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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa Korkeavire Oy:n asiakkaiden mielipiteita
kouluttajien ammattitaidosta, kurssitarjonnasta, hallin toimivuudesta ja saada vas-
tauksia siihen, miten asiakkaiden tyytyvaisyyttd voitaisiin parantaa ja kehittaa.
Opinnaytetydn ensimmaisena tavoitteena oli perehtyd asiakkuudenhallintaan ja
asiakkuuksien sailymiseen. Opinnéaytetyon toisena tavoitteena oli avata teorian
kautta hyvan asiakaspalvelun tarkeytta ja kertoa kuinka se nakyy yrityksen toimin-
nassa seka avata asiakastyytyvaisyystutkimuksien tarkeytta yrityksille. Opinnéayte-
tybn kolmantena tavoitteena on tehda asiakastyytyvaisyystutkimus Korkeavire
Oy:lle.

Opinnaytetyd koostuu teoriaosuudesta ja empiirisestd osuudesta. Teoriaosuudes-
sa kasitelladn ensin asiakkuudenhallintaa ja kuinka sitéd kehitetdén kaytannossa.
Toiseksi paneudutaan hyvan asiakaspalvelun tarkeyteen kasittelemalla asiakas-
palvelutapahtuman vaiheet, palvelukonsepti ja palveluelamykset sek& asiakastyy-
tyvaisyyden tutkimisen tarkeys. Empiirisessad osuudessa kasitellaan asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen tuloksia ja esitetdén tulosten avulla kehittamisehdotuksia toi-
minnan parantamiseksi.

Korkeavire Oy:ssa suoritettiin asiakastyytyvaisyystutkimus syksylla 2015. Kysely-
lomakkeet olivat jaossa kahden kurssijakson asiakkaille ja vastauksia saatiin 104
kappaletta. Tutkimustulokset osoittivat, ettd vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia
Korkeavire Oy:n toimintaan ja erityista kiitosta saivat ammattitaitoiset ja mukavat
kouluttajat. Vahiten tyytyvaisia vastaajat olivat Korkeavire Oy:n hallin opasteisiin.
Kyselylomakkeiden avulla I6ytyi paljon hyvid kehitysehdotuksia, joita Korkeavire
Oy aikoo toteuttaa ja saada asiakkaansa entista tyytyvaisemmiksi.

Avainsanat: asiakkuudenhallinta, asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys
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The purpose of this thesis was to survey the opinions of the customers of
Korkeavire Ltd about the trainers' professional skills, the courses offered, the ef-
fectiveness of management and to get answers to how customer satisfaction with
the company can be improved and developed. The first objective of this thesis was
to study customership management and the maintenance of customer relation-
ships. The second objective of this study was to open up the theory on the im-
portance of good customer service and describe how it appears in the company's
activities and open up the importance of customer satisfaction studies for compa-
nies. The third objective of the thesis is to make a customer satisfaction survey for
Korkeavire Ltd.

The thesis consists of a theoretical part and an empirical part. The theoretical part
first treats customership management and how it is developed in practice. Second-
ly, it focuses on the importance of good customer service by treating the customer
transaction steps, service concept and service experiences, as well as the im-
portance of customer satisfaction surveys. The empirical part deals with the results
of the customer satisfaction survey and presents, based on the results, proposals
for improving the company’s operations.

Korkeavire Ltd conducted a customer satisfaction survey in the autumn of
2015.Questionnaires were distributed to the participants of two course periods,
and a total of 104 responses were received. The results showed that the respond-
ents were mostly satisfied with a high degree with Korkeavire’s operations and
special thanks were given to its qualified and pleasant instructors. The respond-
ents were the least satisfied with the signposting of the hall of Korkeavire Ltd. The
guestionnaires helped find a great many good suggestions for improvement, which
Korkeavire Ltd intends to implement and to make its customers more satisfied.

Keywords: customership management, customer service, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

Koiraharrastusmaailmassa kilpailu kasvaa aivan kuten muillakin aloilla.
Harrastajilla on valittavanaan kouluttautuuko jonkun seuran jarjestamilla kursseilla
vai yksityisella puolella. Seurojen hinnat ovat yleenséd paljonkin edullisemmat,
mutta miinuspuolena ovat velvoitteet, joihin uppoaa aikaa. Monet seurat vaativat
jaseniltédan talkootyota vastineeksi siita, etta saavat pitad kurssipaikkansa. Toisilla
seuroilla on myds tulostakuu: jos et menesty kisoissa/kokeissa saatat tipahtaa pois
ryhmasta tuloksekkaampien harrastajien tieltd. Seuroissa kouluttajat ovat vain
tavallisia koiraharrastajia. Heilla ei valttamatta ole mink&anlaista koulutusta
kouluttamiseen, ja riippuu ihan jokaisen Kkouluttajan omista taidoista ja
motivaatiosta, kuinka he pestinsd hoitavat. Toisaalta seurojen jarjestamille
kursseille on pitkat jonot, esimerkiksi agilityn alkeiskurssia voi joutua odottamaan
1,5 vuotta. Yksityisella puolella hinnat saattavat olla jopa nelinkertaiset seurojen
kurssihintoihin ndhden. Kursseille kuitenkin paasee nopeammin ja kursseihin ei
sisdlly mitdadn talkooty6- tai tulosvelvoitetta. Kouluttajat ovat yleensa
kouluttautuneet ja koska he tekevét tyotd ansionsa eteen, homma on hoidettava
kunnolla tai asiakkaat vahenevat. Yleensd asiakkaat kiinnittavat enemman
huomiota yksityisten kuin seurojen toimitiloihin. Hallien on oltava tilavia, lampimia

ja niissa taytyy olla hyva pohja esimerkiksi agilityyn.

Yritykset eivat kilpaile vain tuotteilla vaan myo6s palveluilla. Niille yrityksille, jotka
myyvat vain palveluita asiakaspalvelun kehittdminen on todella tarkeaa. Asiakkaat
muuttuvat koko ajan entista vaativimmiksi ja tietoisemmiksi mahdollisuuksista ja
etsivat entistdd parempaa arvoa asiakkuudelleen. Yritykset panostavat
asiakkuuksiinsa entistd paremmin ja tdma pakottaa kilpailijat tekem&an saman
parjatakseen markkinoilla. Etenkin tietotekninen kehitys ja -osaaminen parantavat
yrityksen mahdollisuuksia uusien palveluiden Iluomiseen. Tatd kutsutaan
palvelukilpailuksi, joka tulisi ottaa mukaan jokaisen yrityksen paatoksenteon
pohjaksi. (Gronroos 2001, 37-39.)



1.1 Opinnaytetydn tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa Korkeavire Oy:n asiakkaiden mielipiteita
kouluttajien ammattitaidosta, kurssitarjonnasta, hallin toimivuudesta ja saada vas-

tauksia siihen, miten asiakkaiden tyytyvaisyytta voitaisiin parantaa ja kehittaa.

Opinnaytetydn ensimmaisena tavoitteena on perehtya asiakkuudenhallintaan ja
asiakkuuksien sailymiseen. Yritykselle vanha asiakas on aina edullisempi kuin uu-
si, joten tavoitteena on selvittda millaista on hyva asiakkuudenhallinta. Opinnayte-
tyon toisena tavoitteena on avata teorian kautta hyvan asiakaspalvelun tarkeytta ja
kertoa kuinka se nékyy yrityksen toiminnassa sek& avata asiakastyytyvaisyystut-
kimuksien tarkeytta yrityksille. Kolmantena tavoitteena on tehda asiakastyytyvai-
syystutkimus Korkeavire Oy:lle. Tavoitteena on kartoittaa Korkeavire Oy:n asiak-
kaiden mielipiteita kouluttajien ammattitaidosta, kurssitarjonnasta ja yrityksen puit-

teista seka kerata kehitysehdotuksia.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitelladn asiakkuudenhallintaa ja hyvaa asia-
kaspalvelua. Empiirisessa osuudessa lapikaydaan Korkeavire Oy:n asiakkaiden
asiakastyytyvaisyyskysely ja sen tulokset. Kyselyssa kartoitettiin yrityksen asiak-
kaiden jakaumaa mm. ian ja sukupuolen mukaan. Kyselyyn osallistuneet asiakkaat
kertoivat mielipiteensa valmiisiin vaittamiin asteikolla 1-4. Kyselyn lopussa selvitet-
tiin lisdksi avoimilla kysymyksilla asiakkaiden toiveita ja kehitysehdotuksia. Opin-

naytetyon lopussa on yhteenveto ja kehittamisehdotukset

1.2 Korkeavire Oy

Korkeavire Oy on lahtelainen vuonna 2010 perustettu koira-alan yritys. Yrityksen
omistavat koiraharrastajat Noora Haapanen ja Emilia Helminen. He kumpikin ovat
harrastaneet koiriensa kanssa teini-idsta lahtien ja he ovat opiskelleet

koiranomeiksi yksityisessé koira-alan koulussa Paraisilla.



Yrityksen paaala on koulutukset eri koiraharrastuksissa. Naista suosituimmat ovat
agility, rally-toko ja pentukurssit. Koulutustarjontaan kuuluvat myos toko- ja
arkitottelevaisuuskurssit seka nayttelytreenit. Korkeavire Oy:n tarjontaan kuuluvat
my0s pienimuotoisesti trimmaus, ongelmakoirien koulutus ja pentutestaukset.
Opinnaytetyossa kasitelladn kuitenkin vain Korkeavire Oy:n kursseja ja niihin
kaytettavaa toimitilaa. Korkeavire Oy:lla on myo6s pienimuotoinen tarvikemyynti,
johon kuuluu erilaisia aktivointi- ja treenileluja, Pomppa-tuotteita, lisaravinteita ja

ruokaa seka erilaisia treenitarvikkeita.

Yritys aloitti toimintansa helmikuussa 2010 noin 600 nelidon hallissa Lahdessa,
mutta jo seuraavan vuoden tammikuussa oli vaihdettava isompaan hallin
kurssikysynnan vuoksi. Nykyinen halli on kooltaan noin 1000 nelitta ja tilassa
mahtuu pitdmaan kaksi kurssia samanaikaisesti. Hallin pohjana toimii
kumirouhetekonurmi ja lampdtilana on puolilammin noin +15 astetta. Talla hetkella
Korkeavire Oy toimii samassa hallissa Villahteen Agilityurheilijoiden eli VAUN

kanssa kanssa.

Agility on koirien esteratakilpailu, jossa koiran on tarkoitus suorittaa valmis rata
numerojarjestyksessa ilman virhepisteita ja mahdollisimman nopeasti. Agility vaatii
koiralta ja omistajalta teknistd osaamista ja saumatonta yhteistyota. Suomessa
lajia on harrastettu vuodesta 1986 lahtien ja harrastajia on jo yli 13 000 (Suomen
agilityliitto 2015).

Rally-toko on 2000 luvun alussa kehitetty yhdysvaltalainen laji, jossa yhdistyy toko,
agility ja koiratanssi. Myos rally-tokossa suoritetaan rata. Rata koostuu
tehtavékylteista ja ne suoritetaan mahdollisimman oikein  annetussa
jarjestyksessa, mutta kuitenkin iloisesti hyvassa yhteishengessa koiran kanssa.
Tehtavind voi olla esimerkiksi pujottelua, erilaisia pyorahdyksia ja suunnan
muutoksia. Rally-toko on tullut suomessa viralliseksi lajiksi vasta 1.5.2014 ja sen

suosio on kasvanut todella nopeasti (Rally-tokoyhdistys Ry 2015).

Pentukurssien tarkoitus on antaa keinot kouluttaa pennusta sosiaalinen ja
yhteiskuntakelpoinen. Pentukurssit ovat tarkoitettu maksimissaan 6 kuukauden
ikaisille koirille. Pentukursseilla harjoitellaan kontaktin ottamista, istumista,
maahanmenoa, luoksetuloa, odottamista ja erilaisiin koiran peruskasittelytapoihin

totuttautumista, esimerkiksi harjaamista ja kynsien leikkaamista.



Arkitottelevaisuuskurssien pohja on aikalailla sama kuin pentukurssien, ne ovat

vain tarkoitettu aikuisille koirille.

Toko eli tottelevaisuuskoulutus opettaa koiralle hallittua kayttaytymista ja ohjaajalle
asiallista koiran kasittelytaitoa. Tokossa opetellaan mm. perusasentoa ohjaajan
vasemmalla puolella, kontaktia ohjaajaan, seuraamista, erilaisia kaannoksia,
likkeesta istumista ja maahanmenoa seka paikallaoloa hairion alla. Liikkeet tulisi
aina suorittaa innokkaasti, mutta kuitenkin rauhallisesti ja tasmallisesti

ennakoimatta.

Nayttelytreeneissa harjoitellaan néayttelykeh&n kulkua hairion alla, mutta myos
yksittéin. Niissa harjoitellaan kehassa liikkumista ja paikallaan seisomista. Koiria
totutetaan myds erilaisten ihmisen Kkasittelyyn ja etsitddn tapaa, miten koira

kannattaa esittaa, jotta saadaan sen parhaat puolet esille.
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2 ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuudenhallinnan tehtdvana on lisata yrityksen tietamysta ja ymmarrysta asi-
akkaidensa tarpeista ja paasta parempaan asiakaskannattavuuteen, koska jo ole-
massa oleva asiakkuussuhde on aina edullisempi yritykselle kuin uusi. Asiakkaan

tarpeet tulisi siis tunnistaa ajoissa ja tayttaa entista paremmin.

Asiakas ei osta vain tuotetta tai palvelua vaan niiden tuottamia hyoétyja. Asiakkaal-
le palvelusta saatu hyoty ja arvo eivat ole sama kaikille, joten jokaista asiakasta
tulisi palvella yksilona. Asiakkuudet ovat erilaisia eika yrityksen kannata lahestya
asiakaita massamarkkinoinnin keinoin vaan henkilokohtaisemmalla tasolla. (Man-
tyneva 2001, 7-13.)

Asiakkuudenhallinta on mahdollisuus asiakkuuksien taloudelliseen ja tehokkaa-
seen hankintaan. Asiakkuudenhallinta mahdollistaa markkinoinnin kohdentamisen

juuri oikeille asiakkaille oikeaan aikaan. (Mantyneva 2001, 57.)

2.1 Asiakkuuden elinkaaren vaiheet ja hallinta

Asiakkuuden elinkaari voidaan jakaa kolmeen osaan. Asiakkuuden syntyminen,
jalostuminen ja loppuminen on Storbackan ja Lehtisen (1997, 87-112) tapa kuvata

asiakkuuden elinkaarta.

Asiakkuus syntyy monella eri tapaa. Se voi olla tervehtiminen, kun asiakas astuu
sisdan liikkeeseen, tarjouspyynnon hyvaksyminen tai vasta kirjallinen tarkka sopi-
mus vakuutusyhtiossa. Tassa vaiheessa on tarkedd miten asiakkaan ja yrityksen
ajatukset kohtaavat. Asiakkaalle on tarke&a investoinnin tuoma arvo ja yritykselle
puolestaan asiakkuuteen panostamisen arvo jatkoa ajatellen. (Storbacka & Lehti-
nen 1997, 87.)

Uusien asiakkaiden hankinnassa on kannattavaa tehda aluksi hyva kauppa ja luo-
da asiakkuus sen avulla. Uutta asiakkuutta ei kuitenkaan kannata hankkia tappiol-

la tai tarjoamalla isoja alennuksia, koska jos asiakkuus menetetddn ensimmaisen
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kaupan jalkeen, menettaéd yritys kyseisen asiakkuuden osalta rahaa. (Mantyneva
2001, 19-20.)

Suurin haaste asiakkuuksien synnyttdmisessad on tunnistaa sopivat ryhmat ja
markkinoida heille oikealla tavalla ja oikeaan aikaan. Tahan kaytetaan viiteryhma-
markkinointia, joka tarkoittaa toimintaa, jossa yritys markkinoi tuotetta tai palvelua
organisaation jasenille kayttden hyvéaksi asiakkaan tunnepohjaista sitoutumista
ryhmaan. Lopulta yhteistyota syvennetdaan niin, etta tarjonta ja tarve kohtaavat
oikeaan aikaan. (Storbacka & Lehtinen 1997, 91.)

Uuden asiakkuuden synnyttdminen on aina hankalaa. Yrityksen taytyy keksia, mil-
|& asiakas saadaan kokeilemaan uutta asiakkuutta. Inmiset ovat harvemmin val-
miita vaihtamaan kaikkea hyvéksi havaittua kerralla uuteen ja tuntemattomaan.
Yrityksen kannattaa siis [Ahestya asiakasta vain muutamalla tuotteella tai palvelul-
la ja sen jalkeen panostaa tuottamaan positiivisia kokemuksia yrityksen asiakkuu-
desta. Asiakkaalle pyritadn tarjpamaan luottamussuhde, jonka tuloksena asiak-

kuus sailyy ja mahdollisesti myds laajenee. (Storbacka & Lehtinen 1997, 91-93.)

Seuraava vaihe asiakkuuden elinkaaressa on asiakkuuden jalostuminen. Jalostu-
misen aikana tapahtuu asiakkuuden suurin arvonnousu. Mita lujemmaksi asiak-
kuus kehittyy, sitd kannattavampi se on, koska keskimé&arin pitkat asiakkuudet
ovat kannattavampia kuin lyhyet. Luja asiakassuhde kestaa myos erilaisia pie-

nempid ongelmia, kuten toimitusvaikeuksia. (Storbacka & Lehtinen 1997, 97.)

Asiakkuuden lujuuteen vaikuttavat asiakastyytyvaisyys, sitoutuneisuus seka erilai-
set sidokset yrityksen ja asiakkaan valilla (kuvio 1). Asiakkaalle on tarkeaa asia-
kastyytyvaisyys kokonaisuutena, asiakas arvio harvoin yksittaisia palveluita. Asia-
kas saattaa olla tyytyméaton joihinkin seikkoihin, mutta tyytyvainen kokonaisuuteen.
Sitoutuneisuus jaetaan kolmeen eri ryhnméan: asiakas voi olla positiivisesti sitoutu-
nut, valinpitamaton tai negatiivinen. Positiivisesti sitoutunut asiakas ei halua vaih-
taa, koska saa yritykselta tarvitsemansa palvelun. Negatiivisesti sitoutunut tarkoit-
taa sita, etta asiakas ei olosuhteiden pakosta voi irrottautua asiakkuudesta, esi-
merkiksi ison pankkilainan omistaja. Valinpitamaton uskollisuus tarkoittaa sellaista
tilannetta, kun asiakas on tyytymaton, muttei kuitenkaan niin paljon, etta viitsisi

vaihtaa asiakkuutensa muualle. Asiakkuuden sidokset tarkoittavat sopimuksia,
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joita yritykset tarjoavat asiakkailleen saadakseen asiakkuussuhteesta pitkaaikai-
semman. Hyva esimerkki on S-ketju, joka tarjoaa sitd enemman hyotya, mita
enemman heiltd ostat. Jatkuvat asiakkuuden saattavat perustua myds juridisiin
sidoksiin, kuten puhelinoperaattorisopimus, joka on voimassa tietyn ajan. Operaat-
tori tarjoaa edullisemman hinnan sopimuksen ajan, mutta asiakas on sidoksissa
littym&an tietyn ajan vaikka muualta 16ytyisi viela halvempi hinta. On olemassa
my0s teknologia- ja tietopohjaisia sidoksia. Ne perustuvat siihen, ettd asiakas os-
taa esimerkiksi auton, jonka huoltoa tarjoaa vain maahantuojan oma korjaamo.
(Storbacka & Lehtinen 1997, 103-106.)

A ci .

. Asiaklkaan
Koatu lagtu e

sitaLUtUminen

Asiaklaman Adakiuus 4 Asiakluuden
ko kema lastu Tty walsyy s 1 lujuus

Asiaklaan

kokema Sidokset
PaEnostus

Kuvio 1. Asiakkuuden lujuuden muodostuminen

(Storbacka & Lehtinen 1997, 103).

Luja asiakkuus ei valttamatta johda pitkédan asiakkuuteen, jos yritys ei osaa kasi-
tella kriittisid kohtaamisia asiakkaalle oikealla tavalla. Kriittisten kohtaamisten tun-
nistaminen onkin tarkeaa pitkien asiakkuuksien kehittdmisessa. Kriittiset kohtaa-
miset johtuvat usein yksittdisen toiminnan tasosta tai puutteesta hallinnoida koko-
naisuutta, jolloin ei ymmarretéa asiakkaan tarpeita vaan keskitytaan lilkkaa toiminto-
jen tuottamiseen. Hyva esimerkki on tassa asiakaspalvelu. Vaikka yritys harvem-

min saisi negatiivista palautetta asiakaspalvelusta, tulisi jokaiseen palautteeseen
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reagoida henkilokohtaisesti ja nopeasti seka yrittdd korjata asia. Asiakkuudessa
tulisi myos kokea kilpailutilanne. Jos asiakkuus on asiakkaalle tarke& han varmasti
selvittad myds muut hanelle tarjolla olevat vaihtoehdot markkinoilta ja on tietoinen
muiden yritysten tarjonnasta. Yhdessé kilpailutilanteen kanssa asiakkuuden kes-
toon (kuvio 2) vaikuttavat sen lujuus ja kriittiset kohtaamiset. (Storbacka & Lehti-
nen 1997, 107-108.)

Koettu kilpailu

I

Asiakkuuden Asiakkuuden
F——
lujuus kesto

I

Kriittiset
kohtaamiset

Kuvio 2. Asiakkuuden keston syntyminen asiakkuuden lujuuden pohjalta
(Storbacka & Lehtinen 1997, 107).

Joskus asiakkuudet myds loppuvat. Asiakkuus voi loppua kahdesta eri syysta,
asiakkaan tai yrityksen toimesta. Yleensa asiakas itse lopettaa asiakkuuden siir-
tymalla kayttdmaan toisen yrityksen palveluita. Ennen asiakkuuden loppumista on
yleensa havaittavissa varoituksia, jotka pitaisi havainnoida heti, tulkita ja reagoida
niihin. Varoituksia ovat mm. lisdéantyneet valitukset, tilausmaarien pienenemiset ja
joskus jopa suorat uhkaukset asiakkuuden lopettamisesta. Myds yritykset voivat
lopettaa esimerkiksi kannattamattomia asiakkuuksia. (Storbacka & Lehtinen 1997,
108-111.)

Storbacka ja Lehtinen (1997, 112-113) esittavat kirjassaan, etta asiakkuuksissa
on myos kriiseja. Ne ovat kuitenkin mahdollisuuksia kehittya. Asiakkuus saattaa
paattya ja silloin on tarke&aa tunnistaa miksi ja selvittdd asiakkuuteen liittyvia on-
gelmia. Lopetetut asiakkuuden voidaan jakaa kolmeen kategoriaan. Ensimmainen

kategoria on asiakkuudet, jotka ovat paattyneet paikkakunnalta muuttoon tai véa-
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haiseen mielenkiintoon. Toinen kategoria on asiakkuudet, jotka ovat paattyneet
kriittiseen kohtaamiseen, esimerkiksi huonosti hoidettuun asiakaspalautteeseen.
Kolmannessa ryhmésséa ovat asiakkuudet, joiden asiakkaat ovat ihan tyytyvaisia,
mutta vaihtavat, koska heidan mielestaan kilpaileva yritys tarjoaa jotain enemman.
Ensimmaisestéa kategoriasta ei tarvitse juurikaan huolestua, silla valinta ei ole riip-
puvainen yrityksen toiminnasta. Toisen kategorian asiakkaiden palautteisiin pitaa
reagoida ja parantaa asioita mahdollisuuksien mukaan. Kolmanteen ryhmé&an
kannattaa kiinnittd& suurin huomio varsinkin, jos suurin osaa asiakkuuksien lopet-
taneista kuuluu tahan ryhmaan. Storbacka ja Lehtinen (1997, 113) tiivistavat asi-
an: "Jos asiakkuudet loppuvat siksi, etta asiakkaat eivat koe saavansa samaa ar-
voa kuin kilpailevalta yritykselta, tulee viipymatta analysoida kilpailukykyyn vaikut-

tavia tekijoita omassa asiakkuusstrategiassa!”

Storbacka ja Lehtinen kayttavat kirjassaan termia "beautiful exit”. Se tarkoittaa tyy-
likkyyttd asiakkuuden lopettamisessa. Beautiful exit tulisi pyrkid hoitamaan, riip-
pumatta siitd, oliko syy asiakkuuden loppumiseen asiakkaassa vai yrityksessa.
Tah&n kuuluu asiakkuuden loppumisen arviointi avoimesti ja asiakkuuden lopet-
tamisen toimintojen varmistus, esimerkiksi laskutuksen lopettaminen. Ovi asiak-
kaalle kannattaa jattaa raolleen, han voi viela palata huomattuaan uuden yrityksen
virheet. Palaamisen tulisi olla helppoa asiakkaalle, joten kaikkia jasenrekistereja ei
kannata poistaa. (Storbacka & Lehtinen 1997, 112.)

2.2 Kannattavuuden parantaminen asiakkuudenhallinnalla

Asiakkuudenhallinnassa on kyse siitd, ettd yritys oppii tuntemaan asiakkuutensa ja
parantaa niiden kannattavuutta. Tama parantaa myos koko yrityksen kannatta-
vuutta. Yrityksen tulisi tuntea mitka tekijat vaikuttavat asiakaskannattavuuteen ja
mitd niiden hallinnointi maksaa. Jos niiden hallinnointiin uppoaa suuria summia
rahaa, mutta asiakkuudet toimivat ilman lisapanosta, kannattaako niihin sijoittaa?
Asiakkuudenhallinta on prosessi, jossa opitaan koko ajan. Aluksi ei ole vain oikeaa
ja vaaraa tapaa tehda vaan prosessi muotoutuu matkan aikana. Asiakkuuksia ke-
hitettdessa on selvitettava onko ryhmat vai yksittaiset asiakkuudet yritykselle kan-

nattavampia ja kuinka paljon yksittéisiin asiakkuuksiin kannattaa panostaa. Kuvio
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3 kuvaa tapaa miten kannattaa laskea asiakaskohtaista kannattavuutta. (Mantyne-
va 2001, 33-36.)

Asiakkuuden kustannukset
- Suorat kustannukset
Myyntikate

Myynnin kustannukset
- Markkinoiden kustannukset
Asiakkuuden kate

Kuvio 3. Suuntaa antava laskelma silmalla pidettavista tekijoista, kun lasketaan
asiakaskohtaista kannattavuutta
(Méntyneva 2001, 36).

Asiakkuuden tuottavuuteen vaikuttavat myynti seka erilaiset annetut alennukset ja
maksuehdot. Tasta vahennetddn myyntiin (esimerkiksi asiakaskaynnit) ja markki-
nointiin (esimerkiksi markkinointikampanjat ja —tilaisuudet) liittyvia kustannuksia.
Vaikka kulujen kohdentaminen yksittaisille asiakkuuksille on haastavaa, niin niiden
tiedostaminen lisaa yrityksen kokonaiskannattavuutta mikéli asiakkuuden hallintaa
toteutetaan. (Mantyneva 2001, 37.)

Kaikkien asiakkuuksien tuottavuus ei ole sama ja olisi pyrittava tunnistamaan ne
kaikkein kannattavimmat ja myos ne kannattamattomat asiakkuudet. Yrityksella on
yleensé eniten kohtuullisesti tuottavia asiakkuuksia ja vahiten tappiollisia tai erityi-
sen tuottavia asiakkuuksia ja silloin tdma pieni osa tuo suurimmat voitot. Tah&an
voidaan soveltaa Pareton 80/20- periaatetta eli 80% voittoista tulee 20% asiak-
kaista. (Mantyneva 2001, 39-40.)

Kannattavuusjakauman selvittdmiseen kaytetaan desiilitarkastelua. Siina yrityksen
kaikki asiakkuudet jaetaan kymmeneen lukumaarallisesti yhta suureen jarjestyk-

sessa olevaan alaryhmaan eli desiilin. Taman jalkeen ryhmaét jarjestetdan kannat-
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tavuuden mukaan. Desiileihin ryhmittely auttaa tunnistamaan ne asiakkuudet joihin

kannattaa suunnata kannattavuutta parantavia toimia. (Mantyneva 2001, 40-42.)

Asiakkuuksien segmentointi aloitetaan tekemalla hahmotelma asiakkuuksien ny-
kyisesta kannattavuudesta ja kerdamalla tahan liittyvaé informaatioita. Tavoitteena
on tunnistaa kannattavat asiakkuudet ja segmentoida asiakkuudet kannattavuuden
mukaan. Toisessa vaiheessa siirrytdan tekemaan segmentointia asiakkuuden tu-
levan kannattavuuden pohjalta. Tassa kaytetdaan apuna tilastollista mallinnusta,
jossa tutkitaan asiakkaan todennakoisid tulevia ostoja ostoshistorian pohjalta.
(Méntyneva 2001, 41-42.)

Kun nykyisten ja tulevien asiakkaiden tarpeet ja asiakaskayttaytyminen tunnetaan,
voidaan asiakkaat ryhmitella asiakkuustyypin mukaan ja saadaan laadittua jokai-
selle sopivat tavoitteet ja strategiat. Yrityksen on tehtdva paatés mihin asiakkuuk-
siin panostaa ja mistad luopuu. Kun tiedetaan tavoitteet ja strategia, sen pohjalta
laaditaan koko asiakaskantaa ja asiakassuhdemarkkinointia ohjaavat toimintaperi-
aatteet. Toimintaperiaatteilla otetaan kantaa siihen mihin asiakkuuksiin panoste-
taan. Mietitdan mitka ovat asiakkuuksien arvostamat avainhyddyt, miten halutut
asiakkuudet sailytetaan, yllapidetaan ja kehitetaan seka asiakkuuksien ja toimin-
nan tulosten seuraaminen. Kun asiakkuuksienhallinnan periaatteet on maaritelty,
voidaan asiakkuudet jakaa kolmeen ryhmaan: sailytettavat, kehitettavat tai muutet-

tavat ja poistettavat asiakkuudet (kuvio 4).

Asiakkuustyyppi Kuvaus
Sailytettavat asiakkuudet Kannattavimmat asiakkuudet
Kehitettavat asiakkuudet Hyddyntdmatdntd potentiaalia
Pyritadn lisadmaa asiakasosuutta
Muutettavat tai poistettavat asiakkuudet Kannattamattomat / ei-toivotut asiakkuudet
Pyritdan muuttamaan tai lisGamaan

Kuvio 4. Yrityksen erilaiset asiakkuudet
(Bergstrom & Leppéanen 2015, 436).

Ei-toivottujen asiakkuuksien suhteen mietitddn miten liian suuria palvelukustan-
nuksia voitaisiin vahentaa ja jos keinot eivat tuota tulosta suunnitellaan miten asia-

kassuhde paatetddn myonteisella tavalla niin, ettd asiakkaalle jaa mahdollisuus
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palata myéhemmin. Myos uusien asiakkuuksien hankintaan tulisi suunnitella ja
laatia tavoitteet seké periaatteet. Tulisi miettid tarvitaanko uusia asiakkaita ja min-
k& verran. Jos yrityksen kanta-asiakasohjelmassa on ennestaan paljon asiakkaita,
tulisi miettia onko parempi panostaa heihin entistd enemman vai hankkia lisaa.
(Bergstrom & Leppanen 2015, 435-436.)

2.3 Asiakkuudenhallinnan kehittaminen kaytannoéssa

Asiakkuudenhallinnassa on tavoitteena oppia ja kehittyd jatkuvasti. Asiakkuuden-
hallintaa voidaan alkaa kehittd& heti kolmivaiheisen etenemisreitin avulla. Ensim-
maisessa vaiheessa keskitytadan myymaan tuotteita normaaliin tapaan asiakkaalle,
mutta pyritddn selkeyttamaan asiakkuuksien arvoja ja aloittamaan segmenttikoh-
taiset markkinoinnit. Toisessa vaiheessa keskitytddn tekemaan asiakkuudenhal-
linnasta kiinteda prosessia asiakkuuden hoidossa hyddyntaen asiakasinformaatioi-
ta. Kolmannessa vaiheessa keskitytddn asiakasarvoihin ja vieddan eteenpain asi-
akkuudenhallintaan liittyvia kehityshankkeita. (Mantyneva 2001, 110-111.)

Mikali yritys haluaa paamaaratietoisesti kehittdd asiakkuudenhallintaa, tulisi kayt-

toon ottaa viisivaiheinen kehittamismalli: (Mantyneva 2001, 111-116.)

1. Lahtotilanteen selvitys, jonka tavoitteena on selvittda nykytila ja tunnis-
taa kehitystarve seka arvioida asiakkuuksien kriteereja ja niiden vaikutus-

ta markkinoinnin toteutukseen.

2. Tavoitetilan maarittely eli maaritetddn asiakkuudenhallinnan konkreet-

tiset ja realistiset tavoitteet.

3. Kehittamisen toteutustapa voidaan suunnitella, kun yritys on aluksi
selvittdnyt missé ollaan nyt ja minne ollaan menossa. Sen jalkeen kehit-
tamiselle annetaan suuntaviivat ja tavoitteet, jotka pilkotaan viela tar-

kemmiksi tavoitteiksi projektitasolla.

4. Kehittamistoimet voidaan aloittaa vasta, kun tiedetddn matka nykytilan
ja tavoitteen valilta seka vaihtoehtoiset reitit niiden valilla. Asiakkuuden-

hallintaan on monia nakdkulmia, joten ei ole vain yhta oikeaa tapaa kehit-
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tya. Kehittamistoimet kannattaa jakaa aluksi pienempiin osa-alueisiin
esimerkiksi asiakkuuksien ryhmittelyyn, asiakkuuksien sailyttamiseen tai

asiakkuudenhallinnan yleisten toimintamallien kehittamiseen.

5. Seuranta ja arviointi eli tarkoituksena on tarkistaa ollaanko edetty ase-
tettujen tavoitteiden mukaisesti. Asiakkuudenhallinta on jatkuvaa oppi-
mista ja kehittymistd, joten luotettavia paatoksia pystytdaan tekemaan

vasta, kun projektin kulumisesta on kulunut pidempi aika.

Asiakkuudenhallinta ei ole kuitenkaan mikaan taika, jonka toteuttaminen johtaisi
ihmetekoihin. Parhaat edut asiakkuudenhallinnasta saa, kun se tulee automaat-
tiseksi osaksi yrityksen kehittamishankkeita. (Mantyneva 2001, 116-117.)

Hyva muistilista Mantynevan mukaan (2001, 124) asiakkuudenhallintaa suunnitel-

taessa:
1. Tunnista asiakkuudenhallinnan mahdollisuudet.
2. Ala pida kaikkien asiakkuuksien arvoa samana.
3. Selkeyta asiakkuuksien luonne ja niiden vaiheet elinkaarellaan.
4. Pyrijatkuvasti lisddmaan asiakkuuksien arvoa.

5. Muista tietotekniikan mahdollisuudet asiakkuuden hallinnan kehitta-
misessd mutta pida mielessa, ettd asiakkuudenhallinta ei ole pelkka

tietotekninen ongelma.

6. Hyddynn& asiakkuudenhallinnan mahdollisuuksia mahdollisimman

pian.
7. Tee asiakkuudenhallinnalle selkeéat tavoitteet.

8. Edista johdon tietAmysta asiakkuudenhallinnan mahdollisuuksista ja
sitoutumista niihin tavoitteena asiakkuudenhallinnan kehittdmisen yri-

tyksessa.

9. Etene maaratietoisesti asetettuihin tavoitteisiin.
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10. Muista jatkuva oppiminen ja hoida oikeita asiakkuuksia oikealla taval-

la.

Hyva esimerkki asiakkuudenhallinnan kehittdmisesta on erilaisten kanta-
asiakasohjelmien perustaminen. Mitd enemman ostat, sitd enemman hyodyt. Kan-
ta-asiakkuuden hyédyntdminen yrityksen kannalta lahtee jo satunnaisasiakkaista
tai ensiostajista, jotka ovat yritykselle hyddyntamatontd ostopotentiaalia. Nama
asiakkaat tulisi saada ostamaan uudelleen. Ensioston jalkeen voisi lahettda kiitos-
kirjeen, sitten lisatarjouksen ja mainoksia uutuuksista ja tietenkin tarjota mahdolli-

suutta kanta-asiakkaaksi liittymisesta. (Bergstrom & Leppanen 2015, 437.)

Kanta-asiakasohjelmien tarkoitus on kannustaa asiakkaita ostamaan enemman.
Kanta-asiakkaat arvostavat tuttuutta, turvallisuutta ja henkilokohtaisempaa palve-
lua. Kanta-asiakkaille tarjottavat edut tulisi olla kiinnostavia ja asiakkaiden arvos-
tamia, yrityksen imagoon sopia ja vaikeasti jaljiteltavia. Edut tulisi olla myos sellai-
sia, etta niista olisi vaikea luopua. Etujen tulisi myds vaihtua tarpeeksi usein ettei-

vat asiakkaat kyllasty. Edut jaetaan rahaetuihin tai suhdetoimintaetuihin.

- Rahaedut: Edut voivat olla kertaluontoisia alennuksia tai pidemmalta
aikavaliltd kerrytettavia. Edut voivat olla myo6s erilaisia tarjous- tai etuku-
ponkeja tai kerattavia pisteitd, joilla palkkiot voi lunastaa mydéhemmin.
Joskus tarjolla on erikoistarjoustuotteita, joita voivat ostaa vain kanta-
asiakkaat. Naitd kannattaa kuitenkin mainostaa myds muille asiakkaille,
silla ne voivat houkutella liittyméan kanta-asiakkaaksi. Yleensa kanta-
asiakkuudet eivat sido asiakkaita, voit ostaa tuotteen muualta halutessa-

Si.

- Suhdetoimintaedut: Edut voivat olla muita parempi ja henkilokohtai-
sempi palvelu, jonojen ohitukset VIP-kortilla, kanta-asiakastilaisuudet, pi-
demmat aukioloajat, omat keskustelukanavat (some-kanavat, foorumit) ja
omat kanta-asiakaslehdet tai tiedotteet. Suhdetoimintaedut sitouttavat
asiakkaita enemman, joten niista on vaikeampi luopua. Suhdetoiminta-
edut ovat voimassa vain kanta-asiakkaille, niita ei kaytetd kerta-

asiakkaille houkuttelemaan kanta-asiakkaaksi.
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Parhaiten raha- ja suhdetoimintaedut toimivat, kun niita kaytetdéan molempia yhta-
aikaisesti, esimerkiksi bonukset ostamista tuotteista ja silloin talléin kanta-
asiakasiltoja uutuuksia esitellessa. Kanta-asiakasohjelmat maksavat yrityksille,
joten on tarkkaan laskettava kuinka paljon ne lisdavét ostoja. Kanta-asiakasklubit
saattavat olla myds maksullisia: toiset yritykset perivat kertaluontoisen liittymis-
maksun, toiset vuosimaksun ja toisilla saattaa olla ostoraja, jonka ylitettyd paasee
kanta-asiakkaaksi. (Bergstrém & Leppéanen 2015, 437-440.)

2.4 Asiakaspalvelu asiakkuudenhallinnan keinona

Asiakaspalvelun arvo korostuu nykyaikana entistd vahvemmin. Se on yksi tekija
markkinoilla erottaumiseen. Hyva asiakaspalvelu lahtee yrityksen johdosta, mutta
vaatii onnistuakseen jatkuvan panostuksen koko organisaatiolta. Asiakkaan koke-
muksiin asiakaspalvelusta itse palvelun lisaksi vaikuttaa myos tuote ja yrityksen
toimintapa, johon yrityksen kannattaa erityisesti panostaa asiakaspalvelua kehitet-
tdessa. (Reinboth 2008, 5.)

Asiakkaan kokemus asiakaspalvelusta vaikuttaa asiakassuhteen jatkuvuuteen.
Ensimmaisen oston jalkeen asiakkaat hakevat tukea tekemalleen ostopaatokselle
seuraamalla yrityksen viestintda ja naméa asiakkaat ovatkin tarkea markkinointi-
viestinndn kohderyhma. Jalkimarkkinointi vahvistaa asiakkaissa kokemusta hyvés-
td palvelusta ja saa asiakkaat kddntymaan jatkossakin saman yrityksen puoleen.
(Lehtonen & Pesonen & Toskala 2002, 52-53.)

Hyvaan asiakaspalveluun ei ole mitdan valmista reseptid, tulevaisuutta ei osata
ennustaa eika siis myoskaan asiakaskayttaytymista. Yksi asia ei kuitenkaan muu-

tu: ihmiset haluavat edelleen palvelua. (Lundberg & Toytéari 2010, 9-11.)

2.4.1 Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet

Asiakaspalvelu on tilanne, jossa asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat. Asiakas-
palvelijan tehtdva on toiminnassaan tuoda esille yrityksen arvoja ja suhdetta asi-
akkaaseen. (Aarnikoivu 2005, 18.)
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Asiakaspalvelu koostuu toimenpiteistd, jotka tehdadan asiakkaan hyvéksi. Missa
tahansa vaiheessa epaonnistuminen saattaa saada asiakkaan reagoimaan nega-
tiivisesti, joten palvelun laadun pitaisi pysya tasaisena alusta loppuun. (Lahtinen &
Isoviita 2000, 70.)

Asiakaspalvelutapahtuma jaetaan seitsemaan osaan (kuvio 5) ja ne olisi hyva tun-
tea, jotta asiakasta voidaan palvella koko ajan mahdollisimman hyvin. Palvelulle

on erilaisia tavoitteita ja myos keinot vaihtelevat vaiheittain.

1. Palveluun saapumisvaihe

V

2. Odotusvaihe
v

3. Tarvetasmennysvaihe

|

4. Myyntikeskusteluvaihe

)

5. Palvelun paatosvaihe

)

6. Poistumisvaihe

7. Asiakkaan jalkihoitovaihe

Kuvio 5. Asiakastapahtuman vaiheet
(Lahtinen & Isoviita 2000, 69).

Palveluun saapumisvaihe on se vaihe, kun asiakas saapuu palveltavaksi. Todella
tarkeda on esivaikutelman luominen. Huonoa ensivaikutelmaa voi olla todella vai-
kea enaa mythemmin korjata. Ensivaikutelman luominen alkaa jo toimitilan ulko-
puolelta, julkisivun tulisi olla siisti, kunnossa ja houkuttelevan nakéinen. Myos
opasteiden tulisi olla selkeéat. Jokainen asiakas tulisi ottaa vastaa katsekontaktilla
seka tervehtimisella ja asiakkaalle pitaisi tulla tunne henkilokohtaisesta palvelusta.
Toinen tarked asia on varmistaa palvelun kayttd eli asiakas kayttaa sen palvelun

jonka han on aikonutkin kayttdad, esimerkiksi ravintolan asiakas tulee syomaan
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eika kaanny takaisin ruokalistan luettuaan. Saapumisvaiheessa on tarkedd myos
palveluista tiedottaminen. On oltava siis hyvat tiedotteet ja opasteet siitd mita pal-

veluita on ja mista ne loytyvat. (Lahtinen & Isoviita 2000, 70-76.)

Toinen vaihe on odotusvaihe. Siina asiakaspalvelijan tarkein tehtava on pitaa huol-
ta, ettd jokainen asiakas paasee palveltavaksi vuorollaan ja ilmoittaa selkeasti ke-
nen vuoro seuraavaksi on. Jos palveluun ei voi varata aikaa nimellaan, on hyva
kayttda vuoronumeroita epdaselvyyksien valttdmiseksi. Odottamisella on kaksi
puolta, toiset kokevat sen niin, ettd palvelun taytyy olla hyvaa, koska asiakkaita on
niin paljon ja toiset eivat halua jonottaa yhtaan ja siirtyvat muualle. (Lahtinen &
Isoviita 2000, 70-76.)

Kolmannessa eli tarvetasmennysvaiheessa selvitetddn mita tarpeita, arvostuksia
ja odotuksia asiakkaalla on. Selvennys tehdaan kyselemalla ja haastattelemalla
asiakasta ja asiakkaalle jaa kuva, ettd hantd kuunnellaan ja arvostetaan. Tarve-
tdsmennysvaiheen tarkoitus on helpottaa itse myyntikeskusteluvaihetta, silla tiede-

tadan valmiiksi mita asiakas haluaa. (Lahtinen & Isoviita 2000, 77—78.)

Neljanteen eli myyntikeskusteluvaiheeseen siirrytddn sen jalkeen, kun tiedetaan
mitd asiakas haluaa. Myynti ei saa olla tyrkyttamista vaan eri vaihtoehtojen ja omi-
naisuuksien esittelyd. Myyja kertoo asiakkaalle myyntiargumentit eli myyntiperus-
telut sen pohjalta miten on ymmartanyt asiakkaan arvot. Toisille on tarkeda hinta,
toisille laatu ja joillekin mahdollinen tekninen tuki ja palvelu ongelmatilanteissa.
Yleensa asiakkaat esittavat vastavaitteitda, mutta ne ovat vain merkki siita, etta
asiakas on kuunnellut tuote-esittelyn ja on kiinnostunut. Vastavaitteilla on asiak-
kaalle monta tarkoitusta ja myyjan tulisi selvittda se osatakseen vastata niihin oi-
kein. Vastavaitteessa voi olla kyse siitd, ettd se kuuluu asiakkaan toimintatapaan,
lisatietojen saaminen, vertailu kilpailijaan, myyjan perusteiden kumoaminen, tinki-
minen, mielenkiinnon osoittaminen tai irtipadseminen ostotilanteesta. Hyva myyja
osaa kasitella vastavaitteet ja saa asiakkaan ostamaan, jos hanella ei ole todellista
syyta olla ostamatta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 78-80.)

Viides vaihe on palvelun paatdsvaihe. Paatosvaihe alkaa, kun asiakkaan viimei-
seen vastavaitteeseen on vastattu ja asiakas on osoittanut haluavansa ostaa tuot-

teen. Paatdsvaiheen tavoitteena on olla asiakkaalle apuna péatbksenteossa, saa-
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da tehtya sopimus hinnasta ja maksuehdoista, saada lopullinen ostopaatos aikaan

ja luoda hyva loppuvaikutelma. (Lahtinen & Isoviita 2000, 80.)

Kuudennessa eli palvelusta poistumisvaiheessa asiakas poistuu palveluympéris-
tosta. Jos asiakas halutaan saada tulemaan uudelleen, ei hantéa saa paastaa pois-
tumaan tyytymattdomana. Hyvia keinoja parantamaan loppuvaikutelmaa ovat hymy,
asiakkaan hyvasteleminen ja palautteen kyseleminen. (Lahtinen & Isoviita 2000,
80.)

Seitsemas vaihe on jalkihoitovaihe. Siind varmistetaan asiakassuhteen jatkuminen
hoitamalla kaupat loppuun huolellisesti esimerkiksi toimitusten, laskutusten ja vali-
tusten osalta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 80.)

2.4.2 Palvelukonsepti ja palveluelamykset

Palvelukonsepti koostuu kolmesta asiasta: vuorovaikutuksesta, tuotteesta ja toi-
mintatavasta. Vuorovaikutuksella tarkoitetaan asiakaspalvelua myyjalta asiakkaal-
le. Vuorovaikutusta voi olla myds koneiden, laitteiden ja palveluiden kayttaminen.
Myds se, kun asiakas saapuu yrityksen toimitilaan, on vuorovaikutusta. Tuotteella
tarkoitetaan konkreettista tavaraa tai palvelua tai naiden yhdistelméa. Tuotteella
on tarked osa vuorovaikutuksessa, koska se vaikuttaa paljon asiakkaan kokemuk-
seen asiakaspalvelusta. Yrityksen toimintapa lahtee yrityksen johdosta ja heijastuu
asiakkaalle asiakaspalvelijan kautta. Asiakaspalvelijalla on harvoin mahdollisuutta
joustaa, jos yrityksen johto ei anna siihen mahdollista. Nama kaikki yhdessa muo-
dostavat palvelutuotannon (kuvio 6). (Reinboth 2008, 31-32)



24

Muille
kerrottu

Toiminta- T
tapa

Johto
Arvot €—>  Tyontekijat .
i Asiakas
Strategia
\ Tuote

Yrityskuvan
rakentaminen

Kuvio 6. Palvelutuotanto
(Reinboth 2008, 31).

Toimivat rutiinit luovat yrityksestd paremman mielikuvan. Esimerkiksi tilaukset tay-
tyy hoitaa ajoissa ja niille kannattaa maarata vastuuhenkild. Tarjoustavaroiden
loppuminen hyllysta tai mainostetun viinin loppuminen ravintolasta antaa huonon
vaikutelman yrityksesta. Hyviin rutiineihin kuuluu myés se, etta hinnat tulevat kas-
salta oikein ja luvatut alennukset toteutetaan, toimitukset asiakkaille ovat ajoissa
seka hyllyt ovat tdynna ja vanhentuneet tuotteet poistettu. Rutiinien tavoitteena on
kustannustehokkuus, nopeus ja virheettdmyys. Niiden tehtava on varmistaa palve-
lun perustaso. Toimiakseen rutiinit vaativat tyot&, suunnittelua, valineita, valvontaa
ja koulutusta. (Pitk&dnen 2006, 171-175.)

Pitk&nen (2006, 174-175) kirjoittaa kirjassaan my6s mahdollisuuksien kulttuurista,
jolla h&n tarkoittaa sita, etta asiakkaalle pyritddn tuottamaan asiakaspalvelutilan-
teesta elamys tai asiakaspalvelija pystyy Ioytamaan ratkaisun erikoiseen tilantee-
seen. Aina ei tarvitse toimia niin kuin aina on toimittu ja joustaminen poikkeustilan-
teissa pelastaa tilanteen, esimerkiksi tarjoustuote on loppunut valikoimasta ja
asiakas on tullut todella kaukaa. Asiakkaalle ehdotetaan vastaavaa tuotetta samal-
la hinnalla. Mahdollisuuksien kulttuuri auttaa ratkaisemaan ongelmia ja kehitta-

maan parempia toimintatapoja.
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Palveluelamyksilla tyytyvaisistd asiakkaista tehdaan vield tyytyvaisempia. Luot-
taakseen yritykseen, asiakkaan tulee saada hyvaa palvelua ja palvelukokemuksia.
Luottamus yhdesséd maineen ja laadun kanssa, syntyy teoista. Yrityksen luotetta-
vuuskuva lahtee asiakaspalvelijasta. Siihen vaikuttaa kaytannén toiminta, ammatti-
taito ja asennoituminen asiakkaaseen. Palveluelamysten tuottaminen ja asiakkaan
luottamuksen saavuttaminen ei vaadi suuria tekoja, lahinn&a asettumista asiakkaan
rooliin, maalaisjarjen kayttoa, kekselidgisyyttd, rohkeutta ja palveluasennetta. (Aar-
nikoivu 2005, 82-83.)

Palveluelamys on subjektiivinen kokemus. Se mika on toiselle elamys, ei valtta-
matta ole sita kaikille. Toisille riittaa ystavallinen hymy, toisille linnunlaulu kauppa-
keskuksen vessassa ja toisille pitda olla jotain suurta ja mahtavaa kuten suomen
suurin agilityhalli. Pelkka ostettu tuote tai palvelu ei tee palveluelamysta vaan sen
ymparille toteutetut lisapalvelut, esimerkiksi koiran trimmaaja pesee koiran ilman
lisimaksua huomattuaan sen likaiseksi. Yleensa palvelutilanne koetaan palve-
luelamykseksi, kun mukana on jotain ylimaaraista palvelua ja vaivannakoa tai eri-
tyistd huomioimista, kuten koiraparkki huoltoaseman pihassa kuumien kesapéivien
varalle. (Aarnikoivu 2005, 85-86.)

Palveluelamys muodostuu palveluymparistdon, vuorovaikutussuhteiden ja palvelun
lopputuloksen laadusta. Ensivaikutelmaan yrityksesta vaikuttaa palveluympaéristo.
Ensivaikutelma syntyy heti ja sitd on todella vaikea paasta muuttamaan myéhem-
min. Sotkuinen hotellin julkisivu saattaa karkoittaa asiakkaat eiké mielipide muutu
vaikka nettisivuilta 16ytyy kuinka hienoja kuvia sisatiloista ja huoneista. Vuorovai-
kutussuhteisiin vaikuttavat asiakaspalvelijoiden ammattitaito, mutta palvelun lop-
putuloksen laatua saattaa heikentda esimerkiksi asiakaspalvelijasta riippumatto-

mat toimitusvaikeudet. (Lahtinen & Isoviita 2000, 63.)

Virhe- ja vikatilanteet ovat palveluelamysten tayttamiseen taydellinen paikka. Jos
saadaan kiukkuinen asiakas lahtem&an tyytyvaisend, on varmasti saatu tuotettua
jonkinlainen palveluelamys korjaamalla virhe. Virheita ei saakkaan pelata vaan
ottaa ne mahdollisuuksina kehittyd. Kun asiakas huomaa, etta yritys osaa hoitaa
myo6s mahdolliset virhetilanteet ja kantaa niista vastuunsa, kasvattaa se asiakkaan

luottamusta myds huonoina hetkina. (Aarnikoivu 2005, 87-88.)
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2.5 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys on tarke&&, koska tyytyvéiset asiakkaat ostavat uudelleen ja
suosittelevat muille. Asiakastyytyvaisyys on myos kilpailukeino, koska asiakkaat
kokevat, ettd yritys pitaa heita tarkeina kartoittaessaan mielipiteité ja halutessaan
parantaa toimintaansa. Asiakastyytyvaisyys rakentuu pienista asioista, kuten ensi-
vaikutelmasta, laadusta, asiantuntemuksesta, palveluymparistosta ja asiakaspal-
velusta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 64.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa se, minkalaisen hyotykokonaisuuden han
mielestadn saa (kuvio 7). Palvelun ominaisuudet jaetaan konkreettisiin (esimerkik-
si agilityhallin estekalusto) ja abstrakteihin (hyva asiakaspalvelu). Palvelun kayton
hyodyt jaetaan toiminnallisiin (agilityhallin keskeinen sijainti ja hyvat kulkuyhteydet)
ja psykologisiin (statuksen tavoittelu treenatessaan kaupungin parhaassa paikas-
sa). Kun asiakkaan tyytyvaisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitddn ne ominaisuudet
jotka ovat asiakkaalle tarkeita. (Ylikoski 1999, 151-152.)

w
Palvelun 4
ominaisuudet
it | Tyytyvaisyys
(abstraktit ja Tyve E
konkreettiset) => ominaisuuksiin
o’ \.
™ 7 \
Palvelun kayton
seuraukset e
(toiminnalliset ja Ersltg
psykologiset)
oo ’ \ /
™ ’ 3
Tavoiteltu
tarpeentyydytys : Tyytyvaisyys
.
. y

Kuvio 7. Palvelun ominaisuudet, k&yton seuraukset ja asiakkaan tyytyvaisyys
(Ylikoski 1999. 151).
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Asiakas muodostaa tyytyvaisyytensa asiakkuuksien eri tasoilla. Asiakas voi olla
todella tyytymaton johonkin kohtaamiseen, mutta tyytyvainen asiakkuuteensa ko-
konaisuutena. Sama voi tapahtua myos toisinpain. Asiakas on tyytyvainen kaikkiin
saamiin palveluihin, mutta tyytymaton asiakkuuteensa, esimerkiksi h&nen osta-
mansa tuotteet ovat laadukkaita, mutta mainonta ja laskutus eivat toimi, joten
asiakas siirtyy ostamaan samat tuotteet toiselta yritykseltd, jonka laskutus on toi-
mivaa. (Storbacka & Lehtinen 1997, 54.)

Vaikka virheiden ennaltaehkaisyyn panostetaan, ei voida kokonaan valttaa tilantei-
ta, joissa asiakas on tyytymaton palveluun. Suuri osa asiakkaista jattda kertomatta
tyytymattomyytensa ja haasteena onkin saada asiakas kertomaan siita, jotta tilan-
teeseen voidaan puuttua ja korjata asia. Asiakastyytyvaisyyden varmistaminen
virhetilanteissa onkin tarkeaa. Tyytymattomyystilanteen kasittelyssa tulisi ottaa
kayttéon muutama perusohje: (Reinboth 2008, 103.)

tilanteen hoitaa se asiakaspalvelija, jonka kohdalle tilanne osuu.

tyontekijoille annetaan koulutus ja valtuuden hoitaa tilanteet.
- tilanne selvitetddn aiheuttamatta asiakkaalle ylimaaraista vaivaa.

- jos asiakaspalvelija ei osaa ratkaista tilannetta, pyydetaan esimies

paikalle.

- tyytymattomyydesta kertovaan asiakkaaseen ollaan aina yhteydessa

henkilokohtaisesti, mieluiten kasvotusten tai puhelimitse.

- tavoitteena on tilanteen korjaaminen, jos se ei onnistu niin korvaami-

nen.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla mitataan asiakaspalvelun onnistumista. Tutki-
muksilla selvitetdan mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mita pitdd parantaa. Tarke-
aa on myos selvittdéa menetettyjen asiakkaiden mielipiteet. Palvelun laadun paran-
taminen on helpompaa, kun tiedetd&n asiakkaiden odotukset ja mihin he ovat pet-
tyneitd. (Lahtinen & Isoviita 2000, 65.)
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Asiakastyytyvaisyyden tutkimisen tulisi olla osa yrityksen toimintasuunnitelmaa.
Monissa yrityksissa asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on ulkoistettu kalliilla hinnal-
la ja siitd saatuihin vastauksiin suhtaudutaan kuitenkin valinpitamattomasti. Tutki-
neiden laitosten mukaan palautteet eivat mene johdolle asti tai sitten niihin ei rea-
goida millaan tavalla. Lundberg (2010, 55-58) pitaakin parempana ja halvempana
vaihtoehtona pyytaa palautteet mahdollisuuksien mukaan itse ja kasitella ne huo-

lellisesti poimien joukosta todelliset kehitysehdotusten kultajyvét.

Asiakastyytyvaisyytta tulisi seurata jatkuvasti, jotta osataan ajoissa kehittd& uusia
palveluja ja korjata ongelmia. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan seurata spontaanin
palautteen avulla, asiakastyytyvaisyystutkimuksilla ja suosittelumaarien perusteel-
la. Spontaanipalaute tarkoittaa palautetta, joka tulee asiakkaalta palvelutilanteessa
tai sen jalkeen asiakaspalautteilla. Palautteet voivat olla kiitosta, valituksia, toiveita
tai kehittamista. Palautteille tulisi olla monta vastaanottokanavaa, etta kaikilla olisi
mahdollisuus jattdad palaute, esimerkiksi konkreettinen asiakaspalautelaatikko,
somekanavat, nettisivuilla oleva sahkoéinen asiakaspalautelaatikko ja sahkoposti-
osoite palautteen jattamistd varten. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla seurataan
kokonaistyytyvaisyytta ja tyytyvaisyyden osa-alueita (tuotteet, palvelu, hinnat, laa-
tu, palveluymparistd). Asiakastyytyvaisyyden seurantaa on tarkeaa valita luotetta-
vat mittarit ja toistaa tutkimus samoilla mittareilla tarpeeksi usein. Suosittelumaaréat
ja asiakastyytyvaisyys ovat yhteydessé toisiinsa: mita tyytyvaisempia asiakkaat
ovat, sitéd helpommin he suosittelevat muille. (Bergstrom & Leppanen 2015, 443—
445.)

Asiakastyytyvaisyystutkimukset suoritetaan joko kvantitatiivisin- tai kvalitatiivisin
menetelmin. Kvantitatiiviset tutkimukset tehdaan kirje- tai puhelinkyselyina, palau-
telomakkeilla tai henkilokohtaisina haastatteluina. Asiakas antaa tyytyvaisyydes-
tddn numeerisen arvion. Kirjekyselyt ovat eniten kaytetty menetelma. Niiden etuja
on luotettavuus, mutta haittoja hitaus ja alhainen palautusprosentti. Puhelinkysely-
jen etuna taas on nopeus, mutta haittana huono tavoitettavuus, mika saattaa vai-
kuttaa otantaryhman muodostumiseen ja vaaristdd tuloksia. Palautelomakkeet
ovat jaossa asiakaspalautepisteilla ja niitéa kayttamalla on mahdollisuus antaa pa-
laute heti. Palautelomakkeiden etuna on palautteiden valittbmyys ja edullisuus,

mutta niiden yleistyminen on laskenut niiden kayttoa, lomakkeet taytetaan vain kun
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ollaan erityisen tyytyvaisia tai erityisen pettyneitd. Haastattelu antavat luotetta-
vimman tuloksen, mikali haastattelija on puolueeton ja koulutettu tehtavaan. Haas-
tattelun etuna on se, etta siind pystytddn korjaamaan virhetulkinnat eikd kysymyk-
sia ymmarreta vaarin. Haastattelujen huonoin puoli on niiden tekemisen kalleus.
(Lecklin 2006, 107-112.)

Kvalitatiiviset tutkimukset suoritetaan haastatteluina ja ryhmakeskusteluina toteu-
tettuina asiakaspaneeleina. Arvojen tutkimiseksi kaytetaan Laddering eli johtolan-
katekniikkaa tai Gran Tour —syvéhaastattelutekniikkaa. Asiakaspaneeleissa keréa-
tdan pieni ryhma asiakkaita keskustelemaan tuotteista ohjaajan johtamana. Asiak-
kaat kertovat tyytyvaisyydestaan, kokemuksistaan, mielipiteistdan, toivomuksis-
taan ja kehittamisehdotuksistaan. Laddering-tekniikka on haastattelumenetelma,
joka on suunniteltu mittaamaan asiakkaiden tuotteisiin kohdistuvaa keino-
tavoiteketjua. Tuotteen ominaisuuksista rakentuvat tikkaat seurauksiin ja hyotyihin
ja useamman askelman kautta asiakkaan kokemiin arvoihin. Tavoitteena on selvit-
tdd mitkd tuotteen ominaisuudet vaikuttavat asiakkaan toivomien tavoitteiden to-
teutumiseen. Tuloksena n&hdaan yleisimmat vaikutusketjut, joihin yrityksen kan-
nattaa kiinnittd& huomioita asiakastyytyvaisyyden ja markkinaosuuden vahvista-
miseksi. Gran Tour —haastattelu alkaa siité, kun haastattelija pyytaa asiakasta ku-
vittelemaan tuotteen kayttotilanteen ja kertomaan yksityiskohtaisesti mitd tapah-
tuu. Asiakas kertoo kokemuksiaan ja tuntemuksiaan tuotteen kayttoon liittyen.
Haastattelija selvittda lisakysymysten avulla eri asioiden tarkeytta ja arvoliitantdja
ymmartaakseen asiakkaan arvojen merkityksen. Haastattelu on vapaamuotoinen
ja pitkakestoinen, jopa 1-2 tuntia. (Lecklin 2006, 107-112.)

Koska asiakastyytyvaisyystutkimuksen kysymyksiin on mahdotonta saada vas-
tauksia kaikilta asiakkailta, otetaan asiakaskunnasta tilastollinen nayte ja kohdiste-
taan tutkimus naille valituille asiakkaille. Tilastollisella naytteenotolla varmistetaan,
ettd vastaajat edustavat yrityksen koko asiakaskuntaa ja tutkimuksessa on muka-
na erityyppisia asiakkaita. Asiakastyytyvaisyystutkimukset voidaan kohdistaa myo6s
uusiin asiakkaisiin, kanta-asiakkaisiin tai jopa menetettyihin asiakkaisiin. (Ylikoski
1999, 165.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksista saatu aineisto analysoidaan tilastollisilla mene-

telmilla, koska niiden avulla suureista tietomaarasta saadaan esille olennainen.
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Yksinkertaisin tapa tarkastella asiakastyytyvaisyystietoja on prosenttilukujen ja
keskiarvojen avulla. Talla tavalla saadaan selville tyytyvaisyyden taso koko asia-
kaskunnasta seka eri segmenttien tasolla. Tietoa saadaan myds siitd kuinka hyvin
yritys on menestynyt asiakkaille tarkeissé asioissa ja minkalainen on naiden asioi-
den tarkeysjarjestys. Tulokset on helppo esittda havainnollistavina taulukoina ja
kuvina. (Ylikoski 1999, 165-166.)

Tutkimustuloksista itsessaan ei ole mitaan hyotya, jos niita ei kaytetda. Tulosten
perusteella taytyy aluksi paattdd millaisia toimenpiteita kaytetaan ja laadittava toi-
menpidesuunnitelma. Jos tyytyvaisyys on ollut hyva, ei sitd pida ainakaan huonon-
taa tai edes luottaa siihen, etta se sailyy hyvana vaikka mitdén ei tehtaisi. Asiakas-
tyytyvaisyyden parantaminen vaatii koko yrityksen panostusta ja se aiheuttaa kus-
tannuksia. Tarkead onkin miettid miten paljon asiakastyytyvaisyytta kannattaa pa-
rantaa, etteivat kustannukset ole suuremmat kuin tuotot. Asiakastyytyvaisyytta
parannettaessa on yrityksen koko henkilokunnan sitouduttava siihen ja tiedettava
mika asiakastyytyvaisyyden taso on. Asiakastyytyvaisyytta pitaisi mitata useammin
kuin kerran. Tutkimukset pitéisi toteuttaa sddnndllisesti, jotta voitaisiin vertailla ai-
kaisempiin tutkimustuloksiin. (Ylikoski 1999, 166-170.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS KORKEAVIRE OY:LLE

Tassa luvussa kasitellaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutusta, tutkimuksen

validiteettia seka reliabiliteettia ja tutkimustuloksia.

3.1 Tutkimuksen toteutus

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisené tutkimuk-
sena kayttamalla kyselylomaketta (lite 1). Kyselomake on laadittu yhdessa toisen
Korkeavire Oy:n omistajan kanssa. Vinkkeja on kyselty myds muutamalta tutulta
koiraharrastajalta, koska on tarked miettia mihin kaikkeen harrastajat kiinnittavat

huomioita.

Kysely toteutettiin syys- ja lokakuussa 2015 Lahdessa Korkeavire Oy:n hallilla.
Kyselylomakkeet olivat taytettavina kurssijaksojen viimeisilla kerroilla ja ne sai ot-
taa myos mukaan ja palauttaa mydhemmin. Yhden kurssijakson pituus on kuusi
viikkoa ja kyselyyn osallistuivat kahden kurssijakson asiakkaat eli noin 170 asia-
kasta. Toimeksiantaja ehdotti sahkoista kyselylomaketta, joka lahetettaisiin linkki-
na asiakkaiden sahkopostiin. Sahkopostissa tulevat kyselyt on helpompi sivuuttaa
ja siirtda vastaaminen myohemmaksi tai unohtaa kokonaan, joten parempi ratkai-
su oli asiakkaille jaettava paperiversio. Kyselylomakkeeseen vastanneille oli mah-
dollisuus myds osallistua arvontaan (liite 2), jossa palkintona oli 20€ lahjakortti
Korkeavire Oy:n kursseihin tai tarvikemyyntiin. Kyselylomakkeet sai palauttaa sul-

jetussa kirjekuoressa kouluttajalle. Kyselyyn vastasi 104 asiakasta.

Kyselylomakkeiden vastausten perustella on laadittu tutkimuksen tuloksista yh-
teenveto ja johtopaatokset. Johtopaatoksista on keratty kehittdmisehdotuksia Kor-

keavire Oy:lle.

3.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetilla kuvataan kuinka on onnistuttu mittaamaan sita, mita alun perin oli

tarkoitus mitata. Ennen tutkimuksen aloittamista asetetaan tasmalliset tavoitteet
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tutkimukselle ettei tutkittaisi vaaria asioita. Kyselylomakkeen kysymykset on siis
mietittava tarkasti, ettd vastauksista hyodyttaisiin (Heikkila 2014, 177). Kyselylo-
make suunniteltiin yhdessa toisen omistajan kanssa ja testattiin etukateen muuta-
malla koiraharrastajalla kysymalla heidan mielipiteitddn siitd, minkalaisiin asioihin
he kiinnittavat huomioita harrastuspaikoissaan. Samalla varmistettiin, ettd kaikki
kysymykset ymmarrettiin oikein. Kyselylomakkeessa huomattiin jalkikateen yksi
virhe taustatietojen kohdalta mutta tama ei vaikuta tutkimuksen tuloksiin. Kysely-
lomakkeessa oli kysymys talouden koiramaarista, lomakkeelta olikin jaanyt kohta
"0 koiraa” pois. Lomaketta laatiessa oli unohtunut, etteivat koirat valttamatta asu
samassa taloudessa vastaajien kanssa vaan ovat ns. lainakoiria. Lisaksi kysymyk-
sen olisi voinut muotoilla toisin, kysya harrastuskoirien lukumaaraa ei pelkastaan
talouden koiramaaraa. Vaittamat ja avoimet kysymykset kuvastivat hyvin tutki-
musongelmaa ja niiden avulla saatiin vastauksia haluttuihin asioihin, jotta asiak-

kaiden tyytyvaisyyttad voidaan parantaa.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosteen tarkkuutta ja luotettavuutta eivatka tulokset
saa olla sattumanvaraisia. Tulosten pitaa olla myos toistettavissa samankaltaisin
tuloksin. Reliabiliteettiin vaikuttavat myds otoskoko ja satunnaisvirheiden maara
(Heikkila 2014, 28). Tutkimuksessa otoskoko oli suuri ja vastausprosentit kysy-
myksiin hyvét. Tutkimusta voi pitdd myos luotettavana, koska asiakkaat palauttivat
vastauslomakkeet suljetuissa kirjekuorissa eik& vastauksia voi jalkikateen kohden-
taa vastaajiin. Nain ollen asiakkaat pystyivéat vastaamaan kysymyksiin taysin rehel-

lisesti.

Tutkimuksen tuloksia ei voida kuitenkaan yleistaa koskemaan kaikkia Korkeavire
Oy:n asiakkaita, silla vastaajina olivat vain kahden kurssijakson asiakkaat. Luotet-
tavampi tulos olisi saatu jakamalla kyselylomakkeet pidemmalla aikavalilla viela

useamman kurssin asiakkaille.

3.3 Tutkimustulokset

Tutkimuksessa kasitellaan aluksi taustatiedot eli sukupuoli, ika, paatoimi, etaisyys

Korkeavire Oy:n hallille, asiakkuuden kesto, koiramaarat ja lajit, joita harrastetaan
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eniten. Jokaisen taustatiedon kohdalla olen jakanut maarat ryhmiin ja havainnollis-

tan ne kuvioiden avulla. My6s vaittamista on tehty kuvioita.

Kyselylomakkeeseen vastasi 104 asiakasta. Korkeavire Oy:n kursseilla oli kysely-
lomakkeiden jakohetkellda noin 170 asiakasta, joten vastausprosentiksi tuli 61,2%.
Kaikki asiakkaat eivat olleet paikalla viimeisilla kerroilla tai eivat vaan halunneet
jostain syysta vastata kyselyyn. Kaikkiin kysymyksiin ei saatu 104 asiakkaan vas-

tausta, vastausmaarat vaihtelivat 99—-104 vastauksen valilla.

3.3.1 Taustatiedot

Seuraavassa osiossa on kasitelty asiakkaiden taustatietoja. Vastauksista on tehty
kuvaavia taulukoita ja ohessa selvitetddn hieman vastauksia ja kysymysten taus-

taa.

Vastaajien sukupuoli. Kyselyyn vastanneista 97% oli naisia ja 3% oli miehia (ku-
vio 8). Miesten vahainen maara koiraharrastuksissa on yleistd. Tahan kysymyk-

seen vastasivat kaikki kyselyyn vastanneet.

H nainen

mies

Kuvio 8. Vastaajien sukupuoli (n=104).
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Vastaajien ikd. Vastanneista suurin osa eli 36% oli ialtaan 35-50-vuotiaita (kuvio
9). Taman ikaisilla on yleensa tyopaikka ja lapset jo vanhempia, joten harrastami-
nen helpottuu. Toiseksi suurin ryhma oli 25-34 joita oli 31% eli myoskin tyossakay-
via aikuisia. Oli positiivista huomata, etta asiakkaista 17 kappaletta eli 16% oli yli
50 vuotiaita. Alle 10 vuotiaita ei ollut ollenkaan mutta se ehka selittyy silla, etta
harrastaessa koira taytyy olla hallinnassa ja harvalla alle 10 vuotiaalla siihen on
tarvittavaa auktoriteettia. Tahan kysymykseen vastasivat kaikki kyselyyn vastan-

neet.

17

M alle 10 tai 10

m11-17 v.

W 18-24 v.

W 25-34 v.
35-50 v.

38 yli 50 v.

Kuvio 9. Vastaajien ika (n=104).

Vastaajien paatoimi. Paatoimea kysymalla haluttiin tietdd kuinka paljon asiak-
kaista on muita kuin tydssa kayvia, silla koiraharrastus on kallis harrastus. Kurssi-
maksujen lisaksi taytyy maksaa mm. mahdolliset kisalisenssit, koirien fyysisen
kunnon yllapito (mm. hierojat, fysioterapeutit) ja tietenkin kisamaksut matkoineen.
Tokikaan kilpailemiseen ei ole mitddn pakkoa ja kursseilla voi kayda vain harras-
tamassa. Vastanneista 84 eli 81% olivat tydssa kayvia. Loput 19% jakautuivat aika
tasaisesti muiden vaihtoehtojen kesken (kuvio 10). Tahan kysymykseen vastasivat

kaikki kyselyyn vastanneet.
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B tyossa

H tyoton

M opiskelija/koululainen

B vanhempain-, opinto- tai
vuorotteluvapaalla

elakkella

yrittaja

Kuvio 10. Vastaajien paatoimi (n=104).

Vastaajien etaisyys Korkeavire Oy:n hallista. Kysymalla etaisyytta Korkeavire
Oy:n hallista haluttiin selvittdaa kuinka kaukaa asiakkaat tulevat. Etaisyys oli hel-
pompi kysya kuin paikkakunta, silla matkat paikkakunnan sisallakin saattavat
vaihdella kymmenilla kilometreilla ja kysymyksen tarkoituksen oli selvittdd myods
kuinka kaukaa asiakkaat ovat valmiita kulkemaan. Kaupungissa runsaamman tar-
jonnan vuoksi 50km matka on jo pitkd mutta maaseudulla, missa tarjonta on pie-
nempéaa, voivat matkat treenipaikalle olla jopa yli 100km. Vastaajista 88kpl eli 85%
olivat alle 20km péaasta ja loput 15% 20-49 kilometrin paasta (kuvio 11). Tahan

kysymykseen vastasivat kaikki kyselyyn vastanneet.
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M alle 20km
M 20-49km
M 50-99km

yli 100km

Kuvio 11. Vastaajien etdisyys Korkeavire Oy:n hallista (n=104).

Asiakkuuden kesto Korkeavire Oy:ssa. Talla kysymykselld haluttiin selvittéa
asiakkuuden kestoa Korkeavire Oy:ssa. Pidemmat asiakkuudetkin kertovat jo jo-
tain tyytyvaisyydesta, koska muuallekaan ei olla lahdetty. Oli myds mielenkiintoista
huomata, ettd uusien asiakkaiden maara oli toiseksi suurin eli 18%. Eniten asiak-
kaita oli sarakkeessa 1-2v eli 34% ja yli 3 vuotiaita asiakkuuksia oli 17% (kuvio

12). Tahan kysymykseen vastasivat kaikki kyselyyn vastanneet.

M ensimmainen kurssi
malle0,5
m0,5-1v.
W 1-2v.
2-3v.
yli 3v.

Kuvio 12. Asiakkuuden kesto Korkeavire Oy:lla (n=104).
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Lajit, joita asiakkaat ovat harrastaneet Korkeavire Oy:lla. Tahan kysymykseen
sai valita monta vaihtoehtoa. Agility oli suosituin kursseista, sité olivat harrastaneet
73 kappaletta eli 31% vastanneista. Toiseksi suosituin kurssi oli pentukurssi, jonka
olivat kayneet 60 eli 26% kyselyyn vastanneista asiakkaista (kuvio 13). Tahan ky-

symykseen vastasivat kaikki kyselyyn vastanneet.

H Agility

M Rally-toko

B Toko

m Nayttelytreenit
Pentukurssi

Arkitottelevaisuus kurssi

Kuvio 13. Lajit, joita asiakkaat ovat harrastaneet Korkeavire Oy:lla (n=104).

Talouksien koiramaarat. Talla haluttiin kartoittaa kuinka monta koiraa asiakkail-
laan on taloudessa. Hyva jatkokysymys olisi ollut kuinka monta niista on harras-
tuskoiria. Vaihtoehdoista jai pois myos kohta O koiraa, yksi asiakas olikin jattanyt
vastaamatta, koska oikeaa vastausta ei ollut. Vaihtoehtona on myds harrastaa
koiran kanssa, joka ei asu samassa taloudessa vaan esimerkiksi vanhempien luo-
na. Yhden koiran talouksia l16ytyi 50 kappaletta eli 49% ja seuraavana tuli kahden
koiran taloudet 35 kappaletta eli 34% (kuvio 14). Tahan kysymykseen vastasi 103

vastaajaa.
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ml
m2
m3
ma
yli 5

Kuvio 14. Talouksien koiramaarat (n=103).

3.3.2 Vaittamat

Kyselylomakkeessa oli 15 erilaista vaittdmaa, joihin asiakkaat saivat kertoa mielipi-
teensa asteikolla 1-4. (1= Taysin eri mieltd, 2= Jonkin verran eri mieltd, 3= Jonkin
verran samaa mielta, 4= Taysin samaa mieltd). Vaihtoehdoista jatettiin tarkoituk-
sella pois "en osaa sanoa”, koska se on liian helppo valita, jos ei jaksa miettia oi-
keaa mielipidettaan. Ensimmaiset nelja kysymysta kartoittavat asiakkaiden mielipi-
teitd Korkeavire Oy:n sijainnista. Seuraavat viisi kysymysta koskevat Korkeavire
Oy:n hallin toimivuutta ja loput viisi kysymysta ovat yleisid kysymyksia kurs-
siajankohdista, kouluttajien ammattitaidosta, hinnoittelusta ja nettisivuista. Vaitta-
miin oli saatu 99-104 vastausta eli ihan kaikkiin kysymyksiin ei oltu jaksettu miettia

vastauksia.
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Parkkitilaa on riittavasti L

Hallin Iaheisyysessa hyvat

koirien -

ulkoilutusmahdollisuudet

1

B Tdysin eri mielta

] B Jonkin verran eri mielta

Hallille on hyvat opasteet _

Jonkin verran samaa mielta

B Tdysin samaa mielta

Hallille on hyvat kulkuyhteydet F

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 15. Mielipiteet hallin sijainnista (n=101).

Parkkitilaa on riittavasti. Tahan kysymykseen vastasi 100 vastaajaa ja 69% vas-
tanneista oli taysin samaa mieltd ja 27% jonkin verran samaa mielta. Toimitila si-
jaitsee vanhassa teollisuushallissa, jonka pihassa on runsaasti tilaa parkkeerata,
mutta piha saattaa joskus olla tdynné varsinkin, kun kumpaakin hallia kaytetaan
yhté aikaa. Parkkipaikka tayttyy etenkin vaihtotilanteissa, kun edelliset ryhmaélaiset

ovat vielad sisélla ja seuraavat ovat jo saapuneet.

Hallin laheisyydessa on hyvét koirien ulkoilutusmahdollisuudet. Tahan ky-
symykseen vastasi 100 vastaajaa. Suurin osa vastanneista oli hyvista ulkoilutus-
mahdollisuuksista jonkin verran (47%) tai taysin samaa mielté (38%). Alue on teol-
lisuusaluetta, jossa paljon teitd ja pyorateitd. Rekkaliikennettd on onneksi iltaisin

vahan. Alue on paasaantoisesti asfaltoitu, mutta nurmialueita 16ytyy jonkin verran.

Hallille on hyvat opasteet. Tahan kysymykseen vastasi 99 vastaajaa. Hallin
opasteiden puuttumiseen oli kiinnitetty huomioita. 46,5% vastaajista oli jonkin ver-
ran eri mielta, ettéa opasteet ovat hyvat ja jopa 14,1% vastaajista oli asiasta taysin
eri mielta. Hallille ei 16ydy muita opasteita kuin oven paalla oleva Korkeavire Oy:n
logolla varustettu kyltti. Asiakkaille lahetetyista kurssikirjeista |6ytyvat osoite, kartta

ja tarkat ajo-ohjeet hallille.

Hallille on hyvat kulkuyhteydet. Tahan kysymykseen vastasi 101 vastaajaa.

78,2% vastaajista oli taysin samaa mielta, etta hallille on hyvat kulkuyhteydet. Halli
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sijaitsee Lahden Vipusenkadulla teollisuusalueella ja sinne on noin 2km Helsinkiin

menevaltd moottoritieltéd ja 5km Lahden keskustasta. Myds bussiyhteyksia hallille

l6ytyy.

Halliin on helppo kulkea koirien
kanssa
Kenttien yhtdaikainen kaytto ei
héiritse omia treeneja

. . B Taysin eri mielta
Hallissa on hyva ilma

M Jonkin verran eri mielta
Hallissa on sopiva lampétila Jonkin verran samaa mielts

Hallissa riittavasti tilaa W Téysin samaa mielta

Hallin alusta/pohja on hyva

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 16. Mielipiteet hallin toimivuudesta (n=102).

Seuraavalla kuudella kysymyksella selvitettiin hallin toimivuutta, kuten kulkemista
sinne, lampdtilaa ja hallin pohjaa (kuvio 16). Halli, jossa Korkeavire Oy pitda kurs-
sejaan on jaettuun kahteen puoleen: Korkeavire Oy:n ja VAU:n. Kummallakin on
kuitenkin omat sisdankaynnit. Korkeavire Oy puolittaa myés oman tilansa kahteen,

jos samaan aikaan on kaksi kurssia.

Halliin on helppo kulkea koirien kanssa. Tahan kysymykseen vastasi 101 vas-
taajaa. Vastaajat olivat paasaantoisesti jonkin verran samaa mieltd (45,5%) tai
taysin samaa mieltd (45,5%), etta halliin on helppo kulkea koirien kanssa. Yksi
asiakas oli asiasta taysin eri mielta ja olikin laittanut muuta palautetta kohtaan
syyksi jyrkat muutaman askeleen pituiset metalliportaat. Sisaankaynnin ovi on
vaihtunut kyselylomakkeiden tayttdmisen jalkeen ja halliin padsee nykyaan luiskaa

pitkin.

Kenttien yhtaaikainen kaytt6 ei hairitse omia treeneja. Tahan kysymykseen

vastasi 101 vastaajaa. Hallissa saattaa olla neljakin kurssia yhta aikaa, vastaajat
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olivat kuitenkin jonkin verran samaa mieltd (39,61%) tai taysin samaa mielta
(39,60%) ettei kenttien yhtaaikainen kaytté hairitse omia treeneja. 21,78% vastaa-
jista oli asiasta jonkin verran eri mieltd. Toisia saattaa hairitd koirien haukkuminen

tai yleinen héalina, kun treenaajia on paljon yhté aikaa.

Hallissa on hyva ilma. Tahan kysymykseen vastasi 101 vastaajaa. Suurin osa
vastaajista oli taysin samaa mieltd (64,4 %), etta hallissa on hyva ilma ja toiseksi

enitenkin vastaajista olivat asiasta jonkin verran samaa mielta (32,7%).

Hallissa on sopiva lampotila. TAh&n kysymykseen vastasi 101 vastaajaa. Kor-
keavire Oy:n hallissa on lamminta noin +15 astetta. 62,4% vastanneista oli taysin
samaa mielta, etta hallissa on sopiva lampétila ja 30,7% jonkin verran samaa miel-

ta.

Hallissa on riittavasti tilaa. Tahan kysymykseen vastasi 100 vastaajaa. Hallin
koko on vajaa 1000 neliota ja vaikka se jaetaan kahtia, jad treenikenttien kooksi
20mx17,5m ja 20mx22,5m. Myds odottelualueelle jaa tilaa hyvin koirien hékeille ja
muille treenaajien varusteille. 65% oli taysin samaa mielta tilan riittavyydesta ja
31% jonkin verran samaa mieltd. 4% oli asiasta jonkin verran eri mielté ja toiveissa
olikin, ettd joskus olisi agilityn ratakursseja kisamittaisella radalla eli molemmat

Korkeavire Oy:n puolet samanaikaisesti ynden ryhman kaytossa.

Hallin alusta/pohja on hyva. Tahan kysymykseen vastasi 102 vastaajaa. Kor-
keavire Oy:n hallin pohja on kumirouheinen tekonurmi. Hyvasta pohjasta olikin

62,7% taysin samaa mielta ja 34,3% jonkin verran samaa mielta.
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Nettisivuilta 16ytyy tarvittava
informaatio

Nettisivut ovat selkeat
B Taysin eri mielta

1l

M Jonkin verran eri mielta

Hinnoittelu on sopiva
- Jonkin verran samaa mielta
Kouluttajat ovat

ammattitaitoisia B Tdysin samaa mielta

|

Kurssiajankohdat ovat sopivat h

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 17. Yleisia kysymyksia (n=104).

Seuraavat viisi kysymysta olivat yleisemmalla tasolla mm. nettisivuista, koulutta-

jien ammattitaidoista, kurssiajankohdista ja niiden hinnoittelusta (kuvio 17).

Nettisivuilta I6ytyy tarvittava informaatio. Tahan kysymykseen vastasi 102 vas-
taajaa. Vastaajat olivat paasaantoisesti taysin samaa mieltad (60,8%) ja jonkin ver-

ran samaa mielta (31,4%), ettd nettisivuilta (www.korkeavire.blogspot.fi) 16ytyy

tarvittava informaatio.

Nettisivut ovat selkeat. Tahan kysymykseen vastasi 101 vastaajaa. Myos nettisi-
vujen selkeydesta vastaajat olivat tdysin samaa mieltéa (49,5%) ja jonkin verran

samaa mielta (38,6%)

Hinnoittelu on sopiva. Tahan kysymykseen vastasi 101 vastaajaa. Sopivista hin-
noista taysin samaa mielta olivat 46,5% ja jonkin verran samaa mieltd 42,5%.
10,9% oli asiasta jonkin verran eri mieltd ja muusta palautteista 16ytyikin mainintaa

korkeista hinnoista ja toivetta kanta-asiakkaiden alennuksista.

Kouluttajat ovat ammattitaitoisia. Tahan kysymykseen vastasi 102 vastaajaa.
Kouluttajien ammattitaidosta olivat tadysin samaa mielta 94,1% vastaajista ja jonkin
verran samaa mielta 4,9% vastaajista. Yksi ainoa vastaajista oli asiasta taysin eri

mielta.

Kurssiajankohdat ovat sopivat. Tahdn kysymykseen vastasi 104 vastaajaa.

Kurssiajankohdatkin olivat sopivia suurimmalle osalle. 71,1% vastaajista oli asias-


http://www.korkeavire.blogspot.fi/
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ta taysin samaa mielta ja 24% vastaajista jonkin verran samaa mieltd. Korkeavire

Oy:lta l16ytyy kursseja l&ahinna arki-iltaisin mutta valilla myds viikonloppuisin.

Tassa kuviossa (kuvio 18) tarkastellaan vaittamia, joihin on vastattu tyytyvaisyytta
kysyttaessa "Taysin samaa mieltd”. Kaikkiin kysymyksiin ei valitettavasti saatu kai-
kilta vastausta. Kysymyksiin tuli vastauksia kuitenkin hyva maara eli 99-104 kap-
paletta. Kaikista tyytyvaisimpia vastaajat olivat kouluttajien ammattitaitoon. Seu-
raavaksi tulivat hyvat kulkuyhteydet hallille ja kurssiajankohtien sopivuus. Vahiten

tyytyvaisia vastaajat olivat hallin opasteisiin.
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Kuvio 18. Yleinen tyytyvaisyys Korkeavire Oy:ssa

3.3.3 Avoimet kysymykset

Avoimia kysymyksia oli viisi kappaletta. Kyselylomakkeella kysyttin mita kautta
asiakkaat ovat saaneet tietoa Korkeavire Oy:n kursseista ja mihin ajankohtiin
kursseja toivottaisiin. Uudet lajitoiveet ja myds tarvikemyynnin uudistuksen tarpeet

kartoitettiin. Lopuksi sai vield jattaa ihan mita tahansa palautetta.
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Tiedon saaminen Korkeavire Oy:n kursseista. Talla kysymyksella kerattiin tie-
toa siitd, mistd ihmiset saavat tietonsa kursseista ja tarvitseeko mainontaan puut-
tua jotenkin. Korkeavire Oy:lta 16ytyy nettisivut, jossa tiedot yrityksestd, kursseista
ja hinnoista seka yhteystiedot. Korkeavire Oy:lta 16ytyy myds Facebook sivut, jois-
sa tiedotetaan viikonloppukursseista, hallinvuokraustarjouksista ja tarvikemyynnin
kimppatilauksista. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli 16ytanyt yrityksen alun pe-
rin netista, googlettamalla tai suoraa kotisivuilta. Todella monet olivat my6s kuul-
leet Korkeavire Oy:sta tuttavilta, ystavilta, sukulaisilta tai muista paikallisista koira-
kerhoista. Muutama oli ndhnyt mainoksen kaupan tai elaintarvikeliikkeen seinalla.
Korkeavire Oy:lla ei talla hetkella ole uusia mainoksia ilmoitustauluilla, koska kurs-

sit ovat lahes aina tdynna eika uusille asiakkaille ole tarjota mitaan.

Uusia lajitoiveita. Vastanneista suurin osa oli todella tyytyvaisia lajivalikoiman
monipuolisuuteen, osa toivoi kuitenkin, ettd nykyisten lajien kurssimaaria lisattai-
siin, silla kurssit ovat tdynna ja niille on valilla vaikea paasta. Monet olivat myos
sitd mieltd, ettd kaikki uusi otetaan mielenkiinnolla vastaan mita tuolla "maailmalla”
keksitdan. Asiakkaiden toiveissa toistuivat useasti erilaiset nenatydskentelykurssit,
kuten nosework, hajuntunnistus- ja sienikurssit. Monet toivoivat myos etsinta- ja
jalkikursseja. Toivomuslistalla oli my6s koiratanssia, flyballia, pallopaimennusta,
hyppytekniikkaa, uusia dobokursseja, BH-kursseja, itsehillintaéé/keskittymisen
opettelemista, agilityn kisanomaisia ratatreeneja, erilaisia luentoja ja seminaareja
viikonlopuille esimerkiksi agilitykoiran kehonhuolto. Monet vastaajista kertoivat

myads, etta teemapaivat olisivat mukavia. Lajeja saisi kokeilla ilman sitoumuksia.

Toiveita kurssiajankohtiin. Korkeavire Oy:n kurssit sijoittuvat paaosin arki-iltoihin
17-21. Jotain kursseja loytyy myos viikonloppuisin. Vastanneet olivat tyytyvaisia
ilta-aikoihin mutta toivoivat enemman kursseja viikonloppuihin. Vain muutama toi-
voi kursseja arkena paivasaikaan. Viikonlopun kursseista toivottiin myds enemman
valmennusmaisempia eli kestoltaan pidempi& kuin tunti. Hyvana ideana tuli myo6s
se, ettd kuuden kerran kurssijaksot vaihdettaisiin pidempaan, esimerkiksi kymme-

neen kertaan.

Toiveita tarvikemyynnin tuotteisiin. Korkeavire Oy:n tarvikemyynnin valikoimiin
kuuluvat Nutrolin 6ljyt, Kongin kongit ja wubbat, Nina Ottossonin aktivointilelut,

Pomppa koiranvaatteet, Fitdog koirien lisdravinteet, Natural Menu koiranruuat,
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Helsitar treenitaskut seka erilaisia treenileluja. Jo kyselylomakkeita taytettdessa oli
asiakkailta tullut ilmi, etta kaikki eivat ole edes tietoisia tarvikemyynnista. Jo ennen
yhteenvedon ja kehitysehdotusten laatimista olikin kayty ostamassa tuotteille siistit
korit ja tehty myytavista tuotteista esittelypdydan hallille. Uusia tuotteita, joita asi-
akkaat toivoivat myyntiin, olivat Back On Track- tuotteet koirille ja nayttelyhihnat.
Osa toivoi myds Korkeavire Oy:n logolla varustettuja vaatteita ohjaajille. Todella
hyva idea, joka toistui muutamassa lapussa, oli pienet namipussit, joita voisi ostaa

ennen treeneja namien unohduttua kotiin.

Muuta palautetta. Muuhun palautteeseen sai antaa ihan mitd tahansa palautetta,
niin positiivista kuin negatiivista. Tahan tulikin erittain paljon vastauksia (Liite 3).
Paaosin palaute oli erittain positiivista. Ohjaajien ammattitaitoa ja kannustavaa
tapaa kouluttaa kehuttiin:

- ”Noora on mielestani kannustava ja hyva ohjaaja. Kiitos! ©”
- "Ohjaajat Noora ja Emilia ovat tosi ammattitaitoisia”

- "Olen ihan superkiitollinen Nooralle & Emilialle kaikista neuvoista ja avusta.

lIman niitd en olisi tuon koiran kanssa pérjannyt ©”

- "Kurssit ovat olleet laadukkaat ja yksilOlliset koiran tasot huomioiden. Hyvaa
asiakaspalvelua olen aina saanut ja joustoa on ollut. Kiitos siitd Nooralle ja

Emilialle.”

- "Mukava kun kiinnostus auttamiseen/opettamiseen on aitoa ©”

Hyvia kehitysehdotuksiakin 16ytyi monia:
"Seinan viereen kunnon kiinnitysmahdollisuudet koirille”
- "Joku pieni kotilaksy olisi kiva, joka "tarkistettaisiin seuraavalla kerralla”
- "harjoituskisoja useammin (agility, rally-toko)”

- "Jatkakaa samaan malliin ja yrittakaa pysya jarjissanne :P Joku lauantain

tapahtumapaiva asiakkaille voisi olla joskus kiva...”
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Negatiivista palautetta oli todella vahan. Muutama kommentoi hinnoitteluun ja kan-
ta-asiakas alennusten poistumiseen. Korkeavire Oy:lla ei ole talla hetkella asiak-
kailleen muita alennuksia, kun edullisempi hinta treenikentan vuokrista (agility-,
toko- ja rally-tokoryhmalaisille) ja etusijat viikonloppujen vakituisiin agilityryhmiin
(ei tarjota uusille asiakkaille ennen kun vakituisilta kavijoiltd on kysytty). Tassa

muutama palaute, joista |0ytyi negatiivista:

- "Rally-tokoon ja agilityyn irtotunteja myyntiin esim. fb:n kautta. Alkuaikojen
kanta-asiakassysteemi takaisin tai jonkinlainen alennussysteemi jatkuvasta

asiakkuudesta (etuja kanta-asiakkaille)”

- "Mahtavaa harrastustoimintaa taalla Lahdessa! Kurssien hinta korkea mutta

niin se taitaa olla joka paikassa. lhana henkildkunta”

- "Hinnoittelua voisi miettia. Meillakin taloudessa 3 koiraa, jos kaikkia tree-

nauttaisi, olisi se kallista. Joku alesysteemi olisi mukava”

- Korttimaksumahdollisuus? Agilityn viikkotunneista ratapiirros faceen?
Yleinen siisteys odotustiloissa esim naapurissa tarjolla aina kahvia ja yhtei-

nen kahvikassa vapaaehtoinen. Pienet jutut merkitsee ©”



47

4 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselylomakkeeseen vastanneet asiakkaat olivat
paaosin tyytyvaisia Korkeavire Oy:n toimintaan. Suurinta kiitosta saivat ammattitai-

toiset kouluttajat ja monipuoliset kurssit, joille on miellyttava osallistua.

Vastanneista suurin osa oli naisia, mutta miesten vahyys koiraharrastuksissa on
yleensakin vahaista eli tasta asiasta ei tarvitse olla huolissaan. Eniten miehia l6y-
taa erilaisten palveluskoiralajien, kuten suojelun, haun ja jaljen parista. BH-kurssia
(Kayttaytymiskoe, joka taytyy suorittaa ennen palveluskoiralajeissa kilpailemista)
oli muutama vastanneista toivonut ja tdméa voisi olla kurssi, joka kiinnostaisi mie-

hia.

Yritykselle vanha asiakas on edullisempi kuin uusi, joten Korkeavire Oy:n kannat-
taa panostaa jo oleviin asiakkuuksiinsa. Talla hetkella tilanne on se, ettd kurssit
tayttyvat valittdmasti, mutta se ei ole tae, ettd niin kdy myds tulevaisuudessa. Kil-
pailu kasvaa ja uusia kilpailevia yrityksia tulee markkinoille. Myés erilaiset koira-
harrastusseurat lisdavat kysynnan vuoksi kurssitarjontaa, joten asiakkaat saattavat
siirtyd myods heidan asiakkaikseen. Korkeavire Oy:lla ei ole talla hetkella muita etu-
ja asiakkailleen, kun halvempi hinta kenttavuokrista omatoimiharjoitteluun ja etusi-
jat viikonloppujen vakioryhmiin. Monilla asiakkailla onkin monta koiraa taloudes-
saan ja olisi hyva tarjota asiakkaalle keskittdmisetua, esimerkiksi talouden kol-
mannen koiran kurssi puoleen hintaan (saman kurssijakson aikana) tai jatku-

vuusetua, esimerkiksi tarjoamalla joka viides perakkéainen kurssi puoleen hintaan.

Hintoihin oltiin p&&osin tyytyvaisia, mutta muutama vastaajista kommentoi niita
muuta palautetta -kohdassa. Hintoja on jouduttu nostamaan siitd syysta, etta agili-
tytilojen vuokrien verotus nousi 10 prosentista 24 prosenttiin. (Korkeimman hallin-
to-oikeuden pé&atds 30.06.2015, jonka mukaan agilityhallin vuokraamisessa har-
rastajille ei voida enaa kayttaa liikuntapalveluihin soveltuvaa alennettua verokan-
taa, koska agilityn harjoittelemisessa on kyse ensisijaisesti koiran kouluttamisesta

eik&a ohjaajan suorittamasta liikunnasta).

Hallin sijaintiin asiakkaat olivat tyytyvaisia, samoin ulkoilutusmahdollisuuksiin ja

parkkitilaan. Ainoastaan opasteiden vahyys sai palautetta. Talla hetkella Korkeavi-
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re Oy:n logolla varustettu kyltti I6ytyy hallin seinasta kulkuoven ylapuolelta ja kurs-
sikirjeeseen tulee tarkat ajo-ohjeet. Jotkut navigaattorit eivat 16yda tarkkaa osoitet-
ta hallin pihaan ja harvalla on kurssikirje mukana autossa. Korkeavire Qy voisikin
selvittad VAU:lta (Villahteen Agilityurheilijat) ovatko he saaneet palautetta opastei-

den puuttumisesta ja hankkia yhteiset opasteet, esimerkiksi kyltti “agilityhalli”.

Hallin toimivuuteen asiakkaat olivat mygs tyytyvaisia. Kun ensimmaisia lomakkeita
on taytetty, on halliin ollut kulku metalliportaiden kautta. Kulkuovi on nykyaan muu-
tettu ja kulku halliin tapahtuu luiskan kautta. Hallissa ei ole mitdan erityista ilman-
vaihtoa, mutta ilma pysyy hyvana ja lampiméana hallilammittimien avulla. Hallin
pohja on ollut hyva ja sitéa onkin helppo huoltaa lisaéamalla kumirouhetta ja hara-
voimalla tekonurmea. Vaikka asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia, niin jatkossakin
kannattaa huomioida tilojen siisteys ja hyvat tilat vuoroaan odottelevien héakeille ja
muille tavaroille. Jonkin verran oli negatiivista palautetta kenttien yhtdaikaisesta
kaytosta. Tassakin kannattaa huomioida se, ettd kentat on rajattu hyvin aidoilla ja
koirat pysyvat treenikenttan omilla puolillaan seka kulkeminen kenttien valilla on
helppoa ja esteetdntd. Isoissa halleissa valitettavasti kaikuu, mutta suunnitteilla
onkin aanieristyskangas, joka edes hieman véhentaisi kaikumista. Yksi avoin pa-
laute olikin jatetty mikrofonista. Vaikka kouluttajien aanet ovat selkeét, ne hukkuvat
koirien haukuntaan ja on yleiseen halindan. Mikrofonihankinta olisi hyva koulutta-
jien omankin d&nen rasittumisen kannalta. Mikrofoni asiaa tulisi mietti&a, mutta
huomioida se, etté kuinka mikrofonit toimivat yhta aikaa kaytettyna ja hairitsevatko

ne niita kouluttajia, joilla mikrofonia ei ole kaytéssa.

Suurin osa vastanneista oli I6ytanyt Korkeavire Oy:n internetista tai kuulleet suosit-
teluja tuttavilta ja ystaviltda. Suosittelut kertovat tyytyvaisyydesta, ei- tyytyvaiset
asiakkaat jattavat suosittelematta. Korkeavire Oy:n kotisivuja pidettiin selkeina ja
kaikki informaatio l6ytyy sieltd. Jatkossakin kannattaa panostaa tdhan ja lisdksi on
tarkeaa vastata nopeasti asiakkaiden kyselyihin vapaista kursseista vaikka tilaa ei

[6ytyisikaan.

Korkeavire Oy:n kurssitarjontaa pidettiin monipuolisena, mutta kuitenkin 16ytyi uu-
sia lajeja, joita toivottiin. Toivomuksia on jo kuunneltu ja ensivuodelle on luvassa
ainakin dobotunteja ja kisanomaisia ratatreenejd. Omistajat lisdisivat mielellaan

kurssitarjontaa, mutta aika ja tilat ovat rajalliset eika uutta mahdu mukaan kovin
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paljon karsimatta jo valikoimiin kuuluvia kursseja. Todella monet toivoivat erilaisia
esittelypaivia, joissa lajeja saisi kdyda kokeilemassa ilman sitoumuksia. Korkeavire
Oy juhlii 6-vuotissyntymapaiviaan helmikuussa 2016 ja suunnitteilla olisikin juhlia
kakkukahvien lomassa erilaisilla lajiesittelytunneilla. Paivan lopuksi voitaisiin pitaa
leikkimielinen koiranayttely eli match show tai epdviralliset agility- tai rally-
tokokilpailut. Synttareilla voisi myods esitella Korkeavire Oy:n tarvikemyynnin tuot-
teita ja pyytaa esimerkiksi Pomppa- takkien edustajan esittelemaan heidan tuottei-

taan. Tuotteista voisi olla my0s erilaisia tarjouksia ja arvontoja.

Jo kyselylomakkeita taytettdessa kavi asiakkaiden keskustelusta ilmi, etta kaikki
asiakkaat eivat ole tietoisia tarvikemyynnistd. Nykyaan tarvikemyynnin tuotteet
ovatkin esilla koreissa. Eras asiakas olikin ehdottanut lasivitriinia ja viereen selke-
aa hinnastoa. Korkeavire Oy:n kaikkia tarvikemyynnin tuotteita ei [0ydy heid&an ko-
tisivuiltaan ja sinne kannattaisikin lisata kattava lista kaikista tuotteista, joita Kor-
keavire Oy:n kautta voi ostaa. Korkeavire Oy:n logollisia vaatteita toivottiin myos
ohjaajille ja ne olisivatkin hyvaa mainosta. Jatkuvasta valikoimasta ei valttamatta
tarvitsisi 10ytyd kuin jotain halvempia tuotteita, esimerkiksi pipoja ja lippiksia. Kal-
limpiin tuotteisiin, kuten takkeihin ja teknisiin treenipaitoihin kannattaisi kartoittaa
asiakkaiden kiinnostusta ja tilata tarvittava méaara sitovien ennakkotilausten perus-
teella. Erittain hyva kehitysehdotus oli toive pienistda namipusseista, joita voisi 0s-
taa ennen treeneja, jos koiran palkkaukseen tarkoitetut namit unohtuvat kotiin.
Tarvikemyyntid kannattaa mainostaa enemman, esimerkiksi juuri synttareilla tai
lajiesittelypaivilla ja pyytda firmojen edustajia mukaan esittelemaan tuotteitaan.

Myds Facebookin tykk&a ja jaa —tyyliset arvonnat levidvat nopeasti ja ilmaiseksi.

Kaikki palaute tulisi aina ottaa vakavissaan, oli se positiivista tai negatiivista. llman
palautetta ei voida kehittyd eik& parantaa palvelua. Asiakkaille taytyy tulla tunne,
ettd heidan ajatuksillaan on merkitysta ja heita kuunnellaan. Jo pienilla asioilla voi
olla merkitystd asiakastyytyvaisyyttd parantaessa, esimerkiksi kulku Korkeavire
Oy:n halliin metalliportaiden kautta vaihdettiin kulkuun luiskan kautta asiakkaiden
toiveesta. Palautteita kannattaa kuunnella myds siksi, etta omalle toiminnalleen voi
tulla "sokeaksi” eika edes huomaa kehittamisen tarvetta ilman, etta joku siitd ker-

too.
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Hei,

olen Sirpa Vittinki Seindgjoen Ammattikorkeakoulusta ja opiskelen
tradenomiksi. Opinndytetyoni on asiakastyytyvaisyystutkimus Korkeavire
Oy:lle. Ohessa kyselylomake, jonka voit palauttaa nimettdména suljetussa
kuoressa kouluttajalle. Kaikkien vastaajien kesken arvotaan 20€ arvoinen
lahjakortti, jonka voit kayttdd Korkeavire Oy:n kursseihin tai tarvikemyyntiin.
Palauta tdman lapun alaosa my6s kouluttajalle nimell&si ja
sédhkopostiosoitteellasi varustettuna niin osallistut arvontaan. Kiitos
vastauksista jo etukateen!

Nimi:

Sahkdpostiosoite:



1. Sukupuoli
O mies
O nainen

2. lka

alle 10 tai 10 vuotta
11-17 vuotta

18-24 vuotta

25-34 vuotta

35-50 vuotta

yli 50 vuotta

0O O O O O O

3. Paatoimesi

tyOssa

tyoton
opiskelija/koululainen

elakkeelld

0O O O O O

yrittaja

4. Etaisyys Korkeavire Oy:n hallista
alle 20km

20-49km

50-99km

100km tai enemman

(@]

(@]

O

5. Kauanko olet ollut Korkeavire Oy:n asiakas?

tama oli ensimmainen kurssi
alle puoli vuotta

0,5 vuotta - 1 vuosi

1 vuosi — 2 vuotta

2 — 3 vuotta

yli 3 vuotta

O O O O O

vanhempain-, opinto- tai vuorotteluvapaalla
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6. Lajit ja kurssit, joita olet harrastanut Korkeavire Oy:lla (voit valita monta)

agility
rally-toko

toko
nayttelytreenit
pentukurssi

0 O O O O

arkitottelevaisuus kurssi

7. Montako koiraa talouteen kuuluu
1

2

3

4

5 tai enemman

o O O O

Ympyroi ndista se mika parhaiten kuvaa mielipidettasi

Taysin eri mielta
Jonkin verran eri mielta
Jonkin verran samaa mielta

el

Taysin samaa mielta

Hallin sijainnista:

Hallille on hyvat kulkuyhteydet
Hallille on hyvat opasteet
Hallin 1aheisyydessa on hyvat koirien ulkoilutusmahdollisuudet

.

Parkkitilaa on riittavasti

Hallin toimivuudesta :

Hallin alusta/pohja on hyva
Hallissa on riittavasti tilaa
Hallissa on sopiva lampdtila
Hallissa on hyva ilma

W N W;

Kenttien yhtaaikainen kaytto ei hairitse omia treeneja
10. Halliin on helppo kulkea koirien kanssa

1234
1234
1234
1234

1234
1234
1234
1234
1234
1234
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11. Kurssiajankohdat ovat sopivat

12. Kouluttajat ovat ammattitaitoisia

13. Hinnoittelu on sopiva

14. Nettisivut ovat selkeat

15. Nettisivuilta |0ytyy tarvittava informaatio

Mita kautta sait tietoa Korkeavire oy:n kursseista?

Toivoisitko uusia lajeja?

Millaisiin ajankohtiin toivoisit kursseja?

Toivoisitko tarvikemyyntiin uusia tuotteita?

Muuta palautetta?

Kiitos vastauksista, niista jokainen on tarkea!

1234
1234
1234
1234
1234
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Noora on mielestéani kannustava ja hyvéa ohjaaja. Kiitos! ©
Ohjaajat Noora ja Emilia ovat tosi ammattitaitoisia

Olen ihan superkiitollinen Nooralle & Emilialle kaikista neuvoista ja avusta. lIman

niitd en olisi tuon koiran kanssa parjannyt ©

Kurssit ovat olleet laadukkaat ja yksil6lliset koiran tasot huomioiden. Hyvaa asia-

kaspalvelua olen aina saanut ja joustoa on ollut. Kiitos siitd Nooralle ja Emilialle.
Mukava kun kiinnostus auttamiseen/opettamiseen on aitoa ©

Seinan viereen kunnon kiinnitysmahdollisuudet koirille

Joku pieni kotilaksy olisi kiva, joka "tarkistettaisiin seuraavalla kerralla
harjoituskisoja useammin (agility, rally-toko)

Jatkakaa samaan malliin ja yrittakaa pysya jarjissanne :P Joku lauantain tapahtu-

mapaiva asiakkaille voisi olla joskus kiva...

Rally-tokoon ja agilityyn irtotunteja myyntiin esim. fb:n kautta. Alkuaikojen kanta-
asiakassysteemi takaisin tai jonkinlainen alennussysteemi jatkuvasta asiakkuudesta

(etuja kanta-asiakkaille)

Mahtavaa harrastustoimintaa taalla Lahdessa! Kurssien hinta korkea mutta niin se

taitaa olla joka paikassa. lhana henkilkunta

Hinnoittelua voisi miettid. Meillakin taloudessa 3 koiraa, jos kaikkia treenauttaisi, oli-

si se kallista. Joku alesysteemi olisi mukava
Hyvat ohjaajat — kiitos!!! ©
Kouluttajat ammattitaitoisia. Joillakin kursseilla liikaa koiria — ohjaus karsii (agi, toko)

Kivaa on ollut ja meilla (koiran kanssa) ei ole paaasia kilpailu vaan lystinpito ja yh-

dessé touhuaminen
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En ole muistanut ettéa tuotteita on myynnisséd, koska missaan ei ole hinnastoa, esit-
teita tms. Tunneillakaan tarvikemyynnista ei ole puhuttu kuin hupikurssi aktivointipe-

lejen yhteydessa

Loistavat ohjaajat/kouluttajat. Positiivinen tunnelma, vaikka aina ei harkat mene

putkeen

Kursseilla on ollut kiva kdyda ja koiranikin heti tauon jalkeen innolla uudelle kurssille

hanta heiluen eli se on paras kiitos seka paikasta etta koulutuksesta
Mainio paikka harrastaa koiran kanssa

©

Kiva kurssi (pentukurssi), tulen kylla uudelleen kurssille! Agility jo odottaa!!
Kiitos kivasta kurssista

enemman ryhmia

Kiitos, ettd on olemassa kursseja myos ei seura-aktiiveille

Tunti on riittdva treeniaika ja Noora on taitava ja kannustava kouluttaja
Kiitos, on ollut alyttméan kivaa!

Noora on ihan loistava. Kayn mielellani koiran kanssa harrastamassa
Internet sivuja voisi olla vain yhdet joilta 16ytyisi ajantasainen tieto
Myynnissa olevat tuotteet voisivat olla esim lasivitriinissa esilla

Kiitos ©

Olen erittain tyytyvainen Korkeavireen toimintaan

Kiitos pentukurssista! Todella tarpeellinen ja hyvia neuvoja

©
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Kouluttaja hyva, selked kielenkayttd. Joskus hallilla kova meteli eikd kouluttajan
aanta kuule selvasti vaikka aani on selkeda. Olisiko mahdollista esim langaton mik-

rofoni?

Kiitos kurssista, viihdyimme siella koiran kanssa
Terkkuja ja kiitos ©

Kaikki toimii hyvin!

Hyva tervejarkinen meininki

Mukavaa ollut!

Korttimaksumahdollisuus? Agilityn viikkotunneista ratapiirros faceen? Yleinen siis-
teys odotustiloissa esim naapurissa tarjolla aina kahvia ja yhteinen kahvikassa va-

paaehtoinen. Pienet jutut merkitsee ©
©

Jatkakaa samaan malliin
Asiantunteva maltillinen ohjaus

©

Kiitos hyvasta koulutuksesta!

Téanne on aina mukava tulla

Noora & Emilia on loistavia! ©

Aikaisemmin halliin padseminen suorastaan vaarallista portaiden takia. Nyt kun

kaytossa ramppi, asia kunnossa.
Mukava ilmapiiri
Mukavat ja asiantuntevat ohjaajat! ©

Hyva ja hauska kurssi, koirakoita sopivasti
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- Kiitos hyvasta toiminnasta ©

- Kisoja toivoisin jarjestettdvan useammin
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