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1 JOHDANTO

Asiakas on joko tyytyvéinen tai tyytymaton kaytettydan palvelua. On helppo olla tyy-
tyvainen hyvaan laatuun. Kun puhutaan tyytyvéisyydesta ja laadusta, niitd kdytetaan
helposti toistensa synonyymeind. Tyytyvdisyys on kuitenkin laaja késite, ja palvelun
laatu on vain yksi asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavista tekijoista. (Ylikoski 2000, 149.)

Opinnéaytetyoni aiheena on palvelu ja sen laatu, ja sita tutkitaan asiakastyytyvaisyystut-
kimuksen avulla. Tutkimus toteutetaan Tuulosen Hyvinvointikeskuksen asiakkaille.
Tuulosen Hyvinvointikeskuksen nimen alle kuuluu kuntosali, hieronta, fysioterapia, so-
larium, ryhméliikunta seka toisen yrittdjan omistama parturi-kampaamo. Paatin tehda
opinnaytetyoni juuri talle yritykselle, koska se sijaitsee kotipaikkakunnallani ja olen ol-

lut itsekin asiakkaana heilla ja koin, ettd he voisivat hyotya téllaisesta tutkimuksesta.

Tutkimukseni tavoitteena on selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyys saamiinsa palveluihin
ja palveluiden laatuun. Kyselyn vastauksien perusteella yritykselle tehddén kehityseh-
dotuksia. Tutkimusongelmana on selvittdd, miten asiakastyytyvaisyytta voitaisiin pa-
rantaa ja miten tyytyvaisié yrityksen asiakkaat ovat palvelun laatuun téalla hetkell&.

Tyon teoriaosuus koostuu palvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta. Ensimmaiseksi
kerrotaan palvelusta yleisesti ja sitten tarkastellaan palvelun laatua ja sen osatekijoita
sekd lopuksi palvelutapahtuman vaiheita. Toisessa osiossa pohditaan asiakastyytyvéi-
syytté ja siihen vaikuttavia tekijoité ja mittaustapoja. Teoreettisen viitekehyksen jalkeen
esitellaan toimeksiantaja eli Tuulosen Hyvinvointikeskus, kerrotaan tutkimuksen toteu-
tuksesta ja tuloksista. Viimeiseksi ennen “’paatianto”-lukua kerrotaan, millaisia kehitys-
ehdotuksia tulosten perusteella yritykselle tehtiin. OpinnaytetyGssa on kéytetty kvanti-

tatiivista tutkimusmenetelmaa ja tutkimus on toteutettu kyselylomakkeen avulla.



2 PALVELUN LAATU

”Palvelu on jotain, mitd voi ostaa ja myydd, mutta mitd ei voi pudottaa varpailleen.”
(Gronroos 2009, 77.) Laatua on kaikki palvelun ominaisuudet, jotka tayttavat asiakkaan
odotukset. Palveluorganisaation laatuajattelussa on kaksi mittaria: asiakkaan tyytyvai-
syys ja henkiloston tyytyvaisyys. Palvelun laatu on silloin hyvad, kun asiakas on joka
suhteessa tyytyvdinen saamaansa palveluun ja kaikkeen mitd siihen liittyy. (Pesonen
ym. 2002, 95.)

Tassé luvussa pohditaan palvelua ja sen laatua. Ensin kerrotaan palvelusta késitteend,
jonka jélkeen siirrytddn palvelun laatuun. Lopuksi esitelldadn palvelun laadun osateki-

joité seké palvelutapahtuman vaiheita.

2.1 Palvelu

Kun puhutaan palvelun laadusta, on térkeda ensin ymmartaa, mita tarkoitetaan palve-
lulla késitteend. Mita palvelu sitten on? Palvelu voidaan mé&aritella monin eri sanoin ja
esimerkiksi Rissanen madrittelee palvelun ndin: ”Palvelu on vuorovaikutus, teko, ta-
pahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jolla asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdol-
lisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, ela-
myksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvéna, ajan tai materian sd&stoné jne.”. Sa-
notaan, ettei palvelua voida tehd& varastoon tai sdilyttaa sielld, vaan palvelu luodaan

asiakkaan kanssa yhdesséa palvelutilanteen aikana. (Rissanen 2006, 15-17.)

Palvelua pidetéén aineettoman hyddykkeen, esimerkiksi parturipalveluiden, tarjoamista
asiakkaalle. Asiakkaalle ei silloin siirry omistusoikeutta, vaan palvelu kulutetaan sa-
manaikaisesti kuin se myds tuotetaan. Palvelussa voi myods yhdistya tuote ja palvelu,
esimerkiksi silloin, kun tietokoneeseen ostetun ohjelmapaketin mukana tulee tukipal-
velu. (Kannisto & Kannisto 2008, 6.)

Kun myytéva tuote eli markkinoinnin kohde on palvelu, on markkinoinnissa huomioi-

tava seuraavia asioita verrattuna tavaroihin:
e palvelut ovat aineettomia

e palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti



e palvelut ovat ainutkertaisia

e palveluja ei voi standardoida, paitsi joltain osin
e palvelujen tuottamiseen liittyy ihmisia

e asiakas osallistuu palvelujen tuottamiseen

e palvelujen omistusoikeutta ei siirreta

e palveluja ei voi varastoida eikda myydé uudelleen
e palveluja on vaikea kokeilla ennen ostoa

e palvelu on prosessi. (Bergstrom & Leppanen 2009, 198.)

Palvelun ominaispiirteitd ovat heterogeenisyys, aineettomuus, tuotannon ja kulutuksen
samanaikaisuus seka ainutkertaisuus. Naista merkittavin piirre, jolla erotetaan tavara ja
palvelu toisistaan, on aineettomuus. Palvelun kerrotaan olevan toiminto eika esine, sill&
sitd on mahdoton néhdd, maistaa, kokeilla tai koskettaa ennen ostoa ja palvelun tapah-
tumista. Asiakas voi kuitenkin paatelld palvelun ominaisuuksia konkreettisista vihjeista

ja todistusaineistosta, jotka ovat saatavilla. (Ldms& & Uusitalo 2012, 17-18.)

Gronroos (2009,79) kertoo palveluilla olevan kolme jokseenkin yleisluonteista perus-
piirretta:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista.

2. Palvelut kulutetaan ja tuotetaan jokseenkin samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain méaarin palvelun tuotantoprosessiin kanssa-

tuottajana.

Tarkein ndista piirteistd on palvelujen prosessiluonne. Kun asiakkaalla on ongelma, niin
asiaan l0ydetaan ratkaisu kayttamélla palvelua, joissa kdytetddn monenlaisia resursseja,
tietoa, jarjestelmid ja infrastruktuureja — usein suorassa vuorovaikutuksessa palveltavan

asiakkaan kanssa. (Groénroos 2009, 79.)

Palvelutuote voidaan jakaa kolmeen tasoon: ydinpalveluun, lisapalveluun seka tukipal-
veluihin, kuten kuvasta 1 voidaan havaita. Peruspalvelu on tuotteen ydin ja tarkoittaa
sitd, mitd asiakas tarvitsee ja jonka han yritykseltd ostaa eli asiakkaan tarve, jonka yritys
pyrkii tyydyttdmaan. Tarpeet muodostavat aina perustan ostopaétoksille. Peruspalvelu
on vastaus asiakkaan tarpeeseen ja se voi olla esimerkiksi ihmisten tai tavaroiden kul-

jettaminen paikasta toiseen tai ravintolassa asiakkaiden nélan poistaminen. Yrityksen
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liikeideassa tiivistyy toiminta-ajatus eli, se mitd varten yritys on olemassa ja kenen tar-
peita tyydytetd&dn, mika on peruspalvelu ja miten se toteutetaan. (Pesonen ym. 2002,
29-30.)

< Tukipalvelut
/ Lisapalvelut

KUVA 1. Palvelutuotteen tasot (Pesonen ym. 2002, 30)

Lis&palvelu on usein valttdmaton osa palvelua, esimerkiksi lahtoselvitys lentokentalla.
Muita lisdpalveluita voi olla palvelun saavutettavuus, palvelun kayton sujuvuus, palve-
luun liittyvat tavarat ja materiaalit ja toiminnallinen laatu. Tukipalvelulla taas haetaan
kilpailuetuja muihin nahden, kuten esimerkiksi ilmainen kotiinkuljetus. Tukipalvelui-
hin liitetddn usein kanta-asiakasedut, help desk 24h, palvelubrandi, kirjallinen viestintd,
tavanomaisesta poikkeava viestinta ja palvelun raatéldinti. (Bergstrom & Leppénen
2009, 204.)

Totuuden hetki

Kaikissa palvelutilanteissa on totuuden hetkid. Totuuden hetkelld tarkoitetaan tilan-
netta, jossa asiakas ja palvelun tekijé kohtaavat aidosti joko kasvotusten tai laitteiden
valitykselld, ja silla hetkelld syntyy palvelu tai palvelutuote. Se ei ole valttamaétta hetki,
vaan voi kestdé pidempaankin. Totuuden hetken aikana asiakas tekee havaintoja eli né-
kee, kokee ja kuulee palveluyrityksen toiminnan, oli se millaista tahansa. Se, mikéa on
tapahtunut, on tapahtunut, eika sité voi enda perua. Jos palvelun tekija tekee virheen,
VOi vain pyytaa anteeksi ja tehdé asian uudelleen, jos mahdollista. (Pesonen 2007, 26.)



5
Totuuden hetki on tilaisuus, jossa palveluntarjoajalla on tdssé ja nyt mahdollisuus osoit-
taa asiakkaalle palvelunsa laatu. Hetki on pian ohi, asiakas l&htee ja silloin ei ole enda
helppoja tapoja lisata arvoa palvelun laatuun. Jos totuuden hetkend laadussa on ollut
ongelmia, on turha ryhtyé korjaustoimenpiteisiin, vaan luoda uusi totuuden hetki. Sil-
loin voi esimerkiksi ottaa yhteytta asiakkaaseen korjatakseen virheen tai kertoa miksi
asiat eivat sujuneet. Palveluprosessi on suunniteltava niin, ettei huonoja totuuden hetkié
paase syntymaan, muuten voi olla vaarana syntyé laatuongelmia, jolloin toiminnallinen

laatu karsii.

2.2 Palvelun laatu kasitteena

Palvelun laadulle ei ole olemassa puolueetonta mittaria, silld palvelun laatu on asiak-
kaan kokemus, ei ehdoton totuus. Palvelu voi olla sujuva prosessi tai teknisesti taydel-
linen, mutta jos se ei ole mitd asiakas haluaa, palvelu on huonoa. (Kannisto & Kannisto
2008, 12.) Nain ollen voimme todeta, ettd laatu on asiakkaan muodostama yleinen né-
kemys palvelun onnistuneisuudesta. Laatu on siis asiakkaan asenne palvelun tarjoajaa
kohtaan. Laadun tulkitsija on aina asiakas ja vain asiakas voi kertoa onko laatu hyva vai
huono, eli vastaako laatu sitd, mitd asiakas odottaa. Asiakkaan mielipide laadusta muo-
dostuu koko palveluprosessin ajan, ja usein tapa jolla palvelu suoritetaan asiakkaalle,

on tarkedmpaa kuin lopputulos. (Ylikoski 2000, 118.)

Organisaation on selvitettdvd, mik& heidan asiakkaidensa mielesta on hyvéaa palvelua,
koska kaikilla on erilainen mielipide hyvasté palvelusta (Ylikoski 2000, 117). Asiak-
kaiden mielipiteen selvittdminen on térkedd, jotta voidaan parantaa laatua. Kun laatu
madritelldan liian kapeasti, laatu-hankkeetkin jaavét kapeaksi. Hyvan laadun tarkeim-
péna tekijana pidetaan usein tuotteen tai palvelun teknisida ominaisuuksia, varsinkin jos
kyseessa on tekniikkakeskeinen yritys. Oikeasti asiakkaat kokevat laadun paljon laa-
jemmin ja laatukokemukset eivét useinkaan liity teknisiin ominaisuuksiin. Organisaa-
tioiden tulisi muistaa, etta tarkeaa on laatu sellaisena kuin asiakas sen kokee. (Gronroos
2009, 100.)

Asiakas siis arvioi koko palvelutapahtuman ajan seké& sen jalkeen palvelun laatua. Lo-
puksi voidaan todeta onko palvelu ollut hyvéé tai hyvéksyttavaa vai huonoa. Asiak-
kaalla on tietynlaisia odotuksia, minkalaista palvelu on ja odotukset toimivat ikdan kuin
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peilind, johon han peilaa palvelukokemustaan. Kokemusten ja odotusten vertailun pe-
rusteella muodostetaan kasitys siitd, onko palvelu ollut hyvaa vai huonoa. Palveluorga-
nisaatio haluaa tietenkin vastata tai ylittdd odotukset, mutta joskus odotusten ylittdmi-
sessa piilee vaara. Asiakas saattaa kokea etta palvelu on liiankin hyvaa. Esimerkiksi jos
palveluntarjoajan tilat ovat liian prameat. Asiakkaat saattavat myds kokea, ettd han jou-
tuu maksamaan enemmén turhan korkeasta laadusta, vaikkei asia olisikaan niin. Ylei-
sesti ottaen asiakkaat kaipaavat perusasioita eivatka turhia hienouksia. (Ylikoski 2000,
120.)

Palvelun kokonaislaatu

Kuvasta 2 nahdaan Gronroosin malli siitd, kuinka asiakkaan kokema kasitys palvelun
kokonaislaadusta syntyy. Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta:
toiminnallinen ja tekninen laatu. Namé& yhdessd muodostavat imagon kautta yhteisen
kasityksen koetusta palvelun laadusta. Jos imago on huono, vaikuttaa se alentavasti ko-
ettuun palvelun laatuun ja jos imago on hyva, asiakas antaa helpommin anteeksi pienet
laatupoikkeamat. Koetun laadun lisaksi myos asiakkaan odotukset vaikuttavat koko-
naislaatuun. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat monet eri tekijat. Asiakkaan tarpeet ovat
palvelun hankkimisen lahtokohta ja vaikuttavat siten paljon myos siihen mité palvelulta
odotetaan. Asiakkaan aiemmat kokemukset kyseisesté palvelusta myos eri palveluntar-
joajilta ohjaavat odotuksia. Myds palvelun hinnalla on suuri merkitys siihen mita asia-
kas odottaa. Jos hinta on korkea, asiakkaan odotukset ovat korkealla. Markkinointivies-
tinnéssé annetut lupaukset palvelun tasosta luovat odotuksia, kuten myos lahipiirin suo-
situkset tai varoitukset. (Pesonen ym. 2002, 45-47.)



Odotettu laatu Koettu laatu

Imago
Markkinaviestinta

iain \/
Suusanallinen

viestinta
Asiakkaan tarpeet
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v Tekninen laatu: Mita S e
_

KUVA 2. Palvelun koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105)

Palvelun laatua tulee seurata yrityksessa tarkasti ja jatkuvasti. Kun asiakkaiden ja yh-
teistydkumppanien odotukset on selvitetty, osataan palvella paremmin erilaisia asiakas-
ryhmié. Kuten on mainittu odotuksiin vaikuttavat aiemmat kokemukset ja mainonta
seka muilta ihmisilta saatu kasitys yrityksesta tai palvelusta. Jotta eparealistisia odotuk-
sia palvelun laadusta ei syntyisi, on annettava totuudenmukainen palvelulupaus mai-
nonnassa. Parempia kokemuksia voidaan tuottaa parantamalla palvelun maaraa, palve-
lutapaa, palvelun saatavuutta ja palveluymparistdd. Palvelukokonaisuudessa on tarkeaa
Kiinnittdd huomiota tekniseen ja toiminnalliseen laatuun, kuten kuvasta 2 havaitaan.
(Bergstrom & Leppanen 2009, 190.)

Tekninen laatu tarkoittaa sitd, mitd asiakas saa palvelutilanteessa ja mitd hénelle jaa
palvelun jalkeen. Téllaista koetun laadun ulottuvuutta voidaan usein mitata objektiivi-
sesti. Koettuun laatuun vaikuttaa myds toiminnallinen laatu eli kokemukset siita, mil-
laiseksi asiakas kokee palvelutilanteen ja kuinka han saa palvelun. Toiminnalliseen laa-
tuun vaikuttavat esimerkiksi asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus, toimitilojen viihty-
vyys, palvelujen saavutettavuus sekd muut asiakkaat. Vaikka palvelujen ulkoiset puit-
teet eivét olekaan palvelun térkein asia, ne jadvat usein asiakkaille helposti paallim-
maéiseksi mieleen. Teknistd laatua on helpompi mitata, joten toiminnallinen laatu on

ongelmallisempi tdssé suhteessa, vaikka sen vaikutus asiakkaan kokemaan laatuun on
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huomattava. Usein palvelun tarjoajat korostavat laadunkehittdmistoimissaan yksin tek-
nistd laatua, mik& on valitettavaa. Jotta kilpailijoista voitaisiin erottua laadullisesti, on
tarke&é parantaa etenkin toiminnallista laatua, koska kilpailijoilla on yleensa teknisen
laadun suhteen véhemman eroa kuin toiminnallisessa laadussa. Tekninen laatu voidaan
kuvailla niin sanotusti ydintuotteeksi ja toiminnallinen laatu lisa- ja tukipalveluiksi.
Toiminnallisen laadun parantaminen tuo siis palvelulle tarke&a lisdarvoa. (Pesonen ym.
2002, 47-48.)

Kuten kuvasta 2 ndhdaan, tekninen laatu ja toiminnallinen laatu vaikuttavat yhdessa
palveluntarjoajan imagoon. Imago eli yrityskuva tarkoittaa sitd mielikuvaa, jonka asia-
kas liitt4d yritykseen. Jokaisesta yrityksesta syntyy yrityskuva tunnettuuden lisdénty-
essd. Yritys ei voi luoda itselle yrityskuvaa, mutta voi vaikuttaa asioihin josta yrityskuva
syntyy. Jotta saadaan asiakkailta luottamusta, tarvitaan myonteista yrityskuvaa. Yritys-
kuvan kehittamisessa on térkedd ensin selvittad, minkalainen imago yrityksella on silla
hetkell&. Jotta voidaan ryhtya toimenpiteisiin imagon kehittdmisessd, yleensa tarvitaan
muutoksia seka yrityksen sisélla itse palveluprosessissa, etta ulkoisessa tiedotuksessa.
(Pesonen ym. 2002, 49.)

2.3 Palvelun laadun osatekijat

1980-luvun puolivalissé on tutkittu koetun palvelun laadun kasitteen pohjalta palvelun
laadun osatekijoité ja asiakkaiden arviointia palvelun laadusta. Heid&n tutkimuksesta
kavi ilmi kymmenen palvelun laadun osatekijaa jotka vaikuttavat koettuun palvelun laa-
tuun:

1. Luotettavuus, jolla tarkoitetaan suorituksen johdonmukaisuutta ja luotetta-
vuutta. Yritys palvelee oikein ensimmaiselld kerralla, laskutus on tasmallista,
arkistointi on tehty kuten sovittu ja palvelu tehddéan sovittuna ajankohtana.

2. Reagointialttius, joka koskee tyontekijoiden valmiutta palvella. Palvelu on no-
peaa ja tapahtuu ajallaan seka tarvittavat asiakirjat lahetetddn heti ja asiakkaa-
seen otetaan yhteytta viipymatta kun on tarve.

3. Patevyys, jolla tarkoitetaan tyontekijoiden asiantuntijuutta tarvittavissa asioissa.

Myds organisaation tutkimuskyky on oltava péteva.
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4. Saavutettavuus eli yhteydenoton helppous ja mahdollisuus. Palvelun tulee olla
helposti saatavissa puhelimitse ja odotusaika ei saa olla liian pitk&. Aukiolot ja
palvelupisteen sijainti taytyvat olla sopivat.

5. Kohteliaisuus, merkitsee tyontekijoiden kaytostapoja ja kunnioittavaa asennetta,
huomaavaisuutta ja ystavallisyytta. Asiakaspalvelijoiden tulee kunnioittaa asia-
kasta ja sen omaisuutta seka tyontekijoiden ulkoinen olemus tulee olla moittee-
ton ja siisti.

6. Viestinta eli asiakkaille puhutaan kieltd, jota he ymmartavat, palvelu selostetaan
ja kerrotaan hinta seka selvitetaan palvelun ja kustannusten valinen suhde. Ku-
luttaja tulee vakuuttaa, ettd ongelma ratkaistaan.

7. Uskottavuus merkitsee rehellisyyttd, luotettavuutta ja asiakkaiden etujen ajatte-
lemista. Uskottavuuteen sisaltyy yrityksen maine, nimi seka tyontekijoiden per-
soonallisuus.

8. Turvallisuus eli mitdan vaaroja, epdilyksia tai riskeja ole fyysisesti, taloudelli-
sesti tai luottamuksellisesti.

9. Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen merkitsee sita, ettd aidosti pyritdan ym-
martamaan asiakkaan tarpeet selvittdmalla erityisvaatimukset, kohtelemalla yk-
silOllisesti sekd tuntemalla vakioasiakkaat.

10. Fyysinen ymparist0, joka siséltéda palvelun fyysiset tekijat eli esimerkiksi fyysi-
set tilat, henkildston ulkoinen olemus, palveluun kéytettavat valineet ja muut
asiakkaat.

Myohemmin ndmé& kymmenen osatekijad on karsittu viiteen tarkeimpéan osa-aluee-
seen: konkreettinen ympaéristd, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia.
(Gronroos 2001, 115-117.)

SERVQUAL

SERVQUAL-menetelmalld mitataan sit4, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun.
Menetelma perustuu viiteen osa-alueeseen (konkreettinen ymparisto, luotettavuus, rea-
gointialttius, vakuuttavuus ja empatia) ja asiakkaiden palvelua koskevien odotusten ja
kokemusten vertailuun. Néité viitt4 osa-aluetta kuvataan yleensa 22 attribuutilla ja vas-
taajat ilmoittavat mit4 he odottivat palvelulta ja millaiseksi kokivat sen (7 kohdan as-
teikolla, jonka déripdind ovat “tdysin samaa mieltd” ja “tidysin eri mieltd”). Vastausten
perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava lopputulos. Laatu koetaan heikoksi,

mit4 enemman tulos osoittaa kokemusten jadneen odotuksia heikommaksi. Yksittéisten
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ominaisuuksien tuloksen voivat olla tdrkedmpia kuin kokonaispistemaara. Palvelut ovat
erilaisia eri yrityksilla ja joskus on vaikeaa maarittd4 edella mainitut viisi osa-aluetta,
jolloin on hyvé hyodyntdd kymmenta alkuperdistd palvelun laadun osatekijaa. (Gron-
roos 2001, 117-118.)

2.4 Palvelutapahtuman vaiheet

Kun asiakaspalvelua suunnitellaan tai parannetaan, on tarkeada kuvata palveluprosessi
eli tapahtumaketju, jonka mukaan palvelu toteutetaan. Tyypillisesti se kuvataan vaihe
vaiheelta asiakkaan ja asiakaspalvelijan ndkokulmasta. (Bergstrom & Leppénen 2009,
187.)

Palveluprosessin kuvauksessa tuodaan esille Bergstromin ja Leppésen (2009, 187) mu-
kaan esimerkiksi tallaisia asioita:

e Millaisia vaiheita palvelussa on ja mista palvelu koostuu?

e Missé palvelu toteutetaan ja onko muita vaihtoehtoja?

e Missé jarjestyksessa vaiheet toteutetaan?

o Ketké osallistuvat eri vaiheisiin palvelussa?

e Minkalaisia resursseja tarvitaan eri vaiheissa?

e Miltd vaiheet nayttavat asiakkaan mielestd, ja miten asiakas itse osallistuu pal-

veluun?
e Mitk& ovat prosessin kriittiset kohdat asiakkaan ja yrityksen kannalta?

e Mikaé tuo asiakkaalle lisdarvoa palveluprosessissa?

Asiakaspalvelukokonaisuudessa tulee ottaa huomioon myds, mita tapahtuu ennen var-
sinaista palvelutapahtumaa ja mité tapahtuu sen jélkeen. Ennen palvelua asiakas saattaa
hakea vaikkapa yhteystietoja, vertailla eri vaihtoehtoja tai halua varata palveluaika etu-
kéteen. Neuvomalla mihin otetaan yhteytta ja milloin ja milla tavalla palvelu tapahtuu,
helpotetaan palvelun saatavuutta. Tallaista etukéateistietoa on hyvéa jakaa internetsivus-
toilla, mainoksissa tai puhelinpalvelussa. Palvelun aikana asiakas saattaa etsié, vertailla
vaihtoehtoja, kdyttaa laitteita, odotella, kyselld, valita ja tehdd paatoksia. Tarkeité asi-
oita palvelussa ovat muun muassa helppous, nopeus, joustavuus, asiantuntevuus ja ys-
tavallisyys. Palvelun sujuvuuteen vaikuttavat henkilstd, palveluympdristo, teknolo-

gian toiminta ja muut asiakkaat. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 187.)



11

Mita asiakas tekee ja
arvostaa®? Esimerkiksi:

eHakee tietoa, vertailee,
CICEEIEL

eTarkeda selkeys,
helppous, nopeus,
joustavuus

Miten yritys toimii?
Esimerkiksi:

eInternetpalvelut
ePuhelinpalvelut
eMainonta

Mita asiakas tekee ja
arvostaa? Esimerkiksi:

o Etsii, vertailee, kayttaa
laitteita, odottaa,
kyselee, valitsee

eTarkeda helppous,
nopeus, joustavuus,
ystavallisyys

Miten yritys toimii?
Esimerkiksi:

e|tsepalvelu-
mahdollisuudet

Mita asiakas tekee ja
arvostaa?
Esimerkiksi:

eKdyttaa tuotetta,

tarvitsee lisatietoa,
lisapalveluja, neuvontaa

eTarkeda apu ongelmissa,
yhteydenpito

Miten yritys toimii?

Esimerkiksi:

eHoitaa sovitut asiat

eVarmistaa
tyytyvaisyyden

eHenkil6ston toiminta
ePalveluympariston laatu
Muut asiakkaat?

eEsim. jonottaminen

eTarjoaa lisatietoa ja
neuvontaa internetissa,
puhelimessa,
mainoksissa

KUVA 3. Palvelutapahtuman vaiheet (Bergstréom & Leppéanen 2009, 189)

Kuten kuvassa 3 on havainnoitu, myos palvelutapahtuman jalkeen asiakasta tulee pal-
vella monin tavoin asiakassuhteen jatkamiseksi. VVoidaan jarjestda esimerkiksi huolto-
palvelua, neuvoa laitteen kdytdssa tai auttaa ongelmatilanteissa. Palvelutapahtuman jal-
keen pyritdén varmistamaan asiakkaan tyytyvaisyys, esimerkiksi tyytyvaisyyskyselylla
tai ottamalla asiakkaaseen yhteyttd. Kaikissa néissa palvelun vaiheissa tulee pyrkié en-
nalta madritettyyn minimitasoon. Kun myods hyvé ja erinomainen palvelutaso on méé-
ritetty, voidaan jatkossa laatutasoa kehittdd mittareiden avulla. (Bergstrom & Leppanen
2009, 187-188.)

Myyntitapahtuman vaiheet

Myyntitapahtuma jaetaan usein seitsemaan vaiheeseen, jotta se olisi helpompi hahmot-
taa, kuten kuvassa 4 on havainnoitu. Asiakas saattaa ostaa tuotteen/palvelun jo keskus-
telun alkuvaiheessa ja taas toisaalta myyntitapahtuma saattaa keskeytya ja jatkua ehka
my6hemmin uudella avauksella ja tarvekartoituksella.
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o Asiakassuhteen ylldpito ja kehittdminen

KUVA 4. Myyntitapahtuman seitseman vaihetta (Bergstrom & Leppéanen 2009,
425)

Suomessa myyntiavaus tehddén usein menemalld suoraan asiaan ja kertomalla syyn ta-
paamiseen sen sijaan, etta keskustelu avattaisiin kevyella jutustelussa eli small talkilla.
Avauksena voi myos esittad kysymyksen tai viitata asian uutuuteen tai tarkeyteen. Jos
tapaamiseen on vaikuttanut molempien tuntema henkild, voi alussa kertoa vaikka ter-
veisid. Ensimmaista kertaa tavatessaan asiakkaan, myyjan on pyrittdva luomaan posi-
tilvinen ensivaikutelma. On sanottu, etté erityisen tarkeédksi koetaan 30 ensimmaista se-
kuntia ja 30 ensimmaistd sanaa. Sanottuja sanoja tarkedmpaa myyntitydssa on oheis-
viestint, jolla tarkoitetaan muun muassa eleité, ilmeiti ja ulkoista olemusta. Aanenséavy
ja painotus ovat myos tarkeita viestin sisallossa. On tarkeadd tarkkailla niin omaa oheis-
viestintdd kuin myos asiakkaan kayttaytymista myyntitapahtuman aikana. Oheisvies-
tinta voi paljastaa vaikkapa vahéttelya tai ylemmyyden tunnetta, vaikkei sanoin sita il-
maisisikaan. Jos asiakas vaikuttaa kyllastyneeltd, asiantunteva myyjéa havaitsee tilan-
teen ja antaa esimerkiksi tuotendytteen kokeiltavaksi tai esittdd kysymyksen. Asiakas
havaitsee myds myyjastd onko hén aidosti innostunut, uskooko itseensa ja myymaansa

tuotteeseen ja onko hén palveluhalukas. (Bergstrom & Leppénen 2009, 425-426.)

Seuraava vaihe eli tarvekartoitus usein unohtuu kokemattomalta myyjéltd, mutta on ai-
heellinen tehdd, jotta osataan tarjota asiakkaalle oikeanlaista palvelua asiakkaan ongel-
maan. Tarvekartoituksessa myyja kyselee, kuuntelee vastauksia ja kirjaa muistiin ydin-

kohdat. Jos asiakas on tirked ja tapaaminen sovittu ennalta, on kannattavaa hankkia
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tietoa asiakkaasta etukateen, mutta osa asioista on kysyttdva tapaamisen aikana. Tarve-
kartoituksen ei kuitenkaan tarvitse olla ristikuulustelu ja kysymyksia ei saa esittaa lii-
kaa. Jos havaitaan, ettei asiakas ole halukas avoimesti kertomaan asioita, myyjan kan-
nattaa kertoa miksi ja mihin tarvitsee kysymiaan tietoja. Onnistuneen tarvekartoituksen
jalkeen myyjé tietad, miké ratkaisu asiakkaalle sopii. Tall6in suoritetaan tuote-esittely,
jolloin vastataan kysymykseen, miksi tuote kannattaa ostaa. Palvelujen myynnissa kiin-
nitetddn erityisesti huomiota myytévéan palvelun konkretisointiin. Ostajalle naytetdan
mité palveluun sisaltyy, mita tuotteita siihen kuuluu, ketké tuottavat palvelun, missa se
tapahtuu seka miké on palvelun lopputulos. Konkretisoinnissa apuna voidaan kayttaa
esimerkiksi valokuvia, videoita, naytteita tai koekdyttoa. (Bergstrom & Leppénen 2009,
429-430.)

Vastavéitteet ovat haaste, ei ongelma. Jokainen asiakkaan esittdma vastavéite pitaa ka-
sitellda huolellisesti ja kuunnella. Vastauksia voi suunnitella etuk&teen tavallisimpiin
vastaviitteisiin, esimerkiksi ”tdma on liian kallis palvelu”. Tadssi voidaan havaita myos
lilan alhainen hinta, jos kukaan ei tee vastavéitteita liian kalliista hinnasta. (Ojanen
2010, 88.) Kysymyksilla ja vastavaitteilla asiakas saattaa kertoa myds ostoaikomuk-
sesta, ja haluaa vain saada lisétietoa ja ostovarmuutta tai mahdollisesti tinkia hinnasta.
Tuotteen tai palvelun hinta aiheuttaa yleisimmat vastavaitteet ja silloin myyjan on osat-
tava myyda hyotyja, ei hintaa. Ennen hinnan kasittelya tulee kdyda huolellisesti lapi
edut ja hyoédyt. Lopuksi hinta esitelldédn kokonaishintana, ja kerrotaan misté eri asioista
se koostuu. Kun hinta on sanottu, ei pidetd taukoa, vaan kerrotaan heti perdan mitka
olivatkaan hinnan sisaltdmat hyodyt ja edut. Tassa hyva tekniikka on niin sanottu sand-
wich-tekniikka, jossa hinta sanotaan kahden edun valissa. (Bergstrom & Leppanen
2009, 431.)

Luontainen osa myyntiprosessia on kaupan paattaminen. Myyjan taytyy osata paatell,
milloin on saanut asiakkaalta tarpeeksi tietoa, ja sitten vain kysytdan kauppoja. Kaupan
paattdminen ja siihen liittyvat kysymykset koetaan usein hankalina ja haastavimpina
asioina. Osa asiakkaista toivoo myyjéltd luottamuksen tunnetta, joka sinetdi kaupat.
Kun asiakkaalla on luottavainen olo, ei hantd askarruta niink&an turhat asiat, vaan voi-
daan keskittya itse asiaan, eli sopimuksen allekirjoittamiseen. (Ojanen 2013, 109-111.)
Asiakas saattaa kesken tuote-esittelyn antaa ostosignaalin, jolloin on helpoin hetki myy-
jalle ehdottaa kaupan paattamista. Ostosignaali voi olla esimerkiksi sellainen, ettd asia-
kas kutsuu paikalle toisen paattgjan tai tiedustelee toimitus- ja maksuehtoja. Silloin
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myyjan on uskallettava ehdottaa kauppaa. Myyja saattaa pelétd, ettd asiakas kieltaytyy
ostamasta, eika siksi uskalla ehdottaa kauppoja. Jos asiakas eparoi, on selvitettdva
miksi, ja antaa tukea tarjoamalla esimerkiksi koe-erdé. Paatokseen voidaan paasté anta-
malla harkinta-aikaa ja lisdneuvotteluilla. Jos paatoksen tekoa siirretddn myohemmaéksi,
myyjan on térkeéa olla aktiivinen ja sovittava seuraavasta yhteydenotosta. (Bergstrém
& Leppénen 2009, 432-433.) Kun asiakas hyvastell&dan, on hyva toivottaa asiakkaalle
jotakin. Yleisintd on, ettd asiakas toivotetaan tervetulleeksi uudelleen tai sitten se voi
olla jotain muuta tilanteeseen liittyvaa, kuten hyvén viikonlopun, joulun tai paasiéisen
toivotus. Toivotuksen tulee olla juuri talle asiakkaalle tarkoitettu ja aidon kuuloinen.
(Reinboth 2008, 73.)

Viimeinen askel myyntitapahtumassa on asiakassuhteen yll&pito ja kehittdminen. Nailla
jalkitoimenpiteilla vahvistetaan asiakkaan tekemaa ostopaattsta ja luodaan positiivista
yrityskuvaa ja pohjustetaan uusia kauppoja. Myyntitapahtuman jélkeen huolehditaan
muun muassa seuraavista asioista:

e tuotteiden toimitus kuten on sovittu

e laskutuksen valvonta

e tyytyvdisyyden tarkastaminen

e kayttdkoulutus ja ongelmien ratkonta

e tiedottaminen uutuuksista, lisélaitteista ja — palveluista

e valitusten kasittely

e ostajan toiminnan seuranta ja asiakassuhteen kehittdminen ja seuranta.(Berg-

strom & Leppénen 2009, 434.)

Jalkitoimenpiteissa tarkeinta on muistaa, ettd myynti on palvelua — alusta loppuun. Jal-
kihoito antaa asiakkaalle varmuutta, etta tulee saamaan hyvaa palvelua myyjalta myos
jatkossa ja on tehnyt hyvan ostopaatoksen. Mittareiden ja asiakastyytyvéisyystutkimus-
ten mukaan sellaiset myyjat, jotka muistavat jalkitoimenpiteiden tarkeyden, saavat pa-
rempia arvosanoja myyntiprosessistaan. Jos asiakas on tehnyt pitk&aikaisen hankinnan,
niin hieno tapa on kutsua asiakas kdymaén toimistolla jonkin ajan kuluttua ja varmistaa
asiakkaan tyytyvaisyys. Asiakkaalle saattaa ilmetd kysymyksid vasta muutaman kuu-
kauden kayton jalkeen ja samalla voidaan varmistaa, ettd asiakas osaa kayttaa kaikkia
tuotteen/palvelun ominaisuuksia. Myyjan kannalta on tarkeééa kartoittaa asiakkaan uutta

tilannetta ja tehdd mahdollisuuksien mukaan lisamyyntid. (Ojanen 2010, 101-102.)
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3 TYYTYVAINEN ASIAKAS

Tyytyvdinen asiakas on asiakaspalvelun tavoite, mutta tyytyvainen asiakas on kuitenkin
moniselitteinen sana. Asiakas voi joko olla tyytyvdinen palveluun, mutta toisaalta voi
olla my0s tyytyvéinen siihen, ettd on saanut katkaistuksi suhteensa yritykseen tai ym-
maérsi luopua kauan kayttamastaan palvelusta. (Pesonen ym. 2002, 62.) Mutta kumpi on
tarkeampaa: asiakaspalvelu vai tuotteen/palvelun laatu? Kumpikin on yhta tarkeita. Jos
et pidd ihmisestad hanen kommunikointitapansa vuoksi, et myéskaan pida hanen tarjoa-
masta tuotteesta, palvelusta tai aatteesta. Jos taas pidat ihmisestd, tulet helpommin hy-
vaksymaan héanen edustamansa asian. Tdmé voidaan pelkistdd markkinointiviestinnan
teesiksi: ”Jos haluat myyda tuotettasi tai sanomaasi, sinun on ensin pystyttdvd myyméaéan

itsesi.”. (Pesonen ym. 2002, 95-96.)

Hyvé asiakaspalvelu on tapa erottua kilpailijoista markkinoilla ja tuottaa asiakkaalle
lisdarvoa. Varsinkin silloin, jos tuotteet sellaisenaan ovat samankaltaisia, on hyvéa pa-
neutua hyvéan asiakaspalveluun. Asiakaspalvelu on toimintaa, jonka tarkoituksena on
opastaa ja auttaa asiakasta. (Bergstrom & Leppénen 2009, 180.)

Tassé luvussa tarkastellaan asiakassuhteiden merkitysta yritykselle sek& kuinka suhteet

syntyy ja kuinka niitéa yllapidetaan.

3.1 Asiakassuhteet

Pitkéaikaisten asiakassuhteiden syntymisen edellytys on asiakasuskollisuus. Uskollis-
ten asiakkaiden ja yrityksen valille syntyy ajan kuluessa suhde. Asiakassuhteesta puhu-
taan, kun asiakas on sitoutunut k&yttdmaan yrityksen palveluita, ja sitd tuetaan. Asia-
kassuhde ei synny hetkessd, vaan siihen kuuluu eri vaiheita, joita voidaan kuvailla esi-

merkiksi seuraavasti:

1. Tietoisuus
Tasséa vaiheessa asiakas havaitsee, etté palveluyritys voisi tarjota hénelle sopivia
palveluja.

2. Tutustuminen
Tassa vaiheessa asiakas kayttad palvelua ensimmaisen kerran ja hénelle muo-

dostuu kuva siitd, millaista olisi olla yrityksen pysyvé asiakas.
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3. Suhteen syveneminen
Asiakas kayttaa yrityksen palveluita toistuvasti ja ymmartadd mit4 hyotya asiak-
kaana olemisesta on.
4. Sitoutuminen
Asiakas tietoisesti tai tiedostamatta kayttaa yrityksen palveluita pidemman ai-
kaa. K&ytdnnodssé voi ilmetd sopimuksella, esimerkiksi jasenkortin lunastami-
sella kuntosalilla.
5. Suhteen paattyminen
Tata vaihetta palveluyritys usein pyrkii estamdan, mutta jossain tapauksissa
my®os itse yritys voi purkaa suhteen, jos sopimuksia ei ole noudatettu. Asiakas

voi halutessaan vaihtaa palveluntarjoajaa tai lopettaa kyseisen palvelun.

Monet organisaatiot pitavat asiakkaita abstraktina ilmiéna tai massana, joka on aina
lasnd jossain. Asiakkaat ndhdaan pelk&stddn numeroina ja ajatellaan, ettd menetetyn
asiakkaan tilalle tulee uusi asiakkaita. Pitéisi kuitenkin ajatella niin, ett4 jokaiseen asi-
akkaaseen luodaan asiakassuhde, jota yritys kehittad ja pitaa ylla. Asiakassuhteet eivat

synny itsestaan, vaan ne on ansaittava. (Gronroos 1991, 162.)

Koettu
palvelun

Kulutus-

(osessi

KUVA 5. Asiakassuhteen elinkaari (Gronroos 2001, 318)
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Asiakassuhteen kehitysta voidaan tarkastella elinkaaren avulla. Asiakassuhteen elin-
kaari koostuu kolmesta perusvaiheesta, kuten kuvasta 5 on esitetty: alkuvaihe, ostovaihe
ja kulutusvaihe. Alkuvaiheeseen kuuluu mahdolliset asiakkaat, joka ei ehka edes tieda
yrityksesta ja sen palveluista. Jos asiakas arvelee, etté yritys voisi tayttaa asiakkaan tar-
peet, hdn saattaa tulla tietoiseksi yrityksesté ja siirtyé elinkaaren seuraavaan vaiheeseen
eli ostoprosessiin. Ostoprosessissa arvioidaan palvelua suhteessa siihen, mita han etsii
ja mistd on valmis maksamaan. Jos asiakas paatyy kokeilemaan palvelua ja tekee en-
simmadisen oston, vie tdméa asiakkaan kolmanteen vaiheeseen, eli kulutusprosessiin. Ta-
méan prosessin myota asiakas huomaa, pystyyko yritys huolehtimaan hanen ongelmis-
taan ja tarjoamaan palveluja, joiden tekninen ja toiminnallinen laatu on hyvéksyttavaa.
Asiakassuhde todenndkdisemmin jatkuu, jos asiakas on tyytyvéinen. Asiakas saattaa
kuitenkin poistua elinkaarelta milloin vain, jos asiakas kokee kielteisia asioita.
Markkinoinnissa on otettava huomioon asiakkaan elinkaarivaiheet ja kuinka markki-
noinnin tavoitteet ja luonne ovat erilaisia jokaisessa vaiheessa. Alkuvaiheen aikana ta-
voitteena on herattdd mielenkiinto yritysta ja sen palveluita kohtaan. Ostoprosessissa
tulee keskittya myyntiin ja saada asiakas uskomaan, etta yrityksen palvelut ratkaisevat
ongelmat ja on hyva vaihtoehto. Kulutusprosessin aikana tulisi antaa asiakkaalle myén-
teisia kokemuksia yrityksen kyvyista hoitaa asiakkaan ongelmia. Naiden tuloksena tu-
lisi syntya uudelleenmyyntid, ristiinmyynti& sek& kestavia asiakassuhteita. (Grénroos
2001, 317-319.)

Asiakassuhteiden yll&pitaminen

Asiakassuhteiden yllapitdminen on tarkedd muun muassa siksi, ettd asiakkaat tekevat
uusintaostoja. Asiakkaat, jotka ovat ostaneet kerran tai ovat satunnaisostajia, ovat yri-
tykselle usein hyddyntaméatonté ostopotentiaalia ja heidat tulisi saada ostamaan liséé.
Ensioston jalkeen voidaan esimerkiksi l&hett&é kiitoskirje, lisétarjous ja tiedotteita uu-
tuuksista. Tat4 voidaan jatkaa endottamalla kanta-asiakkaaksi liittymistd, tekemalla tyy-
tyvéisyyskyselyitd tai kutsumalla ostaja asiakastilaisuuksiin. Noudattamalla asiakas-
suhdemarkkinoinnin séantdja, huolehditaan ostavista asiakkaista ja suosittelijoista. On
sanottu, ettd 20 % asiakkaista tuo 80 % tuloksesta, joten on erityisen tarke&da palvella
mahdollisimman hyvin arvokkaimpia asiakkaita. Tallaisille asiakkaille voidaan kehittaa
uskollisuusohjelma, jolla asiakas voi keskittda ostonsa yritykselle ja ndin aiheuttaa va-
hemman markkinointikustannuksia yritykselle kuin kerta-asiakas. Kun asiakas on si-

toutunut yritykseen, han tietdd mita yritykseltd voi odottaa ja néin ollen kanta-asiakas
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antaa tyytymattomyytté ja valituksia helpommin anteeksi. Uskollisuusohjelmassa edut,

palvelukanavat, tuotteet ja viestintd ragtaloidaan asiakkuustyyppien mukaan tai yksit-

téaisille asiakkaille, jolloin markkinointi koetaan yksil6llisena tasmamarkkinointina, jo-

hon asiakas voi itse vaikuttaa. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 477-478.)

Asiakassuhdemarkkinoinnissa kohteena ovat yrityksen nykyiset asiakkaat. Tavoitteena

on lisaté asiakasuskollisuutta ja asiakaspysyvyytt, sillda on huomattavasti kannattavam-

paa pitad nykyiset asiakkaat kuin hankkia uusia. Asiakkaat voidaan jakaa asiakassuh-

detta ja sen kannattavuutta kuvaavien tekijoiden avulla. Ndin saadaan selville eri asia-

kasryhmien térkeys ja voidaan suunnitella helpommin asiakassuhdetta vahvistavia toi-

menpiteitd. Asiakassuhteet voidaan jakaa kolmeen ryhmaéan, jotka ovat

Suojeltavat asiakassuhteet

Asiakassuhde, joka on pitké&aikainen ja kannattava. Se voi olla ajan mittaan
muodostunut jo niin hyvaksi, ettd muutos on epatodennakdinen. Asiakassuh-
detta on kuitenkin suojeltava kilpailijoiden houkutuksilta, sillé tallainen asiakas-

suhde on kaikkein térkein ja siitd k&ytetddn nimitysta avainasiakas.

Kehitettavat asiakassuhteet

Asiakassuhde, jonka kohdalla on parannettava kannattavuutta ja lisété asiakkaan
palvelukéyttoa. Asiakas voi kayttaa paljon palvelua ja olla silti kannattamaton,
jos asiakas esimerkiksi sitoo runsaasti asiakaspalvelun resursseja. Asiakassuh-
teen kannattavuutta voidaan téllgin parantaa kustannuksia karsimalla.
Muutettavat asiakassuhteet

Néihin asiakassuhteisiin kuuluu kannattamattomat asiakassuhteet. Tallaisia
asiakassuhteita on yleensa yrityksella vahan ja jos on, ne on usein mahdollista
muuttaa kannattaviksi. Jotta toimenpiteet ovat mahdollisia, on selvitettdva kan-
nattamattomuuden syyt. (Ylikoski 2000, 187-188.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakkaan tyytyvéisyytté voi tarkastella joko yksittaisen palvelutapahtuman perusteella

tai kokonaistyytyvaisyytend. Asiakas voi olla tyytymaton yksittaiseen palvelutapahtu-

maan, mutta olla silti tyytyvéinen yrityksen toimintaan kokonaisuutena tai painvastoin.
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Jokaisessa palvelutilanteessa asiakas kokee kaikki palvelun laatutekijét (kuva 6): luo-

tettavuuden, reagointialttiuden, palveluvarmuuden, empatian seka tekee havaintoja pal-

veluympéristosta. Asiakkaan tyytyvéisyys ja hyva laatu tulisikin kokea jokaisessa pal-

velutilanteessa, silla yksittaisten palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa asiakkaan

tyytyvaisyyteen yrityksestd kokonaisuutena. (Ylikoski 2000, 155.)

Kommunikointitavat, jolla luodaan hyva asiakastyytyvaisyys:

kuuntele asiakasta

paneudu asiakkaan ongelmiin

osoita palveluvalmiutta

etsi ratkaisuja asiakkaan ongelmiin

sano asiat asiakkaan kielella ja asiakkaalle tuttuja sanoja kédyttaen

perustele vaihtoehtoja asiakkaan tavoitteista ja arvomaailmasta kasin

vahvista kuvaa yrityksestd asiantuntevana ja luotettavana yhteistyokumppanina
(Pesonen ym. 2002, 96.)

- Luotettavuus

- Reagointialttius Tilanne-

- Palveluvarmuus tekijat

- Empatia

- Palveluymparisto (ja muut
konkreettiset asiat)

Asiakastyytyvdisyys

Yksile-
tekijat

KUVA 6. Asiakastyytyvdaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2000, 152)

Palveluyritys yrittad vaikuttaa palvelun laatutekijoihin, koska juuri ne tuottava asiakas-

tyytyvaisyyttd, kuten kuvasta 6 voidaan havaita. Palveluun liittyvien tavaroiden laatu

vaikuttavat myos ratkaisevasti asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyytta voidaan
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saada aikaan myos edullisen hinnan avulla. Palveluyritys ei voi vaikuttaa tilannetekijoi-
hin, esimerkiksi asiakkaan kiire. Asiakkaan yksilotekijat vaikuttavat asiakastyytyvai-
syyteen, koska jokainen asiakas on yksilo. (Ylikoski 2000, 152—-153.)

3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Tarvitaan tdsmallista tietoa siitd, mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvéisiksi, jotta tyy-
tyvaisyyteen voidaan vaikuttaa. Tama tieto tulee hankkia asiakaskeskeisesti eli suoraan
asiakkaalta itseltdan. Yleisté tietoa asiakastyytyvaisyydesta voi lukea esimerkiksi asi-
akkaan kayttaytymistd koskevasta kirjallisuudesta, mutta koska palvelut ovat erilaisia,
tarvitaan lisdksi tutkimuksia eri toimialoilta. My6s yrityskohtaisia tutkimuksia tarvi-
taan, joiden avulla voidaan selvittdad miten hyvin on onnistuttu asiakastyytyvaisyyden
aikaansaamisessa. Téllaisella tutkimuksella voidaan selvittd4d omat heikkoudet ja vah-
vuudet suhteessa Kilpailijoihin. Jotta tyytyvaisyysseurannalla olisi jotain jarked, on tar-
keda parantaa asiakastyytyvaisyytta seurannan avulla. Tyytyvaisyys ei lisdanny, vaikka
heiltd kuinka pyydettdisiin palautetta tyytyvaisyyden tasosta, jotain on myos tehtéva.
(Ylikoski 2000, 149.)

Asiakastyytyvaisyytta on hyva seurata jatkuvasti, jotta tyytyvaisyyden kehitys nahdaan
pitemmalla tahtaimelld ja osataan kehittdd uusia palvelutapoja ja tuotteita. Tyytyvai-
syyseuranalla havaitaan, jos jokin ei toimi ja voidaan reagoida nopeasti, jotta asiakkaita
ei menetetd. Asiakassuhdemarkkinoinnin ydin on jatkuva asiakaspalaute. Asiakastyy-
tyvaisyyttd voidaan seurata esimerkiksi spontaanin palautteen, tyytyvaisyystutkimuk-
sen ja suosittelumaaran avulla. Spontaani palaute tarkoittaa kiitosta, moitteita, valituk-
sia tai kehittdmisideoita, joita saa asiakkailta. Palautteen antaminen on tehtdvd mahdol-
lisimman helpoksi: palautelomakkeita tarjolla eri paikoissa, numero johon asiakas voi
soittaa palautteen tai lahettaé palaute séhkopostilla tai tekstiviestilla. Palautekanavia voi
olla myos yrityksen oman henkilékunnan palaute, jalleenmyyjat, kotisivut tai blogit.

Tyytyvdisyystutkimukset kohdistetaan nykyiseen asiakaskuntaan, ja niissa selvitetddn
kuinka asiakkaan odotukset kohtaavat yrityksen ja tuotteiden toimivuuteen. Asiakkai-
den kokemuksien lisaksi tulisi siis mitata myds odotuksia ja niiden toteutumista. Asia-
kas saattaa ostaa palvelua tai tuotetta siksi, ettei parempaa ole tarjolla, joten ostomaara

tai usein toistuva ostaminen eivét aina kerro tyytyvaisyydestd. Talléin asiakas ei ole
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sitoutunut, vaan voi vaihtaa palveluntarjoajaa heti, kun sellainen tulee tarjolle. Tyyty-
vaisyystutkimuksella voidaan mitata kokonaistyytyvéisyytté ja eri osa-alueita, kuten
yksittéisid tuotteita, tuoteryhmid, osastoja, hinnoittelua, laatua, asiakaspalvelua tai
oman yhteyshenkilén toimintaa. (Bergstrém & Leppanen 2009, 484-485.)

4 TUULOSEN HYVINVOINTIKESKUS

Tassé luvussa kerrotaan tarkemmin toimeksiantajasta, Tuulosen Hyvinvointikeskuk-
sesta. Yrityksesta oli mukava tehda opinnaytety®, koska se sijaitsee kotipaikkakunnal-
lani ja olen itsekin ollut asiakkaana. Alkuun esittelen yritystd kertomalla perustietoja
sen toiminnasta ja palveluista. Taman jalkeen kerron tarkemmin henkiléstosté ja sen
kouluttautumisista. Lopuksi kerron miten Hyvinvointikeskuksessa myyntitapahtuman

eri vaiheissa toimitaan.

Tuulosen Hyvinvointikeskus on osakeyhtio ja se on perustettu vuonna 2009 Kauppa-
keskus Tuuloseen, Hameenlinnaan. Tuulosen Hyvinvointikeskukseen kuuluu kuntosali,
ryhmaliikunta, solarium ja alihankintana hieronnat, fysioterapia sek& toisen omistajan
parturi-kampaamo seké kosmetologin palvelut. Yritys on pienikokoinen, ja kuntosalilla
tyoskenteleekin vain itse omistaja. Muut tydntekijat ovat hankittu alihankintana ja heilla

on omat toiminimet ja toimivat vuokratiloissa. (Pellikka 2015.)

Hyvinvointikeskuksen palvelut ovat tarkoitettu kaikille ikaryhmille eli yrityksen palve-
lut on kaikkien saatavilla. Kuntosali kuitenkin on Kielletty alle 15-vuotiailta. Hyvin-
vointikeskuksen tyontekijat pitavat ammattitaitoa ylla eri tavoin. Kampaamo-parturin
tyontekijat kdyvat koulutuksissa, joita eri kauneusalan tuotemerkit jarjestavat koulutus-
tilaisuuksissa tai paikan paalla. Kuntosalin puolella tyontekijat kayvét eri seminaa-
reissa, koulutustilaisuuksissa ja messuilla jotka antavat kuvaa alan kehityksesta. (Pel-
likka 2016.)

Kuten aiemmin on kerrottu, myyntitapahtumaan mielletdan 7 eri vaihetta (avaus, tarve-
kartoitus, tuote-esittely, vastavaitteet, hintaneuvottelu ja kaupan paatos). (Bergstrom &
Leppénen 2009, 425.) Pellikan (2016) mukaan Hyvinvointikeskuksen myynti tapah-

tuma alkaa siitd, ettd asiakkaalla on salille saapuessaan jo ajatus paassa salille tulosta,
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seuraavaksi esitelldén sali, pukuhuoneet ja muut tilat sek& kyselldén asiakkaalta onko
aiempaa kokemusta salilta. Alussa myos keskustellaan siitd, kuinka pitkaksi ajaksi on
valmis sitoutumaan kuntosalilla kayntiin ja onko tarvetta saliohjelmaan tai ohjaukseen.
Seuraavaksi kaydaan lapi eri vaihtoehtoja kausi- ja méaarakorteista seka sopimusehdot.
Jos asiakas haluaa nopeita tuloksia esimerkiksi 10-kerran kortin avulla, on hanelle ker-
rottava faktat (esimerkiksi: tuloksia saa séannélliselld harjoittelulla 2—3 kertaa viikossa
6-12 kk aikana). Taman jalkeen keskustellaan hinnoista ja maksuehdoista ja kauppa
paatetadn sopimuksen kirjoittamiseen ja mahdollisen ohjaus ajan sopimiseen. (Pellikka
2016.)

Pellikan (2016) mukaan asiakassuhdetta pidetédén yll& informoinnilla kotisivuilla, séh-
kopostin ja Facebookin avulla. Tulevaisuudessa on suunniteltu pidettavén erilaisia asia-

kasiltoja ja -tapahtumia omissa tiloissa.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimusmenetelmi& ovat laadullinen tutkimusmenetelma ja maérallinen tutkimusme-
netelmd. Méaaréllisen tutkimusmenetelman tarkoituksena on saavuttaa numeraalista tie-
toa. Laadullisessa tutkimusmenetelmdssé taas saavutetaan tietoa, joka auttaa merkitys-
ten ymmartamisessa. (Vilkka 2015, 66.) Tassa luvussa kerrotaan opinnédytetydssa kay-
tetystd tutkimusmenetelmaésté eli kvantitatiivisesta tutkimusmenetelmasta seka aineis-

ton kerddmistavasta eli kyselytutkimuksesta.

5.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimusmenetelma antaa yleisen kuvan muuttujien (eli
asia josta halutaan tutkimuksessa tietoa) valisista suhteista ja eroista sekd vastaa kysy-
myksiin: Kuinka paljon? tai Miten usein? (Vilkka 2014, 13-14). Kvantitatiiviseen tut-
kimukseen voidaan hankkia tietoa erilaisista muiden tahojen kerddmistd tilastoista, tie-
tokannoista tai rekistereista tai keradmaélla itse. Valmiita tilastoja tutkimukseen saa
muun muassa Tilastokeskukselta, valtionhallinnon laitoksilta, kunnilta sek& monilta yri-

tyksiltd ja jarjestoiltd. Valmiissa aineistossa on kuitenkin hankaluuksia, koska sité har-
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voin voidaan kayttaa sellaisenaan. Aineistoja voidaan joutua muokkaamaan, yhdistele-
méan tai tarkistelemaan ennen kaytto4 ja siksi oman aineiston keraédminen empiirisessa
tutkimuksessa on tavallista. Kun keratdan itse aineistoa, taytyy péattaa tutkimusongel-
man perusteella, mika on kohderyhma ja mika on tiedonkeruumenetelmé. Tiedonkeruu-
menetelma voi olla esimerkiksi postikysely, puhelin-tai kdyntihaastattelu tai informoitu
kysely. Yleisin tiedonkeruumenetelmd on nykypdivana internetissé tehtava kysely,
mutta tallainen kysely on sopiva vain silloin, kun kaikilla vastaajilla on mahdollisuus
kayttaa internetid. Kaikilla tiedonkeruumenetelmilld on hyvat ja huonot puolet ja valin-
taan vaikuttavat tutkittavan ongelman luonne, tutkimuksen tavoite, aikataulu seka bud-
jetti. Madrallisessa tutkimuksessa tietoa voidaan kerata myos havainnointitutkimuk-
sella, jossa kerataan tietoa tekemélla havaintoja tutkimuksen kohteesta. Kysely- ja haas-
tattelututkimuksia voidaan tdydentaa tai jopa korvata havainnointitutkimuksella. Kun
kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetdan havainnointitutkimusta tiedonkeruumenetel-
méand, on tarkedd ettd havainnointi on systemaattista ja ulkopuolista. Tall6in tutkija on
tarkkailijana ja kerdd havainnointiaineistoa tutkittavista ulkopuolisena osallistumatta
toimintoihin. Havainnointitutkimuksen etuna on, etté tietoa kayttaytymisesta hankitaan
tapahtumahetkella toisin kuin kysely- ja haastattelututkimus perustuu aikaisempiin ta-
pahtumiin tai toisaalta odotuksiin. (Heikkild 2014, 16-18.)

Henkildiden ja luonnon ilmididen koskevien asioiden tutkiminen méaarallisella tutki-
muksella edellyttad, etta tutkittavat asiat muutetaan rakenteellisesti eli operationalisoi-
daan ja strukturoidaan. Operationalisoinnilla tarkoitetaan teoreettisten ja ké&sitteellisten
asioiden muuttamista tutkittavan ymmarrettavaan muotoon. Strukturointi taas tarkoittaa
sitd, ettd suunnitellaan ja vakioidaan tutkittava asia ja sen ominaisuudet. Ndma molem-

mat tapahtuvat ennen aineiston keradmista. (Vilkka 2014, 14.)

Madrallisessa tutkimuksessa tarkoituksena on selittdd, kuvata, kartoittaa, vertailla tai
ennustaa ihmisid koskevia asioita tai luonnon ilmigitd. Tutkimuksessa tavoitteena on
I6ytaa aineistosta yleisié lainalaisuuksia ja se pyrkii tulosten yleiseen kuvailuun nume-
raalisesti. Teoriat ovat niitd, joista tutkimus alkaa ja mitattavat asiat muodostetaan
yleensd teoriasta. (Vilkka 2014, 26.)

Aineiston hankinnan suunnittelun ja siten tarkeimmat p&étokset tehddan ennen aineis-

ton kerd&dmista. Tallaisia ovat Vilkan (2014, 61) mukaan otantamenetelmén valinta, teo-
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rian operationalisointi, mitta-asteikon valinta, aineiston keradmisen suunnittelu, tutkit-
tavan perusjoukon laadun ja madrén valinta. Otanta tarkoittaa menetelmad, jolla otos
poimitaan perusjoukosta. Otos on se yksikkd, josta halutaan tietoa ja se voi olla tuote,
kuva, teksti, henkil6 tai luontoon liittyva ilmi6. Otos edustaa perusjoukkoa ja on sellai-
nen osa joukosta jolla voidaan saada kokonaiskuva koko kohderyhmasta. Otantamene-
telmi& on kokonaisotanta, yksinkertainen satunnaisotanta, systemaattinen otanta, osi-
tettu otanta seka ryvasotanta. Otantamenetelmét ovat suosittuja, kun tutkimusaineisto
on suuri, silld ndin saavutetaan sadsttja kokonaiskustannuksissa. Perusjoukon koko
maarittad kaytetdanko tutkimuksessa kokonaisotantaa vai valitaanko joku muu. (Vilkka
2014, 52.)

Tapaustutkimus

Tapaustutkimuksessa tutkitaan yhté tai useampaa “’tapausta”, joiden méérittely, analy-
sointi ja ratkaisu on tutkimuksen paamaéara. Kuten useimmissa muissakin tutkimuk-
sissa, myos tapaustutkimuksessa maéaritellaan aluksi tutkimuskysymys. Kysymys on
usein aineistolahtdinen, mutta se saattaa myos olla aikaisemmasta teoriasta johdettu.
Tyypillista tapaustutkimukselle on erilaisten aineistojen, niin laadullisten kuin maaral-
listen, rinnakkainen kayttaminen. Tapaustutkimuksilla voi olla erilaisia tavoitteita esi-
merkiksi tapauksen ymmartaminen, tihedn kuvauksen tuottaminen, monimutkaisten il-
mididen ja tapahtumien selittdminen tai uusien teoreettisten ideoiden tai hypoteesien
tuottaminen. Tapaustutkimuksen voidaan jakaa ekstensiivisiin ja intensiivisiin tutki-
muksiin. Ekstensiivisessd tapaustutkimuksessa etsitdan yhteisid ominaisuuksia, uusia
teoreettisia ideoita ja késitteitd sekd yleisia malleja usean tapauksen vertailun avulla.
Intensiivisessa tapaustutkimuksessa on tarkoitus kuvata, tulkita ja ymmartaa ainutlaa-
tuisen ja teoreettisesti mielenkiintoinen tapaus. Naitd tapauksia kaytetédan valineind il-
mididen tutkimisessa. (Eriksson & Koistinen 2014, 3.)

Kysely

Kysely sopii aineiston kerd&misen tavaksi, kun tutkittavia on suuri maéra ja he ovat
hajallaan. Kysely on sopiva myos silloin, jos tutkitaan henkilékohtaisia asioita esimer-
kiksi terveyttd, ruokatottumuksia, ansioita tai vaikka kulutukseen liittyvia asioita. Maa-
réllisessa tutkimuksessa kyselyssa kaikilta vastaavilta kysytddn samat asiat, samassa

jarjestyksessa ja samalla tavalla. Kysymysten muoto on silloin standardoitu eli vakioitu.
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Vastaaja itse lukee kyselylomakkeen ja vastaa kysymyksiin ja se voidaan toteuttaa seké
postitse ettd internetissa. (Vilkka 2014, 28.)

Kyselylomake taytyy suunnitella huolellisesti. On térkeéa kysya oikeanlaisia kysymyk-
sid, jotta saadaan vastauksia haluttuihin kysymyksiin. Kun lomake on vastaajalla, siité
ei voi korjata endd mitaan. Siksi on tarkead varmistaa, ettd kaikki on kohdallaan. Kysy-
mysten siséltd, muotoilu ja esitystapa ovat kyselylomakkeessa kaikkein tarkeinta tar-
kistaa. Tutkijan kannattaa kdyda l&pi ennen lomakkeen testaamista jokainen kysymys

lapi ja miettid seuraavia kysymyksié:

e Miké tutkimusongelma?

e Mitd mitataan?

e Onko lomakkeessa tutkimusongelmasta ja mitattavista asioista kysymys tai ky-
symyksia?

e Ovatko kaikki kysymykset tarpeellisia?

e Puuttuuko siité jokin kysymys?

e Onko kysymys tarkka?

e Eih&n vastaajaa johdatella sanoilla kysymyksissa?

e Onko yhdessa kysymyksessa kysytty yksi asia? (Vilkka 2014, 63-65.)

Kyselytutkimuksessa aineisto voidaan kysya monivalintakysymyksilld, avoimilla kysy-
myksilla ja sekamuotoisilla kysymyksilla.

Monivalintakysymyksissd on valmiiksi asetetut vastausvaihtoehdot ja ne on operatio-
nalisoitu teoriasta, kysymysmuoto on strukturoitu ja vakioitu. Maarallisessa tutkimuk-
sessa niilla tavoitellaan vertailukelpoisuutta.

Avoimilla kysymyksilld haetaan vastaajilta spontaaneja mielipiteita ja siksi vastaamista
rajataan mahdollisimman véhan. Méaérallista tutkimusta tehdessé pyritadn valttdmaan
avoimia kysymyksié, koska niiden analysointi on aikaa vievéa. Vastaukset tulee struk-
turoida ja tdmé saattaa olla aloittelevalle tutkijalle avoimien kysymysten vastausten
osalta haastavaa. (Vilkka 2014, 67-68.)

Internetkyselyssa vastaukset tallentuvat tietokantaan ja on helppo siirtaa tilasto-ohjel-
maan heti kyselyn paatyttya. Internetkysely on helppo ja nopea tapa kerété tietoa ja
soveltuu parhaiten kéytettavéksi silloin, jos kaikille perusjoukon jasenille saadaan tieto

kyselystd ja internetosoitteesta. Kyselylinkki saadaan vastaajille toimitettua moni tapoja
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kayttéen, joista yleisin on séhkdposti. Internetkyselya voidaan kayttdd myos rinnakkain
postikyselyn tai puhelunkyselyn kanssa. Internetkyselyn voi tehda helposti esimerkiksi
Webropolilla, jonka avulla voidaan toteuttaa koko tutkimus suunnittelusta tulosten tar-
kasteluun saakka. (Heikkila 2014, 66-67.)

5.2 Kyselyn toteutus

Toteutin asiakastyytyvaisyystutkimuksen hdmeenlinnalaiselle Tuulosen Hyvinvointi-
keskukselle. Tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden kokemaan tyytyvaisyytta asiakas-
palveluun ja sen laatuun. Tutkimusta suunniteltaessa toimeksiantaja antoi muutamia
ideoita, mité halusi saada tietdd tutkimuksen avulla asiakkailtaan. Naiden ehdotusten
lisdksi en saanut muita ohjeita ja sain vapaat kadet toteuttaa kyselyn itse. Tutkimus-
menetelmand kaytin maaréllista tutkimusta, jossa kdytettiin laatimaani kyselyloma-
ketta.

Teoriaosuuden avulla oli melko helppoa valita minkalaisia kysymyksia ja véitteita tut-
kimuksessa olisi. Nain ollen rakensin kyselylomakkeen kirjoittamani teoriaosuuden
pohjalta. Kun kyselylomake oli valmis, toimitin sen toimeksiantajalle ja ohjaavalle
opettajalle, jotta he voisivat kertoa mielipiteenséd onko lomakkeessa kaikki mita halu-
taan selvittad. Toimeksiantaja oli tyytyvainen lomakkeeseen ja hyvaksyi sen julkaista-
vaksi. Ohjaava opettaja antoi vield muutamia vinkkejd, miten jotkut kysymykset tay-

tyy muotoilla ja kun kaikki oli kunnossa, se voitiin julkaista.

Luonnostelin kyselylomaketta aluksi ihan vihkoon, jonka kanssa menin ensimmadisen
kerran toimeksiantajan luokse. Kun olin saanut toimeksiantajalta asiat, joita han halusi
asiakkailta tietad, kirjoitin kyselyn puhtaaksi Microsoft Word -ohjelmalla. Kysely
(liite 1) toteutettiin sek& paperiversiona, etta sahkdisena versiona, joten kysely oli luo-
tava myos Webropol -ohjelmalla tdsmalleen samanlaisena séhkdiseen muotoon. Ky-
sely sisalsi 11 kysymystd, joissa kysyttiin vastaajan taustatietoja, arviointia kuntosa-
lista yms. palveluista, tyytyvéisyytta viimeisempaan palveluun ja tyéhon seka toden-

nékoisyytta tulla uudelleen palveltavaksi ja suositteluvalmiutta.

Kirjoitin kyselylomakkeeseen myds saatekirjeen, jonka asetin myos erillisend palaute-
laatikon kylkeen. Saatekirjeessa esittelin itseni, kerroin missa ja mité opiskelen ja mink&



27
takia teen kyselytutkimusta. Kirjoitin saatekirjeeseen myos tutkimuksen tavoitteet ja

kerroin, ettd kaikki vastaukset kasitelladn luottamuksellisesti ja nimettoémana.

Tutkimuksen perusjoukkona toimivat Tuulosen Hyvinvointikeskuksen asiakkaat, joita
on melko suuri joukko. Kyselyyn vastaajina toimivat siis asiakkaat, jotka ovat aiem-

minkin kayttaneet yrityksen palveluita.

Toimitin kyselylomakkeita ison nipun yritykselle, mutta vain neljdéan sain vastauksen.
Sahkaisesti kyselyyn vastasi 24 henkil6d, joten kaiken kaikkiaan kyselyyn vastasi 28
henkil6d. Taméan perusteella voidaan todeta, ettd sahkdinen versio kyselysté oli suosi-
tumpi tapa vastata. Tavoitteeni oli saada 50 vastausta, mutta ajan loppuessa en voinut
pitaa kyselya pidempaén auki. Olisin toivonut vastauksia paljon enemmén, jotta tulok-

set olisivat olleet luotettavampia.

Kun kyselyn vastausaika pééttyi, suljin sdhkoisen verkkokyselyn Webropolista seka
hain paperiversiot pois yrityksestd. Webropolista oli helppo siirtda vastaukset SPSS-
ohjelmistoon jossa vastauksia pystyttiin analysoimaan. Kirjasin paperiversioihin saadut
vastaukset myds SPSS-ohjelmaan ja tdman jélkeen vastauksia pystyi analysoimaan ja
tekemé&an vastauksista erilaisia taulukoita. Frekvenssi- eli jakaumataulukoista (liite 2)
pystyi helposti ndkemaan kuinka vastaukset olivat jakautuneet numeraalisesti seka pro-

sentuaalisesti.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassé luvussa kaydaan lapi asiakastyytyvéisyyskyselyssd saatuja tuloksia. Tulokset
kéaydaan l&pi siind jarjestyksessd, kun ne ovat esitetty tehdyssé kyselylomakkeessa (liite
1). Liitteissd on SPSS-ohjelman avulla tehdyt frekvenssitaulukot tuloksista (liite 2).
Vastauksia kyselyyn saatiin pienen asiakasmaarén takia vain 28. Aluksi ké&sitellaan vas-
tagjien taustatietoja, jonka jalkeen kasitelldaan palveluiden laatua ja lopuksi tyytyvéi-
syytté palveluihin.

Kyselyssa ensimmaiseksi selvitettiin vastaajan sukupuoli. Kyselyyn vastanneista hen-

kil6ista enemmistd 82,1 % oli naisia (23 vastaajaa) ja miehié oli 17,9 % (5 vastaajaa).
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Toisessa kysymyksessé kysyttiin mihin ikdjakaumaan vastaaja kuului. Eniten vastauk-
sia eli 7 kpl saatiin ikdryhmalta 40—49. Toiseksi eniten vastauksia keréttiin 25-29 vuo-
tiailta (6 kpl). Tarkemmin ikdjakaumaa voi tarkastella kuvasta 7, jossa vastaajien ikédja-

kauma on kokonaisuudessa esitetty jakauma prosentteina.

' = 25-29
30-39

® 40-49

® 50-59

= 60-

14,3 %

KUVA 7. Vastaajien ikdjakauma (N=28)

Vastaajien palveluiden kayttd jakaantui kahdelle eri vastausvaihtoehdolle, jotka ovat
”1-2 kertaa viikossa” (18 kpl) ja "harvemmin” (9 kpl). Vain yksi vastasi vaihtoehdon
”1-2 kertaa kuukaudessa”. Vastaajista siis enemmistd kayttdd Hyvinvointikeskuksen

palveluita 1-2 kertaa viikossa. Vastauksia on kuvattu kuvassa 8.
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kuukaudessa kuukaudessa

KUVA 8. Hyvinvointikeskuksen tarjoamien palveluiden kayttd keskimaarin
(N=28)
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Seuraavassa kysymyksesséa kysyttiin eri tekijoiden tarkeytta Hyvinvointikeskuksen pal-
veluiden valinnassa. Kysymyksessé kaytettiin arviointiasteikkoa 1-4, jossa 1= ei lain-

kaan tarked, 2= hieman téarked, 3= melko tarked, 4= erittdin tarked ja en osaa sanoa.

Kuvassa 9 on esitetty vastauksien jakaumia, josta voidaan havaita, ettd enemmisto pitaa
erittain tarkeénd tekijané hinta-laatusuhdetta, liikkeen aukioloaikoja sek& liikkeen si-
jaintia valitessaan Hyvinvointikeskuksen palveluita. Vastaajista 12 kpl piti erittéin tar-
kedné tarjottavien palveluiden monipuolisuutta ja 13 kpl melko tarke&na. Puolet vastaa-
jista piti melko tarkedna muiden asiakkaiden antamia suosituksia seka tuttua henkilds-
t0d. Vahiten tarkedna tekijana palvelupaikkaa valitessa pidettiin muiden asiakkaiden
antamia suosituksia (4 kpl) sekd mainontaa (1 kpl), liikkeen aukioloaikoja (1 kpl) ja
tuttua henkilostoéa (1 kpl).

Hinta-laatusuhde QR23 8 17 .

Mainonta i 15 9 2 .

Muiden asiakkaiden antamat suositukset [RS4SR 14 €} .

Liikkeen aukioloajat [ @RS200 7 17 .

Liikkeen sijainti Q& 6 20 .

Tuttu henkilostd @4 15 7 .

Tarjottavien palveluiden monipuolisuus Q20 13 12 .
0 5 10 15 20 25 30

M Ei lainkaan tdarked  ® Hieman tdrked Melko tarkea Erittdin tarkeda M En osaa sanoa

KUVA 9. Hyvinvointikeskuksen palveluiden valintaan vaikuttavat tekijat
(N=28)

Lopuksi vastaajilla oli mahdollisuus kertoa jokin muu syy siihen, miksi han valitsi Hy-
vinvointikeskuksen palvelut. Vastaajien antamista vastauksista selvisi, etta siisteyttd,
viihtyvyyttd, palvelua, ryhmaliikuntatunteja (aihe, vetdja, kellonaika) pidetddn myos

erittain tarke&nd tekijana palveluita valitessa.
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Seuraavassa kysymyksessa pyydettiin arvioimaan eri asioita Hyvinvointikeskuksen
kuntosalista, jonka vastaukset on esitetty kuvassa 10. Enemmist6 vastaajista (23 kpl)
oli sitd mieltd, ettd kuntosalin aukioloajat ovat riittdvat. Noin puolet vastaajista ovat
myaos taysin samaa mielta siitd, ettd vastaanottotiskin aukioloajat ovat riittavat (16 kpl),
pukuhuoneet ovat siistit (18 kpl), kuntosali on siisti (18 kpl) ja kuntosalilaitteet sopivat
asiakkaan tarpeisiin (17 kpl). Kuntosalikortin hinta jakoi mielipiteitd, 6 vastaajaa on
jokseenkin eri mieltd, 9 vastaajaa jokseenkin samaa mieltd ja 7 vastaajaa taysin samaa
mieltd siitd, ettd kuntosalikortin hinta on sopiva.
Kun kysyttiin onko kuntosalin ilmanvaihto hyva, vastaajat jakautuivat ”’jokseenkin sa-
maa mieltd” (9 kpl) ja “tdysin samaa mieltd” (11 kpl) vastauksiin. 3 vastaajista oli

vditteestd jokseenkin eri mielta.

12 vastaajaa on taysin samaa mieltd, ettd kuntosalin henkilostd on ammattitaitoista, 8
vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd ja 6 vastaajaa ei osannut sanoa.

16 vastaajaa on tdysin samaa mieltd siitd, ettd henkildsto auttaa ongelmatilanteissa.

Vastaanottotiskin aukioloajat ovat riittavat |2 6 16 I -
Kuntosalin aukioloajat ovat riittavat |[HON288 23 [
Kuntosalikortin hinta on sopiva  [IZEEEERGE 9 7 [ S
Kuntosalin iimanvaihto on hyvd i 9 11 [ S
Pukuhuoneet ovat siistit [l 7 18 [ ]
Kuntosali on siisti [l 7 18 [
Kuntosalilaitteet sopivat omaan ohjelmaani  Qli2il 5 17 [ S
Kuntosalin henkiléstd auttaa ongelmatilanteissa |2 16 ]
Kuntosalin henkildstd on ammattitaitoinen QlZil 8 12 [ ]
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B Taysin eri mieltd M Jokseenkin eri mieltd M Jokseenkin samaa mieltd [ Taysin samaa mieltd B En osaa sanoa

KUVA 10. Hyvinvointikeskuksen kuntosalin arviointi (N=28)

Kuntosalin arvioinnin yhteydessa vastaajat saivat antaa vapaata palautetta kuntosalia
koskien, palautteita tuli yhteensa 8. Kiitoksia annettiin hyvésta salista, isdnnésta, hy-
vasta palvelusta ja toinen juoksumatto sai myo6s positiivista palautetta. Vaihtelua kai-
vattiin radiokanavaan ja kuntosalin koko miellettiin liian pieneksi kortin hintaan nah-

den. My0s tekniikan opetusta kaivattiin esimerkiksi pienryhma valmennuksilla.
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Seuraavaksi pyydettiin arvioimaan Tuulosen Hyvinvointikeskuksen parturi-kampaa-
moa, jonka vastauksia on esitetty kuvassa 11. Suurin osa vastaajista ei osannut vastata
viitteisiin. Eniten “tdysin samaa mieltd” — vastauksia (9 kpl) tuli viitteisiin liikkkeen
yleinen maine on hyvd” ja tuotevalikoima on monipuolinen”. Eniten jokseenkin eri
mieltd” — vastauksia (4 kpl) tuli viitteisiin "liikkeen sisustus on viihtyisd” ja “liikkeen
tunnelma on hyva”. 7 vastaajaa oli jokseenkin samaa mielté siita, etta henkilokunta on
ammattitaitoista ja 8 vastaajaa siité, ettd hintataso on sopiva. Liikkeen yleinen maine
jakoi hieman vastauksia, joista 1 vastaaja oli taysin eri mieltd, 2 jokseenkin eri mielta,

1 jokseenkin samaa mielté ja 9 tdysin samaa mielta.

Palveluaikoja saa nopeasti
Hintataso on sopiva
Ajanvaraus on helppoa

Liikkeen sisustus on viihtyisa

(o)}
(o)}
wv
I

Liikkeen yleinen maine on hyva

©
©

Tuotevalikoima on monipuolinen

Liikkeen tunnelma on hyva

(o))
(03]

Henkilostod on palveluhalukas

Henkilosto pysyy aikataulussa

(o1]

Henkilokunta on ammattitaitoinen

i

o
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KUVA 11. Parturi-kampaamon arviointi (N=28)

Arvioinnin jalkeen vastaajilla oli mahdollisuus jattdé vapaata palautetta koskien parturi-
kampaamoa. Hyvéa palautetta annettiin nopeasta palvelusta, mutta tarjonta voisi olla

monipuolisempaa.

Taman jalkeen pyydettiin arvioimaan Hyvinvointikeskuksen muita palveluita, joita ovat
hieronta, fysioterapia, ryhmaéliikunta ja solarium, joihin vastauksia tuli 28 kpl. Ndiden
palveluiden osalta vastauksia on esitetty kuvassa 12. Suurin osa vastaajista vastasi vait-
tdmiin “en osaa sanoa” — vaittdman, varsinkin fysioterapiaan liittyvisséd kysymyksissé
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25 vastaajaa ei osannut sanoa vdittdmiin mitdan. Viittimaén “hierontaan saa nopeasti
varattua aikoja” vastaukset jakautuivat hiukan. 2 vastaajaa oli tiysin eri mieltd viitté-
maésté ja 2 jokseenkin eri mieltg, ja toisaalta 5 vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd ja
yksi taysin samaa mieltd. Muuten hierontaa koskeviin véittdmiin vastattiin joko jok-
seenkin samaa mielté tai tdysin samaa mieltd, jos en osaa sanoa vastauksia ei huomioida.
Solariumin osalta kayttd koetaan helpoksi, hinta sopivaksi ja tilat puhtaiksi. Ryhmalii-
kuntaa koskevissa vditteissa vastaukset jakautuivat hieman. Ajankohta ja hinta saivat
molemmat kaksi ”’jokseenkin eri mieltd” — vastausta, mutta muuten vaitteista oltiin joko

’jokseenkin samaa mieltd” tai ’tdysin samaa mieltd”.

Solarium ja tilat ovat puhtaat 8

oL R £
Solariumin hintataso on sopiva Q030 6 N - N
Solariumin kaytto on helppoa Q& 8 (- I —
Ryhmiliikuntatuntien ajankohta on hyvd [ZENEN 4 .
Ryhmaliikuntatuntien hinta on sopiva GIZENZNNN 2
Ryhmaliikuntatunnit ovat mieleisid  (ilI2H 9 [ W
Fysioterapia oli mielestani asiantuntevaa 03 I
Fysioterapia vastasi odotuksiani Gil 2 NG
Hierontaan saa nopeasti varattua aikoja 2SN S

Hierontapalvelujen henkilostd on ammattitaitoista  GIESEN 8 i A |
Hierontapalveluiden hinta-laatusyhde on hyvd G 4 S
Hierontapalvelut vastasivat odotuksiani G2 6 A8
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KUVA 12. Hieronnan, fysioterapian, ryhmaliikuntatuntien ja solariumin arvi-
ointi (N=28)

Hieronnasta, fysioterapiasta, ryhmaliikuntatunneista ja solariumista vastaajat saivat taas
antaa vapaata palautetta ja ndité saatiin yhteensa 4. Positiivista palautetta annettiin hie-
ronnalle yleensa ja erityiskiitoksia hieroja Marjalle ja ryhmaliikunnasta vetaja Samille.
Ryhmaliikuntatunti koettiin liian lyhyeksi.

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin kertomaan, kuinka tyytyvéisia he ovat olleen viimei-

simpé&én asiakaspalveluun ja viimeisimman tyon lopputulokseen. Asiakaspalvelun
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osalta 23 vastaajaa oli taysin tyytyvaisia palveluun ja 5 vastaajaa jossain maarin tyyty-
vaisid. Viimeisimman tyon lopputulokseen 21 vastaajaa olivat taysin tyytyvéisia, 3 jos-
sain madrin tyytyvéisié ja 3 vastajaa ei osannut sanoa.

Viimeisissé kysymyksissa kysyttiin milla todennakdisyydella vastaaja tulisi uudelleen
palveltavaksi ja kuinka valmis vastaaja olisi suosittelemaan liiketta ja sen palveluita
muille. Arvioinnissa apuna kéytettiin seuraavaa asteikkoa: 1=erittdin epatodennakoi-
sesti ja 10=erittdin todennakdisesti ja toisessa 1=ehdottomasti en suosittelisi ja 10 =suo-
sittelisin ehdottomasti. Asteikoissa oli peitetty muut arvot kuin aaripaat.

Vastauksista suurin osa I0ytyi asteikoin paremmasta paésté. 16 vastaajaa tulisi erittdin
todenndkdisesti uudelleen palveltavaksi ja muut vastaukset jakautuivat asteikossa 59
vdlille.

Kun kysyttiin kuinka valmis vastaaja olisi suosittelemaan liikettd ja sen palveluita
muille, 10 vastaajaa suosittelisi endottomasti ja 12 vastaajaa vastasi vaihtoehdon ”9”.

Muut vastaukset jakautuivat vélille 5-8.

Lopuksi vastaajat saivat kirjoittaa vapaamuotoisen palautteen ja néitéd Kirjoitettiin yh-
teensd kuusi. Positiivista palautetta annettiin asiakaspalvelulle, sijainnille, omistaja Se-
polle, personal trainer Sikelle ja hieroja Marjalle. Toivottiin kuitenkin enemman mai-

nontaa sosiaalisessa mediassa.

Harvemmin

1-2 kertaa kuukaudessa

1-2 kertaa viikossa
16

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Mies Nainen

KUVA 13. Hyvinvointikeskuksen tarjoamien palveluiden kayttd sukupuolittain
(N=28)

18
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Yhteensa kyselyyn vastasi 28 henkild, joista 23 oli naisia ja viisi miehid. Vastaajista
16 oli naisia, jotka kertoivat kayttavanséd Hyvinvointikeskuksen palveluita 1-2 kertaa
viikossa. Seuraavaksi eniten naisvastaajista kertoi kayttavansa palveluita harvemmin (6
kpl). Yksi naisvastaajista kertoi kayttavansa palveluita 1-2 kertaa kuukaudessa. Mies-
vastaajat jakautuivat ’1-2 kertaa viikossa” (2 kpl) ja “harvemmin” (3 kpl) - vastauksien

kanssa. Tata on kuvattu tarkemmin kuvassa 13.

7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tassa luvussa kerrotaan johtopéatoksista, joita on tehty tutkimuksessa saatujen tulosten
perusteella. Taman liséksi kerrotaan kehitysehdotuksia, jotka liittyvat Hyvinvointikes-
kuksen toimintaan. Johtopdatokset ja annetut kehitysehdotukset perustuvat opinnayte-
tyon tekijan omiin ndkokulmiin ja mielipiteisiin, kuitenkin pohjautuen tutkimustulok-

siin. Lopuksi arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta.

7.1 Johtopaatokset

Jotta voidaan mitata asiakastyytyvaisyyttd, taytyy selvittaa asiakkaan kokema laatu suh-
teessa asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin (Bergstrom & Leppanen 2009, 485). Tutki-
muksen vastausten perusteella voidaan sanoa, ettd kyselyyn vastanneet Hyvinvointikes-
kuksen asiakkaat ovat tyytyvaisia saatuun palveluun ja sen laatuun. Tama tarkoittaa siis
Sitd, ettd yritys on osannut tayttaa asiakkaiden odotukset. Henkildstoé on koettu ammat-
titaitoiseksi ja asiakaspalvelu on ollut vastaajien mielestd hyvaa. Liikkeen sijainti, hinta-
laatusuhde ja aukioloajat koetaan erittdin tarkeéksi tekijéksi Hyvinvointikeskuksen pal-

veluita valittaessa.

Tuulosen Hyvinvointikeskuksen palvelut ovat tarkoitettu kaikille ikéaryhmille, mutta
kyselyn mukaan suosituin asiakaskunta koostuu pédosin 40-49-vuotiaista naisista.
Tama ikaryhma kayttaa keskimaarin Hyvinvointikeskuksen palveluita 1-2 kertaa vii-
kossa. Vastaajien kayttotiheyden ja sdannollisyyden perusteella tatd asiakasryhméé voi-
daan pitad asiakasuskollisina yritykselle ja myos yrityksen kanta-asiakkaina. On ker-
rottu, ettd kanta-asiakkaat arvostavat tuttuutta, turvallisuutta ja henkilokohtaista palve-

lua. Kun asiakas on tyytyvéinen, kertoo han yrityksestd ja suosittelee tuotteita tuoden
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néin yritykselle uusia asiakkaita. Suositteluun voidaan kannustaa palkitsemalla uuden
ostajan tuomisesta asiakasta. (Bergstrom & Leppanen 2009, 478.) Télla tavalla tuote-

taan arvoa molemmille osapuolille.

Kun kysyttiin mité tekijoita vastaaja pitavat tarkedna palvelupaikkaa valitessa, vastan-
neiden mukaan heidan tekeméaansé paatokseen vaikuttavat erityisesti hinta-laatusuhde,
litkkeen aukioloajat, liikkkeen sijainti ja tarjottavien palveluiden monipuolisuus. Myos
tuttu henkilostd koettiin melko térkedksi. Nama valinnat ovat melko todenndkoisié,
koska yritys sijaitsee pienelld kylalla ja on ainoa laatuaan sielld. Joten siksi liikkeen
sijainti ja aukioloajat ovat erittéin tarkeitd seikkoja palveluita valittaessa. Tuttu henki-
10st6 on térked asia varsinkin parturi-kampaamo-palveluissa, ettd asiakkaan mieltymyk-
set ja tottumukset tiedetédén ja osataan ratkaista asiakkaan ongelma oikealla tavalla joka
kerta. Asiakas on mieluiten tekemisissa luotettavan tyontekijan kanssa ja luottamus
muodostuu aikaisimmista kokemuksista, yrityksen maineesta ja tyontekijoiden toimin-
nasta (Pesonen ym. 2002, 101). Vahiten tarkeé&nd tekijana palveluja valittaessa koettiin
mainonta ja muiden asiakkaiden antamat suositukset. Luulen, ettd syy tahan on se, ettei
muita vastaavia toimijoita ole alueella ja siksi mainontaan ei ole tarvinnut panostaa niin

paljoa eiké sité ole kaivattukaan.

Kuntosalia arvioitiin erittdin positiivisesti. Vastaanottotiskin ja kuntosalin aukioloajat
koettiin riittavaksi, pukuhuoneet ja kuntosali siistiksi, kuntosalilaitteet sopiviksi ja hen-
kilostd ammattitaitoiseksi ja auttavaiseksi. Kuntosalikortin hinta koettiin osan mielesta
lilan Kkalliiksi, mutta mielestani hinta aiheuttaa aina hieman erimielisyyksia. Vastauk-
sissa tuli ilmi myos se, ettd kuntosali on liian pieni sen hintaan ndhden. IImanvaihto
koettiin suurimman osan mielestd hyvéksi, mutta pieni osa vastaajista koki sen huo-
noksi. limanvaihto on mya@s asia, josta voi olla eri mielipiteitd, riippuen mihin on tottu-

nut.

Parturi-kampaamon koskevassa osiossa havaittiin pienta katoa. Kyselylomakkeet sijait-
sivat kuntosalin puolella, joten parturi-kampaamon asiakkailta ei saatu niin paljoa vas-
tauksia. Saatujen vastausten perusteella palveluaikoja saa nopeasti, hintataso on sopiva,
ajanvaraus helppoa, yleinen maine on hyvé, tuotevalikoima monipuolinen ja henkil6-

kunta palveluhalukasta, ammattitaitoista ja pysyy aikataulussa. Liikkeen sisustus ja liik-
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keen tunnelma sai hieman huonompia vastauksia. Se saattaa johtua siitd, etté liike si-
jaitsee kauppakeskuksessa, eika ole siksi niin kovin intiimi. Kauppakeskuksessa saattaa
olla melua ja kuntosalin puolelta tulla lisd4 aania.

Katoa havaittiin myds muita palveluja koskevien vastauksien osalta. Kato voi johtua
siitd, ettei palveluja tunneta tai niita kaytetadn vahemman. Saadut vastaukset osoittivat,
ettd solarium koetaan puhtaaksi ja helpoksi sek& hintatasoltaan sopivaksi. Fysioterapi-
asta saadut vastaukset jaivat vahéisiksi ja se on ehkd vdéhemmaén kaytetty palvelu, vas-
tauksista kavi kuitenkin ilmi, ettd fysioterapia on asiantuntevaa ja vastaa odotuksia.
My®os hierontapalvelut saivat positiivista palautetta niin avoimissa kysymyksissa kuin
annettujen vaittdmien kohdalla. Tyontekijat koettiin ammattitaitoisiksi, hinta-laatu-
suhde hyvéksi ja palvelu on vastannut odotuksia. Ryhmaliikuntatuntien kohdalla vas-
taukset hieman jakautuivat ja muutaman mielesté ajankohta, hinta eika itse tunnit ole
sopivia. Tunnit pidetddn padosin iltaisin, joten mitd ilmeisimmin kaikille eivat samat
ajankohdat k&y. Muuten ryhmaéliikuntatunnit saivat positiivista palautetta ja ohjaajia ke-
huttiin.

Vastaajat olivat lahtokohtaisesti hyvin tyytyvaisia viimeisimpéan asiakaspalveluun, ja
vain muutama vastasi olleensa jossain maarin tyytyvéinen. Koska jokainen asiakas on
yksild, tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat myds asiakkaan yksilolliset omi-
naisuudet, joihin ei voida vaikuttaa (Ylikoski 2000, 153). Vastaajat olivat hyvin tyyty-
vaisia myos viimeisimman tyon lopputulokseen, ja tassékin tapauksessa muutama oli
eri mieltd. Luulen, ettd mielipiteiden vaihteluun voi vaikuttaa monet eri tekijat. Palve-
luntarjoajalla ja asiakkaalla on voinut olla lahtokohtaisesti eri nakemyksen tydn loppu-
tuloksesta. Paapiirteissaén tyytyvaisyys viimeisimpaan asiakaspalveluun ja tyon loppu-

tulokseen koettiin erittain hyvéksi.

Kyselyyn vastanneista yli puolet on sitd mieltg, ettd he aikovat erittdin todennédkoisesti
tulla uudelleen palveltavaksi. Tdman liséksi he olisivat myods valmiita suosittelemaan
palveluita ja liikettd muille. T&mé& on hyva asia yritykselle, silla sen perusteella voidaan
todeta, ettd on tehty asioita oikein ja asiakkaat ovat tyytyvdisid. Kun ostotapahtuma
koetaan myonteiseksi, se ndkyy lojaalisuutena ja ostouskollisuutena. Kun asiakas on
tyytyvéinen, hdn on valmis toimimaan suosittelijana. Suosittelijat ovat palveluyrityk-

selle tarked voimavara ja yhteistoimintaverkosto. (Gronroos & Jarvinen 2001, 96.)
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7.2 Kehittdmisehdotukset Tuulosen Hyvinvointikeskukselle

Kyselyyn vastanneiden lukumaara jai arvioitua pienemmaksi ja he vastasivat kyselyyn
melko samankaltaisesti. Tuloksia kasitellessé kavi ilmi, ettd asiakkaat ovat tyytyvéisia
palveluihin, joten suurempia kehittamisehdotuksia ei ilmennyt. Kehittdmani ehdotukset
perustuvat siis niihin vastauksiin, joissa vastaajien mielipiteet jakautuivat eniten seka
avoimissa palautteissa ilmeneviin ehdotuksiin ja palautteisiin. Kehitysideoiden avulla
toimeksiantaja saa konkreettisia ideoita siihen, kuinka palveluita voi kehittaa kayttajille

mieluisammaksi.

Hyvinvointikeskuksen mainonta koettiin véhaiseksi ja sité toivottiin lisda. Yrityksen si-
sélté ei 160ydy ammattitaitoista otetta markkinointiin, joten ehdottaisinkin markkinoin-
nin ulkoistamista mainostoimistolle. Mainostaminen voidaan kokea kalliiksi, mutta se
on erittdin tarkeada, jos halutaan menestyva yritys. Mielestani Hyvinvointikeskuksen
koko ilmettd kannattaisi muuttaa ja nykyaikaistaa. Mainostoimistoilla on ammattitaitoi-
sia ihmisig, jotka osaavat muuttaa yrityksen imagoa paremmaksi. Hyvinvointikeskuk-
sella todella voisi olla paremmat mahdollisuudet menestyad, silla se on ainutlaatuinen
tekija alueella. Imagon ja mainonnan nykyaikaistaminen toisi uutta ilmetta ja puhtia,
nyt hieman pysédhtyneeseen liiketoimintaan. Mainostoimisto auttaa myds markkinoin-

nissa sosiaalisen median puolella, joka koettiin vahdiseksi ja sitd kaivattiin lis&a.

Imagon vaihtuessa myos sisustukseen kannattaisi panostaa. Kyselyn perusteella varsin-
kin parturi-kampaamon tilat koetaan tunnelmaltaan ikaviksi. Uuden ilmeen myo6ta saa
my0s ideoita uudenlaiseen sisustukseen ja varimaailmaan. Tahan ei valttdmatta tarvita
ammattiapua, jos kayttdd hyvakseen mainostoimiston kehittdmaa uutta ilmetta ja véreja
ja ottaa ne huomioon sisustuksessa. Kampaamo-parturin osalta myds ammattitaidon ja
tarjonnan monipuolisuuden osalta koettiin parannustarpeita. Olisi jarkevad kouluttaa
tyontekijoita ja pysya trendien mukana sill& tavoin. Myos uusien nuorten tyontekijéiden
palkkaaminen liséksi voi auttaa, silla koulussa saa opetusta uusimmista trendeista ja

ilmidista.

Kuntosalille osa kaipasi kuntosalilaitteita, jotka sopivat paremmin saliohjelmaan.

Konkreettisia ehdotuksia ei kuitenkaan ilmennyt, joten sen osalta en voi ideoida mitéan



38
suurempaa. Jos kuntosalilaitteisiin ei voida investoida lis&, olisi enké jarkevaa keksia
vaihtoehtoisia toimintatapoja liikkeiden tekemiseen. Osa vastaajista kaipasi enemmén
apua ongelmatilanteissa kuntosalilla ja sitd voisi lisata esimerkiksi niin, etta joku tyon-
tekijoista kavisi valilla kiertdimassa kuntoilijoita ja kysymassé tarvitseeko joku apua ja
néin ennakoida ongelmatilanteen syntymista. Myos tekniikan opetusta kaivattiin ja eh-
dotettiinkin pienryhmdvalmennuksia, joissa ryhmalle opetettaisiin tekniikkaa ja tehtéi-
siin 8 viikon ohjelmia ja vuoden kestévia projekteja.

Kuntosalikéynteihin kaivattiin vaihtelua esimerkiksi saunavuoroilla, jonka saisi kéyt-
toonsa kuntosalikortilla joinain iltoina. Myds mahdollisuutta radiokanavan vaihtoon

kaivattiin, ja se onkin yksi helppo tapa lisaté tyytyvaisyyttd kuntosaliasiakkaissa.

Ryhmaliikuntatunneissa on paljon potentiaalia ja ne voisivat olla todella suosittuja, jos
mainontaa parannettaisiin ja tarjontaa monipuolistettaisiin. Kyselyyn vastanneista osa

kaipasi tunnin pituisia ryhmaliikuntatunteja ja vaihtelua ajankohtiin.

Hieronnan osalta aikojen saaminen koettiin hitaaksi. Hierontapalvelut ovat siis suosit-
tuja ja aikoja kaivattaisiin lisaa tarjolle. Tahan ratkaisuksi voi olla henkilokunnan lisaa-
minen palkkaamalla uusi hieroja tai vanhoille tyontekijoille pidempia péivia. Ajanva-
rauksiin kannattaa panostaa lisaédmalla www-sivuille internetajanvaraus -mahdollisuu-
den. Nykyaan monet asioivat mielelldén verkossa ja heille ajanvaraus voi tuntua luon-

tevammalta tehda itse internetissa.

7.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Maéaréllisessa tutkimuksessa luotettavuuden arviointi on helpompaa kuin laadullisessa
tutkimuksessa (Koskinen ym. 2005, 253). Luotettavuutta arvioitaessa voidaan hyédyn-
ta4 erilaisia tutkimus- ja mittaustapoja, joita ovat esimerkiksi validius ja reliaabelius.
Validius tarkoittaa tutkimuksen patevyytté eli kykyd mitata sitd, mit4 on tarkoituskin.
Reliaabelius kertoo sen, millainen on mittaustulosten toistettavuus. Esimerkiksi silloin,
kun kaksi eri henkildd on padtynyt samantapaiseen lopputulokseen, tutkimus on reliaa-
beli. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.)
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Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta jotka eivat saa olla sattumanvaraisia.
Tulokset ovat sattumanvaraisia varsinkin silloin, jos otoskoko on pieni. Kyselytutki-
muksissa kannattaa huomioida otantaa suunnitellessa kato eli lomakkeen palauttamatta
jattdneiden maard. Jotta saataisiin luotettavia tuloksia, on varmistettava, ettei kohde-

ryhma ole vino, vaan otos edustaa koko perusjoukkoa.

Aineiston validiteetti voidaan tarkastaa péattelyn avulla. Teoreettisten johtop&&tosten
teossa voidaan hyddyntaa aikaisempia tutkimuksia samantapaisesta ongelmasta. Haas-
tattelututkimuksessa aineisto on validia silloin, kun haastateltava on antanut totuuden-
mukaista tietoa, joka voidaan tarkastaa esimerkiksi vertailemalla eri henkildiden vas-
tauksia samasta aiheesta. Havainnointitiedolla voidaan sanoa olevan ulkoista validiteet-
tia silloin, kun tutkija on tehnyt oikeanlaisia johtopéatoksia havainnoidusta tilanteesta
tai kun tilanne kuvataan juuri sellaisena kuin se on. (Gronfors 2011, 104.) Validiteetti
voidaan osoittaa tutkimusprosessin yksityiskohtaisella kuvaamisella (Gronfors 2011,
106).

Reliabiliteetti voidaan tarkastaa seuraavasti:

e Kongruessi eli yhdenmukaisuus, jonka avulla tarkistetaan, miten eri indikaatto-

rit mittaavat samaa asiaa.

e Instrumentin tarkkuus, jolla mitataan toistuvan ilmidn havainnointitarkkuus, toi-

sin sanoen samanlaisen useasti toistuvan ilmion rekisteréinnin yhtélaisyysaste.

e Instrumentin objektiivisuus, jolla tarkistetaan, miten pitkalle muut ymmartavat

havainnoinnin tekijan tarkoituksen.

e |Imion jatkuvuus, jolla ilmaistaan jonkin havainnon jatkuva samankaltaisuus.
Mita enemman tutkija kdyttaa aikaa tutkittavien parissa, sitd tasméllisempéé tietoa tut-
kijalla on mahdollisuus saada siit4, millaisia sosiaalisia merkityksié eri asioilla on. Luo-
tettavuutta lisaéd myos se, miten monipuolisissa tilanteissa tutkija on mukana ja miten
tutkija ymmartaa tutkittavien kielenkdayton. Myo6s laheiset suhteet tutkittaviin auttaa

saamaan todellista ja merkittavaa tietoa heidén elamastaan. (Gronfors 2011, 105-106.)

Kyselylomakkeessa esitetyt vaittdmat perustuivat teorian kasitteisiin ja niita sovellettiin
tdman palveluyrityksen toimintaan. Ennen kyselyn julkaisemista, testasin kyselyn toi-
mivuuden tekemélld kyselyn itse ja ohjaava opettaja toimi koevastaajana. Kun kysely

oli testattu ja todettu toimivaksi, kysely julkaistiin varsinaisille vastaajille.
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Tutkimukseni toteutettiin niin, ettd asiakkaat saivat vastata itse kyselyyn paikanpaalla
ja pudottaa vastaukset kuntosalin aulaan vietyyn palautelaatikkoon. Kysely tehtiin myos
séhkoiseen muotoon ja linkki pistettiin yrityksen Facebook-sivuille. Vastaajamaara jai

kyselyssa todella pieneksi ja suurin osa vastaajista vastasikin sahkoisesti.

Verkon kautta vastaajien tunnistaminen yrityksen oikeisiin asiakkaisiin on vaikeaa, sill&
kun vastataan internetissa, ei voi koskaan olla varma, kuka on vastaukset antanut. Té-
man takia tutkimustulokset heré&tti mietteitd tutkimuksen luotettavuudesta, silla vastauk-
set jakautuivat melko samalla lailla vastaajien kesken. Saatujen vastausten osalta sain
kuitenkin selvitettya tyytyvaisyytta ja tehtyad niiden pohjalta suuntaa antavia johtop&éa-
toksié ja kehitysehdotuksia. Tulosten perusteella ei ole tarkoitus tehda yleistyksié.

8 LOPUKSI

Tasséa luvussa pohdin ja arvioin opinnédytetydprosessiani. Tassé opinndytetydssa tavoit-
teena oli selvittdd miten tyytyvaisid Tuulosen Hyvinvointikeskuksen asiakkaat ovat yri-
tyksen tarjoamaan palveluun ja sen laatuun. Tyytyvaisyytta selvitettiin kyselytutkimuk-
sella ja siita saatujen tulosten perusteella tehtiin myos kehittdmisehdotuksia. Ehdotusten
avulla pyritdan kehittdmaén palvelua ja sen laatua yhd paremmaksi, jotta se vastaisi
enemman asiakkaiden toiveita ja odotuksia. Uskon etta kysely oli yritykseen toivottu,
koska sinne ei ole aiemmin tallaista kyselya toteutettu. Tekemani tyo antaa yritykselle
hyvat valmiudet tehdd mahdollinen jatkotutkimus.

Oma opinnéytetydni alkoi, kun kysyin yrityksen omistajalta, olisiko heilld halua ryhtya
tallaiseen yhteistyOprojektiin. Hyvinvointikeskus lahti mielelladn mukaan projektiin ja
tuntuikin siltg, ettd se oli toivottu. Kdvimme toimeksiantajan kanssa keskustelua siité,
millaisia asioita he haluavat kyselyn avulla asiakkailta tietdd. Keskustelujen jalkeen ryh-
dyin kerddmaan teoriaa ja néin aihealueen péékohdat alkoivat hahmottua. Viitekehyk-
sen rajaaminen oli helppoa, sill4 ne ovat aikalailla samat kun tehddén tdman kaltaista
opinndytetyota asiakastyytyvaisyyskyselylla. Olikin hyvé ettd aiheet ovat selkedt, silla
silloin tietdd koko ajan mité tekee. Teoriaosuus rakennettiin niin, ettd se tukee asioita

joita tutkimuksessa selvitettiin.



41
Opinnéaytetyoprosessini on ollut pitk, silla aiheeni ovat muuttuneet ja motivaatio ollut
kadoksissa. Tdman opinnaytetyon tein lopulta todella nopeasti ja mielenkiinnolla, kun
motivaatio kasvoi. Minulla ei ole ollut Kkiirettd tehdd opinndytety6ta ja se onkin ollut
valilla rasite valmistumisen kannalta. Prosessi on ollut melko pitka, opettavainen ja lo-
pulta mielenkiintoinen. Uskon, ettd lopulta mielenkiintoinen aihe ja tuki ohjaavalta

opettajalta saivat minut motivoitua tekemaan opinndytetyon alusta loppuun.

Prosessin aika opin itsestani sen, ettd isompaa kokonaisuutta tehdessa tarvitsen suurta
motivaatiota ja aikarajaa saadakseni tyon tehtyd. Pidempien tekstien Kirjoittaminen on
tuottanut minulle aina haasteita, mutta kun on tietty aikaraja, niin ihmeitékin tapahtuu
ja tekstid syntyy. Ty0 eteni aiheittain ja perehdyin aiheisiin vaiheittain. Paineensietoky-
kyni on kehittynyt aarimmilleen tdmén opinndytetyon kirjoittamisen aikana, mutta se

opetti myos pitkajanteisyytta ja luottamusta omaan tekemiseen.

Jos tekisin tdman tyon uudelleen, varaisin vastausten kerddmiseen enemmaén aikaa ja
varmistaisin itse paikan paalla, ettd asiakkaat vastaisivat kyselyyn. Jos vastaajia olisi

ollut enemman, olisi tutkimustulokset ollut paljon luotettavampia.

Lopuksi haluan kiittad kaikkia ketk& ovat olleet mukana tassa opinndytetyossa. Kaikkia
niitd, jotka potkivat minua eteenpdin ja yrittivat lisdtd motivaatiotani tyon tekemiseen.
Erityskiitokset opinnédytetydn ohjaaja Heli Aaltoselle mukavasta yhteistyosta ja kai-
kesta avusta jota annoit. Kiitokset myds toimeksiantajalle eli Tuulosen Hyvinvointikes-
kukselle siitg, etté luotitte tutkimuksen tekemisen minun ké&siin ja mahdollistitte tdmén

projektin tekemisen.
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LIITE 1.
Kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely Tuulosen Hyvinvointikeskuksen palveluista

Arvoisa kyselyyn vastaaja,

Olen liiketalouden kolmannen vuoden opiskelija Mikkelin ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytetyohoni
liittyvaa kyselytutkimusta Tuulosen hyvinvointikeskuksen asiakkaiden kokemasta palvelun laadusta ja asia-
kastyytyvaisyydestd. Tutkimukseni tavoitteena on selvittaa kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat palveluihin ja
niiden laatuun. Vastaamalla tdhan kyselyyn annat tarvittavaa tietoa palveluiden kehittamiseen.

Antamasi vastaukset kasitelldaan nimettémina ja luottamuksellisesti. Tulokset julkaistaan ainoastaan koko-
naistuloksina, joten yksittaisen vastaajan tiedot eivat paljastu tuloksista.

Haluan jo etukdteen kiittaa vastauksistasi, niistd on suuri apu tutkimuksen lapiviennissa.
Kunnioittavasti,

Mariel Malinen
Liiketalouden opiskelija

1. Sukupuoli
O Nainen

O Mies

2. lkdnne
O -18
0O 19-24
O 25-29
0O 30-39
O 40-49
0O 50-59
O 60-

3. Kaytan hyvinvointikeskuksen palveluita keskimaarin

O 1 -2 kertaa viikossa
O 1 - 2 kuukaudessa
O Kerran kahdessa kuukaudessa

O Harvemmin



LITE 1.

Kyselylomake

4. Miten tarkedna pidat seuraavia tekijoita valitessasi Hyvinvointikeskuksen palvelut?
Vastausvaihtoehdot: 1=Ei lainkaan tarked, 2=Hieman tarked, 3=Melko tarkea, 4=Erittdin tarked, En osaa sa-

noa

Tarjottavien palveluiden monipuolisuus
Tuttu henkildsto

Liikkeen sijainti

Liikkeen aukioloajat

Muiden asiakkaiden antamat suositukset
Mainonta

Hinta-laatusuhde

Jokin muu, mika?

1234

0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000

En osaa
sanoa

O O O OO 00 O©

5. Seuraavaksi pyyddmme sinua arvioimaan Tuulosen Hyvinvointikeskuksen kuntosalia
Vastausvaihtoehdot: 1=Taysin erimieltd, 2=Jokseenkin erimieltd, 3=Jokseenkin samaa mielta, 4=Tdysin samaa
mieltd, En osaa sanoa (Jos et ole kayttanyt palvelua pyydan, etta vastaat kohtaan silloin “en osaa sanoa”-vaih-

toehdon)

Kuntosalin henkil6sté on ammattitaitoinen
Kuntosalin henkilosto auttaa ongelmatilanteissa
Kuntosalilaitteet sopivat omaan ohjelmaani
Kuntosali on siisti

Pukuhuoneet ovat siistit

Kuntosalin ilmanvaihto on hyva

Kuntosalikortin hinta on sopiva

Kuntosalin aukioloajat ovat riittavat

Vastaanottotiskin aukioloajat ovat riittavat

Vapaa palaute koskien kuntosalia

1234

0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000

En osaa
sanoa

O O 0O 0O0O0O0 OO0 O




LITE 1.

Kyselylomake

6. Seuraavaksi pyydamme sinua arvioimaan Tuulosen Hyvinvointikeskuksen Parturi-Kkampaamoa
Vastausvaihtoehdot: 1=Taysin erimieltd, 2=Jokseenkin erimieltd, 3=Jokseenkin samaa mielta, 4=T&dysin samaa
mieltd, En osaa sanoa (Jos et ole kdyttanyt palvelua pyydan, ettd vastaat kohtaan silloin ”en osaa sanoa”-vaih-

toehdon)

Henkilokunta on ammattitaitoinen
Henkilosto pysyy aikataulussa
Henkilostd on palveluhalukas
Liikkeen tunnelma on hyva
Tuotevalikoima on monipuolinen
Liikkeen yleinen maine on hyva
Liikkeen sisustus on viihtyisa
Ajanvaraus on helppoa

Hintataso on sopiva

Palveluaikoja saa nopeasti

Vapaa palaute koskien Parturi-Kampaamoa

1234

0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000

En osaa
sanoa

O O O OO0 00O O 0o o

7. Seuraavaksi pyydamme sinua arvioimaan Tuulosen Hyvinvointikeskuksen muita palveluita
Vastausvaihtoehdot: 1=Taysin erimieltd, 2=Jokseenkin erimieltd, 3=Jokseenkin samaa mielta, 4=Tdysin samaa
mieltd, En osaa sanoa (Jos et ole kdyttanyt palvelua pyydan, ettd vastaat kohtaan silloin ”en osaa sanoa”-vaih-

toehdon)

Hierontapalvelut vastasivat odotuksiani
Hierontapalveluiden hinta-laatusuhde on hyva
Hierontapalvelujen henkildstd on ammattitaitoista

Hierontaan saa nopeasti varattua aikoja
Fysioterapia vastasi odotuksiani

Fysioterapia oli mielestadni asiantuntevaa

Ryhmaliikuntatunnit ovat mieleisia
Ryhmaliikuntatuntien hinta on sopiva

Ryhmaliikuntatuntien ajankohta on hyva

Solariumin kadytto on helppoa

1234

0000
0000
0000
0000

0000

0000

0000
0000
0000

0000

En osaa
sanoa

o)

0]
0]
0]

o O

(0]



10.

11.

LIITE 1.
Kyselylomake

Solariumin hintataso on sopiva 0000 (0]

Solarium ja tilat ovat puhtaat 0000 (0]

Vapaa palaute koskien muita palveluita

Kuinka tyytyvdinen olit viimeisimpaan saamaasi palveluun?
Vastausvaihtoehdot: 1=T&ysin tyytymaton, 2=Jossain maarin tyytymaton, 3=Jossain maarin tyytyvdinen,
4=Taysin tyytyvdinen, En osaa sanoa

1234 En osaa

sanoa
Asiakaspalvelu 0000 (0]
Tyon lopputulos 0000 (0]

Milla todennakoisyydella tulet uudelleen palveltavaksi?
Arviointiasteikko: 1=Erittdin epatodennakoisesti, 10=Erittdin todenndkoisesti

12345678910
0000000000

Kuinka valmis olisit suosittelemaan liiketta ja sen palveluita muille?
Arviointiasteikko: 1=Ehdottomasti en suosittelisi, 10=Suosittelisin ehdottomasti

12345678910
0000000000

Tahan voit halutessasi kirjoittaa vapaamuotoisen palautteen

Kiitos vastauksistasi!



TAULUKKO 1. Vastaajan sukupuoli (N=28)

LITE 2(2).

Jakaumataulukot

Lukumaéara Prosenttia kaikista | Prosenttia vastanneista
Nainen 23 82,1 % 82,1 %
Mies 5 17,9 % 100,0 %
Y hteensa 28 100,0 %

TAULUKKO 2. Vastaajan ika (N=28)

Lukumaara Prosenttia kaikista | Prosenttia vastanneista

-18 2 7,1% 7,1%

19-24 3 10,7 % 179 %

25-29 6 21,4 % 39,3%

30-39 4 14,3 % 53,6 %

40-49 7 25,0 % 78,6 %

50-59 4 143 % 92,9 %

60- 2 7,1 % 100,0 %
Kaikki yhteensa 28 100,0 %

TAULUKKO 3. Hyvinvointikeskuksen tarjoamien palvelujen kaytté keskimaa-

rin (N=28)
Lukumé&ard | Prosenttia Prosenttia
kaikista vastanneista
1 — 2 kertaa viikossa 18 64,3 % 64,3 %
1 — 2 kuukaudessa 1 3,6 % 67,9 %
harvemmin 9 32,1% 100,0 %
Kaikki yhteensa 28 100,0 %




LITE 2(2).

Jakaumataulukot

TAULUKKO 4. Hyvinvointikeskuksen palveluiden valintaan vaikuttavat tekijat

(N=28)
Ei Hieman | Melko Erittdin | En Yhteensa
lainkaan | tarked tarked tarked 0saa
tarkea sanoa
Tarjottavien palveluiden 0,0 % 7,1% 46,4% | 429% | 3,6% | 100,0%
monipuolisuus
Tuttu henkildstd 3,6 % 143% | 536% | 250% | 3,6% | 100,0%
Liikkeen sijainti 0,0% 3,6 % 214% | 714% | 36% | 100,0%
Liikkeen aukioloajat 3,6 % 7,1% 250% | 60,7% | 36% | 100,0%
Muiden asiakkaiden an- 14,3 % 214% | 50,0% | 10,7% | 36% | 100,0%
tamat suositukset
Mainonta 3,6 % 536% | 32,1% 7,1% 3,6% | 100,0 %
Hinta-laatusuhde 0,0% 7,1% 286% | 60,7% | 36% | 100,0%
TAULUKKO 5. Kuntosalin arviointi (N=28)
Taysin eri | Jokseenkin | Jokseenkin | Téysin sa- | En osaa sa- | Yhteensa
mielta eri mieltd | samaa maa mieltd | noa
mieltd
Kuntosalin henkiltsto on 0,0 % 7,1% 28,6 % 42,9 % 214 % 100,0 %
ammattitaitoinen
Kuntosalin henkildsto auttaa 3,6 % 3,6 % 14,3 % 57,1 % 21,4 %
ongelmatilanteissa
Kuntosalilaitteet sopivat 0,0 % 7,1% 17,9 % 60,7 % 14,3 % 100,0 %
omaan ohjelmaani
Kuntosali on siisti 3,6 % 0,0 % 25,0 % 64,3 % 7,1% 100,0 %
Pukuhuoneet ovat siistit 3,6 % 0,0 % 25,0 % 64,3 % 7,1% 100,0 %
Kuntosalin ilmanvaihto on 3,6 % 10,7 % 32,1% 39,3 % 14,3 % 100,0 %
hyva
Kuntosalikortin hinta on 7,1% 21,4 % 32,1% 25,0 % 143 % 100,0 %
sopiva




LITE 2(3).

Jakaumataulukot

Kuntosalin aukioloajat ovat 3,6 % 0,0 % 7,1% 82,1 % 7,1% 100,0 %
riittavat
Vastaanottotiskin aukioloajat 7,1% 3,6 % 21,4 % 57,1 % 10,7 % 100,0 %
ovat riittavat
TAULUKKO 6. Parturi-kampaamon arviointi (N=28)
Taysin eri | Jokseen- | Jokseen- | Taysin En osaa Yhteensé
mielta Kin eri kin samaa | samaa sanoa
mielta mieltd mieltd

Henkilokunta on ammattitai- 0,0 % 7,1% 25,0 % 14,3 % 53,6 % 100,0 %
toinen
Henkil0sto pysyy aikatau- 0,0 % 0,0 % 10,7 % 28,6 % 60,7 % 100,0 %
lussa
Henkildstd on palveluhalukas 0,0 % 3,6 % 21,4 % 21,4 % 53,6 % 100,0 %
Liikkeen tunnelma on hyva 0,0 % 14,3 % 14,3 % 17,9 % 53,6 % 100,0 %
Tuotevalikoima on monipuo- 0,0 % 3,6 % 14,3 % 32,1 % 50,0 % 100,0 %
linen
Liikkeen yleinen maine on 3,6 % 7,1% 3,6 % 32,1 % 53,6 % 100,0 %
hyva
Liikkeen sisustus on viihtyisé 0,0 % 14,3 % 14,3 % 17,9 % 53,6 % 100,0 %
Ajanvaraus on helppoa 0,0 % 3,6 % 17,9 % 21,4 % 57,1 % 100,0 %
Hintataso on sopiva 0,0 % 3,6 % 28,6 % 14,3 % 53,6 % 100,0 %
Palveluaikoja saa nopeasti 0,0 % 3,6 % 14,3 % 21,4 % 60,7 % 100,0 %




LITE 2(4).

Jakaumataulukot

TAULUKKO 7. Hieronnan, fysioterapian, ryhmaliikunnan ja solariumin arvi-

ointi (N=28)
Taysin eri Jokseenkin | Jokseenkin | Taysin sa- | En osaa Yhteensa
mielta eri mieltd | samaa maa mieltd | sanoa
mieltd

Hierontapalvelut vastasivat 0,0 % 0,0 % 14,3 % 21,4 % 64,3 % 100,0 %
odotuksiani
Hierontapalveluiden hinta- 0,0% 0,0% 21,4 % 14,3 % 64,3 % 100,0 %
laatusuhde on hyva
Hierontapalvelujen henki- 0,0 % 0,0 % 10,7 % 28,6 % 60,7 % 100,0 %
10st6 on ammattitaitoista
Hierontaan saa nopeasti va- 7,1% 7,1% 17,9 % 3,6 % 64,3 % 100,0 %
rattua aikoja
Fysioterapia vastasi odo- 0,0 % 0,0 % 3,6 % 7,1% 89,3 % 100,0 %
tuksiani
Fysioterapia oli mielestani 0,0 % 0,0 % 0,0 % 10,7 % 89,3 % 100,0 %
asiantuntevaa
Ryhmaliikuntatunnit ovat 0,0 % 3,6 % 7,1% 32,1 % 57,1 % 100,0 %
mieleisia
Ryhmaliikuntatuntien hinta 0,0 % 7,1% 25,0 % 14,3 % 53,6 % 100,0 %
on sopiva
Ryhmaliikuntatuntien ajan- 3,6 % 7,1% 21,4 % 14,3 % 53,6 % 100,0 %
kohta on hyva
Solariumin kayttd on help- 0,0 % 0,0 % 3,6 % 28,6 % 67,9 % 100,0 %
poa
Solariumin hintataso on so- 0,0 % 0,0 % 10,7 % 21,4 % 67,9 % 100,0 %
piva
Solarium ja tilat ovat puh- 0,0 % 0,0 % 3,6 % 28,6 % 67,9 % 100,0 %
taat




TAULUKKO 8. Tyytyvaisyys viimeisimpaan palveluun (N=28)

LITE 2(5).

Jakaumataulukot

Taysin Jossain Jossain mé&arin | Taysin En osaa Y hteensa
tyytymaton | madrin tyytyvainen tyytyvdinen | sanoa
tyytymaton
Asiakaspalvelu 0,0 % 0,0 % 17,9 % 82,1 % 0,0 % 100,0 %
Tyon lopputulos 0,0 % 0,0 % 11,1 % 77,8 % 11,1 % 100,0 %

TAULUKKO 9. Todennakaisyys tulla uudelleen palveltavaksi (N=28)

Lukumaara Prosenttia
5 2 7.1 %
7 1 3,6 %
8 4 14,3 %
9 5 179 %
Erittain todennakoisesti 16 57,1 %
Yhteensa 28 100,0 %

TAULUKKO 10. Mahdolliset suosittelut liikkeesta ja sen palveluista muille

(N=28)

Lukumé&ard | Prosenttia
5 1 3,6 %
6 1 3,6 %
7 1 3,6 %
8 3 10,7 %
9 12 42,9 %
Suosittelisin ehdottomasti 10 35,7 %
Yhteensa 28 100,0 %




LITE 2(6).

Jakaumataulukot

TAULUKKO 11. Hyvinvointikeskuksen tarjoamien palveluiden kayttd keski-

maarin sukupuolittain

1-2 Kerran
certaa 1-2 vahdessa Har- | Sukupuolet
Viikossa kuukaudessa cUuKaudessa vemmin | yhteensa
Nainen | Lukuma&&ra 16 1 0 6 23
Vastaajan % sukupuolittain 69,6% 4,3% 0,0% 26,1% 100,0%
sukupuoli Mies Lukumaara 2 0 0 3 5
% sukupuolittain 40,0% | 0,0% 0,0% 60,0% 100,0%
Kaikki vastaajat yh- Lukumaaré 18 1 0 9 28
teensa Prosenttia 64,3% 3,6% 0,0% 32,1% 100,0%
TAULUKKO 12. Hyvinvointikeskuksen tarjoamien palveluiden kayttd keski-
maarin vastaajan ian mukaan
1-2Kkertaa | 1 —2 kuu- | Kerran kah- Harvem- | Yh-
viikossa kaudessa dessa kuukau- | min teensa
dessa
-18 Lukumaéara 1 0 0 1 2
% ikaluokittain 50,0 % 0,0 % 0,0 % 50,0% | 100,0 %
19-24 | Lukumaara 2 1 0 0 3
% ikaluokittain 66,7 % 33,3 % 0,0 % 0,0% 100,0 %
25-29 | Lukuméaré 2 0 0 4 6
% ikaluokittain 33,3 % 0,0 % 0,0 % 66,7 % | 100,0 %
30-39 | Lukumaara 3 0 0 1 4
% ikaluokittain 75,0 % 0,0 % 0,0 % 25,0% | 100,0 %
Vastaajan ['40-49 | Lukumaéra 6 0 0 1 7
ika % ikaluokittain 85,7 % 0,0 % 0,0 % 143% | 100,0 %
50-59 | Lukuméara 3 0 0 1 4
% ikaluokittain 75,0 % 0,0 % 0,0 % 25,0% | 100,0 %
60- Lukumaara 1 0 0 1 2
% ikaluokittain 50,0 % 0,0 % 0,0 % 50,0% | 100,0 %
Kaikki vastaajat Lukumé&éra 18 1 0 9 28
yhteensa % ikéaluokittain 64,3 % 3,6 % 0,0 % 32,1 % 100,0 %




