokset

Toimintatutkimuksella saavutettiin kehitysprojektin kannalta oleellista tietoa siita, minkalai-
sia kehityskohteita yrityksen toimitiloissa on erilaisista asiakasndkodkulmista. Monet havain-
not tai ideat toistuvat eri metodeilla, mistd voidaan paatelld niiden olevan todennakdisesti
tarkeimpia kehityskohteita. Uudenlaisilla valinehankinnoilla voidaan erottua positiivisesti
sekd parantaa asiakaskokemusta, koska monipuolisuus lisda vaihtelun seka kehittymisen
mahdollisuutta. Lisaksi asiakasnakodkulmasta on myds positiivista, jos yritys reagoi asiakas-
palautteisiin, joten palautteissa toistuneet toiveet kannattaa ottaa harkintaan ja toteuttaa
ainakin joitain niista. Tiettyjen suorituspisteiden tai alueiden ruuhkaisuus vaikuttaa tilojen
kaytettavyyteen ja asiakaskokemukseen negatiivisesti, ja naiden haasteiden korjaaminen
voi vaikuttaa suureen osaan kayttajista. Kannattavuuden nakdkulmasta yrityksen on jarke-
vaa lisata niita suorituspisteita, joita monenlaiset asiakkaat haluavat kayttaa, koska se lisaa

ruuhkaisimpien ajankohtien asiakaskapasiteettia seka asiakkaiden tyytyvaisyytta.

Tutkimuksessa tuli esille my6s kehitysajatuksia, jotka palvelevat pienempia asiakasryhmia,
kuten yksittaisen lajin harrastajia. Kaikkia lajikohtaisia tai muuten marginaalisia ideoita ei
ole kannattavaa tai mahdollista toteuttaa, mutta joidenkin toteuttamisella voidaan erottautua
positiivisesti erikoistuneella valineistolld. Naiden osalta yrityksen taytyy tehda sisaisia paa-

toksia siita, minkalaisten asiakasryhmien tarpeisiin pyritaan lahtdkohtaisesti vastaamaan.
6.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Kun tutkimuskysymys oli "Milla tavoin toimitiloja voi parantaa kayttajaystavallisempaan ja
kannattavampaan suuntaan?” ja tutkimuksen avulla on ollut tarkoitus 16ytaa erilaisia nako-
kulmia toimitilojen haasteisiin ja niiden ratkaisuiksi, on tutkimuskokonaisuus onnistunut tuot-
tamaan kysymykseen hyvia, valideja vastauksia. Eri metodien kayttdminen ja nakokulmien

arvioiminen on tuonut paljon lisatietoa ja toimitilojen haasteiden ymmarrysta.

Tutkimuksen reliabiliteetti sen sijaan on haasteellisempi arvioida. Ensinnakin prosessissa
on tassa vaiheessa toteutettu vasta tutkimuksen ensimmainen sykli, joten kokonaisuus ei
ole viela nahtavilla. Lisaksi on haasteellista arvioida, voisiko saman tutkimuksen toistaa jos-
sakin toisessa organisaatiossa samoilla metodeilla, ja saada tarkoituksenmukaisia tuloksia,
koska osa toimintatutkimuksesta on sisaltanyt erilaisen, jo olemassa olevan tiedon louhin-
taa ja eri tietojen vertaamista. Tama edellyttda organisaatiolta tarkoitukseen sopivaa si-

saista tietoa, kuten pitkdn aikavalin asiakaspalautteiden sailyttamista. Samassa
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organisaatiossa tutkimus on sinallaan toistettavissa, mikd onkin tarkoituksenmukaista,

vaikka kyse onkin siind tapauksessa saman tutkimuksen toisesta syklista.
6.3 Tutkimuksen jatko

Opinnaytetydssa on toteutettu toimintatutkimuksen ensimmainen sykli, josta kaynnistyy ke-
hitysprojektin ensimmainen vaihe. Jo tdssa vaiheessa on tiedossa joitain kohtia, joiden to-
teutus on jatetty vield odottamaan, jotta ndhdaan, kuinka ensimmainen kehitysvaihe toimii
kaytanndssa. Naiden ja muiden mahdollisten lisdtoimenpiteiden suunnittelua varten on tar-
koituksenmukaista toteuttaa tutkimuksen toinen sykli sitten, kun ensimmainen kehitysvaihe

on viety kaytantéon. Toinen tutkimussykli ajoittunee vuoden 2023 kevattalvelle.

Ensimmaisen kehitysvaihe on varsin suuri, ja se muuttanee tilojen kaytettavyytta huomat-
tavan paljon. Taman vuoksi on tarkeaa selvittaa, toimivatko tehdyt kehitystoimenpiteet aio-
tulla tavalla ja Ioytavatko asiakkaat uudet laitteet ja muuttuneet alueet, kuten on suunniteltu.
Voi olla, etta tottumisessa kestaa ensin jonkin aikaa, eli ennen tutkimuksen jatkoa kannat-

tanee jattaa asiakkaille jonkin verran aikaa tottua ensimmaisiin uudistuksiin.

Asiakaspalautetta tulee yrityksessa jatkuvasti joka tapauksessa, joten jatkossakin ne laite-
taan vastaavasti talteen, kuten ennenkin. Palautteissa on ajoittain myds positiivisia palaut-
teita ja mainintoja onnistumisista, mutta paaasiassa niissa tulee yleensa uusia kehityside-
oita ja toiveita. Tehtyjen toimenpiteiden onnistumista niiden perusteella on todennakoisesti
vaikea selvittaa. Haastattelujen avulla on oletettavasti paremmin selvitettavissa jo tehtyjen
toimenpiteiden vaikutus kaytettavyyteen ja kayttajien tyytyvaisyys muutosprojektin ensim-

maiseen vaiheeseen.

Asiakasvarjostamisen avulla on mahdollista tarkkailla asiakkaiden kayttaytymista, ja silla
saataneen kehitysprojektin kannalta tarkeaa tietoa siitd, kuinka hyvin asiakkaat 16ytavat uu-
det laitteet ja muuttuneet tilat. Palvelusafarin avulla puolestaan on jarkevaa tutkia tilojen
kaytettavyytta kayttdjanadkokulmasta, ja sen avulla on oletettavasti saatavissa vastauksia

siihen, mita kehitysaskeleita kannattaa seuraavaksi toteuttaa.
6.4 Kehitysprojektin jatko

Kehitysprojektin ensimmainen vaihe on jo alkamassa, ja loppuvuoden 2022 aikana tiloissa
on tulossa ensimmainen suuri paivitys, jossa on tarkoituksena muokata erityisesti tyhjana
olevaa aluetta, joka on muihin alueisiin nahden vajaakaytolla. Lisaksi on tarkoitus puuttua

heti alkuun tilojen suurimpiin ruuhkautumiskohtiin.
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Jo tassa vaiheessa on tehty organisaation sisaisia linjauksia siita, mita asioita jatetaan viela
pois kehityksen ensimmaisesta aallosta, mutta jotka todennakdisesti tulevat mukaan jossa-
kin mybhemmassa vaiheessa. Naiden osalta pitaa viela tehda hankintapaatoksia seka ti-
lankayton linjauksia, joihin todenndkoisesti saadaan parempaa tietoa, kun ensimmainen
kehitysvaihe on saatu paatdkseen ja uudet laitteet ja tilamuutokset ovat olleet asiakaskay-
tdssa ainakin pari kuukautta. Taman jalkeen voi olla hyva hetki arvioida kehitysvaiheen on-

nistumista.

Todennakdistad on, ettd seuraava suurempi kehitysvaihe tulisi seuraavan kesan aikana,
mutta on myds mahdollista, ettd seuraavat kehitysaskeleet ovat pienempia kokonaisuuksia,
joita voi tulla jo pitkin kevatta. Naista ei ole viela varmaa aikataulua, vaan ensimmaisen

vaiheen jalkeen selkiytyy enemman.
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7 Yhteenveto

Opinnaytetydn tarkoituksena on ollut tuottaa tilaajaorganisaatiolle tietoa sen kehityskoh-
teista ja haasteista seka suunnitelma kehitysprojektin toteuttamiseksi. Palvelumuotoilun
metodeja hyddyntden on nyt toteutettu toimintatutkimuksen ensimmainen sykli, jonka poh-
jalta on luotu kehitysehdotuksia ja toimenpidesuunnitelma. Koko projektia varten on myos
luotu malli, kuinka kehitysty6ta on jarkevaa edistaa. Kehitystyon toteutuksen liséksi on jar-
kevaa jatkaa toimintatutkimusta sykleittain, jotta tehtyjen muutosten vaikutuksia ja kehityk-

sen tuloksia voidaan arvioida lahtotilanteeseen verraten.

Opinnaytetydprosessin suurimmaksi haasteeksi muodostui aikataulutus, koska kehitystyon
kaynnistamisen suunniteltu aikataulu muuttui organisaation sisaisella paatoksella kesken
opinnaytetydprojektin. Tama on vaikuttanut niin kaikkien osallisten tydmaaraan kuin tyon
aikataulutukseenkin. Muutostyo on siis alkanut yksittaisilla pienilla vaiheilla jo ennakkoon,
ja ensimmaiset lisays- ja muutostyot on tehty jo kesan 2022 aikana, ja myds syksyn ja al-
kutalven 2022 aikana on tehty pienia toimenpiteita toimitilojen kehityksen eteen. Kaikki teh-
dyt muutokset ovat olleet sellaisia, joilla on pyritty parantamaan organisaatiolla tiedossa

olevia haastekohtia ja ruuhkautumispaikkoja.

Jalkikateen arvioituna jo tehdyt muutokset eivat kuitenkaan suuresti muuttaneet varsinaisen
muutostydn etenemista tai suunniteltujen kehitysvaiheiden suunnittelua. Haastattelututki-
muksessa ennakkoon kesalla tehdyt muutokset tulivat esiin useamman haastateltavan
kanssa, mutta kaikki kommentit aiheesta olivat hyvin positiivia, ja tehty tyo on selvasti ollut
oikeansuuntaista. Toisaalta prosessin aikana on myods tehty organisaation sisaisia linjauk-
sia kehitystyon osituksesta jatkon osalta, mika puolestaan helpottaa tulevan tyon suunnit-

telua, kun tiettyja linjavetoja on jo tehty.

Kehitysprojektin ensimmainen sykli on siis jo kdynnistynyt ensin pienemmilld muutoksilla,
ja loppuvuoden 2022 aikana toimitilojen vajaakaytolla oleva tyhja tila saa uutta sisaltéa, kun
sinne lisatdan kuntosalilaitteita. Talla pyritdan tasoittamaan tilojen kayttdasteiden eroja ja
luomaan tottumattomille kayttajille sopiva pienempi ja helposti lahestyttava kuntosalialue.
Lisdksi ruuhkautuneimpien laitekokonaisuuksien tilannetta pyritdan korjaamaan mahdolli-
simman nopeasti, ja sen osalta aikataulu riippuu vield laitetoimitusten aikatauluista. Joka
tapauksessa kehitys on kaynnistynyt, ja projektin alku vaikuttaa lupaavalta vaikkakin aika-
taulu on varsin tiukka, ja yhteistyotahojen kanssa aikataulujen yhteensovittaminen on haas-

teellista.

Kohdeorganisaatio on pieni, ja prosessissa mukana olevia henkiloitd on vahan, joten pro-

jektin aikataulutus ja toteutus muun tyén ohella on ollut ja on varmasti my6s jatkossa
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haasteellista. Taman vuoksi kehitystyd on jarkevaa jakaa pienempiin osakokonaisuuksiin
niin, etta kehitysvaiheet saadaan toteutettua ilman, etta organisaation normaali paivittainen
toiminta karsii kehitystydsta. Tiettyjen toimenpiteiden vuoksi tiloja joudutaan esimerkiksi sul-
kemaan, joten ei ole jarkevaa, etta useita tiloja olisi suljettuna yhta aikaa tai etta sulkujaksot
olisivat kovin pitkia, joten osiin jakaminen taytyy suunnitella hyvin. Lisaksi niiden ajoittami-
sessa on tarkeaa huomioida myds tilojen vaihtelevat kayttdasteet, ja valita ajankohdat oi-
kein. Organisaation sisdiset odotukset aikataulun suhteen ovat kuitenkin realistiset ja jous-

tavat, joten toteutuksella on hyvat edellytykset onnistumiseen.
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Liite 1. Haastattelupohja

1. Taustatiedot, millainen kuntosalilla kavija olet?
a. Jokin tietty laji tai treenityyppi (toiminnallinen harjoittelu, painonnosto, voima-
nosto, kestavyysurheilu, voimamieslajit, kkhonmuokkaus, kuntoilu, ryhmaliikkuja,
joku muu mika?)

b. Kuinka usein tai sdannollisesti kayt

c. Miksi kayt juuri silla salilla, missa kayt

Vastaa niihin kohtiin, joihin sinulla on jokin nakemys, kaikkiin ei ole pakko keksid vastausta.

2. Mita valineita ja laitteita tulisi hankkia, mita ei viela ole yhtaan tai tarpeeksi? Perustele
a. Kellarissa

b. Katutasossa

c. Ylakerrassa

3. Mista nykyisista valineista ja laitteista pitaisi luopua? Perustele
a. Kellarissa

b. Katutasossa

c. Ylakerrassa

4. Mita asettelun tai jarjestyksen muutoksia tulisi tehda? Perustele
a. Kellarissa

b. Katutasossa

c. Ylakerrassa



Liite 2. Palvelusafarin lomake

Service Safari

Paiva Pvm

klo

Alue 1 klo

Havainnot tilasta ja muista asiakkaista

Vaikutus omaan treenikadyttaytymiseen tai liikkevalintoihin

Yleistunnelma

Alue 2 klo

Havainnot tilasta ja muista asiakkaista

Vaikutus omaan treenikayttdaytymiseen tai liikevalintoihin

Yleistunnelma

Alue 3 klo

Havainnot tilasta ja muista asiakkaista

Vaikutus omaan treenikayttdaytymiseen tai liikevalintoihin

Yleistunnelma




Liite 3. Palvelusafarin koostetaulukkopohja
Aika Alue 1 Alue 2
maanantai
26.9.2022
klo 16:00
tiistai
27.9.2022
klo 21:00
keskiviikko
28.9.2022
klo 19:00
torstai
29.9.2022
klo 20:00
perjantai
30.9.2022
klo 17:00
maanantai
3.10.2022
klo 17.00
tiistai
4.10.2022
klo 18.00
keskiviikko
5.10.2022
klo 21.00
torstai
6.10.2022
klo 19.00
perjantai
7.10.2022

klo 16/20

Alue 3



Liite 4. Kayttajien varjostamisen lomake

User Shadowing

Paiva Pvm klo
Alue 1 klo
Alue 2 klo

Alue 3 klo




Liite 5. Kayttajien varjostamisen koostetaulukkopohja

Paiva pvm aika Alue 1 Alue 2 Alue 3



Liite 6. Projektin osituskaavio

Taso 1 Taso 2

Tehtdva 1 Alatehtava 1.1
Osakokonaisuus:  Nykytilan selvittaminen
Tila 1

Alatehtava 1.2
Suunnitelma

Alatehtava 1.3
Hankinta

Alatehtava 1.4
Kayttoonotto

Taso 3
Tyopaketti 1.1.1
Laite- ja valineinventaari, paivitys ja tarkistus

Tyopaketti 1.1.2
Pohjakuvan mallinnus

Tyopaketti 1.1.3
Haasteiden, puutteiden ja toiveiden selvittaminen
Ylim&araisten selvittdaminen

Tyopaketti 1.2.1
Suunnitellun pohjakuvan mallinnus

Tyopaketti 1.2.2

Tarvekartoitus

Suunnitelma tulevasta valikoimasta

Vertailu valmiina oleviin valineisiin

Listaus puutteista

Ylim&araisten jaottelu, muihin tiloihin/poistoon
Aikataulutus

Toteutuksen vaiheistus

Tyopaketti 1.3.1

Toimittaja- ja laitevertailu
Hankintapaatokset

Toimitusten selvitys ja aikatauluttaminen

Tyopaketti 1.3.2

Henkiloston informointi

Asiakkaiden informointi

Tilojenkdyton rajoittaminen tarpeen mukaan

Tyopaketti 1.3.3

Toimitusten vastaanottaminen
Tarvittaessa varastointi
Tarvittaessa huoltotoimenpiteet
Tarvittaessa kuljettaminen
Tiloihin siirtdminen
Ylimaaraisten pois siirtaminen

Tyopaketti 1.4.1
Jarjestely
Pohjakuvamallinnuksen mukainen asettelu



Alatehtava 1.5
Poistot

Tehtdva 2 Alatehtava 2.1
Osakokonaisuus:  Nykytilan selvittaminen
Tila 2

Alatehtava 2.2
Suunnitelma

Alatehtava 2.3
Hankinta

Tarkistaminen ja tarvittaessa korjaaminen
Asennus

Huoltotoimenpiteet

Siivous

Tyopaketti 1.4.2

Tilojen kayttoonotto
Asiakkaiden informointi
Markkinointi

Tyopaketti 1.4.3
Pohjakuvan paivittaminen
Inventaarin paivittaminen
Jalkiselvitys

Tyopaketti 1.5.1
Poistettujen laitteiden toimenpiteet
Huollot ja korjaukset

Myynti
Muihin tiloihin siirto
Varastointi

Tyopaketti 2.1.1
Laite- ja valineinventaari, paivitys ja tarkistus

Tyopaketti 2.1.2
Pohjakuvan mallinnus

Tyopaketti 2.1.3
Haasteiden, puutteiden ja toiveiden selvittaminen
Ylimaaraisten selvittdminen

Tyopaketti 2.2.1
Suunnitellun pohjakuvan mallinnus

Tyopaketti 2.2.2

Tarvekartoitus

Suunnitelma tulevasta valikoimasta

Vertailu valmiina oleviin valineisiin

Listaus puutteista

Ylimaaraisten jaottelu, muihin tiloihin/poistoon
Aikataulutus

Toteutuksen vaiheistus

Tyopaketti 2.3.1
Toimittaja- ja laitevertailu
Hankintapaatokset



Tehtava 3
Osakokonaisuus:
Tila 3

Alatehtava 2.4
Kayttoonotto

Alatehtava 2.5
Poistot

Alatehtava 3.1
Nykytilan selvittdminen

Toimitusten selvitys ja aikatauluttaminen

Tyopaketti 2.3.2

Henkiloston informointi

Asiakkaiden informointi

Tilojenkayton rajoittaminen tarpeen mukaan

Tyopaketti 2.3.3

Toimitusten vastaanottaminen
Tarvittaessa varastointi
Tarvittaessa huoltotoimenpiteet
Tarvittaessa kuljettaminen
Tiloihin siirtdminen
Ylimaaraisten pois siirtdminen

Tyopaketti 2.4.1

Jarjestely

Pohjakuvamallinnuksen mukainen asettelu
Tarkistaminen ja tarvittaessa korjaaminen
Asennus

Huoltotoimenpiteet

Siivous

Tyopaketti 2.4.2

Tilojen kayttoonotto
Asiakkaiden informointi
Markkinointi

Tyopaketti 2.4.3
Pohjakuvan pdivittaminen
Inventaarin paivittaminen
Jalkiselvitys

Tyopaketti 2.5.1
Poistettujen laitteiden toimenpiteet
Huollot ja korjaukset

Myynti
Muihin tiloihin siirto
Varastointi

Tyopaketti 3.1.1
Laite- ja valineinventaari, paivitys ja tarkistus

Tyopaketti 3.1.2
Pohjakuvan mallinnus



Tyopaketti 3.1.3
Haasteiden, puutteiden ja toiveiden selvittaminen
Ylim&araisten selvittdaminen

Alatehtava 3.2 Tyopaketti 3.2.1
Suunnitelma Suunnitellun pohjakuvan mallinnus

Tyopaketti 3.2.2

Tarvekartoitus

Suunnitelma tulevasta valikoimasta

Vertailu valmiina oleviin valineisiin

Listaus puutteista

Ylimé&araisten jaottelu, muihin tiloihin/poistoon
Aikataulutus

Toteutuksen vaiheistus

Alatehtava 3.3 Tyopaketti 3.3.1

Hankinta Toimittaja- ja laitevertailu
Hankintapaatokset
Toimitusten selvitys ja aikatauluttaminen

Tyopaketti 3.3.2

Henkiloston informointi

Asiakkaiden informointi

Tilojenkdyton rajoittaminen tarpeen mukaan

Tyopaketti 3.3.3

Toimitusten vastaanottaminen
Tarvittaessa varastointi
Tarvittaessa huoltotoimenpiteet
Tarvittaessa kuljettaminen
Tiloihin siirtdminen
Ylimaaraisten pois siirtaminen

Alatehtava 3.4 Tyopaketti 3.4.1

Kayttoonotto Jarjestely
Pohjakuvamallinnuksen mukainen asettelu
Tarkistaminen ja tarvittaessa korjaaminen
Asennus
Huoltotoimenpiteet
Siivous

Tyopaketti 3.4.2

Tilojen kayttoonotto
Asiakkaiden informointi
Markkinointi



Tyopaketti 3.4.3
Pohjakuvan paivittdminen
Inventaarin paivittaminen

Jalkiselvitys

Alatehtava 3.5 Tyopaketti 3.5.1

Poistot Poistettujen laitteiden toimenpiteet
Huollot ja korjaukset
Myynti

Muihin tiloihin siirto
Varastointi



Liite 7: Resursoinnin ja aikataulutuksen taulukkopohja

1. VAIHE
Alatehtava 1.1

Alatehtava 2.1

Alatehtava 3.1

2. VAIHE

Alatehtava 1.2

Alatehtava 2.2

Alatehtava 3.2

3. VAIHE

Alatehtava 1.3

Alatehtava 2.3

Alatehtava 3.3

4. VAIHE
Alatehtava 1.4

Alatehtava 2.4

Alatehtava 3.4

5.VAIHE
Alatehtava 1.5
Alatehtava 2.5
Alatehtava 3.5

NYKYTILAN SELVITYS

Tyopaketti 1.1.1
Tyopaketti 1.1.2
Tyopaketti 1.1.3
Tyopaketti 2.1.1
Tyopaketti 2.1.2
TyOpaketti 2.1.3
Tyopaketti 3.1.1
Tyopaketti 3.1.2
Tyopaketti 3.1.3

SUUNNITTELU

Tyopaketti 1.2.1
TyoOpaketti 1.2.2
Tybpaketti 2.2.1
TyOpaketti 2.2.2
Tybpaketti 3.2.1
TyOpaketti 3.2.2

HANKINNAT

Tyopaketti 1.3.1
Tyopaketti 1.3.2
Tyopaketti 1.3.3
Tyopaketti 2.3.1
Tyopaketti 2.3.2
Tyopaketti 2.3.3
Tyopaketti 3.3.1
Tyopaketti 3.3.2
Tyopaketti 3.3.3

KAYTTOONOTTO

Tyopaketti 1.4.1
Tybpaketti 1.4.2
Tyopaketti 1.4.3
TyOpaketti 2.4.1
Tyopaketti 2.4.2
TyOpaketti 2.4.3
Tyopaketti 3.4.1
Tyopaketti 3.4.2
TyOpaketti 3.4.3
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