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Kuntotestaus palveluna

 palvelu on tapahtumien ja prosessien summa, joka ratkaisee asiakkaan ongelman

 palvelu on kokemus - koemme palvelun, mutta emme omista sitä
 palvelu on abstrakti tuote, jonka arvo syntyy ihmisten välisessä kanssakäymisessä

(Tuulaniemi 2011) 

Palvelun tuottajan tehtävänä on tuottaa palvelu, joka synnyttää sen käyttäjille arvoa.

Arvo on jotakin sellaista, mistä asiakkaat haluavat maksaa/tulla. Sellaista, mikä koetaan 
hyödylliseksi, ratkaisee jonkin ongelman tai auttaa saavuttamaan jotakin tavoiteltua. 



Palvelumuotoilu on palvelujen kehittämistä, joka lähtee 
asiakkaiden ja käyttäjien syvällisestä ymmärtämisestä, ja 
jonka pohjalta palveluja kehitetään kokeilujen avulla.

(Hellon)

Palvelumuotoilu (engl. Service Design) tarkoittaa palvelujen ja 
asiakaskokemusten kehittämistä, jossa korostuu palvelutapahtuman 
kokeminen yksilön näkökulmasta. Palvelumuotoilu perustuu luovan ja 
analyyttisen ajattelun yhdistävään sekä käyttäjiä osallistavaan 
suunnitteluprosessiin, jonka lopputulos parantaa palvelun laatua ja tuo 
liiketoiminnallista lisäarvoa.
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Yhteisölähtöinen paikallinen kehittäminen
Käyttäjäinnovaatio osallistava suunnittelu käyttä
Yhteissuunnittelu käyttäjälähtöisyys asiakaskeskeisyys

Muotoiluajattelu osallistava suunnittelu asiakaslähtöisyys paikallinen
toiluajattelu käyttäjäkeskeisyys käyttäjäinnovaatio käyttäjää osallistava os

llistava suuunnittelu yhteissuunnittelu asiakaskeskeisyys käyttäjäkeskeisyys suunnittelu yhteisölähtöinen
paikallinen kehittäminen muotoiluajattelu palvelumuotoilu asiakaskeskeisyys 

äinnovaatio käyttäjää osallistava osallistava suuunnittelu yhteissuunnittelu 
käyttäjäkeskeinen muotoiluajattelu käyttäjälähtöisyys asiakaslähtöisyys osalli

lutelu palvelumuotoilu asiakaskeskeisyys käyttäjäkeskeisyys käyttäjäinnovaatio 
käyttäjää osallistava osallistava suuunnittelu yhteissuunnittelu käyttäjäkeskeinen 

suunnittelu yhteisölähtöinen paikallinen kehittäminen muotoiluajattelu asiakaslähtöisyys asia
käyttäjäkeskeisyys asiakaskeskeisyys muotoiluajattelu yhteissuunnittelu pai

keisyys käyttäjäinnovaatio käyttäjää osallistava yhteissuunnittelu asiakasymmärrys käyttäjäkeskeinen suu
nnittelu yhteisölähtöinen paikallinen kehittäminen muotoiluaja

ttelu asiakaslähtöisyys muotoiluajattelu käyttäjäkeskeisy
ys käyttäjäinnovaatio käyttäjää osallistava osallistava suu
unnittelu yhteissuunnittelu käyttäjäkeskeinen suunnittelu

Käsiteviidakko



Palvelumuotoilua voidaan hyödyntää esim.

Olemassa olevien 
palveluiden 

parantamiseen/ 
asiakaskokemus

Uusien palveluiden 
innovointiin tai 

olemassa olevien 
palveluiden 

kohdentamiseen uusille 
asiakasryhmille

Organisaation sisäisen 
toiminan kehittämiseen

Markkinointiviestinnän 
kehittämiseen



Palvelumuotoiluprosessi



Asiakasymmärrykseen pohjautuva 
palvelumuotoiluprosessi

Ideointi Toiminta

1. Asiakas- ja 
toimintaympäristön ymmärrys

Ympäristön 
ja 

asiakkaiden 
tutkiminen

Kiteyttäminen
Ideoiden 

seulonta ja 
konkretisointi

2. Konseptointivaihe 3. Testaus 4. Jalkautus

Edelleen 
kehittäminen

(Mukailtu: Moritz, 2005; Moilanen, 2019)



Asiakasymmärrys palvelumuotoilussa

 Palvelun tuottajat tarkastelevat asiakkaan 
arkea/elämää ja näkevät siitä vain osan. 

 Usein yliarvioidaan oma kyky ymmärtää asiakkaan 
arkea, kiinnostuksen kohteita, motivaatioita, 
asenteita, arvoja ym., jotka vaikuttavat palvelun 
käyttämiseen. 

 MIKSI SINUN ASIAKKAASI TULEVAT SINUN 
PALVELUUSI – MIKSI TYÖIKÄINEN HALUAA 
TEHDÄ KUNTOTESTIN? 
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asiakkaat

Mukailtu Iloranta



2.4.2025 11



https://julkaisut.haaga-helia.fi/helppoa-
palvelumuotoilua-liikunta-alan-yrityksille/



Palvelu monimutkaisen ilmiönä -
palvelupolku



Palvelupolku
• Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkemaa ja kokemaa polkua, eli 

kaikkia vaiheita ja kontaktipisteitä, jotka asiakas kokee ennen 
palvelua, palvelua käyttäessään sekä palvelun käyttämisen 
jälkeen.
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Ennen palvelun käyttämistä

 Aikaisemmat kokemukset liikunnasta / 
kuntotestauksesta
 Mielikuvat palvelusta
 Palvelun markkinointiviestintä
 Omat tunteet: esim. häpeä omasta kunnosta
 Ympäristötekijät

Päätös palveluun menemisestä?
Odotukset palvelulle
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Palveluun saapuminen ja palvelun käyttäminen

 Asiakkaan näkökulmasta palvelu on usein ennen 
kaikkea kokemuksellisuutta (2/3 tunnetta).

 Asiakaskokemus on kaikkien kohtaamisten, 
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas 
muodostaa vuorovaikutuksessa organisaation 
kanssa – miten nämä vastaavat odotuksia?
 Työntekijöiden kohtaaminen ja vuorovaikutus
 Ydinpalvelu esim. kuntotesti
 Tilat – opasteet
 Muut asiakkaat
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https://julkaisut.haaga-helia.fi/helppoa-
palvelumuotoilua-liikunta-alan-yrityksille/



Yhteenveto
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Palvelumuotoilu piirteitä

Käyttäjälähtöisyys
Empaattisuus

Osallistaminen & 
monialaisuus/tieteisyys

Iterointi
Jatkuva oppiminen

”Fail fast”
Testaaminen & 
Prototypointi

Oikean ongelman 
tunnistaminen
Asiakasymmärrys

Ymmärrys ennen ideointia

Ratkaisujen ideointi
Ideointi & rajaaminen
Ei hypätä ratkaisuihin

Tulevaisuuteen orientoitunut

Yhteiskehittäminen
Osallistavat 

menetelmät & työkalut
Visuaalisuus

Holistisuus



Lopuksi
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Älä oleta – kohtaa 
ASIAKKAASI!

Kuka on asiakkaasi 
– kuka voisi olla 

asikkaasi – missä 
kohtaat heidät.

Kuuntele ja kuule, 
mitä asiakkaasi/ 

potentiaaliset 
asiakkaasi kertovat.

Uskalla irrottautua 
omista ajatuksistasi 

ja ideoistasi. 

Prosessi voi viedä 
aikaa ja vaatia 

vaivaa, mutta voit 
vahvistaa 

asiakaskokemus



Kiitos!

Paula.harmokivi-saloranta@haaga-helia.fi
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