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Kuntotestaus palveluna

palvelu on tapahtumien ja prosessien summa, joka ratkaisee asiakkaan ongelman

palvelu on kokemus - koemme palvelun, mutta emme omista sita

palvelu on abstrakti tuote, jonka arvo syntyy ihmisten valisessa kanssakaymisessa
(Tuulaniemi 2011)

‘ Palvelun tuottajan tehtdvané on tuottaa palvelu, joka synnyttédé sen kayttajille arvoa.

Arvo on jotakin sellaista, mista asiakkaat haluavat maksaa/tulla. Sellaista, miké koetaan
hyodylliseksi, ratkaisee jonkin ongelman tai auttaa saavuttamaan jotakin tavoiteltua.
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Palvelumuotoilu on palvelujen kehittamista, joka lahtee
asiakkaiden ja kayttdjien syvallisesta ymmartamisesta, ja

jonka pohjalta palveluja kehitetaan kokeilujen avulla.
(Hellon)

Palvelumuotoilu (engl. Service Design) tarkoittaa palvelujen ja
asiakaskokemusten kehittamista, jossa korostuu palvelutapahtuman
kokeminen yksilon nakokulmasta. Palvelumuotoilu perustuu luovan ja
analyyttisen ajattelun yhdistavaan seka kayttajia osallistavaan
suunnitteluprosessiin, jonka lopputulos parantaa palvelun laatua ja tuo

liiketoiminnallista lisaarvoa.
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Kasiteviidakko

Y hteissuunnittelu

lotoiluajattelu osallistava suunnittelu asiakaslahtoisyys paikalli
Majattelu kayttajakeskeisyys kayttajainnovaatio kayttajaa osallistava
asiakaskeskeisyys suunnittel

novaatio osallistava suuunnittelu yhteissuunnitte
kayttajakeskeinen muotoiluajattelu kayttajalahtoisyys
elu asiakaskeskeisyys kayttajakeskeisyys kayttajainnovaat
tajaa osallistava osallistava suuunnittelu kayttajakeskeiy

yhteisolahtoinen paikallinen kehittaminen muotoiluajattelu asiakaslahtgg

ttajakeskeisyys muotoiluajattelu yhteissuunnittelu

aatio kayttajaa osallistava yhteissuunnittelu asiakasymmarrys kg
kielu yhteisolahtoinen paikallinen kehittaminen muotoil
Al asiakaslahtoisyys kayttajakeskei
giainnovaatio kayttajaa osallistava osalligid
B nittelu kayttajakeskais
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Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa esim.

- L 2
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Olemassa olevien Uusien palveluiden Markkinointiviestinnan Organisaation sisdisen
palveluiden innovointiin tai kehittamiseen toiminan kehittamiseen
parantamiseen/ olemassa olevien
asiakaskokemus palveluiden

kohdentamiseen uusille
asiakasryhmille
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Double Diamond DESIGN PROCESS

Asiakasymmarrykseen pohjautuva
palvelumuotoiluprosessi
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1. Asiakas- ja 2. Konseptointivaihe 3. Testaus 4. Jalkautus
toimintaympariston ymmarrys
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Ympariston
ja

Ideoiden
seulonta ja
konkretisointi

Edelleen

Kiteyttaminen kehittaminen

asiakkaiden
tutkiminen

(Mukailtu: Moritz, 2005; Moilanen, 2019)
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Asiakasymmarrys palvelumuotoilussa

Palvelun tuottajat tarkastelevat asiakkaan
arkea/elamaa ja nakevat siita vain osan.

MITA?
MITEN?
KENEN KANSSA?
MISSA?

MILLOIN?
MIKSI?

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

MIKSI SINUN ASIAKKAASI TULEVAT SINUN
PALVELUUSI — MIKSI TYOIKAINEN HALUAA
TEHDA KUNTOTESTIN?

asiakkaat

Mukailtu lloranta
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asiakkaat m.

MITA?
MITEN?
KENEN KANSSA?
MISSA?
MILLOIN?

MIKSI?

Syvallinen asiakastieto
» Haastattelut

» Havainnointi

« Benchmarking

« Olemassa olevat selvitykset

Olemassa oleva Organisaation tiedot

asiakastieto . A_rv_ot
« Asiakasrekisteri » ViIsio
RAKENTAMINEN .
» Palautteet - Strategia

L TUNNE ASIAKKAASI JA - Nykyinen

» Henkiléstolld oleva 1 palvelutarjooma
- Henit PALVELUSI
Iljainen tieto

- SOME-kanavat esimi. NYKYTILANTEEN
tykkaykset, millaiset KUVAUS
postaukset

Toimialatieto
« Kilpailijat esim.
o palvelutarjooma
o markkinointiviestinta
» Trendit, muutosdraiverit



ASIAKASPERSOONA-esimerkki
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Kuvaile omin sanoin asiakasta

Tydssd kdyvd, asuu puolison kanssa kahdestaan. Tykkdd lilkkua luonnossa ja
kulttuurista. On kiinnostunut omasta terveydestdan. Kay sdanndllisesti kavelemésss,
mutta kuntosalilla ei ole kdynyt aktiivisesti. Pddasiassa tekee tdita paivisin, mutta
Joskus taitd on myds iltaisin ja vilkkonloppuisin. Sdanndllinen viikoittainen harrastus
on nain haasteellista.

Tavoitteet

Erityisesti kuntosaliharjoittelun tavoitteena nékee toimintakyvyn ja terveyden
ylldpitamisen / kehittdmisen.

Palvelussa arvostaa

Laadukasta asiakaspalvelua, hyvid vuorovaikutustaitoja ja yksildllistd kohtaamista
esim. palveluiden tarjonnassa, ohjaamisessa. Siisteja tiloja, joissa on tilaa

ja ravhallisuutta. Palvelun joustavuutta ja saavutettavuutta. Mahdollisuus
sosiaalisuuteen, mutta myds nauttif yksin tekemisesta. Kaverit voisi saada kdymdan
sddnndllisesti.

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

Esteet ja haasteet

Kulkee julkisilla, palvelun saavutettavuus tarkedd. Kuntosalilaitteet tuntuvat
vierailta ja osittain kokee pelkoa kuntosaliharjoittelua kohtaan, Voiko siiné loukata
itsensd ja miten se vaikuttaa polveen, joka joskus kipuilee. Kokee epdvarmuutta ja
epamukavuutta uusissa tilanteissa.

Kiinnostuksen kohteet

Voisi aloittaa kuntosaliharjoittelun, on kiinnastunut myds vapaiden painojen
kéytasta. Ei ole kokemusta ryhméssé harjoittelusta, mutta voisi joskus harjoitella.

Markkinointiviestinta

Etsii palveluista tietoa pddasiassa netistd esim. googlen avulla. Lukee myds
keskustelupalstoja asiakkaiden kokemuksia. Yritysten verkkosivuilla kiinnittda
erityisesti huomiota kuviin, ja luo kuvan siitd, kenelle palvelu on suunnattu.
Verkkosivuilta toivoo Idytavdn myds tiedon palvelun hinnasta ja siséalldsta seké
millaisille asiakkaille palvelu sopii. On Instagramissa, mutta kdyttas sitd enemman
ldheista postauksien seuraamiseen.

Miti asiakas sanoo?

"Haluaisin aloittaa kuntosaliharjoittelun viihtyisassa ja siistissa salissa, jossa saisin
tukea harjoitteluun alussa ja tarvittaessa. Toivoisin, ettd sali antaa kuvan, ettd sinne
ovat tervetulleita kaikki ja ohjaajat ymmartavat tammadista aloittelijaa.”




Palvelu monimutkaisen ilmiona -
palvelupolku
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Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkemaa ja kokemaa polkua, eli
kaikkia vaiheita ja kontaktipisteita, jotka asiakas kokee ennen
palvelua, palvelua kayttaessaan seka palvelun kayttamisen
jalkeen.

1 — 2 —» 3 —» 4 —» 5

Tiedon etsiminen Paatos palvelun Palveluun Harjoittelu, tilat, Harjoittelun
palvelusta kayttamisesta, saapuminen ohjaus ja muut jalkeen
palvelun asiakkaat
ostaminen

2.4.2025 14
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Ennen palvelun kayttamista

= Aikaisemmat kokemukset liikunnasta /
kuntotestauksesta

= Mielikuvat palvelusta
= Palvelun markkinointiviestinta
= Omat tunteet: esim. hapea omasta kunnosta

1 — (2 3 —»> 4 5

Tiedon etsiminen Paatos palvelun Palveluun Harjoittelu, tilat, Harjoittelun o .- -
palvelusta kayttamisesti, saapuminen ohjaus ja muut jdlkeen u Ym pa rl Stote li at
palvelun asiakkaat

ostaminen

Paatos palveluun menemisesta?
Odotukset palvelulle
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Palveluun saapuminen ja palvelun kayttaminen

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

Asiakaskokemus on kaikkien kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas 3

muodostaa vuorovaikutuksessa organisaation
kanssa — miten nama vastaavat odotuksia?

Tyontekijoiden kohtaaminen ja vuorovaikutus
Ydinpalvelu esim. kuntotesti

Tilat — opasteet lun Palveluun Hal
Muut asiakkaat ta, saapuminen oh
|
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ASIAKKAAN PALVELUPOLKU https://julkaisut.naaga-helia.fi/helppoa-
palvelumuotoilua-liikunta-alan-yrityksille/

1 2 3 4 S

Tiedon etsiminen Paatos palvelun Palveluun Harjoittelu, tilat, Harjoittelun
palvelusta kayttamisests, saapuminen ohjaus ja muut jalkeen
palvelun ostaminen asiakkaat

Asiakkaan teot

Mitd asiakas tekee?
Mitka ovat asiaklkaan
tarpeet?

Onnistumiset

Mitka palvelussa
toimivat, mitka
vahvistavat
asiakaskokemusta?

Kriittiset pisteet
Mita palvelussa pitaisi
vahvistaa/ kehittda?

- i LAB University of m Esrnopan unicaan Tama julkaisu on lisensoitu Creative Commons Mimed- @@@@
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Kayttajalahtoisyys Oikean ongelman Ratkaisujen ideointi
Empaattisuus tunnistaminen Ideointi & rajaaminen
Osallistaminen & Asiakasymmarrys Ei hypata ratkaisuihin

monialaisuus/tieteisyys Ymmarrys ennen ideointia Tulevaisuuteen orientoitu

19/0/0.0/08

Iterointi . o ..
. Yhteiskehittaminen Holistisuus
Jatkuva oppiminen :
e " Osallistavat
Fail fast .. .
. menetelmat & tydkalut
Testaaminen & Visuaalisuus
Prototypointi
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Lopuksi

_. Kuka on asiakkaasi Kuuntele ja kuule,
Ala oleta — kohtaa — kuka voisi olla mita asiakkaasi/

ASIAKKAASI! asikkaasi — missa potentiaaliset
kohtaat heidat. asiakkaasi kertovat.

Prosessi voi vieda

Uskalla irrottautua alkaa ja vaatia
omista ajatuksistasi vaivaa, mutta voit
ja ideoistasi. vahvistaa

asiakaskokemus®©
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Paula.harmokivi-saloranta@haaga-helia.fi
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