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1 INLEDNING

Okat allmént intresse for hélsa och fitness har lett till en 6kad efterfrdgan pa kunniga
personliga tranare och lampliga trdningsprogram som kan uppfylla individernas specifi-
ka malsattningar. Malsattningar sa som viktminskning och okad muskelmassa. (Chiu et
al. 2010 s. 895) Att trana med en personlig tranare ar nagot som manniskor uppfattar
viktigt idag. Under de fem senaste aren har det utbildats allt flera personliga tranare och
dessutom har antalet manniskor som anlitat en personlig tranare varit hogre an nagonsin

tidigare. (Helsingin Sanomat 2014a)

Studier kring &mnet visar att det &r effektivt att trdéna med en personlig tranare. Béttre
uthallighetskondition, 6kad muskelstyrka, hogre traningsaktivitet, Okad fettfri massa,
viktminskning och béttre traningsmotivation ar bland annat resultat som uppnatts ge-

nom att trana tillsammans med en personlig tranare. (Kennedy-Armbruster et al.2015)

En personlig tréanare &r en expert inom motion. Férutom att ge instruktioner om traning
omfattar manga tjanster inom personlig traning dven kostradgivning och mental traning.
Det &r latt att idag anlita en personlig tranare &t sig. Férutom privata foretag erbjuder

aven de flesta gym pa tjanster inom personlig traning. (Helsingin Sanomat, 2014b)

Tidigare forskning om tjanster inom personlig traning pa LadyLine Borga hade inte ut-
forts och darmed blev syftet med forskningen att undersdka tjanster inom personlig tré-
ning. Syftet var att undersdka kdpbeslutet och upplevd kvalitet betréffande tjanster inom

personlig traning.



2 LADYLINE BORGA

Uppdragsgivare for examensarbetet var LadyLine Borga. LadyLine ar ett inhemskt ma-
vél-center med service som riktar sig speciellt till kvinnor. Bakom varumarket LadyLine
star Ab LL International, ett privat finlandskt foretag. (LadyLine 2015)

LadyLine Borga grundades ar 2007 och tjanster som LadyLine Borga erbjuder ar
gruppmotion, gym, solarium, Omnia- funktionell traning, Jungle Sports- funktionell tra-
ning, infrardédbastu, hot & relax studio, virtuella aerobic-timmar, barntimmar, olika kur-

ser och tjanster inom personlig tréning.

Det finns olika typer av tjanster inom personlig traning att valja mellan pa LadyLine.
Kunderna kan vélja tjansten beroende av behovet och antalet traffar samt innehallet pa
traffarna bestams sedan beroende pa énskemal och avsikten med tjansten. Priset pa

tjansten ar beroende av antalet traffar man har med personliga tranaren.

Under tiden som forskningen genomfordes, det vill saga 12/2014 till 05/2015, arbetade
det tre personliga tranare pa LadyLine Borga. Alla tre har nagot olika utbildningsbak-
grund, men har alla genomgatt en utbildning till personlig tranare via LadyLine . Sam-
manlagt sysselsatt foretaget under denna tid 18 personer. Férutom personliga tranare
jobbade anstallda som serviceradgivare, receptionspersonal, instruktérer och inom fore-

tagets marknadsforing.



3 TJANSTER

| detta kapitel definieras vad en tjanst ar, vad tj&nster personlig trdning &r och dessutom

beskrivs begreppet tjanstekvalitet.

3.1 Vad ar en tjanst?

Termen tjanst ar invecklad och har manga olika definitioner. En tjanst kan vara allt fran
personlig service till tjanst i form av ett erbjudande eller en produkt. (Grénroos 2008 s.
61) Tjanster bestar vanligen av tva komponenter, tjansteproducenten och den person
som anvander sig av tjansten. Tjanst kan definieras som en interaktion, handling, han-
delse, funktion eller prestation dar man framstaller eller ger kunden en mgjlighet till en
I6sning pa problem, en upplevelse, en njutning, en erfarenhet eller besparing av tid eller
materia. (Rissanen 2005 s. 18) Alternativt kan en tjanst definieras ”som en process be-
staende av en serie mer eller mindre icke-patagliga aktiviteter som vanligtvis, men inte
nodvandigtvis alltid, &ger rum i interaktion mellan kunden och servicepersonal och/eller
fysiska tillgangar eller varor och/eller tjansteleverantérens system och som tillhanda-

halls som en losning pa kundens problem” (Gronroos 2008 s. 62).

Det absolut viktigaste da man pratar om tjanster ar att de &r processer. Processerna be-
star av aktiviteter i en viss mangd och ett visst antal olika typer av resurser anvands.
Vanligtvis indelas tjanster i tre olika egenskaper, som mer eller mindre &r typiska for

tjansten. Dessa tre sardrag ar:

1. Tjanster ar processer bestdende av aktiviteter eller en serie av aktiviteter snarare an
saker

2. Tjanster tillverkas och anvands atminstone delvis samtidigt
3. Kunden deltar som medproducent i tjanstens produktionsprocess.

(Gronroos 2008 s. 63-64)

Kannetecknande for tjanster ar dven att man inte kan lagra dem, det ar svart att pa for-
hand beskriva tjnsten helt exakt, det &r vanligen en social upplevelse och det ar for det

mesta omojligt att returnera en tjénst (Rissanen 2005 s. 20). Férutom detta kan man séga
10



att tjanster ar heterogena, vérdet av tjansten skapas tillsammans med koparen och att
séljaren och tjansten inte byter dgare (Grénroos 2002 s. 59).

3.2 Tjanster inom personlig traning

Begreppet personlig tranare har fatt sin borjan fran Hollywood. Till en borjan var det
filmstjarnor och skadespelare som anlitade personliga tranare, men senare borjade dven
vanliga personer anstalla dem och trenden spred sig. Till Finland kom idén om personlig
traning pa 2000-talet. (Haavisto et al. 2002 s. 7) Idag finns det i Finland cirka 2000-
3000 personer vars huvudsysselséttning ar personlig tranare. Dartill finns det ett stort
antal personer som har personlig traning som bisyssla. (Helsingin Sanomat 2015)

En personlig tranare instruerar kunder individuellt beroende pa deras motionsbehov. En
personlig tranare planerar, genomfor och utvarderar traningsprogram at kunder pa basis
av insamlad och analyserad information om kunden. Genom att noggrant analysera
kundinformationen forsékrar sig personliga tranaren om effektiviteten betréffande tra-
ningsprogrammen. En personlig trénare bor ha kunskap om anatomi, fysiologi och nér-
ing (se figur 1). (EHFA 2011 s.12, 14)

Personlig

tranare Anatomi Fysiologi Néring
Psykosociala aspek- Samla in & analysera | Tréningsadaption &
ter pa hélsa & fysisk kundinformation traningsplanering
aktivitet

Figur 1 Definition av personlig trénare (EHFA 2011)

Att vara en personlig tranare kraver mangsidigt kunnande eftersom arbetshilden langt
bestams av kundens malsattningar. Vanligtvis arbetar personliga tranare pa olika mo-
tions- och rehabiliteringscenter, men allt oftare kan man se dem arbeta dven i andra om-
givningar. (Simojoki 2015)
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Tjanster inom personlig traning kan se olika ut beroende pa var man koper sin tjanst.
Konceptet for tjansterna inom personlig traning pa LadyLine Borga beskrivs i figuren
nedan (figur 2).

PIRAVALMENNUKSET PIENRYHMAT YHSILOVALMENNUS

Quick & Go Small Group

Traini L

PT Intro PT 180

Tearn Tralmng
Workshop PT 360

PT 360 light

Figur 2 Tjansterna inom personlig traning pa LadyLine Borga

Tjansterna inom personlig tréaning ar indelade i snabb coaching, traning i mindre grup-
per och individuell traning. Namnen pa tjansterna beréattar i stort sett vad tjansterna gar
ut pa. Snabb coaching innebar endast en eller tva traffar med personliga tranaren, medan
traning i mindre grupper innebar att flera individer trana tillsammans med en personlig
tranare. Temat for workshopen och Small Group Training kan vara gym, kondition,
I6pning, crosstraining, viktkontroll eller kroppsmodifiering. Quick and Go tjansten kan
innebdra till exempel konditionstestning eller kroppssammanséttningsmétningar. Den
individuella traningen ar indelad i PT90, PT180, PT360 och PT360 light. Siffran efter
PT star for antalet dagar som tjansten varar. Alltsa ar varaktigheten pa PT90 3 manader,
PT180 6 manader och sa vidare. | tabell 1 nedan sammanfattas varaktigheten och prisen
av de olika tjansterna inom personlig traning pa LadyLine Borga.
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Priset pa tjansten paverkas av bland annat om man tranar ensam med en personlig tréna-
re eller tillsammans med andra personer. Dessutom spelar antalet traffar man har med
personliga tranaren en central roll for priset av tjansten. Prissattningen pa LadyLine
Borgas tjanster inom personlig traning ser ut pa foljande satt:

Tabell 1 Prisen pa tjansterna inom personlig traning pa LadyLine Borga

TJANST VARAKTIGHET PRIS
Quick & Go 30min 39 €
PT intro 2X30 min 59€
Workshop 120 min 39 €/workshop
Small Group Training 3 man 79 €/mén
Team Training 1 man 99 €/man
PT90 3 man 279 €/man
PT180 6 man 159 €/méan
PT360 12 man 89 €/mén
PT360 Light 12 man 39 €/mén
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3.3 Tjanstekvalitet

Tjanstekvalitet har manga olika dimensioner. Man kan prata om bland annat forvantad
tjanstekvalitet och upplevd tjanstekvalitet. Dessa tva begrepp definieras i foljande kapi-
tel.

3.3.1 Forvantningar av kvaliteten

Forvantad kvalitet forklarar hur kunden upplever att en tjanst 6verensstimmer med de
forvantningar som kunden hade av tjansten. Nar en kund planerar att kopa en tjanst ska-
par hen férvantningar om hur tjansten kommer att vara. Férvantningarna kan gélla bland
annat priset, resultatet, kvaliteten eller servicemiljon. Forvéntade kvaliteten dr ett resul-
tat av bland annat kundens personliga egenskaper och tjansteerfarenheter, tjansteleve-
rantGrens atgarder inom marknadsforingen och av andras upplevelser om tjansteforeta-
get. Betydelsen av kundens férvantningar ar stor da det galler hur kunden upplever kva-
liteten. (Ylikoski 2000 s. 119) Orealistiska forvantningar leder till att kunden upplever

tjanstekvaliteten samre (Gronroos 2008 s. 84).

En annan viktig synpunkt att ta i beaktande gallande forvantningarna om tjanstekvalite-
ten ar priset. Man kan anta att priset har ett samband med férvantningarna som kunden
har pa kvaliteten. Hogt pris kan uppfattas synonymt med hogre kvalitet. (Grénroos 2008
s. 98)

3.3.2 Upplevd tjanstekvalitet

Kvalitetsupplevelsen pa en tjanst ar beroende av bland annat det att hur kunden upple-
ver sjélva tjansten och interaktionen mellan producenten och képaren (Grénroos 2002 s.
75). Den upplevda tjanstekvaliteten ar beroende av tva olika dimensioner; den tekniska
kvaliteten och den funktionella kvaliteten (se figur 2) (Ylikoski 2000 s. 118, Gronroos
2008 s. 82).
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TOTAL KVALITET

/[ \

IMAGE
TEKNISK KVALITET: FUNKTIONELL KVALITET:
VAD HUR

Figur 3 Tjanstekvalitetens tva dimensioner (Grénroos 2008 s. 83)

Den tekniska kvaliteten, aven kallad resultatdimensionen pa en tjanst handlar om vad
kunden far efter att tjansten &r slutford och om vad som erbjuds. Den funktionella kvali-
teten ocksa kallad den processinriktade dimensionen handlar daremot om hur tjansten
erhalls, det vill saga hur kunden far tjansten och tjansteprocessen fungerar i helhet.
(Gronroos 2008 s. 81-83)

Utover den tekniska och funktionella kvaliteten spelar foretagets image och rykte en
stor roll for upplevelsen om tjanstekvaliteten. Foretagets image har tva olika effekter.
Den fungerar som en kvalitetssignal och som ett filter for daliga upplevelser. (Liljander
& Ro0s 2001 s. 23) Om foretaget har en bra image leder det till att kunden lattare forla-
ter sma misstag dn om foretaget har en dalig image (Groénroos 2008 s. 82). Foretagets
image paverkas av kundens egna kunskaper om foretaget och dess tjanster, andras upp-
levelser av tjansterna, foretagets varderingar och hur foretaget kommunicerar sina var-
deringar (Liljander & Roos 2001 s. 23).

Forutom tjanstekvalitetens tva olika dimensioner och foretagets image skriver Grénroos
(2008 s. 98) om sju kriterier for god upplevd tjanstekvalitet. De sju kriterierna for upp-
levd tjanstekvalitet ar:
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1. Professionalism och fardigheter
2. Attityder och beteende

3. Tillganglighet och flexibilitet
4. Tillforlitlighet och palitlighet
5. Problemhantering

6. Serviceomgivning

7. Rykte och trovardighet

Professionalism och fardigheter géallande tjanster handlar om att kunden kan uppleva att
foretagets personal, fysiska resurser och verksamma system har den fardighet som kravs
for att 16sa kundens problem pa ett professionellt sétt (Gronroos 2008 s. 98). Till exem-
pel pa LadyLine kunde professionalism och fardigheter handla om hur kunden upplever
att personliga tranaren har kunskap om att instruera, om anatomi, fysiologi och naring.
Dessutom kan till exempel de olika programmen som anvénds i samband med personlig
traning och deras funktion ha en inverkan pa kundens upplevda kvalitet om professiona-

lism och fardigheter géllande tjansterna inom personlig traning.

D& man daremot talar om attityder och beteende ar det frgan om kunden kénner att
personalen engagerar sig och ar villiga att 16sa kundens problem pa ett hjélpsamt satt
(Gronroos 2008 s. 98). Betraffande tjanster inom personlig tréning ar attityderna och
beteenden anknyta till personliga tranaren. Den kvalitet som kunden upplever géllande
attityder och beteende &r beroende huruvida personliga tranaren uppfor sig och engage-

rar sig at kunden.

Tillgénglighet och flexibilitet inom uppled tjanstekvalitet handlar om att kunden upple-
ver att tjansteforetaget och dess tjanster ar utformade pa ett sddant satt att det ar latt att
na tjansten. God tillganglighet innebar att kunden latt far kontakt med foretaget och an-
ser att Oppettiderna och laget pa foretaget ar bra. Flexibiliteten handlar om personalens
satt att agera och anpassa sig till kundens krav och onskemal. (Groénroos 2008 s. 98,
Ylikoski 2000 s. 127) Tillganglighet och flexibilitet betraffande tjanster inom personlig
traning kan handla om bland annat Oppettiderna pa gymmet, var motionsverksamheten

ar belagen och tiderna som gar att boka hos personliga tranarna.
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Tillforlitlighet och palitlighet beskriver hur kunderna upplever att de kan lita pa tjanste-
foretaget och ifall personalen héller sina l6ften (Gronroos 2008 s. 98). Tillforlitligheten
och palitligheten upplevs god ifall tjansteleverantoren levererar tjansten at kunden fel-
fritt genast pa forsta gangen, faktureringen sker korrekt och tjansten sker vid Gverens-
kommen tidpunkt (Ylikoski 2000 s. 127).

Problemhantering berattar ifall kunden upplever att nagot blir fel under tjansten och be-
skriver dartill hur kunden upplever att foretaget reagerar och forsoker uppratthalla kun-
dens kontroll éver situationen och hitta en ny bra 16sning om det s kravs. (Grénroos
2008 s. 98) Med tanke pa tjanster inom personlig traning problemhantering innebéra hur
personliga tranaren agerar ifall det uppkommer problem och hur hen ar engagerad att

hitta en 16sning som passar kunden.

Serviceomgivning beskriver hur kunden upplever den fysiska omgivningen. Till exem-
pel handlar det om hur kunden upplever utrymmena, maskinerna, personalens tillvaro
och andra personer som befinner sig i samma utrymme. (Ylikoski 2000 s. 129) P4 ett
gym kan det till exempel handla om hur kunden upplever gymmaskinerna och trénings-
redskapen, motionsutrymmen och andra personer som tranar i samma utrymmen samti-
digt.

Som sista punkt i upplevd tjanstekvalitet ndmns rykte och trovardighet. Det handlar om
hur kunden upplever att foretaget star for sina varderingar och prioriterar kundens in-
tresse (Gronroos 2008 s. 98). Trovardigheten som kunden har mot foretaget paverkas av
bland annat foretagets namn, rykte, personligheterna hos kundservicepersonalen och

sattet som tjansterna séljs pa (Ylikoski 2000 s. 128).
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4 KOP AV TJANSTER

En konsument kan definieras som en person som identifierar ett problem, gor ett kop
och bestammer éver kopet. Konsumtion kan & andra sidan definieras som den slutliga
anvandningen eller férbrukningen av en tjanst. Idag ar konsumtion viktigt for manga
och det ses som en aktivitet som skapar identitet och medverkar i sjalvforverkligande.
(Ottoson & Parment 2013 s. 33-34) Att konsumera nagot ar individuellt och paverkas
framst av kopformagan och kopbehovet. Kopformagan betyder konsumentens ekono-
miska mojlighet att kopa. Framsta orsaken till att konsumenten inte koper ar att det inte
finns tillrackligt med pengar. Kopbehovet handlar daremot om hur viktigt det ar for
konsumenten att tillfredsstélla kopbehovet. Kopbehovet paverkas av konsumenten sjalv

och av utomstaende faktorer. (Bergstrom & Leppanen 2007 s. 50)

4.1 KoOpprocessen

Kopprocessen varierar vid olika typer av kop. Produkter och tjanster som &r dyra eller
sager nagot om var personlighet leder till mer invecklade kép och klarare steg i kdppro-
cessen. (Dotevall 1997 s. 34) Kopprocessen kan indelas i fem olika faser (Ottoson &
Parment 2013 s.35).

Uppkommet behov
Informationssokning
Utvardering av alternativ

Kopbeslut

o ~ W e

Efterkdpsbeteende

Kopprocessen startas av ett upplevt behov, som kan vara fysiskt eller psykiskt. Da be-
hovet aktiveras brukar man tala om olika trosklar. Om skillnaden mellan nuldget och
onskat lagre ar lagre an troskelnivan upplever konsumenten inget behov av att kopa. Néar
skillnaden daremot blir for stor mellan nuléget och det 6nskade laget upplever konsu-
menten kopbehov. (Axelsson & Agndal 2012 s. 94-95) Konsumenten kan bli medveten

om det fysiska eller psykiska behovet pa olika satt. Till exempel kan det ske genom att
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konsumenten sjalv drar slutsatser, genom andra ménniskor, via reklam eller annan in-
formation. (Dotevall 1997 s. 35)

Efter att ha identifierat behovet bérjar konsumenten sdka information om mdjliga alter-
nativ. Sokandet sker bade internt och externt. Med internt sékande menar man att kon-
sumenten inom sig sjélv soker efter svar genom att granska tidigare erfarenheter. Ex-
ternt sokande innebar & andra sidan att konsumenten skaffar sig information genom till
exempel vanner och familj. Man brukar dessutom skilja mellan att soka information
kommersiellt eller icke kommersiellt, personligt eller inte personligt. Kommersiellt och
inte personligt sokande betyder att konsumenten soker information till exempel via re-
klam, tv, radio eller tidningar. Icke kommersiellt och personligt sokande betyder att
konsumenten soker information till exempel via sina vanner och referensgrupper. Inte
kommersiell och personlig information kan konsumenten soka via forséljare eller annan
affarspersonal. Forutom att skilja mellan olika typer av informationssdkning brukar man
tala om hogt och lagt engagemang da det géller informationssokningen. Beroende pa
konsumentens engagemang blir sokprocessen olika. Hogt engagemang leder till en lang
sokprocess medan lagt engagemang leder till en enklare och kortare sokprocess. (Axels-
son & Agndal 2012 s. 95-96)

I den tredje fasen skall konsumenten utvardera och jamféra de olika alternativen. Kon-
sumenten har nu mer eller mindre klart for sig vilka egenskaper tjansten skall ha. Kon-
sumenten varderar de olika alternativen beroende pa fordelar och brister. Processens
langd beror p& hur ménga alternativ som utvarderas, vilka beslutsregler som tillampas
och vilka kriterier som anvands. Man kan skilja mellan generella och produktspecifika
kriterier. Till de generella kriterierna hér bland annat pris och varumarke. (Axelsson &
Agndal 2012 s. 96-97) | den hdr fasen pratar man om det totala kundvérdet och totala
kundkostnaden. Det totala kundvérdet beskriver de samlade fordelarna kunden forvantar
sig av produkten medan den totala kundkostnaden handlar om priset och problem som
kan uppkomma i samband med kopet av tjansten. Den tjanst som far det hogsta totala
kundvardet i forhallande till den totala kundkostnaden &r oftast den tjanst som kunden
koper. (Dotevall 1997 s. 35-36)
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For att kopet sedan kan ske bor kunden &ven gora beslut om kopstallet och betalnings-
form (Dotevall 1997 s. 36). Efter att kunden har kopt tjansten eller produkten utvarderar
kunden sitt kop. Det har kallas for efterkopsbeteende. Savitt kunden &r nojd eller miss-
nojd med kopet paverkas framst av det ifall produkten eller tjansten levde upp till kon-
sumentens forvantningar. Vanligtvis resulterar kop i ett sa kallat dissonansreducerande
beteende, vilket innebér att kunden upplever olika grad av osékerhet 6ver kopet. Ifall
konsumenten kénner sig osaker om kopet fortsatter hen att soka mer information om
kopet. (Axelsson & Agndal 2012 s. 97-98, Ottoson & Parment 2013 s. 36)

4.2 Faktorer som paverkar konsumentens kopbeteende

Konsumentens kopbeteende paverkas framst av sociala, kulturella, personliga och psy-
kologiska faktorer (se tabell 2) (Ottoson & Parment 2013 s. 37).

Tabell 2 Faktorer som paverkar kopbeteendet (Ottoson & Parment 2013 s. 38)

PAVERKANDE FAKTORER  EXEMPEL PA FAKTORER

KULTURELLA kultur, subkultur & social grupp

SOCIALA referensgrupp, familj & roller och status

PERSONLIGA alder och generationstillhérighet, yrke, ekonomisk
situation, livsstil & personlighet och sjéalvbild

PSYKOLOGISKA motivation, perception, larande & dvertygelse och
attityder

4.2.1 Kulturella faktorer

Kulturella faktorer innebé&r kultur, subkultur och sociala grupper. Kultur &r en livsform
som forenar medlemmar i ett samhélle, medan social grupp forenar individer med lik-
nade varderingar och intressen. Méanniskor tillagnar olika varden, uppfattningar och be-
teendemonster fran kulturer och sociala grupper. De kulturella faktorerna styr individers
dagliga liv och har saledes ett inflytande pa kopprocessen. (Bergstrom & Leppanen
2007 s. 66)
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4.2.2 Sociala faktorer

Av de sociala faktorerna ar familjen den betydelsefullaste faktorn som influerar indivi-
dens liv. Foraldrar lar ut beteenden, attityder och vanor om konsumtion. Familjen lar ut
till exempel vilka tjanster och produkter som anvénds, hur de valjs och var de kops
ifrdn. (Bergstrom & Leppanen 2007 s. 61-62, Ylikoski 2000 s. 83)

Till de sociala faktorerna hor aven referensgrupper samt roller och status som individen
har. Referensgrupper kan definieras som grupper till vilka personer relaterar sig till
(Axelsson & Agndal 2012 s. 100). Kotler (2003 s. 113) beskriver referensgrupper som
alla grupper som har direkt eller indirekt inflytande pa en persons attityder eller beteen-
de. Referensgrupper kan uppsta till exempel via arbetet, hobbyer, foreningar eller fack-
foreningar. Aven om referensgrupperna inte influerar individen lika mycket som famil-
jen har de anda en inverkan pa individens sétt att vara och agera. (Bergstrom & Leppa-
nen 2007 s. 64). Att individen dartill tillndr ndgon viss social klass medfor olika roller
och status. Olika sociala klasser uppkommer pa basis av bland annat inkomst, yrke, ut-
bildning och familjens historia. Att tillnra en social klass paverkar manniskan som
konsument, till exempel forutsatter olika yrken olika egenskaper och en viss typ av pro-
dukt eller tjanst ar mer eller mindre accepterad beroende pa individens sociala klass.
(Axelsson & Agndal 2012 s. 100, Ottoson & Parment 2013 s. 39)

4.2.3 Personliga faktorer

Alder, yrke, utbildning, inkomster, livsstil och personlighet hor till de personliga fakto-
rerna som péaverkar kopprocessen. Alder och inkomster paverkar bland annat vad vi ko-
per och i vilka méangder vi koper saker. (Ottoson & Parment 2013 s. 39) Forutom alder
och inkomster paverkar individens livsstil, det vill sdga individens sétt att leva uttryckt i
aktiviteter, intressen och asikter. En individ uttrycker namligen sin livsstil genom kon-
sumtion. (Axelsson & Agndal 2012 s. 101, Kotler 2003 s. 116) Aven personligheten hos
en individ influerar képprocessen. Personligheten bestar av olika faktorer, sa som fysisk
uppbyggnad, lynne, temperament, inlarningsférmaga, vishet, behov, motiv, attityder,
hobbyer och livserfarenhet. Beroende pa personlighet véljer individer olika produkter

och tjanster. (Bergstrom & Leppéanen 2007 s. 58)
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4.2.4 Psykologiska faktorer

De psykologiska faktorerna som konsumenten paverkas av ar motivation, perception,
inlarning, uppfattningar och attityder. En individ har olika behov vid olika tillfallen och
behoven aktiverar individer till att tillfredsstalla bristtillstandet. (Kotler 2003 s. 117)
Motiv ar olika orsaker som gor att individen agerar pa bristtillstandet och kdpmotiv ar
orsaker till att kopa nagot. Kdpmotiven kan indelas i antingen rationella eller emotionel-
la. Rationella motiv &r enkla att motivera och acceptera som képmotiv. Konsumenten &ar
oftast medveten over de rationella kopmotiven. T.ex. kan ett lagt pris eller sékerhet pa
en tjanst eller produkt vara rationella motiv for att kdpa. Som emotionella kopmotiv kan
man namna att nagot ar trendigt, populart eller passar individens sociala status. Konsu-
menten &r oftast omedveten av de emotionella motiven. (Bergstrom & Leppénen 2007 s.
55)

Hur individer valjer och organiserar information runt omkring dem handlar om percep-
tion, ocksa kallat varseblivning. Perception ar en process genom vilken individen valjer,
organiserar och tolkar information runt omkring sig for att skapa en meningsfull bild av
omgivningen. Perceptionen &r beroende av omgivningen och tillstandet som individen
befinner sig i. (Kotler 2003 s. 118) Individer har en tendens att se och reagera pa saker
som de sjalv ar intresserade av och darfor ar perception ett viktigt begrepp da man pra-
tar om konsumtion (Axelsson & Agndal 2012 s. 103).

Inlarning sker genom att géra. Inlarning omfattar andringar i individens beteende pa
grund av erfarenhet (Kotler 2003 s. 119). Inldarning och de erfarenheter som individen
har paverkar kdpbeteendet. Positiva erfarenheter av foretaget och tjansterna minskar
motstandet att prova pa nya tjanster och gor aterkdp mer sannolikt. (Axelsson & Agndal
2012 s. 103)

Att man har en uppfattning om nagot kan forklaras som att en individ har en beskrivan-
de tanke om nagot. Uppfattningar grundar sig pa kunskap, asikter, religion och kan béra
pa en emotionell betydelse. (Kotler 2003 s. 119) Attityden ar baserad pa de uppfattning-
ar man har om en tjéanst eller produkt. Individens attityd kan definieras som individens

satt att reagera pa andra manniskor, produkter, foretag och saker i allmanhet. Attityder
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uppkommer via erfarenheter och information man far fran omgivningen. Attityder som
individen har paverkar kénslor och beteende hos individen. (Bergstrém & Leppénen
2007 s. 56-57) Enligt Axelsson & Agndal (2012 s. 104) ar det viktigaste det beteendet
som foljer en viss attityd. Forfattarna skriver att en individ kan ha en positiv eller nega-

tiv attityd mot nagonting och pa det viset paverkas kopbeteendet pa olika satt.
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5 SYFTE OCH PROBLEMFORMULERING

Syftet med forskningen ar att undersoka tjanster inom personlig traning pa LadyLine
Borga. | forskningen undersoks kdpbeslutet och upplevd kvalitet betraffande tjanster

inom personlig traning.

Frageformuleringarna inom arbete ar:
— Vilka faktorer paverkar kundens beslut att kdpa en tjanst inom personlig traning?

— Hur har kunderna upplevt den kdpta tjansten inom personlig traning?

6 METOD

Avsikten med kvantitativa forskningar &r att méta eller forklara ett fenomen. Kvantitati-
va forskningar stravar till att svara pa fragor som till exempel hur mycket, hur ofta, hur
manga eller i vilken grad. Svaren ges oftast i from av siffror och méangder for att sedan

kunna gora statistiska analyser av resultaten. (Nyberg 2000 s. 100-101)

6.1 Enkat

Eftersom enkét ar den vanligaste metoden att samla in information i kvantitativa under-
sokningar valdes enkat som metod for undersékningen (Kananen 2011 s. 12). Enkat
som metod ar bra eftersom det mojliggor att na en bredare grupp och att fraga ett stort
antal saker. Att planera en bra enkat &r tidskravande och kraver mycket av forskaren,
men om enkaten ar vélplanerad ar det ett effektivt sétt att anvanda och dessutom ar det
latt att bearbeta och analysera svaren. (Hirsjarvi et al. 2009 s. 195) Andra positiva sidor
med enkater &r att respondenten inte paverkas av en intervjuare och kan darmed i lugn
och ro tanka igenom svaren. Dessutom kan man na alla respondenter ungefar samtidigt

och alla far precis samma fragor. (Ejvegard 2009 s. 63)

Huvudproblemet med natenkéater ar daremot lag svarsprocent. Respondenterna svarar
inte pa grund av att de far mycket e-post dagligen eller for att de &r radda att Gppna
okénda bilagor. (Jacobsen 2007 s. 202) Axelsson & Agndal (2012 s. 200) skriver om

“utmattningssyndromet™, som innebar att Iag svarsprocent uppstar pa grund av att re-

24



spondenterna far for mycket forfragningar om att delta i undersékningar. Andra problem
som kan uppsta med natenkét ar att man inte kan forsakra sig om hur allvarliga respon-
denterna ar, det kan uppstd missforstand med svarsalternativen och det &r inte heller
klart hur medvetna och insatta respondenterna ar om problemet eller temat som man

staller fragorna kring (Hirsjarvi et al. 2009 s. 195).

| enkatundersokningar kan man anvanda sig av olika typer av fragor. Dessa ar flervals-
fragor (slutna eller strukturerade), 6ppna fragor eller blandade fragor. | flervalsfragorna
har man angett fardigt de olika svarsalternativen och man stravar efter att enkelt kunna
jamfora respondenternas svar. Daremot anvander man sig av 6ppna fragor for att fa
spontana asikter fran respondenterna. Blandade fragor innebar att man har gett en del
fardiga svarsalternativ och efter dem har man en 6ppen fraga. Blandade fragor ar bra att
anvénda ifall man missténker att man inte vet alla de mojliga svarsalternativen. (Vilkka
2007 s. 67-68) Alla tre typer av fragor har anvants i enkaten (se bilaga 1), eftersom en
enkat med endast slutna fragor kan kannas tvangsmassigt for respondenten och resultera
i att respondenten inte alls svarar (Jacobsen 2007 s. 195). En enkat skall bdrja med neu-
trala fragor och fragor som ar mer kéansliga bor sparas mot slutet av enkaten. Pa sa sétt
vacker man inte misstro hos respondenterna och det & mer sannolikt att de svarar. (Ja-
cobsen 2007 s. 196) P& grund av detta inleds enkaten med bakgrundsfragor (se bilaga
1). Bakgrundsfragorna i enkaten var alder, utbildning och kundrelationens varaktighet.
Dessutom efterfragades traningsintensiteten pa LadyLine och ifall respondenten utévade
annan motion under veckan. Meningen med fragorna om traningen var att fa en uppfatt-
ning om hur aktiva de som kdpt en tjanst inom personlig traning ar under sin vardag, det
vill sédga hur aktiv livsstil det har. Syftet med bakgrundsfragorna var att fa reda pa vilka
det &r som har kopt en tjanst inom personlig traning. | syftet att fa reda pa varfor kun-
derna har kopt en tjanst inom personlig traning stélldes fragor kring kdpmotiv, informa-
tionssokning och i vilken grad olika faktorer paverkade kopbeslutet.

Andra delen av enkéaten handlade om hur kunden upplevt tjansten och pastaenden stall-

des under olika kategorier. Kategorierna var baserade pa Gronroos teori for upplevd

tjanstekvalitet. Respondenten skulle markera det alternativ som motsvarade hennes

asikt. Svarsalternativen var: helt av annan asikt, delvis av annan asikt, delvis av samma

asikt, helt av annan asikt och ingen &sikt. Aven om svarsalternativet ingen &sikt kan
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locka till att respondenten inte funderar ordentligt efter utan véljer alternativet ingen
asikt for att undga att svara inkluderas dven denna svarsmojlighet pa grund av att det
finns olika typer av tjanster inom personlig traning pa LadyLine och alla respondenter
inte nodvandigtvis har erfarenhet av pastaendet. Forutom pastdenden om den upplevda
tjanstekvaliteten tillfragades respondenten ifall tjansten motsvarade forvantningarna de
hade om tjansten, vilket vitsord (1-5) tjansten skulle fa pa basis av erfarenheterna och
ifall de skulle rekommendera tjansten. Sist i enkaten stalldes en dppen fraga. | 6ppna
fragan fick respondenten fritt skriva om tjanster inom personlig traning pa LadyLine

Borga.

6.2 Valet av populationen fér undersékningen

Med population avses den malgrupp som forskningen beror. Population svarar pa fragar
vem man undersoker. (Kananen 2011 s. 65) Populationen i undersokningen ar kunderna
pa LadyLine Borga som kopt en tjanst inom personlig traning under sitt medlemskap.
Det ar vanligt att man ur populationen valjer ett visst antal personer ett s.k. urval och
mater endast en del av hela populationen. Det har kallas for urvalsundersékning. Mer
séllsynt &r att man gor en totalundersdkning dar hela populationen undersoks. (Kananen
2011 s. 65) Enligt Heikkild (2014 s. 31) lonar det sig att gora en totalundersokning om
populationen &r under 100 eller vid enkatundersékningar aven 200-300. Eftersom den

totala populationen i forskningen var 127 personer genomférdes en totalundersokning.

6.3 Praktiskt genomfdrande av forskningen och datainsamling

Enkéaten skapades med Google Formuldr, som dr ett gratis verktyg i Google Docs. Go-
ogle Formular ansags som ett kostnadseffektivt satt att samla in data. Forskaren antog
att alla respondenter hade tillgang till en dator och e-post adresserna for hela populatio-

nen hittades fran uppdragsgivarens datasystem.

Tva natenkater skapades, en pa finska och en pa svenska. Genom att skapa enkater pa
bada spraken hade respondenterna majlighet att svara pa enkéten pa sitt modersmal och
pa sa satt skulle missforstand pa grund av spraket undvikas. Enligt Heikkila (2014 s. 58)

racker det att enkaten testas av 5-10 personer, ifall de aktivt stravar efter att se till att
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fragorna och instruktionerna &r tydliga och svarsalternativen fungerande. Testpersoner-
na skall dven tanka efter pa hur tungt de upplever att det ar att svara pa enkéaten och hur
lang tid det tar att svara pa enkaten. Enkéten testades av 5 personer och sma sprakfel
rattades, men inga storre korrigeringar ansags nodvéandiga. Enkaten skickades sedan
som en lank i féljebrevet (se bilaga 2) via e-post at respondenterna den 27.4.2015. En
paminnelse skickades at respondenterna den 6.5.2015. Den totala svarstiden pa enkaten
var 14 dagar och darmed stdngdes enkaten den 11.5.2015. Respondenterna var samman-
lagt 127 stycken och till dem horde saval gamla som nuvarande kunder pa LadyLine
som hade anvént en tjanst inom personlig traning under sitt medlemskap. Som tack till
respondenterna for deras svar hade de majligheten att fa en rabattkupong pa 30€ for

tjanster inom personlig traning pa LadyLine Borga.

6.4 Dataanalys

Svaren sparades automatiskt i tva olika Excel tabeller pa grund av att enkaten var ska-
pad pa tva olika sprak. Alldeles forst flyttades de finsksprakiga svaren oGver till den
svensksprakiga tabellen. Detta utférdes med extremt noggrannhet for att undvika inmat-
ningsfel. Data analyserades sedan med hjalp av Excel 2007. Med Excel skapades figurer
som presenterar data som absoluta och procentuella frekvenser. Korstabulering géllande
alder och kopmotiv och utbildning och képmotiv genomférdes, men férutom detta ar
metoden for analysen univariat, som betyder att man gor en analys av svaren pa varje
enskild fraga. Vid analysen av de dppna fragorna kan svaren indelas i olika teman och
sedan anger man hur manga svar som férekommer inom varje tema (Jacobsen 2007 s.
265). Detta var utgangspunkten for analysen av de éppna fragorna och meningen var att
hitta liknande svar och asikter. Eftersom det skapades en enkat dven pa finska har de

finsksprakiga svaren fritt dversatts innan de har kategoriserats.

6.5 Etiska aspekter

Det finns tre grundldggande etiska krav for undersokningar. Kraven ar informerat sam-
tycke, krav pa skydd av privatlivet och krav pa korrekt prestation av data. Huvudsakliga

avsikterna i informerat samtycke &r att de som deltar i undersékningen ar férmogna att
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sjalv kunna vélja ifall de vill delta, att de far fullstandig information om undersékningen
och att de forstar informationen. Skydd av privatlivet innebar att man bér tanka pa hur
kanslig och personlig den insamlade informationen &r. Dartill handlar skydd av privatliv
om att man inte skall kunna identifiera enskilda personer fran resultaten. (Jacobsen 2007
s. 21) Till de etiska aspekterna hor &ven 6ppenhet och att man presenterar alla resultat
och slutsatser i ratta sammanhang. (Jacobsen 2007 s. 21-26, Heikkilad 2014 s. 29) Som
en etisk aspekt bor dven namnas det att forskaren arbetade pa foretaget dar undersok-
ningen genomfordes. Vid planeringsfasen av enkéten har detta tagits i beaktande genom
att skapa fragorna endast pa basis av teorin i arbetet. Det har betyder att forskaren haft
en opartisk syn pa foretaget och tjanster inom personlig traning pa foretaget. Enkaten
skickades som en lank i foljebrevet. | foljebrevet forklarades syftet med undersékningen
och att det var frivilligt att delta i undersokningen. Dessutom beréattades det varifran re-
spondenternas e-post adresser var hamtade och att svaren behandlas anonymt och kon-
fidentiellt. Endast studenten, handledaren pa Arcada och handledaren pa LadyLine be-
handlade enkaterna och enkatsvaren raderas da arbetet var klart. Resultaten ar presente-

rade pa ett sadant satt att det ar omojligt att identifiera enskilda respondenter.

6.6 Validitet och reliabilitet

Meningen med undersokningar ar att fa sa pass palitlig och sanningsenlig information
som mojligt. Nar man bedémer forskningens palitlighet anvéands termerna reliabilitet
och validitet. (Kananen 2011 s. 118) Validitet beskriver hur vél forskningen méater det
som skall méatas och kan indelas i intern validitet och extern validitet (Heikkila 2014 s.
27-28, Jacobsen 2007 s. 268). Reliabiliteten & andra sidan beskriver forskningens palit-
lighet och anger noggrannheten samt anvandbarheten av mattenheten och matinstrument
som anvands i forskningen (Ejvegard 2009 s. 77,80). Validiteten och reliabiliteten i
forskningen som genomfordes har garanterats med hjalp av noggrann planering av en-
katen och vél genomtankt datainsamling. Fragorna mater ratta saker och tacker forsk-
ningsfragorna stallda i arbetet. Aven populationens noggranna beskrivning och en hog
svarsprocent bidrar till hogre validitet (Heikkilda 2014 s. 27). Meningen med totalunder-

sokningen var att garantera hogre validitet.
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7/ RESULTATREDOVISNING

| detta kapitel redogors resultaten for undersokningen. Enkéaten skickades totalt at 127
personer och sammanlagt svarade 34 personer pa enkéaten. Svarsprocenten for under-
sOkningen blev darmed 26,77 % (34/127). Resultaten presenteras i form av text och fi-
gurer, som ar skapade men Excel 2007. Absoluta och relativa frekvenser, samt aritme-

tiska medelvarden uppkommer i texten och figurerna.

Resultaten redogors i ordningen: bakgrundsfakta, faktorer som paverkat kopbeslutet och
till sist den upplevda kvaliteten av tjansten.
7.1 Bakgrundsfaktorer

Till bakgrundsfaktorerna horde fragorna om alder, utbildning, kundrelationens varaktig-

het, traningsintensiteten pa LadyLine och utévning av annan motion under veckan.

7.1.1 Alder

Tabell 3 Respondenternas aldersférdelning (n=34)

Aldersgrupp n %
23-27 5 15 %
28-32 1 3%
33-37 3 9 %
38-42 6 18 %
43-47 3 9 %
48-52 6 18 %
53-57 7 21 %
58-62 0 0%
63-67 3 9 %
Totalt 34 100 %

Aldern efterfragades med ett dppet svarsalternativ och aldersgrupperna skapades sedan
med Excel. Grupperingen borjade fran 23 ar och slutade vid 65 ar. Grupperingen skedde
med 5 ars mellanrum. Storsta delen av respondenterna (21 %) tillhorde aldersgruppen
53-57 ar och ingen tillhorde aldersgruppen 58-62 ar. Medelaldern for respondenterna

var 44,4 ar.
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7.1.2 Utbildning

Vanligaste utbildningen bland respondenterna var yrkesskola och yrkeshdgskola. 9 re-
spondenter hade angett yrkesskola som utbildning och 9 yrkeshdgskola. Av de atersta-
ende respondenterna hade tva gatt grundskolan, sex gymnasium och atta universitet.

7.1.3 Kundrelationens langd

% M Antaln (=34)
Over 5 ar
3-5ar

1-3ar

18%

I ¢

Under 1 ar

3%

F1

Tidigare varit kund pa LadyLine

Figur 4 Langden av kundrelationen bland respondenterna (n=34)

Jamnt halften (17) av respondenterna hade varit kunder 1-3 ar medan endast 3 (9 %)
hade varit kunder i dver 5 ar. Utav 34 respondenterna svarade en att hon inte langre var
kund pa LadyLine.
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7.1.4 Motionsvanor

Fler an 5 ganger i veckan 1
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c
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> 4-5 ganger i veckan 2
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o 2-3 ganger i veckan 13
c 4
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o 2
= 1gangiveckan eller mer séllan 4

0 2 4 6 8 10 12 14
Motion pa fritiden
Mer &n 3 ggr/vk 1-3 ggr/vk M Nej

Figur 5 Traningsintensitet pa LadyLine och fritiden (n=34)

Ur figuren ovan kan man avlésa att bland respondenterna var den vanligaste traningsin-
tensiteten pa LadyLine 2-3 ganger i veckan. 23 hade angett att de motionerar 2-3 ganger
i veckan pa LadyLine medan endast fem respondenter motionerade 4-5 ganger i veckan
eller oftare pa LadyLine. Man kan &ven se 29 av respondenterna utdvade annan motion
under veckan. 13 utav 34 hade angett att de motionerade 2-3 ganger i veckan pa Lady-
Line och utévar 1-3 ganger i veckan dven annan motion. Detta var den vanligaste kom-
binationen av traning pa LadyLine och motion pa fritiden. 15 % (5) av respondenterna
hade svarat att de inte utdvar nagon annan motion forutom att trana pa LadyLine. Av
dessa fem tranade fyra 2-3 ganger i veckan pa LadyLine och en 4-5 ganger i veckan pa

LadyLine.
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Figur 6 Motionsformer bland respondenterna som utévade motion pa fritiden (n=29)

Respondenterna efterfragades dven vilken typ av motion de utévar pa fritiden. | figuren
ovan sammanstalls de olika motionsformerna som intréffade i respondenternas svar gal-
lande motion pa fritiden. Resultaten visar att den populéraste motionsformen var nagon
typ av I6pning. Sammanlagt fanns det 17 svar som innehdll 16pning. Nio av de personer
som motionerade 1-3 ganger i veckan hade angett 16pning som motionsform medan an-
talet personer var atta i den gruppen som motionerade fler an tre ganger i veckan. Pro-
menad var en motionsform som var populérare i den gruppen som motionerade mindre
pé sin fritid. Atta personer hade angett promenad som motionsform i den gruppen me-
dan endast en promenerade i gruppen som motionerade mera under sin fritid. Dartill
fanns det motionsformer som endast kom fram i ndgondera gruppens svar. Motionsfor-
mer som utdvades i gruppen som motionerade mindre var golf, friluftsliv, fustra, nytto-
motion, yoga, aerobic och traning hemma eller hemmagym. Roller Derby & andra sidan

var den &nda motionsformen som endast kom fram i gruppen som motionerade mera.
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7.2 Kopbeteendet

Till forst presenteras resultaten gallande informationssokningen pa forhand av tjansten,
sedan kopmotiv bland respondenterna och till sist presenteras det i vilken grad olika

faktorer paverkat kopet.

7.2.1 Informationssdkning

Av totalt 34 respondenter svarade 59 % (20) stycken att de hade skt information av
tjansten pa forhand och 41 % (14) att de inte hade sokt information av tjansten pa for-
hand. Av dem som svarat ja efterfragades sedan varifran de i forsta hand hade sokt in-

formationen.

W Totalt

e persorel I

LadyLine broschyr eller flyer _ 2

Nagon annanstans ifran

Figur 7 Varifran informationen om tjansten sokts i férsta hand (n=20)

Over halften (11) svarade att de sokt information fran personalen p& LadyLine, medan 6
stycken letat efter information pa Internet, 2 fran LadyLine broschyr eller flyer och en
nagon annanstans ifran (pratade direkt med en personlig tranare). Aven om filterfragan
“varifran respondenterna i forsta hand hade sokt informationen av tjdnsten” inte hade
fungerat pa 6nskat satt och sju av respondenterna som hade svarat nej pa att de inte hade
sokt information dnda hade svarat pa filterfragan presenteras resultaten over varifran
informationen i om tjansten i forsta hand har fatts. Detta besl6ts pa grund av att alla som

svarat ja ocksa har svarat korrekt pa filterfragan.
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7.2.2 Kopmotiv for tjanster inom personlig traning

H
U

[N
w

[HN
[EN
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2
m viktminskning (15) 6ka muskelmassan (13)
M Oka traningsmotivationen (11) fa kostradgivning (8)
M hilsorelaterade orsaker (operation, skada,sjukdom) (8) p.g.aannan orsak (7)
forbattra uthallighetskonditionen (7) Oka styrkan (4)

forebygga skador (2)

Figur 8 Framsta orsakerna till att kdpa en tjanst inom personlig tréning (n=31)

Tre respondenter hade valt fler 4n tre orsaker och dessa svar exkluderades fran resulta-
ten, eftersom man inte med sékerhet kan séga vilka egentligen var respondenternas 1-3
viktigaste orsaker till att kopa tjansten. Framsta orsaken till att kdpa tjansten bland re-
spondenterna, som svarade korrekt (31), var viktminskning. Sammanlagt fanns vikt-
minskning som 1-3 viktigaste orsaker i 15 svar. Tva nast vanligaste orsaker var att oka
muskelmassan (13) och att 6ka traningsmotivationen (11). Endast tva svar innehdll or-
saken pa grund av att férebygga skador och sju av respondenterna hade valt svarsalter-
nativet ” pa grund av annan orsak”. Av dessa sju svar visade det sig att tre respondenter
hade valt tjansten pa grund av att lara sig den ratta prestationstekniken. En hade kopt
tjansten av nyfikenhet, en pa grund av omvaxling, en som 60 ars present at sig sjalv och
en pa grund av att hon hade behov att 6ka motionsméngden och behévde nagon for att

motivera henne.
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Figur 9 Korstabulering av alder och kdpmotiv

Ur figuren ovan kan avlasas de olika aldergruppernas kopmotiv for tjanster inom per-
sonlig traning. Respondenterna som har kopt tjansten pa grund av att forbattra uthallig-
hetskonditionen var alla 6ver 37 ar . Képmotiven viktminskning och att 6ka muskel-
massan forekommer i alla aldergrupper forutom aldergruppen 28-32 ar. Kostradgivning
fanns sammanlagt i 8 svar av vilka 6 svar fanns bland respondenterna som var mellan

23-37 ar gamla. Att forebygga skador framkom i tva svar, bada respondenterna var 6ver

52 ar gamla.
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Figur 10 Korstabulering av utbildning och képmotiv

| figuren ovan presenteras utbildning och viktigaste kdpmotiven for tjanster inom per-

sonlig traning. Viktminskning som orsak till att kdpa tjansten fanns sammanlagt i 15

svar varav en tredje del hade angett yrkeshogskola som utbildningsniva och ingen

grundskola. Att dka traningsmotivationen, 6ka muskelmassan och pa grund av hélsore-

laterade problem var képmotiv som forekom bland respondenterna i alla utbildningsni-

vaer.

7.2.3 Faktorer som paverkade képbeslutet

Tabell 4 Faktorer som paverkat kdpbeslutet av en tjanst inom personlig traning

Pris

Ingen betydelse 6 %
Mycket lite 21 %
Ganska lite 21 %
Ganska mycket 29 %
Mycket 24 %
Totalt 100 %
n=34

Behov

0%
6 %
3%
35%
56 %
100 %
n=34

Reklam

9 %
24 %
41 %
21 %
6 %
100 %
n=34
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0%
12 %
24 %
41 %
24 %
100 %
n=34

Rekommendationer

38 %
18 %
29 %
9%
6 %
100 %
n=34




Av tabellen ovan kan avlasas att det som mest paverkade kopbeslutet var behovet av
tjansten. 56 % av respondenterna var av asikten att det paverkade mycket. Rekommen-
dationerna av tidigare tjansteanvandare var a andra sidan det som paverkade kdpbeslutet
minst. Personalen pa LadyLine hade i regel paverkat ganska mycket medan reklam av
tjanster inom personlig traning hade paverkat kopbeslutet ganska lite. Fordelning vad
galler paverkan av priset var ganska jamnt. Majoriteten (53 %) ansag dock att priset pa-
verkat ganska mycket eller mycket.

Dartill efterfragades ifall S-formanskortet paverkat kopbeslutet. Sammanlagt dgde 33 av
34 respondenterna S-formanskort. Majoriteten av respondenterna (24) ansag att S-
formanskortet inte hade nagon betydelse pa kopbeslutet. Endast en ansag att S-

formanskortet hade paverkat kdpbeslutet mycket och tre att det paverkat ganska mycket.

7.3 Upplevda tjanstekvaliteten

Den upplevda kvaliteten mattes med hjélp av olika pastaenden i olika kategorier. Re-
spondenten skulle markera for det alternativ som bast motsvarade hennes asikt. Svarsal-
ternativen var: helt av annan asikt, delvis av annan asikt, delvis av samma asikt, helt av

annan asikt och ingen asikt. Resultaten presenteras i de olika kategorierna.

7.3.1 Professionalism och fardigheter hos personliga tranarna

Tabell 5 Upplevd kvalitet gallande professionalism och fardigheter

PT:ninstruerade PT:n hade bra kunskap om PT:n hade bra

dvningarna bra manniskokroppens funktion  kunskap om néring

Helt av samma asikt 100 % 91 % 76 %
Delvis av samma asikt 0% 9 % 12 %
Delvis av annan asikt 0 % 0% 0%
Helt av annan asikt 0% 0% 0 %
Ingen asikt 0 % 0% 12 %
Totalt 100 % 100 % 100 %

n=34 n=34 n=34

Alla respondenter var av helt samma asikt att personliga tranaren instruerade dvningar-
na bra. Endast tre (9 %) var delvis av samma asikt medan 31 (91 %) var helt av samma

asikt att personliga tranaren hade bra kunskap om manniskokroppens funktion. Svaren i
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det tredje pastaendet var nagot mera spridda. 26 (76 %) var av helt samma asikt, 4 (12

%) av delvis samma asikt och 4 (12 %) hade ingen asikt da pastaendet var att personliga

tranaren har bra kunskap om néring.

7.3.2 Attityder och beteenden hos personliga trdnarna

Tabell 6 Upplevd kvalitet gallande attityder och beteenden

PT:n tog i beaktande PT:n var

mina 6nskemal vanlig

Helt av samma asikt 82 % 100 %
Delvis av samma asikt 18 % 0%
Delvis av annan asikt 0% 0%
Helt av annan asikt 0% 0%
Ingen asikt 0% 0%

Totalt 100 % 100 %
n=34 n=34

PT:n
var spontan
76 %

21 %
3%
0%
0%
100 %
n=34

82 % av respondenterna héll helt med om att personliga tréanaren tog i beaktande hennes

onskemal, medan 18 % var delvis av samma asikt. Vid pastaendet om att personliga tré-

naren var vanlig var alla 34 respondenter av helt samma asikt. 97 % var helt eller delvis

av samma asikt att personliga tranaren var spontan.

7.3.3 Tjanstens tillganglighet och flexibilitet

Tabell 7 Upplevd kvalitet gallande tillganglighet och flexibilitet av tjansten

LadyLine ar belaget Oppettiderna pa La-

pa ett bra stalle dyLine passar mig

Helt av samma asikt 88 % 71 %
Delvis av samma asikt 9% 21%
Delvis av annan asikt 3 % 9 %
Helt av annan asikt 0 % 0 %
Ingen asikt 0% 0%
Totalt 100 % 100 %

n=34 n=34

Tiderna som gar att
boka hos PT ar bra
56 %
32 %
9%
3%
0%
100 %
n=34

Respondenterna var mest néjda med LadyLines lage. 88 % var helt av samma asikt om

att LadyLine ar belaget pa ett bra stalle. Oppettiderna passade aven bra for majoriteten

av respondenterna. 71 % var helt av samma asikt att Oppettiderna passar dem medan

endast 9 % var delvis av annan asikt. Nagot missndjdare var respondenterna da det gall-
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de tiderna som gar att boka hos personliga tranarna. 56 % var helt av samma asikt om

att tiderna var bra och sammanlagt var 12 % delvis eller helt av annan asikt.

7.3.4 Tjanstens tillforlitlighet och palitlighet

Tabell 8 Upplevd kvalitet gallande tillforlitlighet och palitlighet av tjansten

PT:n holl sina Traffarna holls alltid vid Faktureingen
[6ften overenskommen tidpunkt skedde felfritt

Helt av samma asikt 79 % 82 % 68 %
Delvis av samma asikt 12 % 18 % 15 %
Delvis av annan asikt 6 % 0% 12 %

Helt av annan asikt 0% 0% 0%

Ingen asikt 3% 0% 6 %
Totalt 100 % 100 % 100 %
n=34 n=34 n=34

En klar majoritet (79 %) var helt av samma asikt att personliga tranaren var palitlig och
holl sina 16ften. 82 % var helt av samma asikt att traffarna med personliga tranaren holls
alltid vid 6verenskommen tidpunkt och 18 % var delvis av samma asikt. Vad galler fak-
tureringen var andelen 68 % som var helt av samma asikt att faktureringen skedde fel-

fritt och 6 % av respondenterna hade ingen asikt om saken.

7.3.5 Serviceomgivningen

Tabell 9 Upplevd kvalitet géllande serviceomgivningen

Utrymmena dar jag trénade med Jag kunde trénai lugn och ro

personliga tranaren var bra med min personliga tranare

Helt av samma asikt 74 % 71 %
Delvis av samma asikt 26 % 24 %
Delvis av annan asikt 0 % 3%
Helt av annan asikt 0 % 3%
Ingen asikt 0% 0%
Totalt 100 % 100 %

n=34 n=34

74 % var helt av samma asikt att utrymmena dar de tranade tillsammans med sin per-
sonliga tranare var bra och 26 % var delvis av samma asikt. 85 % var helt eller delvis av
samma asikt och 6 % delvis eller helt av annan asikt om att de kunde tréna i lugn och ro

med sin personliga trénare.
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7.3.6 Problemhantering

Da respondenterna efterfragades ifall de upplevde att det uppstod nagra problem under
tjanstens gang svarade 3 ja och 31 nej. Meningen med fragan var att fa reda pa hur per-
sonliga tranaren agerade ifall det uppstod nagra problem. Respondenterna som svarat ja
skulle fa tre nya pastaenden. Det var mening att efterfraga ifall personliga tranaren be-
harskade situationen bra, 16ste problemet bra och hittade en 16sning som passade kun-
den. Meningen var alltsa att de som svarade nej inte skulle se de ovannamnda tre pasta-
enden utan flyttas automatiskt till nasta fraga. Den har funktionen har tyvarr inte funge-

rat som onskat och dar med analyseras inte asikterna géllande de tre filterfragorna.

7.4 Kundernas férvantningar, erfarenheter och rekommenda-

tion av tjansten

M Helt av samma asikt Delvis av samma asikt Delvis av annan asikt

Figur 11 Ifall tjansten motsvarade kundens forvantningar (n=34)

Respondenten tillfragades i form av ett pastaende ifall tjansten inom personlig traning
motsvarade hennes forvantningar. Svarsalternativen var: helt av samma asikt, delvis av
samma asikt, delvis av annan asikt och helt av annan asikt. Ur cirkeldiagrammet ovan
kan man avlasa att ingen av respondenterna var helt av annan asikt och 15 % (5) var
delvis av annan asikt. 85 % var helt eller delvis av samma asikt om att tjansten motsva-

rade forvantningarna.
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En(=33) "%

Figur 12 Respondenternas vitsord (1-5) for tjansten inom personlig tréning (n=33)

Da respondenterna tillfragades att ge tjansten ett vitsord fran 1-5 pa basis av deras erfa-
renheter av tjansten gav ingen tjansten vitsordet 1. Nastan halften av tjdnsteanvandarna
(48 %) gav tjansten det basta vitsordet (5). Pa basis av respondenternas svar fick tjans-

terna inom personlig traning medelvérdet 4,3 utav 5.

% Mn(34)

Jag har redan rekommenderat

Ja

Eventuellt

Figur 13 Rekommendation av tjansten inom personlig traning (n=34)

Vid fragan ifall respondenten skulle rekommendera tjansten inom personlig traning
kunde respondenten vélja mellan svarsalternativen nej, eventuellt, ja och jag har redan
rekommenderat. Ingen svarade nej och 11 stycken att de skulle rekommendera. 44 %

(15) hade redan rekommenderat tjansten at nagon.

41



7.5 Oppen fraga

Sist i enkaten stalldes en Gppen fraga dar respondenten fritt fick skriva om tjanster inom
personlig traning pa LadyLine. Sammanlagt var det elva som svarade nagot pa 6ppna
fragan. Efter att ha last igenom svaren hittades 4 olika teman. Dessa teman var att kun-
den var nojd med tjansten, kunden ansag tjansten for dyr, kunden berommer enskild
personlig tranare och att kunden hade upplevt problem med tjansten. Tva svar innehdll
temat nojd med tjansten, tre svar temat att tjansten var for dyr, tva svar temat berommer
enskild personlig tranare och tva svar temat att de upplevt problem under tjansten. Tva
respondenter hade angett tva teman i samma svar. Svaren som innehdll tva teman var att
respondenten var n6jd men ansag tjansten for dyr och att respondenten var nojd och be-

romde enskild personlig trénare.

8 DISKUSSION

| detta kapitel reflekteras det kring resultaten, metoden och totala validiteten for forsk-
ningen som verkstélldes. Dessutom funderas det kring fortsatta studier kring amnet per-

sonlig tréning.

8.1 Resultatdiskussion

Resultatdiskussionen ar indelad i tva olika delar pa grund av att det fanns tva forsk-
ningsfragor i undersokningen. De stéllda forskningsfragorna besvaras i de olika delarna

och dessutom funderar forskaren kring eventuella brister i undersékningen.

8.1.1 Vilka faktorer paverkar kundens beslut att kpa en tjanst inom per-

sonlig tréaning?

Alder och utbildning hor till de personliga faktorerna som péverkar individens kopbete-
ende och darmed kopbeslutet (Ottoson & Parment 2013 s. 39). Ur forskningens resultat
kan man se att nastan 40 % av tjansteanvandarna var i aldern 48-57 ar medan endast 12
% var mellan 28-37 ar. Aldern har daremot inte haft ndgon stérre inverkan pa képmoti-
vet av tjansten. Enligt Folkh&lsomyndigheten (2015) finns det ett samband mellan ut-

bildningsniva och hélsa. Utbildning kan ge manniskor béattre férmaga att hamta, tolka
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och anvanda information om hélsa. Ur forskningens resultat kan man inte se nagon tyd-
lig skillnad pa utbildningsnivan bland kunderna som képt en tjanst inom personlig tra-
ning. Utbildningen har inte heller haft en tydlig inverkan kdpmotivet av tjansten. Even-
tuellt kunde utbildningsbransch eller yrke ha efterfragats och pa sa satt kunde man ha
sett ifall tjanster inom personlig tréaning var kopta bland ménniskor med en viss utbild-
ning eller yrke.

Forskningen resultat visar att tjanster inom personlig traning hade kdpts av personer
med liknade traningsaktivitet. 38 % av respondenterna motionerade 2-3 ganger i veckan
pa LadyLine och dartill motionerade de pa fritiden 1-3 ganger i veckan. 80 % av re-
spondenterna motionerade 2-5 ganger i veckan p& LadyLine. Oppna frgan gallande
vilken typ av annan motion respondenterna utévade pa fritiden anses i efterhand som en
onodig fraga. Fragan gav inget mervérde for undersokningen. Forutom att responden-
terna hade en liknande tréningsaktivitet kan man ur resultaten se att kundrelationens
varaktighet haft en inverkan pa kdpet. Enligt Ylikoski (2000 s. 183) resulterar langvari-
ga kundrelationer i att kunderna anvénder flera tjanster. Tjanster inom personlig tréning
var populérast bland dem som hade varit kunder i 1-3 ar. 50 % av respondenterna hade
varit kunder 1-3 ar och 21 % hade varit kunder 3-5 ar.

Framsta faktorn som paverkat kundens beslut om att képa en tjanst inom personlig tra-
ning var behovet av tjansten. Dryga 90 % av respondenterna ansag att behovet paverkat
kopbeslutet mycket eller ganska mycket. Behovet av en tjanst vara fysiskt eller psykiskt
(Axelsson & Agndahl 2012 s. 94-95). Undersokningens resultat visar att behovet av
tjansten inom personlig traning har varit sa val fysiska som psykiska. Tva framsta orsa-
ker till att kopa tjansten var fysiska, namligen viktminskning och att 6ka muskelmassan.

Psykiska behovet att 0ka traningsmotivationen var det tredje vanligaste kopmotivet.

Forutom behovet har personalen paverkat kopbeslutet. Ingen hade valt svarsalternativet

ingen betydelse, medan 65 % hade valt att personalen paverkade mycket eller ganska

mycket. Personalen spelar en viktig roll i tjainstesammanhang eftersom det &r vanligt att

upp till 80 % av tjansteforetagets personal har direktkontakt med kunderna. Kvalitets-

upplevelsen av tjansten paverkas stort av det hur samspelet fungerar mellan personalen

och servicekoparen. (Axelsson & Agndahl 2012 s. 439-440) Orsaken till att personalen
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pa LadyLine paverkat kopbeslutet sa pass mycket kan delvis ha med informationssok-
ningen att goéra. Informationen om tjanster inom personlig traning hade i forstahand

sokts via personalen.

Priset av tjansten paverkar bland annat férvantningarna av tjansten (Grénroos 2008 s.
98). 55 % av respondenterna ansag att priset paverkat kopbeslutet av tjansten mycket
eller ganska. Priset kan alltsa ses som en faktor som paverkade kdpbeslutet, men dar-
emot ansdg majoriteten av respondenterna att reklamen av tjansterna inom personlig
traning och rekommendationerna av tidigare tjansteanvandarna inte hade paverkat kdp-
beslutet desto mer. Trots att majoritet av respondenterna ansag att reklam och rekom-
mendationer paverkat endast lite kdpbeslutet hade reklam betraktats som en faktor som
paverkat nagot mera dn rekommendationerna. Reklam som utfors pa LadyLine géllande
tjanster inom personlig tréning sker via annonser i tidningar, reklam hemskickat, via
telefonsamtal, via flyers och broschyrer som delas vid promotionstillfallen och genom
att ha reklam ute pa gatan. Utomhusreklam anses som ett effektivt satt att na aktiva
manniskor, speciellt ungdomar, unga vuxna och konsumenter med familj (Isohookana
2007 s. 155). Eventuellt kunde LadyLine med hjalp av mera utomhusreklam av tjanster

inom personlig traning fa manniskor intresserade av tjansterna som erbjuds.

8.1.2 Hur har kunderna upplevt den kopta tjansten inom personlig

traning?

Den funktionella kvaliteten av en tjanst beskriver bland annat hur tjansteprocessen fun-
gerar i helhet (Gronroos 2008 s. 81-83). Endast 3 respondenter upplevde att det uppstod
problem under tjanstens gang och darmed kan man dra slutsatsen att respondenterna
upplevt god funktionell kvalitet av tjansterna inom personlig traning. Eventuellt kunde
typen av tjansten inom personlig traning ha efterfragats och pé sétt kunde man ha fatt

kunskap om vilka tjanster inom personlig traning kunderna varit sa pass néjda med.

Enligt Grénroos (2008 s. 98) finns det &ven sju kriterier med hjélp av vilka man kan
méta upplevd tjanstekvalitet. Den forsta &r professionalism och féardigheter och beskri-
ver hur kunden upplever att foretaget och dess personal har den kunskap som kravs for
att kunna lésa kundens problem. Kunderna pa LadyLine som kopt en tjanst inom per-
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sonlig traning upplevde god kvalitet gallande professionalism och fardigheter hos per-
sonliga tranarna. Kunderna ansag att personliga tranaren hade god kunskap om anatomi,
naring och fysiologi, vilket &r centralt for att en personlig tranare skall vara professio-
nell (EHFA 2011 s.12,14).

Andra kriteriet for god upplevd tjanstekvalitet ar attityder och beteende (Gronroos 2008
s. 98). Majoriteten av respondenterna upplevde god kvalitet vad gallde attityder och be-
teenden hos personliga tranaren. 100 % av respondenterna ansag att personliga tranaren
var vanlig och 82 % helt av samma asikt att personliga tranaren tog i beaktande hennes
onskemal. Att kunden upplever god kvalitet gallande attityder och beteende handlar om
det att kunden upplever att personalen &r engagerade och villiga att 16sa problemet pa ett
hjalpsamt satt (Gronroos 2008 s.98). Pastaendet som stélldes ifall respondenten upplev-
de att personliga tranaren var spontan gav inget mervarde for forskningen dven om ma-

joriteten (76 %) varit av den asikten att personliga tranaren var spontan.

For att kunderna skall uppleva god kvalitet gallande tillganglighet och flexibilitet av
tjansten skall tjansterna vara utformade pa ett sadant satt att de ar latta att na. Kvaliteten
som kunderna upplever gallande tillganglighet och flexibilitet handlar om hur 6ppetti-
derna passar kunden och hurdant lage tjansteforetaget ar belaget pa. (Ylikoski 2000
s.127). Majoriteten av kunderna pa LadyLine upplevde att 6ppettiderna och laget pa La-
dyLine var bra. Minst néjda var kunderna med de tider som gick att boka hos personliga
tranarna. Det har kunde eventuellt 16sas med att mera kvalls- och veckoslutstider skulle

vara tillgangliga.

Tjanstens tillforlitlighet och palitlighet upplevs god av kunderna ifall de kanner att de
kan lita pa tjansteforetaget, tjansten levereras felfritt, halls vid dverenskommen tid och
ifall faktureringen sker korrekt (Ylikoski 2000 s. 127). Majoriteten av respondenterna
var ndjda med tjanstens tillforlitlighet och palitlighet. 79 % var helt av samma asikt att
personliga tranaren holl sina 16ften, 82 % var helt av samma asikt att traffarna alltid
holls vid 6verenskommen tid och 68 % var helt av samma asikt om att faktureringen
skedde felfritt.
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Serviceomgivningen dar tjansten verkstalldes upplevdes ocksa god. Den fysiska miljon
spelar en viktig roll i tjanstesammanhang (Axelsson & Agndal 2012 s.139). For att upp-
leva god kvalitet kravs det att kunden upplever att utrymmena och maskinerna ar bra.
Dessutom handlar serviceomgivningen om personalens tillvaro och andra personer sam-
tidigt i utrymmena (Gronroos 2008 s. 98). Nastan alla respondenter var av den asikten
att traningsutrymmen var bra och att de kunde tréna i lugn och ro med sin personliga
tranare. Pastaendet om utrymmena kunde dock ha varit mer detaljerad. Det finns namli-
gen forutom sjélva salen ett rum for funktionell tréaning, en aerobic sal och en hot & re-
lax studio. Resultaten kunde ha varit annorlunda ifall fler och mer detaljerade pastaen-
den hade stallts angaende serviceomgivningen.

Forvantningarna man har av tjansten paverkar hur man upplever tjanstekvaliteten (Yli-
koski 2000 s. 119). Ur undersokningens resultat kan man se att det finns ett samband
mellan forvantningarna av tjansten och tjanstekvaliteten. 85 % av respondenterna var
helt eller delvis av samma asikt om att tjansten motsvarade forvantningarna och medel-
vardet for tjansterna inom personlig traning pa basis av erfarenheterna blev 4,3/5. Dess-
utom var ingen av respondenterna helt av annan asikt om att tjansten motsvarade for-
vantningar och ingen gav tjansten heller det sdmsta vitsordet (1). Dértill kan man &ven
se att 85 % helt eller delvis av samma asikt att tjansten motsvarade forvantningarna och
84 % gav tjansten vitsordet 4 eller 5. Géllande forvantningarna av tjansten kan man
eventuellt kritisera det att forvantningarna handlade om tjansten i allméanhet. Eventuellt
har respondenterna tolkat fragan olika, eftersom forvantningarna om en tjanst kan hand-

la om priset, resultatet, kvaliteten eller servicemiljon (Y likoski 2000 s. 119).

Kvaliteten av tjansterna inom personlig traning upplevdes i stort sett valdigt bra bland
respondenterna. Framsta orsaken som skapade missndje bland respondenterna var priset
pa tjansten. Det kom fram i 6ppna fragan, som stélldes sist i enkaten. Eventuellt kunde
lagre prissattning av tjanster inom personlig traning fa flera intresserade och resultera i

att kunderna skulle vara &nnu ndjdare.
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8.2 Metoddiskussion

Att utfora en enkatundersokning ansags som ett bra satt eftersom mangden respondenter
var 127 och e-postadresser for alla respondenterna fanns tillgangliga. Trots kunskapen
om att huvudproblemet i enkatundersokningar ar lag svarsprocenten och atgarderna som
gjordes for att undvika Iag svarsprocent blev svarsprocenten endast 26,77% i undersok-
ningen. Orsaken till detta kan eventuellt ha varit ”utmattningssyndromet”, som betyder
att respondenterna far mycket forfragningar om att delta i olika undersokningar och sva-
rar inte pa grund av det (Axelsson & Angdal 2012 s.200) Hogt enkatbortfall paverkar
negativt forskningens validitet (Heikkild 2014 s. 27). Ett annat problem som uppstar
ifall enkatbortfallet &r hogt ar att resultatet kan bli snedvridet. Respondenterna var éver-
lag n6jda med tjansterna inom personlig traning, men eftersom enkatbortfallet var 6ver
70 % kan man inte generalisera resultaten for hela populationen. Kunskapen om hur
snedvridet resultaten ar saknas, eftersom ingen bortfallsanalys genomfdrdes. Eventuellt

kunde hemskickad pappersenkét ha resultera i en hdgre svarsprocent.

Google formul&r, som anvandes for att skapa enkaten, var i allmanhet l&tt att anvanda
och dessutom ett gratis verktyg. Det uppstod dock nagra problem med enkéaten pa grund
av begransade funktioner inom Google Formular och pa grund av omedvetenhet om
dessa fore svaren hade mottagits. Forsta problemet var att enkaten inneh6ll nagra fragor
dar respondenten beroende pa svaret skulle fa filterfragor eller forflyttas till nasta fraga.
Pa grund av att funktionen inte fungerade som onskat fick dven respondenter som inte
skulle fa filterfragorna dem. Det andra problemet berdrde blandade fragorna. Problemet
var att verktyget Google Formular inte hade den mdjligheten att laga med i svarsalterna-
tiven ett Oppet svarsalternativ utan endast slutna svarsalternativ. Det hér betydde att det
maste skapas en skild ny fraga, som forestallde det 6ppna svarsalternativet. Detta kan ha
upplevts besvarligt bland respondenterna och gjorde analysen av svaren svarare. Det
tredje problemet gallde flervalsfragorna. | enkéaten fanns en fraga dar respondenten skul-
le vélja 1-3 framsta orsakerna till att kdpa tjansten. Eftersom det var mojligt att valja fler
an tre svarsalternativ hade nagra respondenter gjort sa. Dessa svar exkluderades fran
resultatredovisningen. Noggrannare utformning av enkdten kunde ha resulterat i att des-

sa fel undvikits.
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| helhet var enkéten lattlast, den innehdll vanligaste fragetyperna och tiden som det tog
att besvara var inte for lang. Att indela den upplevda kvaliteten i olika kategorier ansags
som ett bra satt, eftersom man pa sa satt fick man en bredare bild av upplevda tjanste-
kvalitetens olika aspekter. Nagot man eventuellt kan ifragasatta med det har tillvaga-
gangsséttet ar de olika pastaenden som stélldes. For det forsta kan man fundera om pa-
staendena var tillrackliga och bra. Det stélldes ett x antal pastaenden kring de olika ka-
tegorierna och eventuellt kunde pastaende ha varit formulerade pa ett annat sétt. En stor
del av pastaenden var ocksa positivt laddade och det inte fanns med nagra negativt lad-
dade pastaenden. Annat som saknas gallande den upplevda tjanstekvaliteten ar rykte och
trovardighet som en kategori. Det finns ndmnt i teoridelen av arbetet men inga direkta
fragor om denna kategori har stallts. Eftersom kategorin inte inkluderades i enkaten &r
den uppleva tjanstekvaliteten inte helt fullstandig. Eventuella pastaenden kring rykte
och trovardighet kunde ha handlat om hur kunden upplever att foretaget star for sina
varderingar och prioriterar kundens intresse, ifall tjansten saljs pa ett trovardigt sétt och

ifall kunden upplever att personligheterna hos personalen &r trovérdiga.

8.3 Diskussion kring totala validiteten i undersoékningen

Den totala validiteten i en undersdkning ar beroende av hur god undersdkningens relia-
bilitet & och hur hég den interna och externa validiteten ar (Jacobsen 2007 s. 304). Ja-
cobsen (2007 s. 285) skriver att ju fler fel man gor vid utformningen av enkaten desto
mindre kan man lita pa de svar man far. Eftersom filterfragorna i enkaten inte fungerade
som Onskat paverkas reliabiliteten negativt. Da man diskuterar reliabiliteten av en un-
dersokning kan man daven fundera kring respondenternas intresse och kunskap gallande
undersokningen (Jacobsen 2007 s. 285). Respondenterna torde ha god kunskap om &m-
net eftersom de alla hade anvént sig av en tjanst inom personlig traning, men ifall kun-
derna har forstatt termerna kopbeteende och upplevd tjanstekvalitet kan diskuteras. Dar-
till kan man eventuellt tdnka sig att rabattkupongen pa 30€, som respondenterna fick
ifall de svarade, har lett till att respondenterna svarat slarvigt eller saknat intresse och
svarat enbart pa grund av rabattkupongen. Trots extrem noggrannhet vid sammanfog-
ningen av de finska och svenska resultaten kan det ha intraffat inmatnings- och kod-
ningsfel. Ett stort antal fel vid inmatning och/eller kodning leder till sdmre trovardighet

av undersokningen. Analyseringen av data genomférdes med Excel 2007 och analyse-
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ringsfel kan eventuellt ha uppkommit pa grund av obegransad statistisk kunskap. Av-
slutningsvis, géllande reliabiliteten i forskningen som genomfordes, kan man &ven fun-

dera ifall resultaten utnyttjades for fullt eftersom kunskapen om Excel var begrénsat.

Vad galler validiteten i undersokningen som genomfordes kan man séga att hog intern
validitet uppnaddes. Enkat som metod var lampad for att fa svar pa forskningsfragorna
stéllda i arbetet. Hur hdg den externa validiteten daremot &r i en undersdkning ar bero-
ende av det om resultaten gar att generalisera och/eller om empirin gar att generalisera
till en teoretisk niva (Jacobsen 2007 s. 304). Enkatbortfallet blev tyvarr, som tidigare
namn, hogre an onskat (73 %) och det leder till en lagre extern validitet.

8.4 Fortsatta studier kring &mnet

Arbetet var ett bestéllningsarbete for LadyLine. Fortsatta studier pa LadyLine Borga om
tjanster inom personlig traning kunde handla om varfor och/eller varfor inte kunder har
fortsatt med tjansten. Att forska varfor majoriteten av kunderna pa LadyLine inte har
kopt en tjanst inom personlig traning och vad som skulle fa dem att kopa tjansterna
kunde ocksa vara intressant. Vad géller mera allméant personlig traning kunde det vara
intressant att sammanfatta de studier som redan finns. Till exempel kunde man forska
kring resultat som individer natt med hjéalp av en personlig tranare. Resultaten kunde
vara i form av allménna nyttan av en personlig tréanare eller mer specifikt resultat inom

till exempel viktminskning, styrka, motivation med mera.
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oy ol
Rise  BOWUSTA

Raunaniaiu 33, 05100 Poryoo

Puin. 019 534 3330

LadyLine an awoiinna
a.30-22

Aslaiaspalivaiu;
&3-To 10-20
Pa 1018
La13-13
Su 151730

uotlamussalisina, kysaly palauiuy Bman ymeysistola.
Tutmusta koesksyviin kysymyisin vasiaa Cassandra Haag

pun=limitss (1207555235 18l sankdposise osoiflessss
A S reada

wiltos etukSesn wasiauksisiasl!

LINKKI KXY SELYYH |walitsa suomd 13l nuotsl) Tyhidd Ladyline Poraoosia

Facspooilissa, MlEaa Muvanatia
SUOMEHR &

P4 SWEN SHA n

Basta LadyLine Personal Trainer
tjansternas anvandare! z.2201s

Jag neter Cassandra Haag och studerar wid yriceshdgsoslan Arcada o
Jdroftsinsinucidr. Jag shorver mitl examensanoeis | samanssis med
Ladylins Sorgd.

Syfiet mead min undersSaning 3r S & fermaion am Persanal Trainsr
fansiamna pd LadylLine Songd. | min undersdaning Firsdear |ag uirada

= Wllicg faRioraT SO ﬂ-u‘:_""'l.a'l dnnssira] gy an Barsonal Trainsr
fans

= Hur fEnsisamvandanna har upplew] den kipla Parsonal Traine
Pansi=n

Snicien DO Besvaras sanast den 10052015, Ot tar ungatar 10 minuisr
atl swara pd enkdien och Sam 13ck Fr Ol svar & duen 308
ranatiupang fir Parsanal Tramnsr fansiema pd Ladyline Gangd.
Din e-postadress har hdmists irdn Ladylines kundregisier. Seansn
Denandias anamml aoh anidaniiall, sncdian returmeras utan
=l =

Wi #rdigor om forskningan kkan nll kantakia Sassandra Haag per delsfon
| 0407545285) eller per &-posi Naagoassfarcada fl.

Tack pd farmand av dina svar!
LAMNK TILL ENKATEN
P4 SWEN SHA

Teidwdilisin fervadsin hdad wanilg haisning,

Cassandra Haag
aopisiailla | studam

Tl Taskinen .
oinjasva opetiala Arcada | Handledars trdn Arcada

Anu Jasunola
Tomifusjaniala Ladyline Parvoa | Wercstailande direkidr Ladyline
Sorga
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Bilaga 2- Natenkaten (1/4)

Skaniavs

Enkét om Personal Trainer tjdnsterna pa LadyLine Borga

Alder

Uthildning
Grundskola
Gyrmnasium
riesshola
Y rheshogskola

Universitet

LadyLine kundrelationens varaktighet’

Under 1 &r
1-3 &r
35 &r
{rver 5 &r

Jag har tidigare varit kund pé LadyLine Bonga
Jag har inte varit kund pé LadyLine Bonga

Hur ofta motionerar du pa LadyLine?
1 géng i wackan eller mar sllan
2-3 génger i veckan
4-5 ganger i veckan

Fler &n 5 ganger i veckan

Hdwar du annan motion?
Mej
Ja, 1-3 ganger i veckan

Ja, mer &n 3 ganger i veckan

Vilken typ av motion?
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(2/4)

Varfor valde du att kipa en Personal Trainer tjanst? Valj 1-3 viktigaste orsaker.”

Halzorelsterade orsaker (operation, skads,sjukdom)

Oka muskelmassan
Forebygga skedor

Oka tréningsmotivationan
Fa kostradgivning

Wiktrninskning

Férbattra uthallighetskonditionen

Oka styrkan

Pa grund av nagon annan orsak

Ifall du valde "pa grund av nagon annan orsak” skriv ner orsa

ken nedan.

Sakte du information om Personal Trainer tjansten for kapet?®

J8

e

Varifran stkte du information i firsta hand?

Iternet

F anni

Bekanta' vanner

LadyLine persona

LadyLine promaotionstilfalle
LadyLine broschyr eller flyer
Tidning

Magon annanstans fran

Ifall du valde "nagon annanstans ifran” skriv nedanfdr varifran du sékt information
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(3/4)

Sidan 3av 5

Hur mycket pé\rerkade foljande faktorer beslutet om att kipa en Personal Trainer tjanst? Valj det lampligaste
alternativet.”

Ingen betydelse Mycket lite Ganska lite Ganska mycket Mycket
Priset pa tjéinsten

Behovet av tjdnsten
Reklam av Personal
Trainer iansterna
Personalen pa
LadyLine
Rekommendationerna
av dem som anvant
Personal Trainer
tianster pa LadyLine

Ager du S-formanskort?*
Ja
Mej

Paverkade S-farmanskortet kipbeslutet?
Ingen betydelse Mycket lite Ganska lite Ganska mycket Mycket
S-formanskortet

paverkade
kipbeslutet

Sklan £ avs

Ta stillning till féljande pastaenden angaende Personal Trainer tjinsterna pa
LadyLine. Vilj det alternativ som motsvarar din asikt.

PROFE 5 SIONALISM OCH FARDIGHETER HO S PERSONAL TRAINERN'

Helt av annan &sikt Dieivis sv annan DElvis 8w SamMMa oy oy zamma Ssikt Ingen &sikt
asikt asikt
ATTITYDER OCH BETEEMDE HO S PERSONAL TRAINERN®
Helt v annan &sikt Deivis v annan Deivis Fv SEMME ol gy samma &sikt Ingen &sikt
asikt asikt
PERSONAL TRAINER TJANSTEMS TILLGANGLIGHET OCH FLEXIBILITET®
Helt v annan &sikt Dty 5%?\:15-1-1a-1 Detv 5::";3"““3 Helt v samma asikt Ingen &sikt

g

Tiderna som gér att
boka hos Personsl
Trainern &r bra
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(4/4)

PERSONAL TRAINER TJANSTENS TILLFORLITLIGHET OCH

Dretvis e annan

Helt sv annan &sikt s
ikt

Personal Trainem

o = loften
urenngen
fedfritt

onal Trainer
oll= alitid
renshommmen

SERVICEOMGIVNINGEMN®

Dretvis e annan

Helt sv annan &sikt s
ikt

Ltrymimena dar jeg
trénade med
Trainem

Jag kunde tréna
ugn och ro med min

Personal Trainer

Ja

M

Drabvis anv annan

Helt av annan asikt s
ikt

Personal Trainem

onal Trainem

et

Personal Trainem
hittade en lasning
som passade mig

PALITLIGHET"

Diedvis av samma
ikt

Diedvis av samma
ikt

Upplevde du att det uppstod nagra proeblem under Personal Trainer tjansten?

Diebvis av samma
asikt

Helt sv samma &sikt

Ingen &sikt
Helt av samma &sikt Ingen &sikt
Helt av samma asikt Ingen asikt

Sidan H av &

Motsvarade Personal Trainer tjansten dina forvantningar?*

Helt av annan asikt

Tjansten motsvarade
mina férvdntningar

1= det ldgsta vitsordet 5= det higsta vitsordet

Skulle du rekommendera Personal Trainer tjansten?
MNej
Eventuelit
Ja
Jag har redan rekommenderat

efterfragades i enkaten?

Delvis av annan asikt

Delvis av samma asikt

Helt av samma asikt

Pa basis av mina erfarenheter skulle jag ge Personal Trainer tjinsten vitsordet: 1-5*

Ar det négot annat som du kommer att tinka pé pallande Personal Trainer tjansterna pé LadyLine Borgé som inte
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