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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli suunnitella ja toteuttaa liikuntapalveluiden palvelukonsepti Tam-
pereen maauimalaan. Tavoitteena oli liikunnallisen toiminnan kehittdminen Tampereen maauimalassa.
Tyon toimeksiantaja oli Tampereen kaupungin liikunta- ja nuorisoyksikko.

Opinnaytetydn tekemisessa hyddynnettiin konstruktivistista mallia. Konstruktivistinen malli jaettiin viiteen
eri vaiheeseen, jotka olivat aloitusvaihe, suunnitteluvaihe, tyostovaihe, tarkistusvaihe sekd viimeistely-
vaihe. Palvelukonseptin tekemisessa hyodynnettiin palvelumuotoiluprosessia, jonka vaiheita olivat maarit-
tely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto sekd arviointi. Tiedonhankintamenetelmina tyossa kaytettiin
kyselya ja kdvijamaaradatan tutkimista.

TyO toteutettiin aikavalilla 9/18-10/2019. Ty6n tuotoksena oli liikuntapalveluiden palvelukonsepti. Palvelu-
konseptia hyddynnetdaan toiminnan suunnittelussa alkaen syksyllda 2019. Palvelukonsepti toimii Tampereen
kaupungin liikuntapalveluiden tyontekijoiden konkreettisena oppaana ja tyévalineena.

Johtopaatoksena voidaan todeta opinndytetyén onnistuneen, koska palvelukonseptista rakentui toimiva
tyovaline. Toimeksiantaja ottaa palvelukonseptin kayttdon heti sen valmistuttua. Tyévalineena palvelukon-
septi on hyddyllinen, koska siind kuvataan nykytila, kehitysehdotukset, aineistonkeruumenetelmat, tulok-
set ja kehityskohteet. Ndiden tietojen avulla palveluita on helpompi kehittda jatkossa. Palvelukonsepti on
tuotettu sdhkoiseksi versioksi ja on henkilokunnalle saatavilla heti tarvittaessa. Palvelukonseptia on helppo
jatkokehittaa sen sdahkodisen muodon ja selkeyden vuoksi. Opinndytetydssa pysyttiin aikataulullisessa ta-
voitteessa seka edettiin konstruktivistista mallia apuna kayttaen. Opinndytetydn tekijoiden ammatillinen
osaaminen kehittyi tyota tehdessa.
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The purpose of this thesis was to develop sports services for Tampere’s open-air swimming area. The com-
missioning party of the thesis was the Sports and Youth Services of Tampere.

The thesis utilized the constructivist model of development. The model was divided into the initial, design,
working, revision and finishing stages. The concept was constructed by exploiting service design. The pro-
cess of service design was divided into the stages of definition, research, design, service production and
evaluation. The methods used to collect material in this thesis were surveys and studying data concerning
customer information, for example, the number of customers using the swimming area.

A service concept was produced as a result of these development processes. The thesis was implemented
between September 2018 and October 2019. The service concept will be utilized for designing sports ser-
vices in autumn 2019. The service concept is a concrete guide and tool for the employees of Tampere Sports
Services.

In conclusion, it can be stated that the thesis succeeded, because the service concept is a useful tool. As
soon as the concept is ready, the commissioner will bring it to use. The concept includes the current state
of Tampere city’s open-air swimming area, suggestions and targets for development, the methods used to
collect material and the outcomes of the process. Services are easier to develop further with the help of a
data found in the concept. The concept is available online and to the staff as needed. The concept is also
plain and easy to read and therefore, easy to develop further. The thesis maintained its’ schedule and was
carried out using the constructivist model. The authors of this thesis improved their professional compe-
tence
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1 Johdanto

Lilkunnalla voidaan edistaa fyysista, psyykkista seka sosiaalista hyvinvointia. Liikunta parantaa ko-
konaisvaltaista suorituskykya ja auttaa stressin purkamisessa seka tuo onnistumisen elamyksia.
Saanndllinen liikunta parantaa myos pettymysten ja takaiskujen sietokykya seka tukee yhteen-
kuuluvuuden tunnetta. Liikunnasta tuloksena kaiken kaikkiaan parempi olo ja se ohjaa kohti ter-
veellisempaa elaméaa sekd parempaa hyvinvointia. (Harland & Schwager 2017, 19.) Panostamalla
lilkuntaan ja liikuntapalveluihin pyritdan ennalta ehkdisemadian monia sairauksia seka syrjayty-
mistd. Liikunnalla pystytdan edistimaan kokonaisvaltaista hyvinvointia. Yksilon hyvinvointi vai-

kuttaa myds yhteiskuntaan ja sen hyvinvointiin.

Opinnaytetyon aiheeksi valikoitui palvelukonseptin tekeminen liikuntapalveluiden kehittamiseksi
Tampereen maauimalassa. Tyon aiheeksi valittiin tdma, koska maauimalassa ei ole viela liikunta-
suunnitelmaa, eika liikkuntapalvelukonseptia seka ohjattuja liikuntapalveluita on vain kaksi tuntia
viikossa. Tyo oli toimeksiantajan kannalta todella tarked, jotta maauimalalle saatiin lisdarvoa, lii-
kunnallista toimintaa, nayttavyytta seka kavijoita. Aihe oli ajankohtainen, koska maauimala avat-
tiin kesalla 2018 ja kehitysty6 maauimalassa on vasta alkuvaiheilla. Opinnadytetyon tekijat eivat
ole tehneet vastaavanlaista ty6ta aiemmin, joten palvelukonseptin suunnittelu ja toteutus oli
myo6s heidan oppimisensa kannalta tarkeda. Opinnaytetydn tekeminen oli myos tydelaman nako-
kulmasta hyodyllista, koska se auttoi opinndytetyon tekijoita verkostoitumaan seka laajentamaan

lilkunta-alan asiantuntijuutta.

Usein on vaikea tavoittaa juuri niita ihmisid, jotka eniten hyotyisivat liikkunnasta ja hyvinvoinnista.
Opinnaytetyon avulla pyrittiin kartoittamaan kehitys- sekd ongelmakohtia, jotta maauimalan toi-
mintaa ja palveluita voitaisiin parantaa. Talla tavoin pyrittiin saamaan lisda mielenkiinnon koh-

teita ja parantamaan palveluita ja tavoittamaan ne ihmiset, jotka hyotyisivat palveluista.

Maauimalan kehitystyosta ei l6ytynyt aikaisempia tutkimuksia. Samasta aiheesta oli tehty opin-
naytetyo Lahden maauimalalle. Kyseistd opinnaytety6ta hyddynnettiin kirjallisuuskatsauksen kas-
vattamisessa. Aihe rajattiin palvelukonseptissa liikkuntapalveluihin ja kohderyhmana toimivat nuo-
ret. Palvelukonseptin oli maara valmistua 2019 syksylla. Asiakas-keskidissa olivat palvelumuo-

toilu, asiakaslahtoisyys, liikuntamotivaatio seka nuorten liikunta.



Toimeksiantajana toimii Tampereen kaupungin liikunta- ja nuorisoyksikkd, johon kuuluvat liikun-
tapalvelut ja nuorisopalvelut. Palveluyksikko on osa kulttuuri- ja vapaa-aikapalvelujen palveluryh-
maa. (Liikunta- ja nuorisoyksikkd 2017.) Tampereen kaupungin missio on kehittda, suunnitella,
kohentaa ja yllapitada Tampereen seka lahiseudun asukkaiden elinolosuhteita. Tampereen kau-
pungin visio on olla Pirkanmaan arvostetuin infra-alan osaaja. (Tampereen kaupunki 2017.) Tam-
pereen kaupungin strategia jaotellaan neljaa eri painopisteeseen: yhdessa tekeva ja inhimillinen,
koulutuksen ja osaamisen kérjessd, luova ja innovatiivinen sekd urbaani ja kestavasti kasvava.
Strategiassa tavoiteltavia tuloksia ovat mm. tasaisesti jakautunut hyvinvointi, paras asiakas- ja
asukaskokemus ja pohjoismaiden vetovoimaisin elamyskaupunki. (Tampereen strategia 2030 n.d,

3.)

Tampereella tuetaan omaa ja yhteisdjen hyvinvointia edistdvaa toimintaa luomalla olosuhteita.
Mahdollisuuksia luodaan liikkumiselle ja kulttuurista nauttimisille. Tamperelaisten fyysisen aktii-
visuuden lisdantyminen on tavoitteena vuosille 2018 - 2021. Tavoitteiden saavuttamisen mitta-
reina kaytetdaan aikuisten terveys-, hyvinvointi- ja palvelututkimusta, kouluterveyskyselya seka

opetushallituksen MOVE-mittaristoa. (Naihin panostamalla n.d, 6-7.)

Opinnaytetyon tarkoituksena on suunnitella ja toteuttaa liikuntapalveluiden palvelukonsepti
Tampereen maauimalaan. Palvelukonseptin tavoitteena on luoda kokonaiskuva palvelusta ja aut-
taa liilkuntapalvelun kehittamisessa. Lahiliikuntapaikat kunnissa lisdavat liikkumista. Toiminnalli-
set ldhiliikuntapaikat ovat tulevaisuutta (Itkonen & Kauravaara 2015, 47). On siis tarkeaa panostaa

Iahiliikuntapaikkoihin ja tuoda ne ihmisten tietoisuuteen.



2 Asiakaslahtoisyys

Perimmaisena tavoitteena asiakaslahtoisyydessa on asiakassuhteen luominen, yllapitaminen ja
kehittaminen. Asiakaslahtoisyys riippuu siitd, mistda nakokulmasta tarkastellaan asiakaslahtoi-
syyttd. On hyva muistaa, ettd asiakaslahtoisyys tarkoittaa myos oivaltamista. Kaikki asiakkaat ei-
vat toimi samalla tavalla, eivatka arvosta samanlaisia asioita eli kaikkiin asiakkaisiin ei voi vaikut-
taa samalla tavalla. On tarkeda, etta organisaatio miettii mitka ja millaiset ovat ensisijaiset koh-
deryhmat eli kenen kanssa asiakassuhteen luominen ja yllapitdminen on yrityksen menestymisen

kannalta tarkeaa. (Vuokko 1997, 19-20, 23.)

Asiakaslahtoisyys voidaan kuvata myos kolmella eri tasolla yrityksessa: operatiivinen taso: miten
toimitaan asiakastilanteissa, taktinen taso: mitd keinoja kdytdmme kussakin kohderyhmassa ja
strateginen taso: keitd ovat asiakkaamme, keitd meidan erityisesti tulisi palvella. Naita tasoja ke-
hittden, toteuttaen ja edeten syntyy varmasti hyva asiakaslahtoisyyden perusta ja luottamus-
suhde asiakkaaseen. (Vuokko 1997, 33.) Yrityksen asiakaslahtoisyyden edellytys on, etta jokaisella
tyontekijalla tulisi olla motivaatio, kyky ja mahdollisuus toimia asiakaslahtoisesti. Asiakkaiden tar-
peiden tunteminen on tarkeas, jos ei tiedeta tarpeita niin miten ne pystytaan ottamaan huomi-
oon. On tarkeaa, etta organisaatio luo tydskentelyolosuhteet sellaisiksi, etta henkilosto pystyy

hyodyntamaan kykyaan ja motivaatiotaan toimia asiakaslahtoisesti. (Vuokko 1997, 37.)

Asiakaslahtoisyyden toteutuminen edellyttdaa toiminnan ulottumista asiakastiedon keraamista pi-
demmalla. Kdytanndssa tiedon tulee muuttua toimenpiteiksi. Tavoitteena pitkaaikaisten asiakas-
suhteiden luominen, kehittdminen ja hydodyntdminen. Asiakassuhdetta ja asiakasuskollisuutta ke-
hitetdan asiakkaan ja tyontekijan valilla. Yhteistyo tulisi olla jatkuvaa vuorovaikutusta. (Vuokko
1997, 83-84.) Yrityksen palveluhenkildsto ja asiakkaat vaikuttavat mielikuvaan, joka syntyy palve-
lusta. Palvelutoiminnassa tarkedssa asemassa ovat myos henkilosto, sen maara, laatu ja kayttay-
tyminen. (Bergstrom & Leppanen 2005, 148.) Asiakaslahtoisyyteen asennoituminen ilmenee osal-
listamisesta toiminnan kehittamiseen sekd keskusteluissa henkiloston ja asiakkaiden rooleista.
Pyritaan loytamaan yhdessa kaikista parhain ratkaisu keskustelun ja erilaisten nakemysten avulla.
Mahdollistetaan asiakkaiden aktiivinen osallistuminen asiakaslahtoisesti palveluiden kehittami-
seen, suunnitteluun, toteutukseen seka arviointiin. (Lumijarvi ym. 2013, 59.) Palvelutoiminnan
kehittaminen asiakaslahtoisesti edellyttaa, etta on tarpeeksi tietoa asiakkaiden haasteista ja toi-
minnasta. Kunnan tulee my6s miettia, onko palveluidealle olemassa markkina vai luodaanko uusi
markkina. Monipuolinen asiakasymmarrys on ihannetilanteessa, kun se tulee mukaan prosessiin

samalla tavalla kustannus- ja teknologiymmarrysvaiheissa. (Arantola & Sivonen 2009, 6.)



2.1  Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys on asiakkaiden kayttaytymistapojen ja tarpeiden tuntemista sekda ymmarta-
mistd. Asiakasymmarryksen kasvuun vaikuttaa yrityksen tieto asiakkaista eri lahteista. Talla tar-
koittaen tutkimusten, tilastojen seka palvelukanavien tietoja. Asiakkailta on hyva pyytaa aktiivi-
sesti palautetta ja mielipiteita esimerkiksi kyselyiden seka haastatteluiden avulla. Asiakasymmar-

ryksen kasvattamiseen tahdatdan asiakastietojen keraamisella. (Himaldinen & Patjas 2018, 140.)

Asiakaskokemuksessa tarkeda on asiakkaan ymmarrys. Yrityksen ydinasia kehitystydssa on asia-
kastieto ja asiakkaiden ymmarrys. Toiminnan ja tuotekehityksen ytimessa seka keskitssa tulee
aina olla asiakas. (Villanen 2016, 179.) Asiakasymmarrys vaatii syvallista laadullista analyysia, josta
tuodaan asiakkaiden "’dani” yrityksen arjen osaksi. Tarkeaa, etta arvioitaisiin rehellisesti asiakas-
ymmarryksen toimintamallit eli milla tavoin voidaan varmistaa, etta yritykselld on ajankohtainen
nakemys asiakkaiden odotuksista. Olisi hyva hahmotella milla tavoin asiakasymmarrys muuttuu

asiakkaiden odottamiksi, uudenlaisiksi ja vaatimiksi kokemuksiksi. (Gredt & Korkiakoski 2016, 35.)

2.2  Asiakaskokemukset

Asiakaskokemus on Loytdnan ja Kortesuon (2011, 11) mukaan niiden kohtaamisten, tunteiden ja
kokemusten summa, jonka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemusta voidaan
tarkastella neljasta eri nakokulmasta. Tarkastellessa asiakaskokemusta naista nakoékulmista voi-
daan selvittaa, millaisilla asioilla sita voitaisiin parantaa. Ensimmainen nakdkulma on asiakkaan
minakuvan tukeminen. Mindkuvaa tukemalla luodaan asiakkaalle mielikuva, etta sen identiteetti
ja mindkuva on huomioitu tuotteessa. Jos asiakkaan mindkuvaa loukkaa voi se johtaa asiakkuuden
menetyksen. Toisessa nakokulmassa tarkastellaan asiakkaan kokemia elamyksia. Jos tuote tuot-
taa asiakkaalle positiivisia elamyksia kuten oivaltamista, onnellisuutta tai iloa, parantaa se asiak-
kaan hyvaa asiakaskokemusta. Kolmannessa nakokulmassa tutkaillaan asiakkaan muistijalkia, jos
asiakaskohtaamisista jadvat muistijaljet aiheuttavat joko positiivisen tai negatiivisen muistikuvan
yrityksesta tai palvelusta. Neljannessa nakdkulmassa tarkastellaan asiakkaan saamaa mielihyvaa.
Jos palvelu tuottaa asiakkaalla mielihyvaa luo se asiakkaalle tarpeen kokea sama uudestaan.

(Loytana & Kortesuo 2011, 43-49.)

Asiakkaan mielikuvat ja tunteet syntyvat eri asiakaskohtaamisissa. Asiakaskohtaamiset ovat niita

tilanteita, joissa asiakas kohtaa erilaisia yrityksen toimintaan liittyvia asioita naita voidaan kutsua



kohtaamispisteiksi. Nama pisteet muodostavat kosketuspolkuja (Customer Journeys). Customer
Journeyn avulla pystytdan selvittamaan, millaisia kosketuksia asiakkaan kanssa tapahtuu ja mil-
lainen vaikutus niilld on asiakaskokemukseen. (Loytdna & Kortesuo 2011, 114-115.) Asiakaskoke-
mus syntyy aikaisemmista kokemuksista, joita asiakas peilaa haluihinsa, toiveisiinsa seka nykyisiin
odotuksiinsa. On vaikea maaritelld yhta oikeaa mallia asiakaskokemuksen toteuttamiseen, koska
asiakaskokemus on aina subjektiivinen. Tulee olla jatkuva prosessi rakentamisessa asiakaskoke-

musta. (Gredt & Korkiakoski 2016, 93-97.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa myds asiakas itse palvelevan organisaation lisdksi. Koko organi-
saation vuorovaikutusketjujen tuloksiin vaikuttavat asiakkaan erilaiset kokemukset. Tyontekijan,
joka tyoskentelee organisaatiossa, on ymmarrettdva oma tyénsa osana palveluketjua seka pal-
vella asiakkaita mahdollisimman hyvin. On muistettava, etta asiakas |dhestyy aina aikaisempien
asiakaskokemuksien nakokulmasta. Asiakaskokemukseen vaikuttavat yhteinen tahtotila, toimin-
takyky, strategiset valinnat, yksilon valinta, vuorovaikutuksen laatu sekad tunne-energia. Asiakas-
kokemus syntyy tunteista, uskomuksista ja asiakkaan aikaisemmista kokemuksista. (Fischer & Vai-
nio 2014, 12, 111, 167-168.) Asiakaskokemusta on tarkeda seurata ja kehittda, jotta asiakkaat
pysyisivat yrityksen asiakkaina jatkossakin. Asiakaskokemusta kehittdessa pyritaan usein paran-
tamaan asioinnin nopeutta ja helppoutta, koska niita asiakkaat arvostavat (Hamaldinen & Patjas

2018, 126-127).

2.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan odotusten tayttymista. Kun asiakkaan odotukset tayttyvat, syn-
tyy talloin asiakastyytyvaisyytta ja jos ne puolestaan alittuvat, syntyy tyytymattomyytta. Asiak-
kaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutus, asiakaskosketukset, imago, palveluymparisto ja hinta
ovat niita tekijoita, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Palveluiden
laatutekijoihin pyritdan vaikuttamaan palveluorganisaatiossa, koska ne tuottavat asiakastyytyvai-

syytta (Ylikoski 1999, 152-153.)

Asiakastyytyvaisyys syntyy jokaisen asiakkaan erilaisen kokemuksen kautta. Olisi hyva kysya asi-
akkailta tietyin valiajoin, mihin he ovat tyytyvaisia ja missa olisi parannettavaa. Tulisi myos selvit-
tda menetettyjen ja potentiaalisten asiakkaiden mielipiteet. Kun tyytyvaisyytta tuovat seikat ovat
selvilla, pyritdan niihin vaikuttamaan tyytyvaisyyden varmistamiseksi myos jatkossa. Asiakkaiden

ollessa tyytyvaisia palvelun laatuun, he ovat usein valmiimpia jatkamaan asiakassuhdettaan ja



talloin myods asiakasvaihtuvuus vahenee. Tama vaikuttaa myo6s tyontekijéiden viihtyvyyteen, kun
korostetaan laadun merkitysta ja panostetaan asiakastyytyvaisyyteen seka asiakasuskollisuuteen.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 81, 88.) Tuotekehittelyssad on tarkeda huolehtia, ettd asiakaskyselyssa
mitataan oikeita asioita. Valttamatta tavoitteena ei ole synnyttda koko ajan uutta, vaan hakea

relevantteja kehittdmisen kohteita. (Villanen 2016, 260.)



3 Palvelukonsepti

Palvelukonseptissa tuodaan esille palvelun suuri kuva ja keskeinen idea, eli siina kasitellaan pal-
velun suuria linjoja yksittaisten ideoiden sijaan. Palvelukonseptia kuvataan palvelupolulla, josta
kay ilmi palvelun laatu, palvelun tuottaminen, asiakastarve ja palvelun tuottajan rooli. Palvelu-
konsepti mahdollistaa myo6s kehittamisen. Palvelukonseptin kehittymista palveluosaamiseksi voi-
daan tarkastella erdanlaisella portaikolla, johon kuuluu: konseptin suunnittelu, konseptin ilmen-

tyminen, konseptin jalkautus ja palveluosaaminen. (Tuulaniemi 2016, 191-195.)

Palveluvisio kuvaa mita varten ja kenelle palvelu on olemassa seka mita hyotya siitd on asiak-
kaalle. Ideoinnissa voidaan vastata seuraaviin kysymyksiin: millaisesta palvelusta on kyse, kenelle
palvelu on tarkoitettu, mitka ovat palvelun asiakasryhmat, mihin tarpeeseen tai ongelmaan pal-
velu luo ratkaisun, mitd palvelu sisdltda sekd miten ja missa se toteutetaan. Vision tyostamisessa
voidaan kayttaa valineena esimerkiksi Lean Canvasia. Lean Canvas auttaa hahmottamaan palve-

lun ldhtokohdat sekéa kertoo mita ollaan kehittdmassa, kenelle ja miten. (Hiltunen 2017, 8-10.)

Toiminnan laht6kohdista tehdaan palvelukonsepti, joka vastaa kysymykseen ”Mita?”. Palvelukon-
septi kertoo, millaisia ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin ja ongelmiin tuotetaan. Miettiessa palve-
lukonseptin sisaltoa, voidaan vastata seuraaviin kysymyksiin: millainen palvelu on kyseessa, miten
palvelu tuotetaan, mihin asiakastarpeeseen palvelu vastaa seka mita palvelu vaatii palvelun tuot-
tajalta. Konseptin kuvaamisessa on hyva kayttaa visuaalista esitystapaa. Konseptoinnin tukena
voidaan kayttaa asiakaspolkua, eli “blueprinttia”. Asiakaspolussa kuvataan asiakkaan matka ko-

konaisuudessaan. Polku alkaa jo ajasta ennen palvelun alkua. (Hiltunen 2017, 12-14.)

Asiakkaan kokemukset palvelun aikana kuvataan palvelupolulla, joka muodostuu palvelutuoki-
oista ja palvelun kontaktipisteista. Kontaktipisteitd ovat kaikki asiakkaan kohtaamat asiat, ympa-
ristd, ihmiset ja toimintatavat. Suunnittelun ja kehittdmisen kannalta on hyva kuvata polku vai-
heittain, jotta sitd voidaan analysoida. Palvelupolku voidaan myds kuvata asiakkaalla muodostu-
neen arvon kautta. Arvon ndakokulmasta katsottuna vaiheita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalki-
palvelu. Esipalvelussa asiakas ottaa yhteytta yritykseen, esim. nahtyaan mainoksen. Ydinpalve-
lussa tapahtuu itse kuluttaminen, joka muodostaa varsinaisen arvon. Jalkipalvelu on palveluta-

pahtuman jalkeen oleva kontakti, kuten asiakaspalaute. (Tuulaniemi 2016, 78-79.)

Yrityksen menestymisen kannalta tuotteiden kehittaminen on tarkeda. Tuotekehityksen tavoit-

teena on parannella tuotetta tai kehittda uusi tuote. Tuotekehityksessa on monta vaihetta, johon



kuuluu mm. tuoteidean etsiminen, tuotteen luonnosteleminen, suunnittelun seka tuotantome-
netelmien kehittamisen. Tuotteiden elinian lyhenemisen ja kasvavan kilpailun vuoksi tuotekehi-
tyksessa tarvitaan yleisesti sovellettavien suunnittelumenetelmien kehittamista. Oikein suunni-

teltuna kustannukset pienenevat ja tuotteista tulee kilpailukykyisempia. (Jokinen 2001, 9-11.)

Palveluiden tuotteistaminen voi olla joko uusien tai jo olemassa olevien palveluiden maarittelya
ja vakiointia. Palvelutuote muotoillaan muotoiluprosessin avulla. Prosessi alkaa asiakkaan tar-
peesta, ja sen ratkaisemisesta ideoimalla. Ideoiden pohjalta syntyy visio, joka kiteytetdan palve-
lukonseptiksi ja dokumentoidaan palvelumalliksi. Palvelumallia kehitetdan testaamalla sitad kay-

tannossa. Palvelun tuotteistamisessa asiakaskokemus on keskiossa. (Hiltunen 2017, 6-7.)

Palvelukonseptilla pyritdan varmistamaan yrityksessd, ettd jokainen asiakas saa kaikissa tilan-
teissa tasalaatuista palvelua. Tdman kaltainen toimintamalli tuo asiakkaalle varmuutta ja turvaa,
hdnen luottaessaan, ettd palvelu on aina yhta hyvaa asiakaspalvelijasta riippumatta. Konsepti
asiakaspalvelijan kannalta helpottaa tyon tekemistd, koska konseptissa on maaritelty hyvinkin

tarkkaan, miten palvelutilanne hoidetaan. (Hamaldinen & Patjas 2018, 124.)

Palvelumuotoilu menetelmana on vakiinnuttanut asemansa palveluiden ja palveluliiketoiminnan
kehittamisessa. Palvelumuotoilu on empatiaa, osallistumista ja yhteissuunnittelua. Palvelumuo-
toilun tuotekehitysprosessin painopiste on siirtynyt uusien ideoiden muokkaamiseen asiakkaiden
kanssa tehdyn luovan tydn pohjalta. Ideat kuvataan visuaalisesti. Palvelumuotoilu yhdistaa sosi-
aalisen, kulttuurisen ja inhimillisen vuorovaikutuksen alueet. (Miettinen 2011, 21-22, 29.) Palve-
lumuotoilussa olennaisia piirteitd ovat eri osapuolien osallistaminen yhteissuunnittelun avulla
seka ihmis- ja kayttdjakeskeisyys suunnittelun Iahtokohtana. Kdytdnndssa tama merkitsee kayt-
tajatutkimusta, jossa yhdessa asiakkaiden ja palvelun tarjoajien kanssa pyritdan [6ytamaan hyvia

ratkaisuja. (Jyrama & Mattelmaki 2015, 27.)

Iteratiivinen kehitysmenetelma tarkoittaa toistoa, eli ensimmaista versiota ratkaisusta kehitetdaan
iteroiden tavoitteen saavuttamiseen asti. Inkrementaalinen kehitysmenetelma on puolestaan
sitd, ettd laaja kokonaisuus jaetaan pienempiin osiin. Tatda mallia kutsutaan myds vaiheistetun
toimituksen malliksi. Luovassa ongelmanratkaisussa kaytetaan divergenssia ja konvergenssia. Di-
vergenssissa tuotetaan ideoita mielikuvituksen ja asioiden vapaan yhdistelyn avulla. Konvergenssi
on tietoon perustuvaa analysointia ja karsintaa. Yleensa projekti aloitetaan divergenssilla, jonka

jalkeen tuotetut ideat arvioidaan, eli kdytetaan konvergenssia. (Tuulaniemi 2016, 112-113.)



Tuotteen tai palvelun kadytettavyys voidaan varmistaa silld, etta asiakkaan tarpeet ja odotukset
ovat palveluprosessin lahtékohtana. Palvelumaailmassa yhdessa luominen on uusi konsepti. Pal-
veluiden arvoa lisdtaan yrityksen ja asiakkaan valisella yhteistyolla. (Miettinen 2009, 64.) Palvelu-
muotoilu reagoi uusiin tarpeisiin ja ymparist6ihin. Palvelujen suunnitteluun voidaan kayttaa kayt-
tajien tuottavia tietoja. Palvelumuotoilussa oleellista on ymmartaa se, miten palvelun merkitys,
arvo ja kayttotavat eri tilanteissa liittyvat kayttdjien jokapaivdiseen elamaan. (Miettinen 2011,

26.)
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4  Liikuntamotivaatio

Lilkkuntamotivaatioon vaikuttavat monipuolisuus ja vaihtelevuus (Tammelin 2017, 58). Treenaaja,
joka on varustettu sisdisellda motivaatiolla, nauttii harjoittelusta ja hanet nakee lenkilla, vaikka ei
kukaan erityisesti painostaisi. Treenaaja, joka on varustettu ulkoisella motivaatiolla voi olla taas
viimeisempien muotien suurkuluttaja ja itse harjoittelusta ei tallainen henkil6 innostu. (Viljamaa

2001, 40.)

4.1 Motivaatio

Termi motivaatio juontaa juurensa latinankielisesta sanasta 'movere” eli lilkkua. Motivaatiota on
ennen tutkittu nakyvan kayttaytymisen perusteella, mutta viime vuosikymmenien aikana moti-
vaatiotutkimus on siirtynyt kdyttaytymisen taustalla olevien nakyméattomien psykologisten ilmi-
oiden tarkasteluun. Motivaatio liittyy yksilon osallistuessa tavoitteelliseen toimintaan, jossa
hantd arvioidaan tai han yrittda saavuttaa haasteellisen tietyn suoritusstandardin tai normin.
(Liukkonen & Jaakkola 2017, 130-131.) Liukkosen & Jaakkolan (2017, 131) mukaan Roberts (2012)
on teoksessaan todennut, ettd kdyttaytymisessamme motivaatio nakyy kahdella eri tavalla. Toi-
mimme tietylld innokkuudella, kun motivaatio toimii energianldahteena. Robertsin mukaan moti-
vaatio suuntaa myos kayttaytymistamme ja ohjaa toimintaamme tavoitteen suuntaan. Motivaa-
tio ilmenee pysyvyytena (sitoudutaan toimintaa), voimakkuutena (yritetdan kovasti) seka tehta-

vien valintana (valitaan haasteellisia tehtavia).

Liukkosen & Jaakkolan (2017, 131) mukaan Ryan & Deci (2017) seka Vallerand (2001) ovat teok-
sissaan todennut, ettd myds motivaatiota voidaan tarkastella hierarkkisena rakenteena. Se sisal-
taa yleisen kiinnostuksen erilaisia asioita kohtaan (persoonallisuuden taso), yksittdisia tilanteita
kohtaan tietyn kontekstin sisalla (tilanteellinen taso) seka tiettya elaman aluetta kohtaan (kon-

tekstuaalinen taso).

Liukkonen & Jaakkola (2017, 133) mukaan Ryan & Deci (2017) ovat todenneet ettd, koettu auto-
nomia tarkoittaa mahdollisuutta saada itse yksilona vaikuttaa omaan toimintaansa seka toimia
omista lahtokohdistaan kasin eli sdadella sitd eika minkaan tai kenenkaan ulkopuolisen pakotta-
man tai painostamana. Mikali ihmisesta itsestaan tuntuu, ettda hanelld on mahdollisuuksia itse

tehda toimintaan liittyvia valintoja, talloin han kokee autonomiaa.
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Liukkonen & Jaakkola (2017, 134) mukaan Ryan & Deci (2017) ovat todenneet etta, koettu sosi-
aalinen yhteenkuuluvuus on kokemusta ryhmaan kuulumisesta seka hyvaksytyksi tulemisen ja
turvallisuuden tunnetta ryhmassa toimittaessa. Yksilon yhteenkuuluvuus nakyy pyrkimyksena et-
sia l[aheisyyden, kiintymyksen, yhteenkuuluvuuden tunnetta toisten ihmisten kanssa ja saada po-
sitiivista tunnetta ryhmasta seka tarpeena luontaisesti kuulua ryhmaan. Merkittavia motivaation
lahteitd ovat sosiaalisen yhteenkuuluvuuden kokemukset. Liukkonen & Jaakkola (2017, 134) mu-
kaan Ryan & Moller (2017) ovat todenneet ettd, koettu patevyys on ihmisen kokemusta omista
kyvyistadn ja niiden riittavyydesta toimiessaan erilaisten haasteiden ja tehtdvien parissa. Yhtena
avaintekijana voidaan pitaa fyysisesti aktiivisen elamantavan omaksumisen taustalla koettua pa-
tevyytta (Liukkonen & Jaakkola 2017, 135). Liukkonen & Jaakkola (2017, 132) mukaan Hagger &
Chatzisarantis (2007) seka Liu, Wang & Ryan (2016) ovat todenneet ettd, ytimessa teoriassa ovat
koettu patevyys, koettu autonomia ja koettu sosiaalinen yhteenkuuluvuus. N&itd voidaan pitaa
myo6s psykologisina perustarpeina, joita pyritaan jokapaivdisessa vuorovaikutuksessa tyydytta-

maan ympardivan maailman kanssa.

Psykologiassa ihmisen motivaatiolla tarkoitetaan sitd, kun ihmiset hakeutuvat erilaisiin tilantei-
siin, ymparistdihin ja toimintoihin, seka sita, kun erilaiset asiat herattavat ihmisessa tunteita, ta-
voitteita, toiveita seka intohimoja. Motivaatiota voi yrittda ymmartaa kolmen kysymyksen avulla,
jotka ovat miksi, mita ja miten. Ihmisilla on erilaisia motivaation taustalla olevia syita, jotka ovat
esimerkiksi yksilon arvot, hallinnan tunne tai ihmisen psykologiset perustarpeet. Nama kaikki ovat
syita sille, miksi ihminen tekee ylipdatansa mitdan. lhminen ei valttamatta tiedosta miksi-puolen
motivaatiota. Mita-kysymykselld viitataan ihmisen tavoitteisiin, pyrkimyksiin, huolenaiheisiin
seka intohimoihin. Toisin sanoen, mitd ihminen haluaa ja mihin han pyrkii. Tavoitteena voi olla
esimerkiksi painonpudotus. Ihmiset ovat usein tietoisia mitd-puolen motivaatiosta. Miten-kysy-
mykselld viitataan niihin keinoihin, joilla ihmiset pyrkivat saavuttamaan tarpeitaan, motiivejaan

tai tavoitteitaan. (Nurmi & Salmela-Aro 2017, 9-10.)

Sisaisella motivaatiolla tarkoitetaan sitd, kun ihminen on motivoitunut tekemaan jotain, josta on
kiinnostunut, joka on mielihyvaa tuottavaa ja yksilon omien arvojen mukaista. Sisaisesti motivoi-
tunut aikuinen urheilee tai harrastaa jotain muuta, koska se hanen mielestaan mielihyvaa ja ener-
giaa tuottavaa toimintaa. Ulkoisesta motivaatiosta puhuttaessa ihminen pyrkii tavoitteisiinsa esi-
merkiksi muiden ihmisten tai ulkoisen palkkion vuoksi. Ulkoista motivaatiota voi olla esimerkiksi
hyvat arvosanat tai laheisten miellyttdminen. (Vasalampi 2017, 55.) Ulkoiset motiivit sisdistyvat
vahitellen, kun hyvaksyy toiminnan osana arvomaailmaansa. Sisdiset motiivit ovat ilo ja myontei-

set tunnekokemukset, joita toiminta saa aikaan. Motiivit muuttuvat ulkoisista kohti sisdisia, kun
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on mahdollisuuksia toimia ymparistdssa, joka tyydyttaa hanen patevyytensd, yhteenkuuluvuuden

sekd autonomian kokemuksiaan. (Liukkonen & Jaakkola 2017, 137.)

ltsemaaraamisteoria on teoria ihmisen kayttaytymisesta ja persoonallisuuden kehittymisesta.
Teoriassa tarkastellaan, miten biologiset, sosiaaliset ja kulttuuriset olosuhteet joko parantaa tai
heikentda ihmisen luontaisia valmiuksia psykologiseen kasvuun, sitoutumiseen seka hyvinvoin-
tiin. Ihmiset ovat luonnostaan uteliaita, fyysisesti aktiivisia sekd hyvin sosiaalisia olentoja. (Ryan

& Deci 2017, 3-4.)

4.2  Nuorten liikuntamotiivit

Nuorten liikuntakdyttaytymisessa yksi kiinnostava alue on se, missa liikuntaa harrastetaan. Nuo-
rilla on pelko leimaamisesta ja tuomituksi tulemisesta ja usein he jaavat ennemmin kotiin kuin
lahtevat lilkkkumaan maksullisille liikkuntapaikoille. My0s jopa ilmaisten liikuntapaikkojen kaytto
voi olla esimerkiksi tyottomalle nuorelle kallista. Kysymys kuuluu, miten saisimme nuorille sopivat
hinnat ja rohkeuden liikuntapaikkoihin? Myds kavereiden merkitys on erittdin tarkeaa nuorilla.

(Huhta 2015, 34-35.)

Lasten ja nuorten vapaa-aikatutkimuksessa 2018 tarkastellaan nuorten vapaa-ajan tekemista ja
liikkkumista. Tulokset perustuvat 6-29 vuotiaiden Manner- Suomessa asuvien lasten ja nuorten
haastatteluihin. Tutkimuksesta selvisi, ettd jopa 88 % nuorista ja lapsista harrastaa jotain liikun-
taa. (Hakanen, Myllyniemi & Salasuo 2018, 15.) Fyysisen aktiivisuuden suositukset vahimmais-
madraksi 13-18 vuotiaille on 90 minuuttia padivassa. Aiemmista tutkimuksista on todettu, etta
nuorista vain noin kolmannes tayttda nama liikuntasuositukset. (Kokko, Mehtala, Vilberg, Kwok

& Hamyla 2016, 10.)

"Viimeistadn 15 vuoden idssa liikunta-aktiivisuutta kuvaavat indikaattorit asettuvat uu-
teen asentoon ja omaehtoisesta liikkumisesta tulee hallitseva liikkumisen ja lilkkunnan muoto”
(Hakanen ym. 2018, 15). Omatoimisesti lapset ja nuoret (7-29) harrastavat liikkuntaa paivittain/|Ia-
hes paivittain 44 % vastaajista ja viikoittain 80 % (Hakanen ym. 2018, 24). Taloudellisesti heikom-
massa tilanteessa olevat nuoret (15-29-vuotiaat) liikkkuvat harvemmin 60 minuuttia paivassa kuin

parempi osalliset (Hakanen ym. 2018, 19).
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Tutkimuksesta selvisi nuorten (10-29-vuotiaiden) saavan liikkkumisen motiiveja ja kannustusta eni-
ten vanhemmiltaan. Liikkumisen motivaatioon vaikuttavat myos liikkunnan mukavuus, kunnon pa-
rantaminen, lihasten vahvistaminen, hyva mieli, energia seka uusien ka-verisuhteiden luominen
ja kavereiden nakeminen harrastuksissa. Lapset haluavat suorittamisen ja tavoitteellisuuden si-
jaan liikkunnan olevan kivaa yhdessdoloa vapaa-ajalla kavereiden kanssa. (Hakanen ym. 2018 42-
45.) Tutkimusten mukaan syrjinta ja epaasiallinen kdytos eri muodoissaan vaikuttavat merkitta-
vasti nuorten liikuntamotivaatioon ja viihtyvyyteen (Hakanen ym. 2018, 109). On mahdollista
myo0s, ettd koululiikunta innostaa nuoria, jotka ovat jo valmiiksi kiinnostuneita liikunnasta mutta
yhta mahdollista on, ettd koululiikunta lisda kiinnostusta vapaa-ajan likkuntaan. (Myllyniemi 2013,

49.)

Lilkunnan tuottama ilo on erittdin tarkea liikkumisen motiivi kolmelle neljasta urheilua seka lii-
kuntaa harrastavasta nuoresta ja lapsesta. llo on tilastollisesti voimakkaimmin yhteydessa liikun-
nan sosiaaliseen ja elamyksellisiin puoliin. (Myllyniemi 2013, 74.) Maauimalan kautta palvelukon-
septi pyrkii saamaan my0s lisda harrastelijoita uimaseuroihin sekd uimahyppyseuraan. Tampe-
reella on panostettu Liikkuva Tampere-hankkeella myds nuoriin. Nuoret paasevat hankkeen ai-

kana liikkumaan maksuttomasti ja monipuolisesti ympari kaupunkia.

4.3  Aikuisten seka ikdaihmisten lilkkuntamotiivit

Suomalainen terveysliikunnan suositus aikuisille edellyttda parantamaan kestavyyskuntoa liikku-
malla viikossa yhteensa 2 h 30 min reippaasti tai 1 h 15 min rasittavasti. Liikehallintaa ja lihaskun-
toa tulisi kehittaa 2 kertaa viikossa. Edistamalla terveysliikuntaa pyritdan vaikuttamaan yksildiden

kayttaytymiseen niin etta terveytensa kannalta he liikkuisivat riittavasti. (UKK-instituutti 2009.)

Ihmisten tulisi harrastaa suositusten mukaan hengastymiseen ja hikoiluun johtavaa aerobista lii-
kuntaa (kuormittavuus 60-90 %) vahintdan kolme kertaa viikossa. Kesto yhtena kertana tulisi olla
20-60 min. Esimerkiksi lajina uintia tai holkkaa. Liikunnan ja fyysisen aktiivisuuden suositukset
perustuvat liikunnan merkitykseen hengitys- ja verenkiertoelimiston kunnolle ja terveydelle ja

myos painonhallinnalle (Fogelholm, Paronen & Miettinen 2007, 22-23.)
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4.4  Liikunta hyvinvoinnin edistajana

Lilkunnalla voit edistaa fyysista, psyykkista ja sosiaalista hyvinvointia. Liikunta parantaa kokonais-
valtaista suorituskykya ja auttaa stressin purkamisessa seka tuo onnistumisen elamyksia. Saan-
néllinen liikkunta parantaa myds pettymysten ja takaiskujen sietokykya seka tukee yhteenkuulu-
vuuden tunnetta. Liikunnasta tuloksena kaiken kaikkiaan parempi olo ja se ohjaa kohti terveelli-

sempad elamaa sekd parempaa hyvinvointia. (Harland & Schwager 2017, 19.)

Terveyden ja hyvinvoinnin edistamisen ndakdkulmasta sekad ndytt6on perustuen, liikunta on lois-
tavaa ja ennakoivaa terveyskayttaytymista (Dr.Jan Middelkamp 2018, 37). ""Hyvinvointi

ennustaa liikuntaa yhta hyvin kuin liikunta hyvinvointia eli hyvinvoiva liikkuu ja toisaalta liikkuva
voi hyvin”’ (Ojanen 2001, 125). Liikunta ei edista vain koettua hyvinvointia, se my6s edistda hyvan
elaman osatekijoita (Ojanen 2001, 109). Monipuolinen liikunta tukee hermostollista kehittymista
ja talldin auttaa oppimaan uusia tiedostollisia asioita, joka vaikut-taa myos hyvinvointiin. Pys-
tymme vaikuttamaan myos erilaisilla ymparistoilla sisalla ja ulkona seka erilaisilla maastoilla ja

alustoilla lilkkunnan monipuolistamiseen ja tadlléin my6s hyvinvointiin. (Tammelin 2017, 58.)
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5 Tyon tavoite ja tarkoitus

Taman opinndytetyon tarkoituksena on suunnitella ja toteuttaa liikuntapalveluiden palvelukon-
septi Tampereen maauimalaan. Palvelukonseptilla pyritdadn tuomaan tieto ja ymmarrys palve-
lusta maauimalan henkilokunnalle. Silla pyritdan luomaan kokonaiskuva liikuntapalveluista, re-
sursseista, asiakaspalvelusta seka kehityskohteista. Palvelukonseptin ollessa tyévaline pystytaan
toimintaa kehittamaan laadukkaasti vuosittain. Hyodyntaen palvelukonseptia seka kerryttamalla
asiakasymmarrysta, (kyselyilla seka tutkimuksilla) pdastaan laadukkaaseen liikunta- ja asiakaspal-

veluun.

Tavoitteena on Tampereen maauimalan liikunnallisen toiminnan kehittdaminen. Palvelusta luo-
daan kokonaiskuva ja autetaan liikuntapalvelujen kehittdmisessa. Tyo toteutetaan Tampereen
maauimalalle ja toimeksiantajana toimii Tampereen kaupunki. Ty6 on toimeksiantajan kannalta
todella tarkea, jotta saadaan maauimalalle lisdarvoa, liikunnallista toimintaa, ndyttavyytta seka
kavijoita. Aihe on ajankohtainen, koska maauimala avattiin kesalla 2018 ja kehitystyd on vasta
alkuvaiheilla. Tavoitteena on myo6s oppia teoriatietoa mahdollisimman paljon ja siirtaa tietoa kay-

tantoon palvelukonseptin avulla.

Opinnaytetyota ohjaavat kysymykset:

1. Miten suunnitellaan ja laaditaan palvelukonsepti liikkuntapalveluille?

2. Miten liikuntapalveluja voidaan kehittada maauimalassa?

3. Miten palvelusta saadaan asiakaslahtinen?
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6  Opinnaytetyon ja palvelukonseptin vaiheet

Kehittamistehtavan suunnittelu aloitettiin joulukuussa 2018. Ty6 kaynnistettiin [ahtotilanteen
kartoittamisella. Toimeksiantona oli luoda kokonaiskuva liikuntapalveluista maauimalassa, joka
auttaa organisaatiota liikuntapalveluiden hahmottamisessa seka kehittamisessa. Konseptin si-
saltd hahmottui ja aloitettiin palveluhallintamallin kuvaaminen. Palvelukonsepti kasittelee toi-
mintamalleja ja kehittamistehtavia. Kehittamistehtavaa tuki merkittavasti toimintamalli, koska ai-
healueena kasiteltiin tuotettavia palveluita ja prosesseja. Kehittdmistehtadva toteutettiin teemo-
jen avulla ja teemat olivat: 1. Palvelun vaatimusten maarittely 2. Palvelumallin kuvaaminen 3.

Palveluprosessin kuvaaminen 4. Palvelun kdyttéonotto sovituille asiakkaille 5. Palvelun seuranta.

Kehitystehtdvaa voidaan lahestyd monista eri nakdkulmista: toimijoiden osallisuuden, prosessin
ja tiedontuotannon nakdkulmista. Organisaatioiden oppimisen kautta on usein jasennetty kehi-
tystoimintaa. Kehitystoimintaa voidaan jasentaa kunnissa tyontekijoiden, jarjestelman tai asiak-

kaiden nakdékulmasta. (Lumijarvi ym. 2013, 116.)

6.1 Opinnaytetydn toteutus

Opinnaytetyo tehddan Salosen (2013) konstruktivistista mallia apuna kayttaen.

N
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R leetliaiaamion - Palvelukonseptin
- Kalevan maauimala 66
Viimeistelyvaihe kayttoonotto
Tuotoksen viimeistely Tarkistusvaihe
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Kuvio 1. Kehittamistoiminnan konstruktivistinen malli. (mukaillen Salonen, 2013).

Konstruktivistinen malli on kehitetty yhdistden lineaarisen mallin ja spiraalimallin vahvuudet ja
kehittamistoiminnan logiikan. Siina kiteytyy ajatus kehittamishankkeen huolellisesta suunnitte-
lusta, hankkeen vaiheistuksesta, toiminnassa oppimisesta, osallisuudesta, tutkimuksellisesta ke-
hittamisotteesta ja monipuolisesta menetelmaosaamisesta. Eri sanoilla kuvaten se sisdltaa aja-
tuksen koko kehittdmishankkeen riittdvasta metodologisesta ymmartamisesta ja hallinnasta. (Sa-
lonen 2013, 16.) Kuviossa 1 on kuvattu koko opinndytetydprosessin toteutus kehittdmistoiminnan
konstruktivistisen mallin avulla. Palvelumuotoiluprosessi toteutettiin tdman mallin suunnittelu-
ja tyostovaiheissa. Palvelukonseptia alettiin tydstamaan mallin tydstovaiheessa, joka kay ilmi ku-

viossa 1.

Lineaarisen mallin ja spiraalimallin valilla on enemman samankaltaisuuksia kuin eroja. Konstruk-
tivistisessa mallissa on vahvasti esilla myds yhteisollinen ja osallistava nakdkulma seka (sosio)pe-
dagoginen tyoote. Lineaariseen malliin verratessa huomattavin ero ilmenee arvioinnissa (reflek-
tiossa) kehittamishankkeen eri vaiheissa ja inhimillisten tekijoiden huomioimisessa. Konstrukti-
vistinen malli sisaltaa paljon elementteja spiraalimallista, silla siind tapahtuu pysahtymista, arvi-
ointia, eteenpain suuntautumista sekd tasavertaista ja vuorovaikutteista keskustelua. (Salonen
2013, 16.) Naiden asioiden perusteella koettiin, ettd kehittdmistoiminnan konstruktivistinen malli
sopii parhaiten opinnaytetyon toteutukseen. Varsinkin konstruktivistisen mallin etuna pidetty ar-
viointi mahdollisti opinndytetyoprosessin aikana pysahtymaan ja arvioimaan tyon etenemista ja
sen hetkista laatua. Kuviossa avattu vaiheittain tehtdvat toimenpiteet karkeasti. Vaiheiden toi-

menpiteet avattu tarkemmin alla olevissa luvuissa.

6.1.1 Aloitusvaihe

Kehittamistoiminnan laittaa liikkeelle aloitusvaihe. Aloitusvaiheessa kay ilmi kehittamistarve,
alustava kehittamistehtava, toimintaymparisté seka ajatuksen mukana olevista toimijoista seka
heiddn osuudestaan tydskentelyssa. Talla maaritellddn tulevan kehittdmistoiminnan suunta.
Aluksi on kaytava toimijoiden kanssa lapi tarkeat asiat kehittdmistoiminnan onnistumisessa. Li-

saksi on kaytava lapi esim. kehittamistehtavan realistinen rajaus. (Salonen 2013, 27.)

Aloitusvaiheessa toimeksiantajalta saatiin aihe, joka oli maauimalan toimintasuunnitelman teke-
minen. Maauimalan kehittamistyo oli vasta alkamassa, joten tydsta olisi ollut hyotya toimeksian-

tajalle paljon. Maauimalaan toivottiin lisdd ohjattua ja omatoimista liikuntaa. Aloitusvaihe oli
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tydssa hieman haastava. Aluksi oli tarkoitus tehda toimintasuunnitelma liikuntapalveluista. Toi-
mintasuunnitelma osoittautui laajaksi ja vaikeaksi rajata liikuntapalveluihin, joten aihetta muu-
tettiin. Pohdintojen ja palaverien jalkeen opinnaytetyon aiheeksi valikoitui liikuntapalveluiden
palvelukonsepti. Maauimalan kehittamistarpeina olivat liikuntapalvelut ja sen toimintaymparisto.
Aiheen vaihtumisen jalkeen koettiin opinndytetyon aiheen vastaavan lopullista tuotosta hyvin.
Aihe hyvaksyttiin molemmilla kouluilla ennen suunnitteluvaiheen kaynnistysta. Toimintaymparis-

tona toimi maauimalan alue. Uimavalvojien esimies toimi tyon yhteyshenkilona.

6.1.2 Suunnitteluvaihe

Seuraavaksi alkaa suunnitteluvaihe. Tassa vaiheessa kehittdmistoiminnasta laaditaan kirjallinen
kehittdmissuunnitelma (opinndytetydsuunnitelma ja kehittamissuunnitelma). Suunnitelmasta tu-
lee 16ytyad kehittdamistoiminnan tavoitteet ja yksiloity kehittdmistehtava(t), toimintaymparisto,
vaiheet, toimijat, TKI-menetelmat, materiaalit ja aineistot, dokumentointitavat, seka analyysi silla

tarkkuudella, kuin tassa vaiheessa on mahdollista. (Salonen 2013, 27.)

Suunnitteluvaiheessa tehtiin opinnaytetydsuunnitelma, johon suunniteltiin tavoitteet, maaritel-
tiin kehittamistehtava, toimintaymparisto, vaiheet, toimijat, aineistonkeruumenetelmat seka ma-
teriaalit ja aineistot. Suunnitteluvaiheen alussa oli paljon epatietoisuutta tyon tavoitteista. Suun-
nitelma oli hieman sekava ja siina oli liikaa sisaltoéa. Palavereiden avulla suunnitelmaan saatiin
selkeyttd, jonka takia oli helpompi edeta tyostovaiheeseen. Opinndytetydsuunnitelmaan saatiin
kerattya kohtalainen maara teoriapohjaa. Suunnitteluvaiheessa etsittiin tietoa palvelukonsep-

tista seka opinnaytetydn rakenteesta.

Suunnitteluvaiheessa pidettiin palavereja ohjaavan opettajan sekd toimeksiantajan kanssa. Ta-
voitteet tyolle saatiin kirkastettua suunnitteluvaiheen lopussa ennen opinnaytetydsuunnitelman
hyvaksymista. Suunnitteluvaiheessa paatettiin, ettd palvelukonseptin tekemiseen hyddynnetaan
menetelmana palvelumuotoilua. Suunnitteluvaiheessa aloitettiin palvelumuotoiluprosessin maa-
rittelyvaihe, jossa maariteltiin kehittamistyon tarpeet ja tavoitteet, kehittamistyon alustava aika-
taulu, kohderyhma seka resurssit. Suunnitteluvaiheessa suunniteltiin palvelumuotoiluprosessin
toteutus. Erilaisten palvelukonseptien tutkimisen jalkeen paatettiin, ettd Tuulaniemen palvelu-
muotoiluprosessi sopii parhaiten tyon toteuttamiseen. Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessi oli

selked ja johdonmukainen ja oli mukailtavissa tekijan tarpeiden mukaan.
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6.1.3 Esivaihe

Suunnitteluvaiheen jalkeen siirrytaan kehittamisymparistoon, jossa toteutetaan varsinainen ke-
hittdmistoiminta. Esivaihe voi olla ajaltaan lyhyt ja kdytanndssa vain suunnitelman ripeaa lapilu-
kua. Tassa vaiheessa suunnitelma on hyvaksytty ja siirtyminen kehittamisymparistoon tapahtuu

nopeasti. (Salonen 2013, 27.)

Tama vaihe oli lyhyt ja Iahinna suunnittelua. Vaiheessa pidettiin palavereja opinndytetyon ohjaa-
jien seka toimeksiantajan kanssa palvelukonseptin ja opinndytetyon sisallosta seka jatkosta. Esi-
vaiheessa suunnitelma luettiin huolellisesti lapi. Tassa vaiheessa selvisi toimeksiantajan uusi paa-
tOs, ettd palvelukonsepti otetaan kayttoon syksylla 2019, eika alkuperdisen suunnitelman mukai-
sesti kesalla 2019. Taman myo6ta saatiin lisdaikaa liikuntapalveluiden suunnittelemiseen seka ai-

neistonkeruuseen.

6.1.4 TyoGstovaihe

Tama vaihe on kehittamistoiminnassa oleellisin vaihe suunnitteluvaiheen jalkeen. Tassa vaiheessa
tyoskennelldan intensiivisesti kohti tavoitetta ja tuotosta. Tydstovaiheessa konkretisoituvat ja
realisoituvat kaikki kehittamistoiminnan osatekijat: toimijoiden roolit ja vastuut, TKI-menetelmat
(miten tehdaan), materiaalit ja aineistot (mita tietoa tarvitaan kehittdmisen tueksi) ja dokumen-
tointitavat (miten tuotetut aineistot kirjataan, kuvataan, tallennetaan, danitetdan). Tassa vai-
heessa ammatillinen oppiminen korostuu varsinkin kehittamisesta vastuussa oleville henkilGille.
Tassa vaiheessa korostuvat myos monet ammatilliset kvalifikaatiot, kuten suunnitelmallisuus,
vastuullisuus, itsendisyys, vuorovaikutus seka itsensa kehittdminen. Kehittdmistoiminnan onnis-
tumisen seka oppimisen ja ammatillisen kasvun kannalta on saatava ohjausta, vertaistukea seka

arvioivaa palautetta. (Salonen 2013, 27-28.)

TyOstovaiheessa aloitettiin opinnaytetydraportin ja palvelukonseptin tydstaminen. Vaihe toteu-
tettiin enimmakseen kesan aikana. Aluksi jaettiin opinndytetyon tekijoiden vastuualueet opinnay-
tetyOraportin ja palvelukonseptin kirjoittamisessa. Alussa paatettiin myos aineistonkeruumene-
telmat, joita tydssa kaytettiin. Tydn varsinaisen tuotoksen tekeminen aloitettiin palvelumuotoilu-
prosessin avulla. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet kuvattu luvussa 6.3. Palvelumuotoiluproses-
sin maarittelyvaiheen esitutkintaa toteutettiin henkilokuntakyselylla ja nykytilan arvioinnilla.

Henkilokuntakyselylla oli aikataulullisesti kiire, jotta se saatiin valmiiksi ennen asiakaskyselyn
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aloittamista. Tyostovaiheessa kasvatettiin asiantuntijuutta perehtymalla tarkemmin tyon teoria-

osuuteen ja keraamalla lisaa lahteita.

Tyostovaiheessa palvelukonseptin tekemisessa edettiin palvelumuotoiluprosessin mukaisesti.
Maadrittelyvaiheen jalkeen siirryttiin tutkimusvaiheeseen, jossa etsittiin tietoa asiakaslahtoisyy-
desta ja motiiveista seka toteutettiin asiakaskysely. Tydstovaiheessa tehtiin myos ideointia, jonka
perusteella laadittiin jatkokehityssuunnitelma. Vaiheessa paastiin myos testaamaan maauimalan
olemassa olevia palveluja. Palvelumuotoiluprosessi sisaltyy kokonaisuudessaan tydn suunnittelu-

ja tyostovaiheeseen.

Vaiheessa tutkittiin erilaisia palvelukonsepteja, joiden avulla hahmoteltiin tuotoksen rakennetta.
Palvelukonseptin valmistumiselle maariteltiin aikataulu, minkd mukaan se oli mahdollista toteut-
taa. Sisaltoa dokumentoitiin, kerattiin palvelutietoutta (asiakaslahtdisyys ja aineistonkeruumene-
telmat) ja perehdyttiin palvelujarjestelmaan (resurssit, nykytilanne, kunnossapito- ja hoitoluoki-

tus seka turvallisuus) seka toimeksiantajaan (strategiset tavoitteet, missio ja visio).

6.1.5 Tarkistusvaihe

Tarkistusvaihe on ajateltavissa sisdltyvan jokaiseen vaiheeseen. Sen erottaminen omaksi vaiheek-
seen oikeuttaa sen olevan osa kehittamistoimintaa. Tassa vaiheessa arvioidaan aikaansaatua tuo-
tosta, ja joko palataan edelliseen vaiheeseen, tai siirrytdan seuraavaan vaiheeseen. Tama vaihe

on yleensa lyhyt ja kerrasta poikki. (Salonen 2013, 28.)

Opinndytetyon tarkistusvaihe oli jatkuva osa opinndytetydn prosessia. Toimeksiantajan seka
opinndytetyonohjaajien kanssa pidettiin sadnndllisesti palavereja, joissa tarkistettiin yhdessa
tyon rakennetta seka sisaltoa. Toimeksiantajan kanssa pidettiin palavereja palvelukonseptin sisal-
|6sta sekd rakenteesta. Tarkistusvaihe oli hyédyllinen tydon etenemisen kannalta, koska vaiheen

avulla kaikille toimijoille oli selvda, miten tyo etenee.

6.1.6 Viimeistelyvaihe

Viimeistelyvaihe voi olla kestoltaan pitka ja vaativuudeltaan yllattava. Vaiheessa on viimeisteltava

seka tuotos ettd kehittamistoiminnan raportti. Paavastuu viimeistelyssa on opiskelijoilla, joskin
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mukana voi olla muitakin kehittamistoimintaan sitoutuneita henkil6ita. Tassa vaiheessa voidaan

kerata palautetta kayttajiltd, tyontekijoilta tai ulkopuolisilta henkilGilta. (Salonen 2013, 28.)

Viimeistelyvaiheessa viimeisteltiin tyon tuotos ja kehittamistoiminnan raportti. Tuotoksena oli
palvelukonsepti, jonka oli tarkoituksena valmistua syksylla 2019. Palvelukonsepti viimeisteltiin
ennen opinnadytetyoraportin viimeistelya. Vaiheessa kerattiin palautetta tuotokseen toimeksian-
tajalta ja opinnaytetyoraporttia kaytiin lapi opinndytetyon ohjaajien kanssa. Viimeistelyvaihe oli
vaativa ja stressaava prosessi, koska vaiheeseen kuului paljon tyon lapilukemista ja kirjoitusasun

viilaamista.

Koko prosessin tuloksena syntyy yleensa konkreettinen tuote, malli, kuvaus, ohje, opas, kirja,
esite, kansio tms. Tuotoksen hyoty, kayttokelpoisuus, uutuus ja lisdarvo ovat kehittamistoiminnan

aikana huomioon otettavat kriteerit. (Salonen 2013, 28.)

6.2  Palvelukonseptin aikataulu ja sisalto

*Valmis
opinndytetyd ja
palvelukonsepti

esuunnittelu
e aineistonkeruu

o Nykytila
e Tavoitteet

¢ Palvelumuoto
ilu

esuunnittelu

* Katselmoinnit

eTulosten
analysointi

* Kdyttoonotto
e Palvelutoimminnan
kaynnistaminen

Kuvio 2. Palvelukonseptin aikataulu ja sisaltod

Kuviosta 2 selvida palvelukonseptin eteneminen ja aikataulutetut toimenpiteet. Palvelukonsepti
aikataulutettiin vuodelle 2019. Kevaan 2019 alkupuolella selvitettiin nykytilannetta ja mietittiin

tavoitteet. Vuotena 2019 kevaalla aloitettiin palvelumuotoiluprosessin suunnittelu ja katsel-
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mointi, josta edettiin aineistonkeruuseen. Aineistonkeruun jalkeen tulokset analysoitiin seka teh-
tiin jatkokehityssuunnitelma. Opinndytetyo valmistui 2019 syksylla. Palvelukonseptin sisaltoa ale-
taan hyédyntamaan ja kdayttamaan 2019 syksylla. Tahan perustuen tavoiteaikataulu kehitystyon
valmistumiselle oli syksylla 2019. Palvelukonseptin aikataulutus ja tekeminen sisaltyy konstrukti-

vistisen mallin suunnittelu- ja tyostovaiheisiin.

6.3  Palvelumuotoiluprosessin toteutus

Tassa luvussa kuvataan Tuulaniemen (2016) palvelumuotoiluprosessin kayttda palvelukonseptin
rakentamisessa. Kyseisen palvelumuotoiluprosessin mallin valintaan vaikuttivat mallin selkeys ja
johdonmukaisuus, mahdollisuus mallin mukailuun tarpeiden mukaan sekd sen yhteensopivuus
koko opinnaytetydprosessin toteutuksen mallin kanssa. Jotkin prosessin vaiheet oli jo toteutettu
tai toteutetaan tulevaisuudessa toimeksiantajan toimesta. Prosessia on mukailtu tyota tekevan

tyoryhman, toimeksiantajan, kehittamistehtavan seka asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.

Palvelumuotoiluprosessissa on viisi eri vaihetta, jotka ovat maarittely, tutkimus, suunnittelu, pal-
velutuotanto ja arviointi. Prosessissa on 9 eri toimintoa, joiden mukaan prosessi etenee. Toimin-
not ovat aloittaminen, esitutkimus, asiakasymmarrys, strateginen suunnittelu, ideointi ja konsep-
tointi, prototypointi, pilotointi, lanseeraaminen ja jatkuva kehittdaminen. (Tuulaniemi 2016, 130-

131.)

Alla olevassa kuviossa (Kuvio 3) havainnollistettu palvelumuotoiluprosessin eteneminen. Ylim-
massa laatikossa kuvattu maarittelyvaihe, joka pitaa sisallaan projektin aloittamisen ja esitutki-
muksen. Prosessi etenee nuolen suuntaisesti tutkimusvaiheeseen, jossa tutkitaan asiakasymmar-
rysta ja tehdaan strateginen suunnittelu. Tutkimusvaiheen jalkeen siirrytdan nuolen mukaisesti
suunnitteluvaiheeseen, jossa tapahtuu ideointi ja konseptointi sekd prototypointi. Suunnittelun
jalkeen tulee palvelutuotannon vaihe, johon kuuluu pilotointi ja lanseeraus. Viimeisena vaiheena
kuvion alimmassa laatikossa on arviointivaihe, johon kuuluu jatkuva kehittdminen. Vaiheiden toi-

menpiteet numeroitu prosessin etenemisen mukaisesti.
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Maarittely

1. Aloittaminen 2. Esitutkimus

Tutkimus
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3. Asiakasymmarrys 4. Strateginen suunnittelu

Suunnittelu
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7. Pilotointi 8. Lanseeraus
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|¢

9. Jatkuva kehittaminen

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessin malli (mukaillen Tuulaniemi, 2016.)

6.3.1 Maarittely

Maarittely-vaiheeseen kuuluu projektin aloittaminen ja esitutkimus. Projektin aloittaminen alkaa
brieffilla, eli tehtdavdanannolla. Tehtavdanannosta voi loytya esim. kohderyhma, asiakastarve seka
palveluntuottajan asettamat tavoitteet. Tehtdvanantoa tarkennetaan maarittelyvaiheen aikana.
Esitutkimuksessa selvidd organisaation visio, arvot, strategia, tieto kohderyhmasta, toimialan ti-
lanne ja organisaation nykytila. Maarittely-vaiheen tarkoituksena on luoda kuva organisaatiosta

ja sen tavoitteista. (Tuulaniemi 2016, 130-133, 136.)

Aloittamisvaihe alkoi syksylla 2018. Toimeksiantaja maaritteli kehittamistyon tarpeet ja tavoit-
teet. Kehittamistyolle maariteltiin aikataulu, kohderyhmat, budjetti ja resurssit. Tyon oli tarkoitus
valmistua kesalle 2019. Kehittamistyon raamit vaihtelivat alkuvaiheessa ja aluksi tyon tuotoksena
oli suunnitelmana olla toimintasuunnitelma. Toimintasuunnitelma oli kuitenkin vaikea toteuttaa,
joten tyon lopullinen tuotos vaihdettiin palvelukonseptiin. Kehittamisty6ta oli tehty jonkin verran
jo toimeksiantajan puolelta ja konkreettisia muutoksia maauimalaan oli suunniteltu jo etukateen.

Kehittamistyon aikataulu muuttui alustavista suunnitelmista, ja tyo keskittyi jatkuvasti enemman
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vuoteen 2020. Maarittelyvaihe sisaltyi kehittamistoiminnan konstruktivistisessa mallissa suunnit-

teluvaiheeseen seka tyostovaiheen alkuun.

Esitutkimusvaiheessa tarkasteltiin palvelun tuottavaa organisaatiota, sen nykytilaa ja tavoitteita.
Kesalla 2019 toteutettiin henkilokunnalle suunnattu verkkokysely, jonka tavoitteena oli saada
maauimalassa tyoskentelevien uimavalvojien mielipiteet maauimalan kehittamiselle. Nykytilan
arviointi oli pitka prosessi ja toimintaymparistéa arvioitiin vasta kesalla 2019. Maauimalassa ta-
pahtui muutoksia, joiden toimivuutta paastiin arvioimaan vasta kesalla. Vaiheesta rajattiin paljon
asioita pois, silla tyo keskittyi liikuntapalveluihin. Esimerkiksi markkina- ja kilpailutilanne seka lii-
ketoimintamalli oli jo maaritelty organisaatiossa valmiiksi. Vaiheessa keskityttiin toimintaympa-
riston ymmartamiseen, Tampereen kaupungin missioon, visioon ja strategiaan sekad kohderyh-
miin. Maarittelyvaiheessa tavoitteena oli maaritella kehittdmistyo ja tutustua palvelun tuotta-

vaan organisaatioon.

6.3.2 Tutkimus

Tutkimus-vaiheeseen kuuluu asiakasymmarrys ja strateginen suunnittelu. Asiakasymmarryksen
kasvattaminen tapahtuu tarkastelemalla asiakkaan motiiveja seka tarpeita. Asiakkaan tarpeita
voidaan tutkia laadullisella ja maarallisella tutkimuksella. Tiedonkeruumenetelmina voi kayttaa
haastatteluja, havainnointia tai kyselya. Saatua tietoa hyddynnetaan suunnittelun ohjaamisessa.
Strategisessa suunnittelussa tehtavanantoa tasmennetaan esitutkimuksessa saadun tiedon poh-
jalta. Tutkimus-vaiheessa kerataan tietoa haastatteluilla, kyselyilla ja tutkimuksilla. Tassa vai-
heessa luodaan ymmarrysta kehittdmiskohteesta, toimintaymparistosta, resursseista ja tar-

peesta. (Tuulaniemi 2016, 142-143, 146, 174.)

Asiakastutkimusvaiheessa kartoitettiin asiakkaiden toiveita ja tarpeita. Kesalla 2019 asiakkaille
toteutettiin kysely, josta saatiin asiakaspalautetta nykytilasta ja kehittdamiskohteista. Molempien
kyselyiden tuloksien perusteella toimintaa kehitetdan vuodelle 2020. Vaiheessa tutkittiin lisdksi
motivaatiota, motiiveja seka liikkuntamotivaatiota. Strategisen suunnittelun tekee toimeksiantaja

ja se rajattiin tyosta pois. Tutkimusvaihe sisaltyi opinnaytetyon tydstovaiheeseen.
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6.3.3  Suunnittelu

Suunnittelu-vaiheessa luodaan vaihtoehtoisia ratkaisuja ideoimalla ja konseptoimalla. Ideoinnissa
yleensa kerataan mahdollisimman paljon ratkaisuja, joita karsitaan ja yhdistetaan toisiinsa. Kon-
septoinnissa kuvataan palvelun aariviivat. Palvelukonseptista kdy ilmi palvelun tarkoitus, miten
palvelu tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen ja mita se vaatii palvelun tuottajalta. Pro-
totypoinnissa rakennetaan nopea malli suunnittelun ja kehittdmisen avuksi. Prototypoinnin tar-
koituksena on testata palvelua ja konseptien toimivuutta. Tavoitteena on lisatd ymmarrysta siita,
mika palvelussa toimii ja mika ei. Prototypointia tapahtuu kaikissa palvelukehityksen vaiheissa.

(Tuulaniemi 2016, 182, 191, 196.)

Ideointi ja konseptointi -vaiheessa ideoitiin mahdollisia ratkaisuja kehittamiskohteille aiempien
vaiheiden tutkimustydhon perustuen. Toimeksiantaja oli tehnyt jo ennen kehittamistyon aloitta-
mista asiakaspalautteiden ja kerrytetyn ymmarryksen perusteella suunnitelmia uudistuksista, joi-
hin tyota tekevat opiskelijat eivat padsseet vaikuttamaan. Maauimalaan tuli mm. ulkokuntosali,
pingispoyta ja lasten leikkialue. Alustavissa suunnitelmissa oli, etta ulkokuntosali paastdaan suun-
nittelemaan yhdessa toimeksiantajan kanssa, mutta ulkokuntosalin kohtalo olikin jo paatetty en-
tuudestaan. Prototypointi-vaiheessa uudistuksia testattiin ja palvelun toimivuudesta kerattiin pa-
lautetta asiakkailta. Prototypoinnin perusteella esimerkiksi ulkokuntosalin parantamiseksi ideoi-

tiin ratkaisuja. Suunnitteluvaihe sisaltyi opinnaytetydn tyostévaiheeseen.

6.3.4 Palvelutuotanto ja arviointi

Palvelutuotanto-vaiheeseen kuuluu pilotointi ja lanseeraus. Tassa vaiheessa palvelukonseptit vie-
daan markkinoille asiakkaiden testattavaksi. Pilotointi-vaiheessa mitataan tuloksia esim. asiakkai-
den haastatteluilla, havainnoinnilla seka yrityksen sisdiselld arvioinnilla. Tuloksista saadaan sel-
ville palvelun toimivuus. Ennen palvelun varsinaista lanseerausta, palvelun esilanseerauksella voi-
daan herattdaa mielenkiintoa, lisata tietoisuutta ja kerata palautetta asiakkailta. Lanseerauksessa
tarkeaa on tehda palvelu tiettavaksi kohderyhmalle sopivissa ymparistoissa ja heille ominaisella

tavalla. (Tuulaniemi 2016, 232, 239-240.)

Palvelun arviointiin kuuluu jatkuva kehittaminen. Arvioinnin tavoitteena on yllapitaa palvelun kil-

pailukykya. Palvelua arvioidaan jo valmiiksi maaritetyilla mittareilla, kuten asiakastyytyvaisyyden
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mittaamisella. Jatkuvaa kehittamista tarvitaan, jotta palvelu vastaisi parhaalla tavalla asiakastar-
peeseen. Asiakkaiden kulutustottumukset ja markkinat muuttuvat, joten palvelun tulee kehittya.
Palvelumuotoiluprosessissa kuvataan tarkasti koko prosessi. Prosessin aikana kaikkien osapuol-
ten tulisi olla mukana prosessissa. Olemassa olevaa palvelua kehitettdaessa palvelumuotoilupro-

sessia voi soveltaa tarpeiden ja resurssien mukaan. (Tuulaniemi 2016, 241, 245.)

Palvelukonseptia paastaan testaamaan vasta kesalla 2020. Maauimalan toiminta jaa tauolle syys-
kuun aikana, milloin myds tyota tekevan parin opinnaytetyon tulee olla valmis. Ainakin opinnay-
tetyon osalta palvelukonseptin tekeminen paattyy siihen. Konseptin pilotointi ja lanseeraus jaavat
siis toimeksiantajan vastuulle. Palvelukonseptin lanseerauksen on tarkoitus tapahtua kesalla
2020. Palvelun arviointia on tarkoitus tehda kesalla 2020 toimeksiantajan johdosta. Kehityspro-
sessin aikana kdytettyja arviointimenetelmia on tarkoitus hyodyntaa jatkossakin palvelun arvioin-

nissa. Tarkeda on seurata asiakkaiden motiiveja ja kerata palautetta kyselyiden avulla.
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7 Tiedonhankintamenetelmat

Opinnaytetyon tiedonhankintamenetelmia hyddynnettiin palvelukonseptin rakentamiseen. Pal-
velumuotoiluprosessissa tutkittiin palvelun tuottavaa organisaatiota seka asiakkaita. Palvelun
tuottavan organisaation tutkimiseen hyédynnettiin tyontekijoille suunnattua verkkokyselya. Hen-
kilokuntakysely toteutettiin palvelumuotoiluprosessin maarittelyvaiheessa. Palvelumuotoilupro-
sessin tutkimusvaiheessa tutkittiin asiakkaita asiakaskyselyn avulla. Tutkimusvaiheessa oli tarkeaa
my0s tutkia kdvijamaaradataa, jonka avulla palveluita voidaan kehittaa asiakaslahtdisemmin. Ka-

vijamaaradatan tutkiminen oli osana palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaihetta.

Aineistonkeruuseen yksi keino on kysely, joka on keskeinen menetelma survey-tutkimuksessa.
Kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, joissa aineistoa kerdtaan standardoidusti seka
missa kohdehenkil6t muodostavat otoksen tai ndytteen tietysta perusjoukosta, tunnetaan eng-
lanninkielisena termina survey. Aineiston kerdaminen standardoidusti tarkoittaa sitd, etta kaikilta
vastaajilta kysytaan tiettya asiaa tdsmalleen samalla tavalla. Yleensa surveyn avulla keratty ai-
neisto kasitellaan kvantitatiivisesti. Myos kokeelliset tutkimusmenetelmat, strukturoidut haastat-

telut ja kyselyt ovat samanlaisia. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 193.)

Opinndytetyossa toteutettiin kaksi eri kyselya, henkilokuntakysely ja asiakaskysely. Kyselylomak-
keen kysymykset laadittiin yhteistyossa toimeksiantajan kanssa. Henkilokuntakyselyn kyselylo-
maketta testattiin [ahettamalla linkki kyselyyn muutamalle Tampereen liikunta- ja nuorisopalve-
luiden esimiehelle seka opinnaytetydn ohjaajalle, jotka arvioivat kyselylomaketta. Samoin toimit-
tiin asiakaskyselyn kanssa. Kyseisilla henkil6illa oli erittdin hyvat valmiudet arvioida kyselyloma-
ketta. Kyselyn testauksen perusteella tehtiin muokkaukset kyselyyn ja toteutettiin varsinaiset ky-

selyt.

Kyselylomakkeen testaamisessa arvioijiksi kannattaa valita muutama perusjoukkoa vastaava ih-
minen, jotka arvioivat kyselylomaketta kriittisesti. Arvioinnissa tulisi keskittya kyselyn selkeyteen
ja yksiselitteisyyteen, vastausvaihtoehtojen toimivuuteen, kyselylomakkeen pituuteen ja vastaa-
miseen kuluneeseen aikaan. Arvioinnissa olisi hyva myos tarkastella sita, puuttuuko kyselysta jo-

kin olennainen kysymys tai onko lomakkeessa jokin turha kysymys. (Vilkka 2015, 108.)

Ensimmainen kysely toteutettiin verkkokyselyna kesalla 2019. Kyselylomakkeen laadintaan kay-
tettiin Google Forms -kyselypohjaa. Kyselylla kartoitettiin uimavalvojien ehdotuksia ja mielipiteita

maauimalan kehittamisesta. Verkkokysely lahetettiin kaikille Tampereen maauimalassa vuonna
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2018 ja 2019 tyoskennelleille uimavalvojille seka sijaisille sahkdpostitse. Kysely lahetettiin yh-
teensa 20 uimavalvojalle. Kyselyn lahetti uimavalvojien esimies. Verkkokyselyn analysointi toteu-
tettiin teemoittelun avulla. Verkkokysely oli suunnattu erityisryhmalle (uimavalvojat), jonka
vuoksi toivottiin suurta vastausprosenttia. 20 uimavalvojasta kuitenkin vain 9 vastasi kyselyyn,
useiden karhuamisten jalkeenkin. Verkkokyselyn linkki Iahetettiin saatekirjeen (liite 4) avulla ui-

mavalvojille.

Verkkokyselyiden kaytto on lisdantynyt niiden toteuttamisen alhaisten kustannusten vuoksi seka
kyselyiden suunnittelu- ja analyysiohjelmien helppokayttoisyyden vuoksi. Verkkokysely voidaan
ymmartda uuden teknologian tuomana ilmiona. Verkkokyselyitd voidaan ymmartdaa myos talou-

dellisten ja ajallisten sdaastojen nakokulmasta. (Rasdanen & Sarpila 2013, 68-72.)

Toinen kysely toteutettiin kesa-heindkuussa asiakkaille verkkokyselyna. Kyselyn toteutuksessa
hyddynnettiin iPadia, jonka avulla asiakkaat vastasivat kyselyyn. IPadia pidettiin maauimalan si-
saankaynnin yhteydessa, jotta asiakkaat huomaisivat laitteen helposti. Kysely oli avoinna kuukau-
den ajan. Kyselypohjana kaytettiin valmista Tampereen uimahallien kyselypohjaa, jota hyédyn-
nettiin aineistonkeruussa. Kyselypohjan kysymyksia muokattiin maauimalaan sopivaksi toimeksi-
antajan kanssa. Tampereen kaupungin suunnittelija valitti kyselyn tulokset opinnaytetyon teki-
joille sahkopostilla. Kyselyn avulla kehitettiin liikkuntapalveluja kaudelle 2020. Kyselyssa kaytettiin
suurimmaksi osaksi monivalintakysymyksia, ja kyselyn tulokset saatiin suoraan kyselyn vastaa-

valta taholta.

Palvelukonseptin kehittdmisen tueksi saatiin my6s hyddynnettavaksi vuoden 2019 asiakaskavija-
maarddata. Asiakaskavijamaaradataa tuottaa Pustec. Pustec-ohjelmisto valittda asiakaskavija-
maarddatan tuloksiksi. Tampereen kaupungin liikuntapaallikko valitti kavijamaaradatan tulokset
sahkopostilla opinnaytetyon tekijoille. Kyselyjen ja asiakaskavijamaaradatan aineistonkeruun pe-
rusteella tavoitteena oli keradta aineistoa palvelukonseptin rakentamiseen, kehittda vuoden 2020

kauden toimintaa.

Aineiston analyysitavat voidaan jakaa karkeasti kahdella tavalla: selittamiseen pyrkiva ja ymmar-
tamiseen pyrkiva. Selittamiseen pyrkivadssa tavassa kaytetdaan yleensa tilastollista analyysia ja ym-
martamiseen pyrkivassa tavassa kaytetaan usein laadullista analyysia. Molemmissa tavoissa kay-
tetdan paatelmien tekoa. Valitsemiseen vaikuttaa se, kummalla tavalla saa parhaiten vastauksen
ongelmaan tai tutkimustehtavaan. Laadullisen aineiston tavallisimmat analyysimenetelmat ovat
teemoittelu, tyypittely, sisallonerittely, diskurssianalyysi ja keskusteluanalyysi. (Hirsijarvi ym.

2009, 224.) Kyselyssa kaytettiin laadullisia seka maarallisia analyysitapoja.
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Tulosten analysoinnin jalkeen tulokset on selitettdava ja tulkittava. Tulkinalla pyritdaan selkiytta-

maan ja pohtimaan esille nousevia merkityksia. Tulkinnan kohteena voi olla esimerkiksi se, miten

laaditut kysymykset on kirjoitettu ja miten se on saattanut vaikuttaa tuloksiin. (Hirsijarvi ym.

2009, 229.) Tulokset avataan auki seuraavaksi kyselyiden tuloksissa.

7.1

Henkil6kuntakyselyn tulokset

Taulukko 1 Henkilokuntakyselyn tulokset

Vélineet Tilat Asiakaspalvelu Ohjattu/oma- Yhteistyo koulu-
toiminen jen/seurojen kanssa
liikunta

Liikuntavali- Varusteiden Asiakaskyselyt, Lis&a ohjattua liikun- | Yhteisty6ta tulisi lisata, yh-

neitd  lisaa, sailytykseen markkinointi taa, harrastusmah- | teisty0 tarkeda

kuten palloja,
mailoja, kun-
tosalilaitteita
yms.

Vesijumppa-
ja  vesijuok-
suvalineita
lisaa

Aurinkovar-

joja lisda asi-
akkaille seka
uimavalvojille

lisaa tilaa

Ulkokuntosalin
kehittaminen

Hyppyaltaan
kayttdtarkoi-
tuksen
monipuolista-

minen

Allaspeitteiden
toimivuuden

parantaminen

Beach volley -
kentta, korisk-
entta

Asiakaspalaute

Asiakaspalvelun
laatu, halvemmat

hinnat asiakkaille

Selkeét ohjeistukset

maauimalassa

Liikuntaneuvonnan
lisddminen maaui-

malassa

dollisuuksien lisaa-

minen

Nuorille suunnattuja
jumppia

Lajikokeilut, esim.

vesipallo, wibit-rata

Omatoimista liikun-
taa lisda, esim. ko-

ris, futis yms.

Nuorille hengenpe-
lastuskursseja ja ui-
maopetusta

Nuorten houkutteleminen

seuratoiminnan kautta

Seuroille treenivuoroja ja

ratavuoroja

Koululaisten vapaa-ajan

viettdminen maauimalassa
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Nurmialueen Teemapaivat, eri-
hyddyntdmine | koistarjoukset

n

Sauna maaui-

malaan

Taulukossa esitelty uimavalvojille suunnatun verkkokyselyn tulokset. Ylasarakkeeseen on mer-
kattu teemat, joiden alapuolelle on keratty uimavalvojien vastauksista nousseet kehityskohteet.
Teemat on valittu kyselyn analysoinnin yhteydessa teemoittelun avulla. Verkkokyselyn vastaukset

ja teemoittelu loytyvat liitteesta 1 ja 2.

7.2 Henkilokuntakyselyn johtopaatokset

Vilineiden kehityskohteita uimavalvojien mielipiteistd. Uimavalvojien palautteen perusteella ve-
sijumppaan ja vesijuoksuun pitdisi hankkia lisaa valineita asiakkaiden kayttoon, esim. pullareita
tai lattareita. Omatoimisen harjoittelun tueksi toivottiin myds palloja, mailoja, kuntosalilaitteita,

pingispoyta, kiipeilyseina seka frisbeevalineita. Asiakkaille tulisi olla myds aurinkovarjoja.

Ohjatun liikunnan kehityskohteita nousi esiin paljon. Ohjaajat toivoivat kuivan maan jumppia, ve-
sijumppia seka vedessa pelattavia peleja. Asiakkaille tulisi tarjota uimaopetusta seka hengenpe-
lastuskursseja maauimalassa. Nuorille olisi hyva olla nurmikolla toteutettavia jumppia. Erilaisia
lajikokeiluja toivottiin myods. Omatoimisen liikunnan kehittamiseksi uimavalvojat toivoivat erilai-

sia pallopeleja, kuten koripalloa, jalkapalloa ja biitsia.

Asiakaspalvelun kehittamiseksi toivottiin markkinointia, selkeitd opastuksia ja ohjeita, liikunta-
neuvontaa, teemapdivia ja erikoistarjouksia. Maauimalan asiakkaille toivottiin halvempia hintoja.

Asiakkaiden toiveita tulisi kartoittaa kyselyilld seka palautteilla. Asiakaskontaktia tulisi parantaa.

Maauimalan yleisia tiloja tulisi kehittda, kuten hyppyaltaan kdyttémahdollisuuksia, nurmialueen
hyodyntamista, valineiden sailytystiloja, ulkokuntosalia, seka altaan peitteiden toimivuutta. Myos
saunaa toivottiin maauimalaan. Seurojen ja koulujen yhteistyota tulisi kehittdd esim. antamalla

ratavuoroja seuroille ja kouluille. Vastaajien mielesta yhteistyo on tarkeaa.



31

Vastauksien perusteella kehityskohteet olivat selkedsti havaittavissa. Valineisiin, tiloihin, asiakas-
palveluun ja asiakkailta kerattyyn palautteeseen, seurojen ja koulujen yhteistyohon seka omatoi-
miseen ja ohjattuun liikkuntaan tulisi panostaa. Erilaisia pallopeleja ja lilkkuntamahdollisuuksia tulisi
olla lisda. Suurin osa ehdotuksista ovat toteutettavissa ja nailla nakymin tulossa. Maauimalan alu-
etta tulee laajentaa, jotta liikuntamahdollisuuksia ja maauimalan toimintoja voidaan kehittaa. Yli-
maadraisen tilan hyoédyntaminen on myos tarkedd. Maauimalan suosio kasvaa koko ajan, ja asiak-

kaita on paljon melkein paivittain.

Ohjatulle liikunnalle tulisi siis |0ytaa tilaa ja aikaa siten, etta asiakkaiden kokemus ei heikkene sen
takia. Toisena kesand maauimalan jonot olivat pitkiad ja asiakkaat joutuivat odottamaan sisdan-
paasya melko kauan. Kdytannon toiminnoissakin on siis kehitettavaa. Asiakkaita voi siis olla liikaa-
kin, mika on ”positiivinen” ongelma. Kehittamistyota tulee siis tehda paljon ja palveluiden toimi-

vuutta pitda seurata jatkuvasti.

Verkkokyselysta nousi paljon erilaisia kehityskohteita. Suurimpana kehityskohteena nahtiin ohja-
tun ja omatoimisen liikkunnan kehittaminen. Kyselyssa oli huomioitu kehityskohteena asiakaspa-
lautteen kerays saannollisesti. Kehitysehdotukseksi nousi asiakaspalautteen kerdaminen vuosit-
tain. Asiakaskysely tulisi olla maauimalassa noin yhden kuukauden ajan, jolloin saadaan vertailu-
kohteita edellisiin vuosiin ndhden ja kehityskohteita seuraaviin vuosiin. Omatoimista liikuntaa tu-
lisi kehittaa hankkimalla uusia liikuntavalineita ja kehittamalla liikkumisymparist6ja. Ensi kauden
valine-ehdotukset ovat: frisbee, pullikset, lattarit, palloiluvalineet seka kuntosalin monipuolista-
minen esim. vapailla painoilla. Ohjattua liikuntaa tulisi kehittaa lisdadamalla kuivanmaan jumppia
nuorille, esimerkiksi kehonpainotreeneilla. Myos vesiliikuntaohjauksia tulisi kehittaa pitamalla ui-

makouluja, hengenpelastuskursseja seka vesipallotreeneja.

Kehityskohteiksi nousi myos teemapaivat. Teemapaivien aiheina voisi olla erilaisia esteratoja ve-
dessa ja erilaisia kuivanmaan treeneja. Olisi myds hyva jarjestaa lajikokeilupaivia, jolloin olisi mah-
dollista kokeilla erilaisia lajeja, kuten uimahyppdamista tai vesipalloa. Ensi kaudella voisi kokeilla
myos lilkkuntaneuvontaa. Liikuntaneuvontaa voisi olla kerran viikossa tiettyna kellonaikana, esim.
kahden tunnin ajan. Liikuntaneuvonta-ajan voisi varata soittamalla liikunnanohjaajien numeroon
tai varaamalla ajan paikan paalla. Liikuntaneuvonta kestaisi 30 min. Erityisesti nuoret tarvitsisivat

liikuntaneuvontaa.

Ohjatun likkunnan kehittamisessa tulisi miettia ajankohtaa ja maaraa. Kavijamaaradatan seuraa-

misella pystytdaan kartoittamaan sellaiset ajankohdat paivasta, milloin asiakkaita on vahan ja oh-
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jatun liikkunnan jarjestamiselle olisi tilaa. Datan seuraamisella pystytaan myds selvittdmaan asiak-

kaiden jakaumat kuukausittain. Ohjattua liikuntaa tulisi siis jarjestda niina ajanjaksoina, jolloin

maauimalassa on hiljaisempaa. Ohjatun liikunnan maaraa tulisi kokeilla kdytanndssa, jotta sel-

vida, kannattaako sita jarjestaa esim. vain yhtena paivana viikossa.

7.3  Asiakaskyselyn tulokset

Taulukko 2 Asiakaskyselyn tulokset

Kéayn maaui- | Kokemuksesi uin- | Miké alueen liikunta- = Toivoisitko Ammattiry-
malassa ninvalvonnasta muodoista oli mielui- | ohjattua lii- | hma

sin? (monivalinta) kuntaa maa-
Yht. 630 Yht. 540 uimalaan?

Valintoja 710,

vastauksia 427 Yht. 408
Perheen kanssa = | Huono = 6%, 32 Ulkokuntosali = 20%, @ Kylla = 48%, | Tydssakayva
56%, 352 143 196 =30%, 119
Yksin = 9%, 59 Tyydyttavd = 4%, @ Liikuntavélineet = | Ei=52%, 212 Elékeldinen =

21 24%, 167 6%, 22

Harrastus-, ohjaus- | Kohtalainen = 8%, | Pingispdyta 21%, Opiskelija =
tai valmennusry- | 45 147 8%, 30

hmassa = 1%, 7

Kavereiden kanssa
= 34%, 212

Hyva = 25%, 137

Erinomainen =
56%, 305

Poytafutis = 13%, 92

Lasten leikkialue =

23%, 161

Tydtén = 4%,
16

Koululainen =
47%, 184

Muu = 5%, 21

Taulukossa kuvattu asiakaskyselyn tulokset. Ylimmalla sarakkeella kuvattu kyselyssa kaytetyt ky-

symykset, joiden alapuolelle merkattu vastausvaihtoehdot. Vastausvaihtoehtojen peraan kuvattu

prosentuaalinen sekd numeraalinen osuus vastaajista, jotka valitsivat kyseisen vastausvaihtoeh-

don.
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Kyselyssa oli lisdaksi avoin kysymys: Millaisia vdlineitda omatoimiseen liikuntaan tulisi tarjota? Ky-
symykseen saatiin 129 vastausta. Kysymys on analysoitu teemoittain, jotka ovat kuivan maan va-
lineet, vedessa kaytettavat valineet ja liikuntapaikat. Vastaukset jakautuivat seuraavasti: Kuivan
maan valineet: Kuntopyora, hyppynaru, frisbee, vesipyssy, jalkapallo, sahly, jumppapallo, hula-
vanteita, renkaat, tasapainoilunaru, juoksumatto, latkamailat, futis, molkky. Vedessa kaytettavat
valineet: Uimadonitsi, uimapallo, vesiliukumaki, uimapatja, uimarenkaat, vesijuoksuvalineet, kel-
lukkeet, p6tkoja, suppilauta, uimaleluja, airtrack, pullarit, rapylat. Liikuntapaikat: Beachvolley-
kenttd, koripallokentta, liukumaki, skeittirampit, trampoliini, monitoimiallas. Asiakaskyselyn tu-

loksia l6ytyy myos liitteesta 3.

7.4  Asiakaskyselyn johtopaatokset

Ensimmaisend analysoitavana kysymyksena oli kenen kanssa asiakkaat kdyvat maauimalassa. Ky-
selyn perusteella suurin osa (80%) asiakkaista kdy maauimalassa perheen tai kavereiden kanssa.
Maauimalassa tulisi panostaa perheille suunnattujen liikkuntapalveluiden kehittamiseen, silla per-
heitd kdy maauimalassa paljon. Perheille voisi suunnitella sellaista toimintaa, johon koko perhe
voisi osallistua. Erilaiset kisat, turnaukset ja tapahtumat voisivat toimia. Ohjaustoimintaa on vain

yhtena paivana viikossa kahden ohjauksen verran.

Kyselyn perusteella harrastus- ja ohjaustoimintaan tulisi panostaa tulevaisuudessa, koska asiak-
kaat eivat kay maauimalassa harrastus- tai ohjausryhmissa. Harrastustoiminnan kehittamiseksi
seurojen ja koulujen kanssa tulisi tehda yhteistyota jatkossa. Seuroille voisi esimerkiksi vuokrata
ratoja, antaa seura-alennuksia seka jarjestda tapahtumia. Koulujen kanssa yhteisty6 voisi tapah-
tua ratojen vuokraamisella ja tapahtumilla. Koululaisten kanssa tehty yhteistyo tulisi olla touko-

kuun alussa ja elokuun lopussa, koska koulut ovat kaynnissa silloin.

Toisena analysoitavana kysymyksena oli kokemuksesi uinninvalvonnasta. Asiakkaat olivat tyyty-
vaisid uinninvalvontaan, joten on tarkeda sailyttda korkea laatu uinninvalvonnassa ja asiakaspal-
velussa. Asiakaspalvelussa on tarkeda huolehtia, etta jokainen asiakas kohdataan yksilona. Hyvaa
asiakaspalvelua pidetdan ylla tiedottamalla sekd markkinoimalla oikein. Hyédynnetaan kaupungin
eri markkinointikanavia: mainostaulut, internet-sivut, sosiaalinen media (Instagram, Facebook) ja
tapahtuma netti. Laadukasta asiakaspalvelua toteutetaan olemalla kohteliaita, avuliaita seka

kuuntelemalla asiakkaiden toiveita. Asiakaspalvelua voitaisiin monipuolistaa lisdamalla liikunta-
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neuvontaa seka valineiden vuokrausta panttia vastaan. Asiakaspalveluun pystyttaisiin myos pa-
nostamaan tekemalla seurojen ja koulujen kanssa yhteistyota. Maauimalassa tulisi kehittaa opas-
teiden ja ohjeiden selkeyttd, jotta uimavalvojien ei tarvitse jatkuvasti kuuluttaa saanndista asiak-

kaille.

Kolmantena analysoitavana kysymyksena oli liikuntamuotojen suosio. Poytafutista lukuun otta-
matta suosio jakaantui tasaisesti kaikkien liikkuntamuotojen valilla. Kyselyn perusteella poytafu-
tista tulisi kehittaa jollain tavalla, jotta siitd saataisiin mieluisampi. Esimerkiksi poytafutiksen suo-
siota voisi parantaa jarjestamalla turnauksia. Liikuntavalineiden vuokraukseen tulisi saada selkeat
ohjeet asiakkaille. Liikuntavalineita voisi vuokrata panttia vastaan uimavalvojien kopista. Panttina
toimisi ranneke, jonka saa sisddanpdasyn yhteydessa. Asiakas antaa uimavalvojalle nimen ja ran-
nekkeen seka rannekkeen numeron, jonka uimavalvoja merkkaa valineiden lainausvihkoon. Val-
vomossa tulee olla sailytyslokero rannekkeille. Valineilld voisi olla esimerkiksi tunnin lainausaika
varsinkin ruuhka-aikana, mikali vdlineita on vain rajoitettu maara. Asiakas palauttaa valineet lai-
nauksen paatyttya valvomoon, kertoo nimensa ja rannekkeen numeron, jonka jalkeen uimaval-
voja antaa rannekkeen takaisin asiakkaalle. Pienet lapset voi vuokrata valineita aikuisen kanssa.

Vilineiden lainaus on ilmaista.

Neljantend analysoitavana kysymyksena oli: Toivoisitko ohjattua liikuntaa maauimalaan? Vas-
tausvaihtoehdot olivat kylla tai ei. Kyselyn tuloksista kavi ilmi, ettd noin puolet toivoivat ohjattua
lilkuntaa. Ohjatulla liikunnalla olisi mahdollista saada esimerkiksi eldkeldisia, opiskelijoita ja muita
ryhmaliikunnasta pitavia asiakkaita lisdd maauimalan puolelle. Ohjattua liikuntaa voisi tarjota sii-
hen aikaan, kun asiakkaita olisi vahiten maauimalassa. Ohjatun liikkunnan suunnittelussa ja aika-
taulutuksessa voisi hyddyntaa kavijamaaradataa. Ohjatun liikunnan maaraa voisi lisata vuonna

2020, jotta tiedetdan, toimiiko se. Ohjauksia voisi olla aamulla ja illalla.

Viidentena kysymyksena asiakkailta kysyttiin mihin ammattiryhmaan he kuuluvat. Talla kysymyk-
selld saa hyvin tietoa siitd, ketd maauimalassa kdy ja kenelle liikuntapalveluja tulisi suunnata. Tu-
loksista kay ilmi, ettd melkein puolet vastaajista ovat koululaisia ja noin kolmasosa tydssakayvia.
Vastaajien kesken eldkeldisia, opiskelijoita ja tydottdmia maauimalassa kay hyvin vahan. Maauima-
lan jatkokehitysta suunniteltaessa liikuntapalveluja tulisi kohdistaa koululaisille seka ty6ssakay-
ville, koska noin 80% vastaajista kuuluu ndihin ammattiryhmiin. Esimerkiksi eldkeldiset uivat mie-
luummin hallin puolella, jossa on rauhallisempaa. Eldkeldisten kayntia voisi lisata jarjestamalla
ohjattua lilkuntaa aamuisin, jarjestamalla elakelaisille suunnattuja tapahtumia seka elakelaisille
sopivia lilkkuntapalveluja/vilineitd. Maauimalassa korostuu ongelma tilan kanssa, joten mahdolli-

sesti erillisen monitoimialtaan rakentaminen houkuttelisi vesijuoksijoita ja uimareita enemman
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maauimalan puolelle. Nuorisolle puolestaan olisienemman tilaa vapaaseen toimintaan siihen tar-

koitetussa uima-altaassa.

Kuudes analysoitava kysymys oli avoin kysymys, jossa kysyttiin, ettd millaisia valineitda omatoimi-
seen liilkuntaan tulisi tarjota. Tulosten perusteella maauimalassa tulisi tarjota kuivan maan vali-
neitd, vedessa kaytettavia valineita ja rakentaa liikuntapaikkoja. Kuivan maan valineilla voisi akti-
voida asiakkaita lilkkkumaan myds kuivalla maalla, jolloin altaissakin on enemman tilaa. Hyvia eh-
dotuksia olivat mm. mélkky, tasapainoilunaru, hyppynaru, frisbee, jumppapallo seka renkaat. Kui-
van maan valineilld, kuten molkylla, voisi suunnitella erilaisia kilpailuja asiakkaiden kesken. Kuivan

maan valineet toimisivat myods samalla lainausperiaatteella.

Vedessa kdytettavia valineitad voisi maauimalaan lisata paljon. Mikali erillinen vapaan toiminnan
allas tai monitoimiallas saataisiin maauimalaan, voisi esimerkiksi uimadonitseja, uimapalloja, ui-
mapatjoja, uimarenkaita, airtrackia tai vesikorista hyodyntda asiakkaiden aktivoimiseksi. Lisdksi
vesijuoksuvalineitd, pullareita, kellukkeita, potkdja ja rapyloita toivottiin maauimalaan lisda. Maa-
uimalaan voisi suunnitella erilaisia vedessa pelattavia peleja ja tapahtumia, joilla houkutellaan
lisaa asiakkaita. Esimerkiksi vesikoriksen pelaamisen voisi suunnitella siten, ettd maauimalassa
jarjestettaisiin tiettyyn kellonaikaan mahdollisuus pelata. Asiakkaille tulisi markkinoida ja mainos-

taa ndita tapahtumia, jotta kaikki ovat tietoisia, milloin mitakin peleja ja tapahtumia jarjestetaan.

Liikuntapaikkojen rakentamiseen toivottiin beachvolley-kenttaa, koripallokenttaa, skeittiramp-
peja, trampoliini sekda monitoimiallasta. Beachvolley-kentt3da ja koripallokenttda on jo suunni-
teltu, mutta rakentaminen siirtyy vuodelle 2020. Skeittiramppien tuominen maauimalan miljoo-
seen toisi ongelmia niin turvallisuuden kuin kdytannonkin kautta. Maauimalassa on viela tilaa laa-
jentaa toimintaa, joten koripallokentta tai beachvolley-kentta olisi ehdottomasti hyva lisdys maa-
uimalan liikuntapalveluihin. Siihen olisi helppo suunnitella ja toteuttaa erilaisia tapahtumia, kisoja
ja peleja asiakkaille. Mikali tilaa 16ytyy uudelle monitoimialtaalle, toisi se paljon mahdollisuuksia
hyodyntda esim. erilaisia vesipeleja. Altaan rakentaminen toisi myos tilaa entuudestaan olevalle

monitoimialtaalle, joka on tarkoitettu vapaaseen uintiin, kuntouimareille ja vesijuoksijoille.

Tilan hyddyntaminen voisi mahdollistaa myds ohjatun liikunnan lisédmisen maauimalassa. Vas-
tauksissa oli toivottu myds kuntopyoria ja juoksumattoja, joten olemassa olevaa ulkokuntosa-
liakin voisi kehittda monipuolisemmaksi. Ulkokuntosalin yhteyteen voisi suunnitella erilaisia kun-
tojumppia esimerkiksi eldakelaisille ja nuorille. Ulkokuntosalille tulisi ehdottomasti saada vapaita
painoja, joiden monikayttoisyys lisdisi ulkokuntosalin vetovoimaa. Vapaat painot voisivat olla ai-

noastaan ohjausten aikana kaytossa, joten niiden katoamisen riski olisi pienempi.
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7.5 Kavijamaaradatan tulokset
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Kuvio 4. Toukokuu asiakaskavijamaarat

Kuviossa 4 pylvaskaaviossa on merkitty punaisella janalla keskilampétila, turkoosilla janalla sade-
kertymat (mm/h), punaisella pylvaalla helatorstai ja turkoosilla pylvailla asiakaskavijamaarat. Kaa-
viossa on kuvattu mainittuja tuloksia paivakohtaisesti toukokuun ajan. Kaavion vasempaan reu-
naan pystyakselille on kuvattu kavijamaaran arvo. Kaavion oikean reunan pystyakselille on ku-
vattu lampoétilan asteikko. Tuloksista selvida, etta kavijamaarat ovat korkeimmillaan lampétilan

ollessa korkea. Sadepaivina kavijamaarat ovat olleet matalia.
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Kuvio 5. Kesdkuu asiakaskavijamaarat

Kuviossa 5 pylvaskaavioon on merkitty punaisella janalla keskilampétila, turkoosilla janalla sade-

kertymat (mm/h), keltaisella pylvaalla helluntaip&iva, vaalean harmaalla juhannusaatto ja -p3iva
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ja turkoosilla pylvailla asiakaskavijamaarat. Kaaviossa on kuvattu mainittuja tuloksia paivakohtai-
sesti kesakuun ajan. Kaavion vasempaan reunaan pystyakselille on kuvattu kavijamaaran arvo.
Kaavion oikean reunan pystyakselille on kuvattu lampotila-asteikko. Tuloksista selviaa, etta kavi-
jamaarat ovat korkeimmillaan lampédtilan ollessa korkea. Sademaarat vaikuttavat vaihdellen ka-

vijamaariin. Juhannusaatto ja juhannuspaiva vaikuttavat kavijamaaraan alentavasti.
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Kuvio 6. Heindkuu asiakaskavijamaarat
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Kuviossa 6 pylvaskaaviossa on merkitty punaisella janalla keskilampétila, turkoosilla janalla sade-
kertymat (mm/h) ja turkooseilla pylvailld asiakaskédvijamaarat. Kaaviossa on kuvattu mainittuja
tuloksia paivakohtaisesti heindakuun ajan. Kaavion vasempaan reunaan pystyakselille on kuvattu
kdvijamaaran arvo. Kaavion oikean reunan pystyakselille on kuvattu |ampdtila-asteikko. Heina-

kuun loppupuolella huomaa selvasti, kuinka lampdtilan noustessa kadvijamaaratkin ovat nousseet.

Sademaarat ovat vaikuttaneet alentavasti kavijamaariin.
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Toukokuu viikonloppu
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Kuvio 7. Toukokuu viikonloppu sisdantulojakauma

Kuviossa 7 asiakkaiden sisdankirjautuminen paivan aikana on jaettu ympyradiagrammissa sekto-
reihin. Jokainen sektori kuvaa tiettya kellonaikaa. Jokaiseen sektoriin on merkitty prosentuaalinen
osuus kaikista paivan sisdankirjautumisista. Esim. oranssilla merkitty sektori kuvaa kello 12 sisdan
kirjautuneiden asiakkaiden maaraa, joka on 13% kaikista kavijoista. Tama ympyradiagrammi ku-
vastaa toukokuun viikonloppujen aikana otettua dataa kavijoista. Viikonloppuna on seurattu ka-
vijamaaria klo 7- 18 vélisena aikana. Tuloksena voidaan todeta asiakkaiden sisdantulon olevan
suurimmillaan (17%) klo 14 seka klo 15. Ohjaustoimintaa tulisi suunnitella ensi kaudelle niin, etta

asiakaskavijamaarat jakautuisivat tasaisemmin.
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Toukokuu arkipaivat
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Kuvio 8. Toukokuu arkipaivat sisdantulojakauma

Kuviossa 8 asiakkaiden sisaankirjautuminen paivan aikana on jaettu ympyradiagrammissa sekto-
reihin. Jokainen sektori kuvaa tiettya kellonaikaa. Jokaiseen sektoriin on merkitty prosentuaalinen
osuus kaikista padivan sisdankirjautumisista. Esim. oranssilla merkitty sektori kuvaa kello 12 sisdan
kirjautuneiden asiakkaiden maaraa, joka on 9% kaikista kavijoista. Tama ympyradiagrammi ku-
vastaa toukokuun arkipaivien aikana otettua dataa kavijoista. Arkipdivina asiakkaiden sisdantuloa
on seurattu 6-19 valisenad aikana. Tuloksena voidaan todeta asiakkaiden sisddntulon olevan suu-
rimmillaan (15%) klo 15. Arkipaivisin iltapaivalla asiakaskavijamaarat ovat suuremmat kuin viikon-
loppuisin. Ohjaustoimintaa tulisi suunnitella ensi kaudelle niin, etta asiakaskavijamaarat jakautui-

sivat tasaisemmin.
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Kesa- ja heindkuu viikonloppu
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Kuvio 9. Kesa- ja heindkuu viikonloppu sisdantulojakauma

Kuviossa 9 asiakkaiden sisaankirjautuminen paivan aikana on jaettu ympyradiagrammissa sekto-
reihin. Jokainen sektori kuvaa tiettya kellonaikaa. Jokaiseen sektoriin on merkitty prosentuaalinen
osuus kaikista paivan sisdankirjautumisista. Esim. oranssilla merkitty sektori kuvaa kello 12 sisdan
kirjautuneiden asiakkaiden maaraa, joka on 13% kaikista kavijoista. Tama ympyradiagrammi ku-
vastaa kesa- ja heindkuun viikonloppujen aikana otettua dataa kavijoista. Viikonloppuna on seu-
rattu asiakkaiden sisdantuloa klo 7-20 valisena aikana. Tuloksena voidaan todeta asiakaskavija-
maaran olevan suurimmillaan (14%) klo 13 seké klo 14. Kavijamaarat ovat jakautuneet tasaisem-
min pdivittdin kesa- ja heindkuussa verrattuna toukokuuhun. Ohjaustoimintaa voitaisiin suunni-

tella aamuille ja illoille, jolloin asiakkaita kay vahiten.
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Kuvio 10. Kesa- ja heindkuu arkipaivat sisddntulojakauma

Kuviossa 10 asiakkaiden sisdankirjautuminen pdivan aikana on jaettu ympyradiagrammissa sek-
toreihin. Jokainen sektori kuvaa tiettya kellonaikaa. Jokaiseen sektoriin on merkitty prosentuaa-
linen osuus kaikista paivan sisaankirjautumisista. Esim. oranssilla merkitty sektori kuvaa kello 12
sisdan kirjautuneiden asiakkaiden maaraa, joka on 11% kaikista kavijoistda. Tama ympyradia-
grammi kuvastaa kesa- ja heindkuun arkipaivien aikana otettua dataa kavijoista. Arkipdivina on
seurattu kadvijamaaria klo 6-20 valisena aikana. Tuloksena voidaan todeta asiakkaiden sisdantulon
olevan suurimmillaan (12%) klo 13. Kavijamaarat ovat jakautuneet tasaisemmin paivittain kesa-
heindkuussa verrattuna toukokuuhun. Ohjaustoimintaa voitaisiin suunnitella aamuille ja illoille,

jolloin asiakkaita kdy vahiten.
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KAVIJARYHMAJAKAUMA

Lapset Luokittelemattomat

Kuvio 11. Kavijaryhmajakauma touko-heindkuu

Kuviossa 11 kavijamaarat on jaoteltu touko- ja heindkuun valisena aikana kavijaryhmittain, joita
ovat: aikuiset, lapset, nuoret, seniorit, opiskelijat seka luokittelemattomat. Kuvion mukaan touko
-heindkuun valisena aikana aikuisia maauimalassa on kdynyt 23172, lapsia on kdynyt 22122, nuo-
ria on kaynyt 3811, senioreita on kdynyt 3025, opiskelijoita on kdynyt 2113 ja luokittelemattomia
on kaynyt 1159. Tuloksista selvida aikuisten seka lasten kdayvan eniten maauimalassa. Ohjaustoi-
mintaa suunniteltaessa tulisi miettid, miten vdahimmaisluokkia (seniorit, opiskelijat) aktivoidaan

ja houkutellaan kdymaan maauimalassa.

Kavijamaarat kuukausittain
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Kuvio 12. Kavijamaarat kuukausittain

Kuviossa 12 pylvaskaaviossa on kerrottu kavijamaarat kuukausittain (touko-, kesa-, ja heinakuu).
Kaaviossa vihreilla pylvailla on kuvattu asiakkaiden maaraa tiettyna kuukautena. Kaavion vasem-
paan reunaan pystyakselille on kuvattu kavijamaarien enimmais- ja vdhimmaisarvo (0-4500). Tu-
loksista selvida, etta kavijamaarat ovat korkeimmillaan heindakuussa. Ensi kaudelle tulisi miettia
miten asiakkaita houkutellaan maauimalaan myo6s touko- ja kesdkuussa, esim. markkinoimalla

toimintaa seka jarjestamalla tapahtumia.

7.6  Kavijamaaradatan johtopaatokset

Kavijamaarien paivakohtaisista tuloksista voidaan todeta, etta kadvijamaarat ovat korkeimmillaan
lampotilan ollessa korkea. Juhlapyhien kavijamaarat vaihtelivat kuukausittain. Jatkoa ajatellen
voisi miettia, ettd onko kannattavaa pitda maauimalaa auki juhlapyhina esim. juhannuksena? Tu-
loksista huomaa selkeasti, kuinka kavijamaarat nousevat helteisind paivina. Jos ensi kesana esi-
merkiksi heindkuussa ennustetaan viikon ajaksi hellettd, voisi tahankin varautua lisdéamalla uima-

valvojien maaraa sille viikolle.

Sisaantulojakaumasta selvida, etta kavijamaarat ovat jakautuneet tasaisemmin kesa-heindkuussa
verrattuna toukokuuhun. Kavijoita oli eniten paivasaikaan. Jatkokehitysehdotukseksi ohjaustoi-
mintaa voisi suunnitella aamulle seka illalle. Talla pyritdan nostamaan kavijamaaria seka tasoitta-

maan kavijoiden jakautumista paivittain.

Kavijamaarajakaumasta selvida aikuisten ja lasten kdyvan eniten maauimalassa toukokuun ja hei-
nakuun valisend aikana. Ohjaustoimintaa suunniteltaessa olisi hyvd miettia, miten aktivoida va-
himmaisluokkia (nuoret, seniorit), jotta ndiden luokkien kavij6ita saataisiin enemman. Kehityseh-
dotuksena senioreille lisda vesijumppaa ja nuorille omatoimista ja ohjattua liilkuntaa. Sisdantulo-

aikoja seuraamalla nahtaisiin, milloin nuoret seka seniorit kdyvat maauimalassa.

Kuukausittain kdvijamaarakaaviosta selviada, etta kavijamaarat ovat korkeimmillaan heindkuussa.
Ensi kaudelle tulisi miettida miten aktivoida asiakkaita ja markkinoida toimintaa siten, etta kavija-
maarat jakautuisivat tasaisemmin. Markkinointia, tapahtumia seka ohjaustoimintaa tulisi suun-

nata ensi kaudelle touko- ja kesakuulle.
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8 Tyon tuotos

Tyon tuotos on Tampereen maauimalan liikuntapalvelujen palvelukonsepti. Liikuntapalvelukon-
septi on tuotettu sdahkoiseksi versioksi. Palvelukonsepti 16ytyy tyon lopusta liitteesta 5. Seuraa-

vaksi avattuna liikuntapalvelukonseptin sisalto.

Palvelukonseptissa kerrotaan aluksi Tampereen kaupungin liikuntapalveluista, Tampereen missi-
osta ja visiosta, tavoitteista, strategiasta seka maauimalan hinnastosta. Palvelukonseptissa on esi-
tetty yleisia tietoja maauimalan kaytannoista, sisddnpadsysta, hinnoittelusta sekd ymparistosta.

Palvelukonseptin tavoitteet seka valtuuston tavoitteet on kerrottu tiivistetysti tdssa osiossa.

Palvelukonseptissa palvelujarjestelma jaetaan resursseihin, lilkkuntaolosuhteisiin, liilkkumisympa-
ristoon, kunnossapitoluokitukseen ja hoitosuunnitelmaan. Resursseina toimivat maauimalan
henkilokunta seka hallinnon tyontekijat. Lilkkuntaolosuhteista ja lilkkkumisymparistosta on kerrottu
liilkuntalainmukaisesti 2015. Kunnossapito- ja hoitosuunnitelma etenee kuntotarkastusten seka

korjausilmoitusten mukaisesti. Palveluprosessi etenee kehityskaaren seka budjetin mukaisesti.

Palvelutieto-osiossa kasitelldan asiakaslahtoisyyttd, palautekyselyitd, aineistokeruumenetelmia
seka aineiston analysointia. Osiossa on kasitelty asiakaslahtoisyyden tavoitteet ja tarkeys seka
miten asiakaslahtoisyys nakyy maauimalan toiminnassa. Toiminnan kehittamiseen hyddynnetta-
vaa aineistoa kerataan palvelukonseptiin perehtymalla toimintaan, ymparistoon, asiakaskuntaan,
henkilokuntaan, strategiaan, arvoihin, missioon ja visioon seka liikuntapalveluihin. Aineistoa ke-
rataan kyselyilla, haastatteluilla, keraamalla kavijamaaradataa seka tutkimalla asiakkaiden liikun-
tamotiiveja. Tutkimalla asiakkaiden motiiveja ja liikuntamotivaatiota pystytdaan kehittdmaan mo-
tivoivia ja monipuolisia palveluita eri kohderyhmille. Liikuntapalvelukonseptin sisadlto rakentui eri
lilkuntapalvelukonsepteihin tutustumalla ja niista ideoimalla. Nain hyédynnettiin liikuntapalvelu-

konseptin teoriatietoa.

Palvelukonseptissa otetaan huomioon palvelutarjonnan monipuolistaminen ja eri kohderyhmien
huomioiminen. Palvelutarjonnassa huomioidaan kohderyhmat, kumppanuus ja yhteistyd palve-
lutuotannossa seka likkunnan lisddminen elamankulussa. Kohderyhmana toimivat kaikki maa-
uimalan asiakkaat. Palvelutarjonnassa kerrottu Tampereen kaupungin liikuntapalvelujen kanssa

tekevia yhteisty6 kumppaneita.

Tyon tarkein osa on jatkokehitysideat ensi kaudelle 2020. Palvelukonseptiin on tehty suunnitelma

lilkuntapalveluiden kehittamisen linjauksista. Tama sisaltaa nykytilanteen kehityskohteet 2019 ja
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jatkokehityssuunnitelman kaudelle 2020. Liikuntapalveluita kehitetdan nykytilanteen kartoituk-
sen avulla seka asiakkailta ja henkilokunnalta saadun palautteen avulla. Nykytilanteessa on lue-
teltu ymparistosta, kaytannoista, liikuntapalveluista seka niiden kehityskohteista. Jatkokehitys-
suunnitelmasta kaudelle 2020 I6ytyy ostettavien ja tarjottavien liikuntapalveluiden ehdotukset

seka yleisesti hankittavia palveluita.

Lopuksi palvelukonseptissa kasitellaan tuloksia. Tuloksissa kasitellaan verkkokyselyn ja asiakasky-
selyn tuloksia sekd pohditaan kesan 2019 kavijamaaria. Tulokset ovat liitteind ja avattuna tyon
lopussa (liitteet 1, 2, ja 3). Tulokset on hyddynnetty lopullisessa tuotoksessa jatkokehitysehdo-
tuksina. Palvelukonseptista tuli hyodyllinen tyévaline henkildkunnalle, koska siita 16ytyy ajankoh-
taiset tiedot palveluista sekad kehityskohteet maauimalassa. Palvelukonsepti on selkea ja tiedot
ovat helposti saatavilla. Palvelukonsepti otetaan kayttoon toimeksiantajan toimesta heti sen val-

mistuttua.
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9  Arviointi

Arvioinnissa hyodynnettiin Vilkan (2015) ohjeita opinndytetydn arviointiin. Arviointia toteutetaan
monessa vaiheessa ja monella eri tapaa. Tyon onnistumisen tarkein mittari on palvelukonseptin
kayttoonotto toimeksiantajan toimesta. Aihepiiri koostui lilkkuntapalveluiden kehittamisesta pal-
velukonseptin avulla. Ongelmaa on kuvattu tasaisesti opinndytetyon eri vaiheissa. Koko kehitta-
misprosessin aikana ongelma oli selked, mutta keinot sen ratkaisuun vaihtuivat ainakin tyon alku-

vaiheessa muutaman kerran.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittda liikuntapalveluita palvelukonseptin avulla. Asetetut ta-
voitteet on kuvattu johdannossa seka kappaleessa 7. Tyolle asetetut tavoitteet olivat realistiset.
Tavoitteet olivat alkuvaiheessa epdaselvat, osittain myos siksi, koska tyon lopullinen tuotos ei so-
pinut asetettuihin tavoitteisiin. Tyon lopullisen tuotoksen oli tarkoitus olla toimintasuunnitelma,
joka myéhemmin vaihtui palvelukonseptiksi. Taman myota tyon tavoitteetkin kirkastuivat. Tavoit-

teissa onnistuttiin aikataulullisesti, teoreettisesti laajalla sisallolla seka konkreettisella konseptilla.

Teoreettinen viitekehys sisdlsi ne asiat, joita palvelukonseptin rakentaminen ja liikuntapalvelui-
den kehittaminen asiakasldahtoisesti vaativat. Tyon alkuvaiheessa teoriaa oli liikaa ja teoreettinen
viitekehys paisui liian pitkaksi. Prosessin aikana teoriaa saatiin karsittua ja jaljelle jaivat oleellisim-
mat aiheet tyon onnistumisen kannalta. Tyo rajattiin ainoastaan liikuntapalveluihin, joten mark-
kinointi ja taloudelliset asiat jaivat myos teoreettisesta viitekehyksesta pois. Uutta tietopohjaa
saatiin palvelumuotoilusta, asiakaslahtoisyydesta, liikuntamotivaatiosta seka palvelukonseptista.
Palvelumuotoilua paastiin hyddyntamaan palvelukonseptin sisdltod rakentaessa. Asiakaslahtoi-
syys nakyi liikuntapalveluja suunniteltaessa asiakasryhmittain, asiakaspalautekyselyissa seka lii-
kunnanohjaajia haastateltaessa seka verkkokyselyssa. Liikuntamotivaation teoriatietoa paastiin
hyodyntdamaan liikuntapalveluja suunniteltaessa asiakaslahtoisesti. Teoriatietoa paastiin siis hyo-

dyntdmaan hyvin kaytantoon palvelukonseptin avulla.

Palvelumuotoilussa olennaisia piirteitd ovat eri osapuolien osallistaminen yhteissuunnittelun
avulla seka ihmis- ja kayttdjakeskeisyys suunnittelun lahtokohtana. Kdaytannossa tama merkitsee
kayttajatutkimusta, jossa yhdessa asiakkaiden ja palvelun tarjoajien kanssa pyritdaan [6ytamaan
hyvia ratkaisuja. (Jyrama & Mattelmaki 2015, 27.) Palvelukonseptin rakentamisessa kaytettiin
hyodyksi Tuulaniemen (2016) palvelumuotoiluprosessia. Palvelumuotoiluprosessissa tiedonhan-

kintamenetelmina kaytettiin kyselya ja kavijamaaradatan tutkimista. Rdsdsen & Sarpilan (2013,
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68-72) mukaan verkkokyselyiden kaytto on lisddntynyt niiden toteuttamisen alhaisten kustannus-
ten vuoksi seka kyselyiden suunnittelu- ja analyysiohjelmien helppokayttdisyyden vuoksi. Verk-
kokysely voidaan ymmartaa uuden teknologian tuomana ilmiona. Verkkokyselyitd voidaan ym-
martaa myos taloudellisten ja ajallisten sdaastdjen nakokulmasta. Kyselyista saatiin tyon kannalta
arvokasta tietoa asiakkaiden mielipiteista palvelun nykyisesta laadusta. Uimavalvojilta saatiin
mielipiteita tulevaisuuden kehittamisen kannalta. Asiakkaiden motiivien tutkimiseen olisi voinut
kayttdaa enemman aikaa, koska aihealueena motiivit ovat laaja. Lisdksi kohderyhman rajaaminen
yhteen asiakasryhmaan oli ristiriidassa asiakaslahtdisen palvelun kehittamisessa, koska suurin
tutkinta kohdistui vain yhteen asiakasryhmaan. Liikuntapalveluita koskevan palvelukonseptin ra-
kentamista vaikeutti se, ettd vastaavia tuotoksia oli vaikea 16ytaa, eika palvelukonseptin rakenta-

miseen l6ytynyt kunnollisia ohjeistuksia.

Palvelukonseptin onnistumista arvioitiin kdyttéonotolla, eli ottaako toimeksiantaja konseptin
kayttoon vai ei. Palvelukonseptin arviointia vaikeutti se, etta sita ei pystytty vertaamaan saman-
kaltaisiin palvelukonsepteihin. Toimeksiantajan puolelta ei ole tehty minkaanlaisia palvelukon-
septeja, joten heiltd ei saatu juurikaan rakentavaa palautetta. Palvelukonseptin raportointi onnis-
tui, rakenne oli johdonmukainen, selked ja helposti luettava. Palvelukonseptissa onnistuttiin ku-
vaamaan nykytila, kehittdamaan olemassa olevia palveluita seka tuottamaan kehitysehdotuksia.
Palveluita onnistuttiin kehittamaan asiakaslahtoisiksi kyselyistda saatujen palautteiden perus-

teella.

Kohderyhma kuvattiin jo johdannossa, seka se kulki johdonmukaisesti mukana opinnaytetydssa.
Kohderyhman valinta perustui toimeksiantajan toiveeseen ja tyon rajaukseen. Kohderyhman ra-
jaaminen yhteen asiakasryhmaan osoittautui haastavaksi, silla tyon aiheena oli kunnan palvelu,
mika on tarkoitettu kaikille kuntalaisille. Palvelukonseptilla pyritddan varmistamaan yrityksessa,
ettd jokainen asiakas saa kaikissa tilanteissa tasalaatuista palvelua (Hamaldinen & Patjas 2018,
124). Tasta syysta tyossa valittua kohderyhmaa huomioitiin enemman tulevaisuuden toiminnan

kehittamisessa.

Toteutustapaan kuuluvat keinot tavoitteiden saavuttamiseksi seka aineiston kerdaaminen. Ohjeis-
tuksissa se tarkoittaa oppaan tai ohjekirjan valmistamiseen liittyvia seikkoja. Lisaksi voidaan tehda
selvitys faktatietojen tarkistamiseksi. Voidaan my6s arvioida selvityksen luotettavuutta. Toimin-
nallisissa opinndytetdissa, joissa tuotoksena on opas tai ohjekirja, olisi hyva miettia kaytettyja
teknisia taitoja sekd materiaalivalintojen onnistumista. Arvioinnissa tulisi myds huomioida kaik-

kien materiaalien arvioiminen, joita sisdllon tuottamiseen on kaytetty. (Vilkka 2003, 157-159.)
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Opinnaytetyon toteutustapana kaytettiin konstruktivistista mallia, joka sopi tyohon hyvin. Opin-
ndytetyo eteni mallin mukaisesti, ja mallista oli helppo tarkistaa, missa vaiheessa tyo etenee. Malli

oli selkea ja helppokayttdinen.

Prosessi on raportoitu rautalankamallin mukaisesti seka arviointikriteereita seuraten. Tyon ra-
kenne on saatu selkedksi ja johdonmukaiseksi. Tyota on pohdittu kriittisesti pohdintaosiossa.
Tyon vakuuttavuus kay ilmi kappaleessa 9.1. Tyossa on pyritty kdayttamaan mahdollisimman tie-
teellista tekstid, mutta kieliasussa nakyy tekijoiden oma jalki. Tyossa nakyy selkeasti kdaytannolli-

sen ammatillisen taidon ja teoreettisen tiedon yhdistaminen.

9.1 Eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetydprosessin luotettavuutta saatiin viittaamalla asianmukaisella tavalla julkaisuihin
sekd merkkaamalla ne lahdeluetteloon oikein. Opinndytety6ssa toimittiin sddantdjen mukaisesti,
pyrittiin tarkkuuteen, rehellisyyteen seka huolellisuuteen. Opinnaytetyo pyrittiin tekemaan eetti-
sesti hyvaksyttavaksi. Luotettavuutta lisaavat tekijat tydssa olivat teoriakirjallisuuden monipuoli-
nen kaytto, jossa oli myos hyédynnetty muiden ammattialojen kirjallisuutta. Opinndytetyon teo-
rian kirjoituksessa pyrittiin kdyttamaan uusia lahdeaineistoja ja valttdmaan ylimaaraista Internet-
lahteiden kayttoad. Lahteiden valinnassa arvioitiin kriittisesti niiden luotettavuutta seka kirjattiin
lahdeviitteet aina tekstin kirjoituksen yhteydessa. Opinnaytetydn aiheeseen ja opinnaytetyo-

suunnitelmaan saatiin hyvaksynta ohjaavilta opettajilta.

Luotettavuutta lisasi prosessin vaiheiden ja haasteiden dokumentointi ja ajantasolla pito niin toi-
meksiantajalle, opinndytetyon tekijoille sekd ohjaajille. Oli tarkeaa, ettd avoimuus sailyi proses-
sissa koko ajan. Dokumentoimalla tyota pystyttiin seuraamaan tyon etenemistd, vaiheita ja tuo-
maan esille tyon tavoitteellisuutta. Tavoitteena oli, ettd tuotoksemme vastaisi mahdollisimman

hyvin toimeksiantajan tarpeita.

Aineistonkeruussa kaytettiin kyselya, johon etsittiin teoriaa mm. Hirsijarven ja Vilkan teoksista.
Ennen kyselyn tekemista tehtiin pilottitutkimus, eli testattiin kyselylomaketta kyselyn perusjouk-
koa vastaavilla henkil6illa. Molemmat tydssa tehdyt kyselyt olivat anonyymeja, eika kyselyn vas-

tauksia kaytetty mihinkaan muuhun kuin palvelukonseptin rakentamiseen.
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10 Pohdinta

Opinnaytetyoprosessi eteni suunnitellun aikataulun mukaisesti. Opinnaytetyon tekeminen aika-
taulutettiin kevaalle ja syksylle 2019. Opinnaytetydprosessi toteutettiin Salosen (2013) kehitta-
mistoiminnan konstruktivistisen mallin avulla. Mallin valinta oli tydn onnistumisen kannalta oleel-
linen, koska sen avulla oli helppo edeta tydssa vaiheittain. Malli mahdollisti myds tyon tarkastelun
ja arvioinnin prosessin aikana, joka auttoi prosessin lapiviemisessa. Aloitusvaiheessa aiheen vaih-

tumisen jalkeen koettiin, ettd opinnaytetydn aihe vastasi lopullista tuotosta hyvin.

Opinnaytetydn suunnitteluvaihe eteni oikean aiheen |6ydyttya. Suunnitteluvaiheessa onnistuttiin
jakamaan vastuualueet tasapuolisesti. Suunnitteluvaiheen onnistuminen nakyi aikatauluissa py-
symisessa ja monipuolisina lahteina. Ainestoa ja kirjallisuutta l6ydettiin hyvin kehittamistyon tu-
eksi. Suunnitteluvaiheesta olisi ollut tydn onnistumisen kannalta enemman hyotyd, mikali tyon
kokonaiskuva olisi ollut silloin paremmin hahmoteltavissa. Tydn loppuvaiheessa vasta alettiin ym-

martamaan opinndytetyosuunnitelman tarkeytta prosessin onnistumisen kannalta.

Opinnaytetyon tydstovaiheessa opittiin, ettad hyvin suunnitellusta vastuun jakamisesta on hyotya,
koska opinnadytetyon kirjoittaminen eteni aikataulussa. Myds toisilta saama vertaistuki oli tarkeaa
jaksamisen kannalta. Yhteispanos rikastutti tyon sisdltdéa ja opinndytetydssa yhdistyy kaksi eri-
laista nakokulmaa. TyOstovaiheessa opittiin opinnaytetydn rakenteesta, teoriapohjan hyodynta-
misestd, erilaisista aineistonkeruumenetelmista ja dokumentointitavoista. Ainoana huonona
puolena koettiin se, ettd opinnaytetyontekijat eivat padsseet itse testaamaan konseptia. Testaus
tapahtuu seuraavana kautena 2020. Opinndytetyon tekijat olisivat halunneet itse testata konsep-
tia, jotta olisivat ndhneet mitka palvelut toimivat ja olisivat pystyneet jatkokehittdmaan tuotetta

nopeammin paremmaksi ensi kautta varten.

Tarkistus- ja viimeistelyvaihe onnistui ajallisesti hyvin. Tyon tarkastukseen ja viimeistelyyn oli va-
rattu tarpeeksi aikaa. Korjauksia tuli paljon, mutta kehitysta tapahtui huimasti kirjoittamisessa
korjausten myo6ta. Viimeistelyvaiheessa ohjaavilta opettajilta saatiin apua rakenteen ja kirjoitus-
asun parantamiseen. Viimeistelyvaiheessa tyo selkeytyi vield paljon ja oppimista tapahtui tyon

loppuun asti.

Palvelumuotoiluprosessin valinta menetelmaksi oli hyddyllinen, koska sen avulla oli helpompaa

rakentaa palvelukonsepti. Palvelumuotoiluprosessia oli helppo mukailla tyon tarpeiden mukaan
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ja siitd pystyttiin rajaamaan sellaisia vaiheita pois, jotka jdivat toimeksiantajan vastuulle. Tuula-
niemen (2016) mallia oli helppo seurata ja toimenpiteet tehtiin sen mukaisessa jarjestyksessa.
Haasteena oli hahmottaa malli osaksi koko tyon toteutusta, koska tyossa kaytetyt mallit olivat
samankaltaisia. Loppujen lopuksi onnistuttiin hahmottamaan kokonaiskuva siten, etta tyosta kay
selkedsti ilmi mihin vaiheeseen palvelumuotoiluprosessi kohdistuu konstruktivistisessa mallissa.
Palvelumuotoilu menetelmana on vakiinnuttanut asemansa palveluiden ja palveluliiketoiminnan

kehittamisessa (Miettinen 2011, 21).

10.1 Ammatillinen kehittyminen ja oma oppiminen

Liikunnan alalla opiskellessa opinndytetyon tekijoiden kiinnostuksen kohteet ovat kohdistuneet
suurilta osin liikkuntapalveluihin. Tdma opinnaytetydn aihe tuki naita kiinnostuksen kohteita ja lii-
kunta-alan asiantuntijuuden kehittymista. Ammatillinen osaaminen seka tieto- ja taitoperusta on
kehittynyt opinndytetyon toteutuksen myota. Kehittdmistydn merkitys ja halu kehittamistyon jat-
kamiseen on vahvistunut opinndytetyoprosessin aikana. Asetetut tavoitteet laajasta teoriapoh-

jaan tukeutuvasta opinndytetyosta toteutuivat.

Opinndytetydssa haastavinta oli tutkiva kirjoittaminen, jossa kehitysta on tapahtunut hurjasti pro-
sessin aikana. Raportointi, kirjoittaminen seka tutkimuksellisen tiedon keruu ja kasittely ovat keit-
tyneet prosessin edetessa. Opinndytetyon edetessa ja arvioinnissa vaadittiin kriittisyytta, koska
tavoitteena oli saada mahdollisimman monipuolinen seka korkealaatuiseen teoriaan perustuva
opinnadytetyo. Tavoitteena oli mahdollisimman laadukas tyd, jotta siita olisi oikeasti konkreettista
hyotya toimeksiantajalle. Ammatillisen kehittymisen kannalta kriittisyytta yritettiin ajatella posi-
tiivisena asiana. Kriittisyys mahdollisti myos sen, ettd tyon loppuun asti tehtiin korjauksia, jonka
myo6ta tapahtui oppimista paljon. Opinndytetydn rakennetta ja kieliasua muokattiin paljon mat-
kan varrella. Isoimpia oppeja tyota kirjoittaessa oli se, etta opittiin erottamaan tarkemmin, mitka

osuudet ovat tyon kannalta tarkeimpia ja oleellisimpia.

Opinnadytetydn kautta saatiin uusia kontakteja ja yhteistyokumppaneita. Ammattitaito ja liikun-
nan alan asiantuntijuus kehittyi liikkuntapalveluiden kehittamisen ja palvelukonseptin tekemisen
myota. Palvelukonseptin luominen oli taysin uusi asia. Palvelukonseptin rakenteesta, sisallosta
seka palvelukonseptiin liittyvasta teoriatiedosta opittiin paljon. Palvelukonseptista tuli kokonais-
valtainen ja se vastasi toimeksiantajan tarpeita. Palvelukonseptissa hyddynnettiin teoriatietoa

onnistuneesti, josta toimeksiantaja oli tyytyvainen.
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Verkostoitumisen kannalta kunnallisen tason toimeksiantaja oli hyodyllinen, koska opinnaytetyon
aikana tydskenneltiin monen eri liikkunta- ja nuorisoyksikdn toimijan kanssa. Yhteistyo toimeksi-
antajan kanssa sujui hyvin ja toimeksiantajan asettamat tavoitteet palvelukonseptista saavutet-
tiin. Toimeksiantajalta saama aihe oli hyodyllinen opinnaytetyon tekijdiden ammatillisen kasvun
kannalta, koska tyossa paastiin kehittamaan liikuntapalveluja kunnallisella tasolla. Opinnadytetyon
alkuvaiheessa aihe tyon tuotos muuttui toimintasuunnitelmasta palvelukonseptiin. Toimeksian-
taja oli joustava koko prosessin ajan ja hyvaksyi kaikki prosessin aikana ilmenneet muutokset.
Opinnaytetyon tekijat saivat melko vapaat kddet palvelukonseptin sisadllén suhteen ja palave-
reissa toimeksiantaja antoi omat mielipiteensa palvelukonseptin sisdllostd prosessin edetessa.
Toimeksiantajan kanssa yhteydenpito oli vaivatonta. Prosessin aikana ainut kehityskohta oli toi-
meksiantajan puolella tiedon valittymisen puute. Esimerkiksi ulkokuntosalin kehittdminen pitiolla
opinndytetyon tekijoiden vastuulla, mutta tieto ei kulkenut ulkokuntosalin tilauksesta vastuussa
olevalle henkil6lle asti. Yhteistyo sujui saannollisten palavereiden ansiosta. Palaverit saatiin sovi-
tettua vaivattomasti kaikkien aikatauluihin sopiviksi. Yhteistyon aikana olisi voinut saada enem-
man rakentavaa palautetta, mikali toimeksiantajalla olisi ollut enemman kokemusta palvelukon-
septin kaltaisista tuotoksia. Yhteyshenkilona koko prosessin ajan toimi Tampereen kaupungin lii-

kuntakoordinaattori ja uimavalvojien esimies.

Opinnaytetyon aikana opittiin eri vaiheiden aikatauluttamisen tarkeydesta. Aikataulu suunnitel-
tiin teoriapohjan kirjoittamiseen, kyselyihin, palvelukonseptiin, opinndytetyon tydstamiseen ja
tapaamisiin. Teoriapohjan kirjoittamiset jaettiin aiheittain ja sovittiin valitarkastuksia, missa tar-
kastettiin tyon etenemistd. Ajanhallinnassa onnistuttiin, silld asetetut tavoitteet saavutettiin
suunnitellussa ajassa. Kokonaisuuksia onnistuttiin hallitsemaan yhteistyon ja aikatauluttamisen

avulla.

10.2 Palvelukonseptin hyodyllisyys

Palvelukonseptista onnistuttiin tekemaan selked ja monipuolinen palvelukonsepti, joka kay ilmi
toimeksiantajan palautteesta. Toimeksiantajan palautteesta paatellen palvelukonseptista syntyi
konkreettinen tyovaline. Opinnaytetydssa paastiin kehittamaan uutta palvelukonseptia, joka tu-
lee hyotykadytt6on maauimalan, liikkuntapalveluiden ja hallinnon tyontekijoille. Tuotteen tai pal-
velun kaytettavyys voidaan varmistaa silla, etta asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat palvelupro-

sessin lahtokohtana (Miettinen 2009, 64). Konsepti on kayttokelpoinen heti opinndytetyon val-
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mistuttua syksylla 2019. Palvelukonsepti oletettavasti tuo lisdd maauimalalle asiakaskuntaa, lisa-
arvoa, nakyvyytta sekda monipuolisuutta. Asiakaskuntaa saadaan lisda tuomalla palvelukonseptin
myota uusia ostettavia ja tarjottavia liilkuntapalveluita asiakkaille. Lisdarvoa tuovat runsaat jatko-

kehityssuunnitelmat.

Perimmaisena tavoitteena asiakaslahtoisyydessa on asiakassuhteen luominen, yllapitaminen ja
kehittaminen (Vuokko 1997, 19). Nakyvyytta liikkuntapalveluille sekda maauimalan toiminnalle saa-
tiin palvelukonseptissa asiakaspalautekyselylla. Talloin asiakkaille valittyi tunne, ettd toimintaa
halutaan kehittaa ja asiakastyytyvaisyytta parantaa. Palveluiden laatutekijoihin pyritdan vaikutta-
maan palveluorganisaatiossa, koska ne tuottavat asiakastyytyvaisyytta (Ylikoski 1999, 152). Pal-
velukonseptissa otettiin huomioon asiakkaat sekd heidan toiveensa kokonaisvaltaisesti. Asiakkaat
hyotyvat fyysisesti, psyykkisesti seka sosiaalisesti liikuntapalveluista, liikuntaneuvonnasta seka
asiakaspalvelusta (paivittdinen asiakaspalvelu, asiakaspalautekyselyt ja kehitystyd). Monipuoli-
suutta maauimalaan tuotiin huomioimalla palvelukonseptissa niin asiakkaat, liikunnanohjaajat,
lilkuntaymparistd, palvelut ja kehityskohteetkin. Terveyden ja hyvinvoinnin edistamisen nakodkul-
masta sekd nayttoon perustuen, lilkkunta on loistavaa ja ennakoivaa terveyskayttdaytymista (Dr.Jan
Middelkamp 2018, 37). Palvelukonseptin liikuntapalveluiden tarjonnassa on huomioitu hyvin eri

kohderyhmat ja suunnattu heille monipuolisia liikuntapalveluita.

Asiakasymmarrys on asiakkaiden kayttaytymistapojen ja tarpeiden tuntemista seka ymmarta-
mistd. Asiakasymmarryksen kasvuun vaikuttaa yrityksen tieto asiakkaista eri lahteista. Talla tar-
koittaen tutkimusten, tilastojen seka palvelukanavien tietoja. Asiakkailta on hyva pyytaa aktiivi-
sesti palautetta ja mielipiteita esimerkiksi kyselyiden seka haastatteluiden avulla. Asiakasymmar-
ryksen kasvattamiseen tahdataan asiakastietojen keraamisella. (Hdmalainen & Patjas 2018, 140).
Asiakasymmarrysta tutkittaessa motivaation tutkiminen jai vain teorian tutkimisen tasolle. Moti-
vaatiota tutkittaessa yritettiin hyodyntaa erilaisia tutkimuksia esim. nuorten liikuntamotiiveista,
mutta niita oli vaikea l6ytaa. Myllyniemen (2013, 74) mukaan liikunnan tuottama ilo on erittdin
tarkea liilkkumisen motiivi kolmelle neljasta urheilua seka lilkuntaa harrastavasta nuoresta ja lap-
sesta. Asiakkaiden motiiveihin voisi vield syvemmin perehtya tutkimuksen, esim. kyselyn tai haas-
tattelun muodossa. Tutkimuksen voisi toteuttaa esimerkiksi samalla mallilla kuin asiakaskysely on
toteutettu. Nain toimeksiantaja voisi syventaa asiakasymmarrysta ja kehittaa toimintaa asiakas-
lahtoisemmin. Liikuntamotivaatioon vaikuttavat monipuolisuus ja vaihtelevuus (Tammelin 2017,

58).

Kysely toimi tiedonhankintamenetelmana hyvin, koska sen avulla saatiin henkilokunnalta ja asi-

akkailta mielipiteet palveluista ja niiden kehittamisesta. Aineistonkeruuseen yksi keino on kysely,
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joka on keskeinen menetelma survey-tutkimuksessa (Hirsijarvi ym. 2009, 193). Kuitenkin jatkoa
ajatellen asiakaskyselya voisi vield laajentaa. Asiakaskyselyyn pystyi vastaamaan vain maauimalan
asiakkaana. Asiakaslahtoisyytta voisi vield syventaa tekemalla kyselysta koko kunnalle saatava.
Kyselyn voisi laittaa esim. Tampereen kaupungin verkkosivuille, josta kaikki kunnan asukkaat voi-
sivat vastata kyselyyn. Nain saataisiin myos niiden mielipide, jotka eivat kdyneet maauimalassa
kyselyn aikana tai eivat ole viela maauimalan asiakkaita. Tampereen kaupungilla on talla hetkella
paljon hankkeita, joissa kuntalaisia osallistetaan liikuntapalvelujen suunnitteluun ja kehittami-
seen. Tastakin syysta jatkokehitysideana kyselyn laajentaminen kaikille kuntalaisille olisi hyddyl-

lista.

Palvelukonseptissa tuodaan esille palvelun suuri kuva ja keskeinen idea, eli siina kasitellaan pal-
velun suuria linjoja yksittdisten ideoiden sijaan. Palvelukonsepti mahdollistaa myds kehittamisen.
(Tuulaniemi 2016, 191-195.) Palvelukonseptista henkilokunta ndkee tdman hetkisen nykytilan-
teen: strategian, palvelujarjestelman, palvelutietouden, tavoitteet, mission ja vision, ympariston,
hinnoittelun seka kehittamisen ja toimintaperiaatteet. Palvelukonseptissa on nahtavissa myos
palvelun tarjonnan monipuolistaminen ja eri kohderyhmien hyddyntaminen, liikuntapalveluiden
kehittamisen linjaukset seka kyselyiden tulokset. On tarkeaa, etta organisaatio luo tyoskentely-
olosuhteet sellaisiksi, ettd henkilosto pystyy hydodyntamaan kykyaan ja motivaatiotaan toimia
asiakaslahtoisesti (Vuokko 1997, 37). Taman takia palvelukonseptiin on keratty tietoa asiakaspal-

velusta ja sen laadun yllapitamisesta, jotta tyontekijat voivat toimia asiakaslahtéisemmin.

Palvelukonsepti on hyddyllinen tydvaline, koska liikuntapalveluista saatava tieto on heti saatavilla
henkilokunnalla sekd hyddynnettavissa jatkokehityksia varten. Liikuntapalvelukonsepti on sahkoi-
sena versiona sekd helposti muunneltava. Palvelukonseptista on helppo |6ytada tietoa sen selkey-
den vuoksi ja sen sisaltd vastasi asetettuja tavoitteita. Toimeksiantaja oli tyytyvdinen opinnayte-
tyosta valmistuneeseen palvelukonseptiin. Palvelukonseptille annetut tavoitteet taytettiin ja pal-

velukonsepti oli toimeksiantajan mielestad kokonaisvaltainen ja hyddyllinen.
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Liitteet

Liite 1 1/8

Liitteessa 1 verkkokyselyn vastaukset. Kysymysten vastaukset avattu teemoittain, avain- ja apu-

sanoja hyodyntaen.

1. Mita valineita asiakkaille tulisi hankkia liikunnallisen toiminnan kehittdmiseksi?

valineet

Vastaus avainsanoja | apusanat Teema
Mielestani varusteiden kirjoa oli tarpeeksi, mutta | Varusteet Varusteiden | Tilat
sailytys oli muistaakseni niissa pienissa sinisissa kaa- sailytys
o s N Sailytys
peissa, joten voisi olla lisaa tilaa?
Tila
Ulkokuntosalin kehittaminen laadullisesti oikealle | Ulkokunto- Tilat
tasolle sali
Kehitys
Laadukkuus
Kuntosalilaitteita, palloja, mailoja, pingispoyta, fris- | Liikuntavali- Liikunta-
beevilineet, kiipeilyseina neet vélineet
Omatoimi-
nen liikkunta
Vesijumppaan voisi hankkia enemman valineitd | Vesijumppa Vilineet
kayttéon
Vilineet
Vesijuoksuun hanskoja ja jalkineita voisi lisata. | Vesijuoksu Vilineet
Muuten kattava maara tavaraa
Vilineet
Erilaisia vesijuoksuvalineita. Myds jumppavalineitd | Vesijuoksu- Vilineet
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Jumppavali-
neet
Mielestani asiakkailla oli maauimalassa viime | Asiakkaat Vilineet
vuonna tarpeeksi valineita
Vilineet
Perus tavarat jo loytyvat. Vilineet
Allastreeniin pullareita, lattareita jne. Nurmialu- | Allastreeni Tilan kaytté | Valineet
eelle jotain palloja.
Nurmialue Liikunta-
mahdolli-
Pullarit
suudet
Lattarit
Pallot
2. Mita kehityskohteita ndet maauimalan liikuntapalveluissa?
Hyppyallasta melkein mahdoton kayttda muu- | Varusteet Vilineiden Tilat
hun kuin hyppdamiseen varastointi
Sailytys
Tila
Voisi olla toukokuussa enemman jumppia Jumppia Ohjattu lii-
kunta
Vapaa-ajan harrastusmahdollisuuksia lisattava Harrastus- Omatoimi-
mahdollisuu- nen lii-
det kunta
Esimerkiksi jotain vesijumppia voisi kuvitella pi- | Vesijumpat Ohjattu lii-
dettdavan maauimalassa kunta
Maauimala
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Altaiden paalle tulevat peitteet. Toimivat huo- | Altaat Allaspeittei- Tilat
nosti viime syksyna. den toimi-
Peitteet
vuus
Viime vuonna ei ollut ohjattua liikuntaa, joten | Ohjattua lii- Ohjattu lii-
sitd? Ja ehka voisi olla nuoria enemman houkut- | kuntaa kunta
televia vesiliikuntaohjauksia
Nuoret
Vesiliikunta
Biitsikenttd, ohjaustoimintaa enemman ja ulko- | Biitsikentta Ohjattu lii-
kuntosali irtopainoilla kunta
Ohjaustoi-
minta Omatoimi-
nen lii-
Ulkokunto-
kunta
sali
Jotain omatoimista liikuntaa enemman esim. ko- | Omatoimista Omatoimi-
riskentta lilkuntaa nen lii-
kunta
Koriskentta
3. Milla tavoin tuemme asiakaslahtoisyytta liikuntapalveluissa?
Voisi olla kyselyitd, vaikka kesdn alussa, millaisia tun- | Asiakkaat Asia-
teja/palveluita asiakkaat haluavat. kaspa-
Kysely
laute
Palvelut
Lisadamme tietoisuutta olemassa olevista ryhmista Ryhmat Markki- Asia-
nointi kaspal-
Tietoisuus
velu
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Kuuntelemme asiakkaiden palautteita ja otamme hyvin | Asiakkai- Asia-
kontaktia asiakkaisiin den palaut- kaspa-
teita laute
Kontak-
tointi
Selkeilld ohjeilla maauimalan kayttoon. Halvemmilla | Selkedt oh- Asia-
hinnoilla vain maauimalaan tuleville asiakkaille. Loista- | jeet kaspal-
valla asiakaspalvelulla uimavalvojilta seka kassatyonte- velu
R Halvemmat
kijoilta.
hinnat
Asiakkaat
Asiakaspal-
velu
Uimavalvo-
jat
Kassatyon-
tekijat
Maauimalan ohjeet selitetty mahdollisimman selkeasti | Maauima- | Asiakkaiden | Asia-
lan ohjeet | ohjeistami- | kaspal-
nen velu
Kahvion poydille voisi laittaa vapaaehtoisia kyselylap- | Kahvio Asia-
pusia kaspa-
Kysely
laute
Asiakkaiden toiveiden huomioimista Asiakkaat Asia-
kaspa-

laute
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Voitaisiin kysella mita asiakkaat haluaisivat maauima-

laan

Asiakkaat

Maauimala

Asia-
kaspa-

laute

4. Millaisia liikuntapalveluita maauimalassa tulisi tarjota?

Ohjattua vesiliikuntaa 14,3%

Ohjattua kuivanmaan liikuntaa 7,1%

Omatoimista liikuntaa 14,3%

Ohjattua vesiliikuntaa 28,6%

Omatoimista liikuntaa (vélineet) 21,4%

Ohjattua kuivan maan liikuntaa 14,3%

5. Milla tavoin edistéisit nuorten liikkuntaa maauimalassa? Esim. Millaisilla liikuntamuodoilla?

Jumpat

Jonkinlainen mahdollisuus pelata, vaikka vesipalloa. | Pelaaminen Ohjattu lii-
Toteutuksesta en tiedd. Myo6s muita lajikokeiluja voisi kunta
Vesipallo
olla.
Lajikokeilut
Valinehankinnoilla Han- Vilineet
kinnat
Hontsy liikuntaa eri muodoissa, jota vetaa liikkunnan- | Hontsyliikun- Ohjattu lii-
ohjaaja taa kunta
Liikkunnanoh-
jaaja
Uskoisin ettd nuoret voisivat pitdd kuivalla maalla | Nuoret Ohjattu lii-
esim. nurmikolla tehdyista jumpista kunta
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Maauimalaan voitaisiin lisdatda muita kuin vedessa ole- | Maauimala Omatoimi-
via liikuntamahdollisuuksia, esim. koripallo, biitsi, nen liikunta
. Liikkuntamah-
fudis yms.
dollisuudet
Erilaiset palloilulajit esim. koripallo Palloilulajit Omatoimi-
nen liikunta
valineet
Avoimia vesipallokokeiluja tai uimahyppya Vesipallo Ohjattu lii-
kunta
Uimahypyt
Wibit tyylinen rata Wibit Ohjattu lii-
kunta
Nuorille voisi olla jotain hengenpelastuskursseja tai | Nuoret Ohjattu lii-
uimaopetusta kunta

Hengenpelas-

tus

Uimaopetus

6. Milla keinoin voitaisiin edistda koulujen ja seurojen yhteisty6ta maauimalan kanssa?

Minusta on tarkeda, ettd seurat tekevat yhteisty6ta koulujen | Seurat

Seurojen ja

kanssa koulujen yh-
Yhteistyo L
teistyo
Koulujen
Yhteistyota tulisi lisata koulujen ja seurojen valilla Yhteistyo Seurojen ja
koulujen yh-
Koulut L
teistyo

Seurat
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Yhteistyo tarkea

Seurojen ja

koulujen yh-
teistyo
Jos seurojen kautta enemman nuoria tulisi maauimalaan, | Seurat Seurojen ja
voisi se olla positiivista koulujen yh-
Nuoret L
teistyd
Maauimala
Seuroille voitaisiin antaa jonain pdivana treenivuoroja maa- | Seurat Seurojen ja
uimalaan. Loppukaudesta myods koululaisten vapaa-aika voi- koulujen yh-
- - . Treenivuo- —
taisiin myos sallia maauimalassa teistyo
rot
Koululaiset
Maauimala
Seuroille voitaisiin antaa muutamana péaivana rata tilaa, | Seurat Seurojen ja
vaikka ennen kuin sen aukeaa yleisolle. Koululaiset voisivat koulujen yh-
e . . Koululaiset -
tulla vaikka viettamaan vapaa-ajan maauimalassa teistyo
Ratatila
Maauimala
Vapaa-aika
Koululaisryhmille voisi tarjota ohjausmahdollisuuksia Koululais- Seurojen ja
ryhmat koulujen yh-
teistyo
Ohjausmah-
dollisuudet
Seuroille voisi antaa yhden tai kaksi rataa, vaikka aamuisin | Seurat Seurojen ja
pari tai kolme kertaa viikossa koulujen yh-
Rata

teistyo




7. Mita muita toimintoja toivoisit maauimalassa olevan?
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Nurmialuetta voisi jotenkin kayttdaa hyodyksi, mutta vaikeaa | Nurmialue tilat
varmastikin.
Lilkuntaneuvonta piste valvomoon Liikunta- Asiakaspal-
neuvonta velu
Valvomo
Lilkuntaneuvontaa ja -esittelyja, teemapaivia, erikoistarjouk- Asiakaspal-
sia velu
En osaa valitettavasti sanoa
Vesiliukumaki ois aika makee Vesiliuku- tilat
maki
Kuntosali Omatoiminen
liilkunta
En tdsmalleen muista oliko viime kesana, mutta aurinkovar- | Aurinkovar- Vilineet
joja esim. aikuisille, jotka vahtivat lastensa uimista jot
Aikuiset
Lapset
Sauna tilat




Liitteessa 2 verkkokyselyn tulokset. Vastausten tulokset avattu teemoittain.
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Teema | Vdlineet | Ohjattu Omatoi- | Asiakaspal- | Asiakas- Tilat Seurojen
liilkunta minen velu palaute ja koulu-
liilkunta jen vali-
nen vyh-
teistyd
Vas- Vesi- Voisi olla | Vapaa- Lisddmme Voisi olla | Ulkokun- | Minusta
tauk- | jump- touko- ajan har- | tietoisuutta | kyselyitd, | tosalin on  tar-
set paan kuussa rastus- olemassa vaikka ke- | kehitta- keaa,
voisi enem- mahdol- | olevista san minen ettd seu-
hankkia man lisuuksia | ryhmista alussa, laadulli- rat teke-
enem- jumppia lisattava millaisia sesti oi- | vat  yh-
man vali- tun- kealle ta- | teistyota
neita teja/pal- | solle koulujen
kayttoon veluita kanssa
asiakkaat
haluavat.
Erilaisia Esimer- Jotain Selkeilla Kuunte- Mieles- Yhteis-
vesijuok- | kiksi jo- | omatoi- | ohjeilla lemme tani  va- | tyota tu-
suvali- tain vesi- | mista lii- | maauima- asiakkai- rusteiden | lisi lisata
neita. jumppia kuntaa lan  kayt- | den pa- | kirjoa oli | koulujen
Myds voisi kuvi- | enem- toéon. Hal- | lautteita tar- ja seuro-
jumppa- | tella pi- | man vemmilla ja peeksi, jen valilla
valineita | dettdavan | esim. hinnoilla otamme mutta
maa- koris- vain  maa- | hyvin sailytys
uimalassa | kentta uimalaan kontaktia | oli muis-
tuleville asi- | asiakkai- | taakseni
akkaille. siin niissa
Loistavalla pienissa
asiakaspal- sinisissa
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velulla  ui- kaa-
mavalvo- peissa,
jilta  seka joten
kassatyon- voisi olla
tekijoilta. lisaa  ti-
l[aa?
Mieles- Viime Maa- Maauima- Kahvion Hyppyal- | Yhteistyo
tani asi- | vuonna ei | uima- lan ohjeet | poydille lasta mel- | tarkea
akkailla ollut oh- | laan voi- | selitetty voisi lait- | kein
oli maa- | jattua lii- | taisiin li- | mahdolli- taa  va- | mahdo-
uima- kuntaa, sata simman sel- | paaehtoi- | ton kayt-
lassa joten muita keasti sia kysely- | tdd muu-
viime sitd?  Ja | kuin ve- lappusia hun kuin
vuonna ehka voisi | dessa hyppaa-
tarpeeksi | olla nuo- | olevia miseen
vdlineitéa | ria enem- | liikunta-
man hou- | mahdol-
kuttele- lisuuk-
via vesilii- | sia,
kuntaoh- | esim.
jauksia kori-
pallo,
biitsi,
fudis
yms.
Perus ta- | Biitsi- Erilaiset | Liikunta- Asiakkai- | Altaiden | Jos seu-
varat jo | kentt3, palloilu- | neuvonta den toi- | paalle tu- | rojen
|oytyvat. | ohjaus- lajit piste valvo- | veiden levat kautta
toimintaa | esim. moon huomioi- | peitteet. | enem-
enem- koripallo mista Toimivat | man nuo-
man ja ul- huonosti | ria tulisi

maa-
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kokunto- viime uima-
sali irto- syksyna. | laan, voisi
painoilla se olla
positii-
vista
Allastree- | Jonkinlai- | Kunto- Liikunta- Voitaisiin | Nurmi-
niin pul- | nen mah- | sali neuvontaa | kysella aluetta
lareita, dollisuus ja  -esitte- | mitd asi- | voisi jo-
lattareitda | pelata, lyja, teema- | akkaat tenkin
jne. Nur- | vaikka ve- paivia, eri- | haluaisi- kayttaa
mialu- sipalloa. koistarjouk- | vat maa- | hyodyksi,
eelle jo- | Toteutuk- sia uimalaan | mutta
tain pal- | sesta en vaikeaa
loja. tieda. varmasti-
Myds kin.
muita laji-
kokeiluja
voisi olla.
Viline- Hontsylii- Vesiliu- Seuroille
hankin- kuntaa kumaki voitaisiin
noilla eri muo- ois aika | antaa jo-
doissa, makee nain pai-
jota vetaa vana
liilkunnan- treeni-
ohjaaja vuoroja
maa-
uima-
laan. Lop-
pukau-
desta
myos

koululais-
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ten va-
paa-aika
voitaisiin
myos sal-
lia maa-
uima-
lassa

En  tds- | Uskoisin Sauna Koululais-

malleen ettd nuo- ryhmille

muista ret voisi- voisi tar-

oliko vat pitaa jota oh-

viime ke- | kuivalla jausmah-

sana, maalla dollisuuk-

mutta au- | esim. sia

rinkovar- | nurmi-

joja esim. | kolla teh-

aikuisille, | dyista

jotkavah- | jumpista

tivat las-

tensa ui-

mista

Kuntosa- | Avoimia Seuroille

lilaitteita, | vesipallo- voisi an-

palloja, kokeiluja taa yh-

mailoja, tai uima- den tai

pingis- hyppya kaksi ra-

poyta, taa,

fris- vaikka

beevili- aamuisin

neet, Kkii- pari tai

peily- kolme

seina
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kertaa

viikossa

Vesijuok- | Wibit tyy-

suun linen rata

hanskoja

ja  jalki-

neita

voisi  li-

sata.

Muuten

kattava

maara ta-

varaa.
Nuorille
voisi olla
jotain
hengen-
pelastus-
kursseja
tai uima-

opetusta
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Liitteessa 3 asiakaskyselyn tulokset. Asiakaskysely oli avoin asiakkaille kuukauden ajan 17.6 - 24.7.
Asiakaskyselyn tulokset saatiin sahkopostilla heti kyselyn suljettua. Tulokset saatiin kolmessa eri
pohjassa, Excelissa, Powerpointissa ja pdf:na. Tulosten analysoinnissa kaytettiin pdf-tiedostoa,

mika oli selkein kaikista. Kysymykset olivat maarallisia seka laadullisia.

1. Kdyn maauimalassa: 1 perheen kanssa, 2 yksin, 3 harrastus-, ohjaus- tai valmennusryhmassa, 4

kavereiden kanssa

1:352, 56%

2:59, 9%

3:7,1%

4:212,34%

Yht. 630

Vastaajista yli puolet kdy maauimalassa perheen kanssa, noin kolmasosa kavereiden kanssa. Noin
joka kymmenes kdy maauimalassa yksin. Harrastusryhmissa kavi vain 1% vastaajista. Maauima-
lassa ei ole vield seurojen kanssa yhteistyota. Ohjaustoimintaa on vain yhtena paivana viikossa
kahden ohjauksen verran. Kyselyn perusteella harrastus- ja ohjaustoimintaan tulisi panostaa tu-
levaisuudessa. Maauimalassa kdy paljon lapsiperheita ja nuorisoa, joten vastaukset jakautuivat

oletetusti.

2. Kokemuksesi uinninvalvonnasta

Asteikolla 1-5 1: huono, 5: erinomainen

1:32, 6%

2:21,4%

3:45, 8%

4:137,25%

5:305, 56%

Yht. 540
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Kyselyn perusteella suurin osa vastaajista olivat tyytyvaisia uinninvalvonnan tasoon.

3. Mika alueen liikuntamuodoista on mieluisin? (voi valita useamman vaihtoehdon)

1: Ulkokuntosali 143, 20% valinnoista, 33% vastaajista

2: Liikuntavalineet 167, 24% valinnoista, 39% vastaajista

3: Pingispoyta 147, 21% valinnoista, 34% vastaajista

4: Poytafutis 92, 13% valinnoista, 22% vastaajista

5: Lasten leikkialue 161, 23% valinnoista, 38% vastaajista

Valintoja yhteensa 710, vastaajia yhteensa 427

Kyselyn perusteella 33% vastaajista koki ulkokuntosalin mieluisimmaksi. 39% vastaajista koki lii-
kuntavalineet mieluisimmaksi. 34% vastaajista koki pingispoydan mieluisimmaksi. 22% vastaajista

koki poytafutiksen mieluisimmaksi. 38% vastaajista koki lasten leikkialueen mieluisimmaksi.

Kyselyn perusteella liikuntamuotojen suosio jakaantui tasaisesti, lukuun ottamatta poytafutista,
joka oli vain noin viidesosan mielesta mieluisin. Useat vastaajat valitsivat useamman kuin yhden
vaihtoehdon mieluisimmaksi. Suosituin lilkkuntamuoto oli omatoimiseen liikuntaan kaytettavat lii-

kuntavalineet.

Kyselyn perusteella poytafutista tulisi kehittaa jollain tavalla, jotta siita saataisiin mieluisampi. Esi-

merkiksi poytafutiksen suosoita voisi parantaa jarjestamalla turnauksia.

4. Toivoisitko ohjattua lilkkuntaa maauimalaan? (esim. uimakoulut, vesijumppa, ryhmaliikunta)

Kylla: 196, 48%

Ei: 212, 52%

Yhteensa 408

Vastaajista 48% toivoi ohjattua liilkuntaa. Vastaajista 52% ei toivonut ohjattua liikuntaa.
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Kyselyn perusteella noin puolet vastaajista toivoo ohjattua lilkkuntaa maauimalaan. Kyselysta ei
kay ilmi syyta sille, miksi vastaajista noin puolet ei toivo ohjattua liikuntaa, mutta ohjatun liikun-
nan haittana on se, etta se vie asiakkailta ratatilaa ja aiheuttaa melua. Ohjattu liikunta tulisi suun-

nitella ja jarjestaa siten, etta se ei heikenna asiakkaiden kokemusta maauimalassa.

5. Ammattiryhma

1: Tyossakayva 119, 30%

2: Eldkeldinen 22, 6%

3: Opiskelija 30, 8%

4: Tyoton 16, 4%

5: Koululainen 184, 47%

6: Muu 21, 5%

Yhteensa 392

Vastaajista 30% on tyossakdyvia, 6% eldkeldisia, 8% opiskelijoita, tydottomia 4%, 47% koululaisia
ja 5% vastaajista valitsivat muu-vaihtoehdon. Kyselyn perusteella maauimalassa kdy eniten kou-
lulaisia ja tyossakadyvia. Muihin ammattiryhmiin kuuluvia vastaajia oli vahan. Maauimalan jatko-
kehitysta suunniteltaessa liikuntapalveluja tulisi kohdistaa koululaisille seka ty6ssakayville, koska
noin 80% vastaajista kuuluu ndihin ammattiryhmiin. Esimerkiksi eldkeldiset uivat mieluummin
hallin puolella, jossa on rauhallisempaa. Esimerkiksi eldkeldisten kdyntia voisi lisata jarjestamalla

ohjattua liikkuntaa aamuisin.

6. Millaisia valineitd omatoimiseen liikuntaan tulisi tarjota?

129 vastaajaa

Avoin kysymys

Kysymys on analysoitu teemoittain, jotka ovat kuivan maa valineet, vedessa kadytettavat valineet

ja lilkuntapaikat.
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Kuivan maan valineet: Kuntopydra, hyppynaru, frisbee, vesipyssy, jalkapallo, sahly, jumppapallo,

hulavanteita, renkaat, tasapainoilunaru, juoksumatto, latkdmailat, futis, molkky.

Vedessa kadytettavat valineet: Uimadonitsi, uimapallo, vesiliukumaki, uimapatja, uimarenkaat, ve-

sijuoksuvalineet, kellukkeet, potkoja, suppilauta, uimaleluja, airtrack, pullarit, rapylat,

Liikuntapaikat: Beachvolley-kentta, koripallokentta, liukumaki, skeittirampit, trampoliini, moni-

toimiallas
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Saatekirje

Hei!

Olemme kolmannen vuoden liikunnanohjaaja korkeakouluopiskelijat Kajaanin ja Haaga-Helian
ammattikorkeakouluista. Teemme opinnaytetydta Tampereen kaupungin liikunta- ja nuorisopal-
veluille. Opinnadytetyon tarkoituksena on tehda Tampereen maauimalaan liikkuntapalveluiden pal-
velukonsepti. Tyon kohderyhmana toimivat nuoret. Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa maa-
uimalassa tyoskennelleiden uimavalvojien mielipiteita ja ideoita toiminnan kehittamisesta. Kyse-
lyn kohderyhmana toimivat 2018- 2019 vuonna maauimalassa tyoskennelleet ohjaajat. Kyselysta
saatua tietoa tullaan kdyttamaan aineistonkeruumenetelmana palvelukonseptia varten. Vastauk-
set tallennetaan nimettémina ja kasitellddn luottamuksellisesti. Jokainen vastaus on tarkea ja
olennainen tydmme onnistumisen kannalta. Kysely on avoinna 30.06.2019 saakka. Kiitos jo etu-

kateen vaivannadstasi ja halusta kehittdaa toimintaa kanssamme!

Valtteri Kanerva ja Riikka Tuominen

Lisatietoja:

opinnadytetyontekijoiden sahkdpostiosoitteet

Tasta kyselyyn: (linkki pidetdan salassa)
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Pdf-tiedostona Tampereen maauimalan liikuntapalveluiden palvelukonsepti.

pdf

Liikuntapalvelut
Tampereen maauimal



