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Asiakastyytyvaisyyden kehittdminen Fustra-yksildohjauspalvelussa Liikun- | tesivumaara
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Asiakaspalvelun laatu on merkittava kilpailukeino kuntosalien valilla. Opinnaytetytssa selvi-
tettiin asiakastyytyvaisyytta liikuntakeskuksen yksiléohjaustuotteeseen. Tyon tavoitteena oli

kartoittaa millaiseksi palvelun laatu koetaan. Tutkimus tehtiin Liikunta- ja Hyvinvointikeskus

Aplicon Fustra-yksildohjausasiakkaiden keskuudessa.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin maarallisena tutkimuksena kyselylomaketta kaytta-
en. Aplicon Fustra-asiakkaita pyydettiin arvioimaan yksiléohjaajia ja heidan toimintaansa se-
k& salin tarjoamia puitteita harjoitteluun.Tutkimus suoritettiin kevaalla 2016. Fustra-
yksiléohjaus asiakkaita Aplicossa on 47, joista 21 (44 %) vastasi kyselyyn.

Tutkimustulokset osoittivat Aplicon onnistuneen tehtavassaan kaikilla osa-alueilla. Suurin syy
hakeutua Fustra-ohjaukseen olivat asiakkaiden niska/hartia/selk&-ongelmat. Harjoitusohjel-
missa huomioitiin asiakkaiden henkilokohtaiset tarpeet ja toiveet erittdin hyvin ja harjoittelun
koettiin olevan erittéain mielenkiintoista ja motivoivaa. Ohjaajat arvostettiin erittdin ammattitai-
toisiksi asiakaspalvelijoiksi. Fustra-harjoitusmetodin koettiin antavan vastinetta rahoille.

Johtopaatds oli se, etta kaikki on nyt hyvin ja akuuttia tarvetta tehda nopeita muutoksia ei
ilmennyt. Tyytyvaisyyden taso oli yleisesti korkealla ja asiakkaat olivat halukkaita suosittele-
maan ohjaustuotetta seka liikuntakeskusta. Tahan tilanteeseen ei kuitenkaan pida liiaksi tuu-
dittautua, vaikka negatiivista palautetta ei tullutkaan. Asiakastyytyvaisyytta on hyva mitata
usein, jotta yritys ehtii reagoida ajoissa mahdollisesti ilmenneisiin ongelmiin. Asiakastyytyvai-
syys luo pohjan asiakasuskollisuudelle, joka on edellytys pitkaaikaisen asiakassuhteen kehit-
tymiselle. Hyva asiakassuhde on sellainen, josta molemmat osapuolet, seké asiakas etta
yritys hyotyvat.

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Aplico Oy kuuluu CMS-ketjuun, jonka toimintaperiaatteisiin
kuuluu asiakastyytyvaisyyden seuranta saannollisesti. Kuntokeskus lahettda jasenilleen séh-
kopostitse kyselyn muutaman kerran vuodessa kyselyn aiheen vaihdellessa. TA&man liséksi
Aplicossa on kaytéssa pikapalautelaite, jonka vaihtuviin kysymyksiin vastataan hymynaamaoil-
la.

Koska ohjaajat ovat kaikkein trkeimmassa roolissa vaikuttaessaan asiakastyytyvaisyyteen,
on heista pidettava hyvaa huolta tyossa viihtyvyyden ja jatkokoulutuksen saroilla. Hyvat ty6-
olosuhteet antavat parhaan mahdollisen pohjan jatkaa laadukasta tyota asiakaspalveluam-
matissa.
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1 Johdannoksi

Suomessa on noin 400 — 500 kuntokeskusta. Kunto- ja terveyspalvelujen kysynnén ja
markkinoiden arvioidaan edelleen kasvavan. Alalle on tullut useita pienia hinnalla kilpaile-
via yrityksid. Niin sanotut kylmékuntokeskukset ovat auki ympaéri vuorokauden ja henkil6-
kuntaa on rajoitetusti. Painotus onkin kaantynyt yha enemman palveluille ja oheistuotteille.
Erityisesti personal trainereiden palvelut ovat olleet viime vuosina voimakkaassa kasvussa
ja ne muodostavat merkittavan osuuden liikuntakeskusten liikevaihdosta. Kuntosalibis-
neksessa on tarkeéa erottautua Kilpailijoista, tdssd pienemmat yrittajat ovat vahvoilla pys-
tyessaan erikoistumaan ketterammin kuin alan suuret toimijat. Henkiloston, palvelun ja

palveluympariston merkitys kilpailutekijana on korostunut. (Helsingin Sanomat 2013.)

Tyytyvainen asiakas on jokaisen yrityksen tavoite, koska han suosittelee mielelldén osta-
maansa palvelua muille ja ostaa todennakdisemmin samaa palvelua itsekin uudestaan.
Jokainen asiakaskohtaaminen on ainutkertainen. Asiakas vaistoaa jos hénen tarpeitaan ei
oteta huomioon. Palvelu on olennainen osa laatua. Hyvassa palvelussa yhdistyy spontaa-

nius ja persoonallisuus.

Personal trainer, yksilovalmentaja, henkilokohtainen valmentaja, kaikki tarkoittavat samaa
ammattia. Pt valmentaa kokonaisvaltaisesti ja tavoitteellisesti erilaisia asiakkaita perehty-

en yhteen ihmiseen kerrallaan heidan lahtdtasonsa, toiveensa ja ajankayttbnsa huomioon
ottaen. Pt toimii asiantuntevana ja monipuolisena valmentajana liikunnan ja ruokavalioasi-

oiden parissa unohtamatta henkista valmennusta.

Perinteisen kuntosaliharjoittelun rinnalle on syntynyt erilaisia pt-tuotteita. Yksi jo aseman-
sa vakiinnuttanut sellainen on Fustra. Se on palkittu harjoitusmetodi, jota kadytetaan paran-
tamaan ryhtia, lisadmaan liikkkuvuutta ja avaamaan jumiutuneet lihakset, kehittdmaan ke-
hon hallintaa ja vahvistamaan keskivartaloa. Fustraa voi tehdéa lisensoiduilla kuntoklubeilla
ympari Suomea koulutettujen yksildvalmentajien ohjauksessa. Lantisell&a Uudellamaalla,
Lohjalla, sijaitsee yksi tallainen paikka: Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Aplico Oy. Tama
opinnaytety6 paneutuu Aplicon Fustra-yksiloohjaaja toimintaan ja sen kehittdmiseen pai-

nopisteena asiakastyytyvaisyys, jota selvitettiin perinteisella kyselylomakemenetelmalla.

Erityiskiitos opinnaytetyén mahdollistamisesta kuuluu Jutta Osterberg-Hurmeelle ja Apli-

con loistavalle henkilokunnalle.



2 Asiakaspalvelu liikuntatuotteessa

Palvelu esitetaan joissakin yhteyksissa tuotteen vastakohtana, mutta liikunta-alalla myy-
daan lukuisia erilaisia palvelutuotteita. Palveluilla on erityisi& ominaisuuksia, joita ovat
aineettomuus, jossa palvelu syntyy hetkessa ja vuorovaikutuksessa ja sita ei voi varastoi-
da. Palvelu myds tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, palvelu syntyy palvelutapahtu-
massa, jossa asiakas voi itse vaikuttaa lopputulokseen. Jokainen kerta on ainutlaatuinen
tapahtuma, eika sita voi standardoida; asiakkaiden erityistarpeet ratkaistaan yksiléllisella
tavalla. Palvelut ovat katoavia, silla palvelutapahtuman ulkopuolella niitd ei ole olemassa.

Epaonnistunutta palvelua ei voi palauttaa. (Ylikoski 2000, 17-26.)

2.1 Asiakaskeskeisyys

Liikuntakeskus on palveluyritys, jonka toimintaa ohjaava ajattelutapa on asiakaskeskei-
syys. Toiminnan lahtokohtana on asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen. Asiakaskeskeisyy-
den tulee nakya ja tuntua asiakkaille siten, etté yritys on kiinnostunut hanen tarpeistaan ja
toiveistaan ja ettd hanta palvellaan hyvin. Palveluyrityksessa vallitsee yrityskulttuuri, jossa
koko henkilosto on kiinnostunut hyvasta palvelusta ja haluaa tyéskennelld asiakkaiden
parhaaksi. Asiakaskeskeinen palveluyritys pitdd huolta henkildstostaan ja osoittaa arvos-
tavansa tatd. Asiakaspalvelussa toimivat henkil6t ovat avainasemassa palvelua tuotetta-
essa. Tyytyvaiset asiakaspalvelijat tuottavat hyvaa laatua ja asiakkaatkin ovat tyytyvaisia.
Asiakaskeskeisyytta vahvistaa mukava tyoskentelyilmapiiri, jossa jokainen tuntee ammat-
tiylpeytta ja yhteenkuuluvuutta muiden kanssa seké arvostaa muiden tyotéa. Asiakaskes-
keisyydesta kertoo asiakkaiden palveluyrityksen toimintaa kohtaan osoittama voimakas
mielenkiinto. Taméa nékyy asiakasuskollisuutena ja aktiivisuutena, jossa he haluavat myos

itse vaikuttaa yrityksen toimintaan. (Ylikoski 2000, 33-46.)

2.2 Palvelun laatu

Palvelun merkitys on kasvanut voimakkaasti ja se on merkittava kilpailukeino. Asiakkaat
odottavat saavansa hyvaa palvelua, mutta palvelun tuottajalla on oma k&sityksensa siita,
mit& hyva palvelu on. Asiakaskeskeisyys edellyttaa, ettd palvelun laatua katsotaan asiak-
kaiden silmin. Eri ihmisille hyva palvelu merkitsee eri asioita. Yrityksen tuleekin selvittaa,
mit& asioita juuri sen asiakkaat arvostavat ja odottavat. Yleisesti ottaen laatu tarkoittaa
sitd, miten hyvin tuote vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia, eli miten hyvin asiak-
kaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvat. Vain asiakas voi kertoa, onko laatu hyva vai huono —

vastaako laatu sitd mitd asiakas odottaa. (Ylikoski 2000, 117-119.)



Laadukas palvelu on virheetdntd asiakkaan odotuksiin nédhden ja se on kokoelma erilaisia
ominaisuuksia. Christian Grénroos maarittdd palvelukokonaisuuden koostuvan erilaisista
osatekijoista ja asiakkaan kokemista hyodyista. Monissa teorioissa palvelu kuvataan pro-
sessina, josta pystyy erottamaan sen osat. Gronroos erottaa palvelupaketista kolme pal-
velutuotteen osaa: ydinpalvelu, avustava palvelu ja tukipalvelut. N&ista eri osatekijoista
asiakas kokee prosessin eli palvelutuotteen. Asiakas arvioi tata palvelutuotetta ja sen laa-
tua kokonaisuutena ja oman kokemuksensa perusteella. Eri asiakkaille hyodyt realisoitu-
vat eri tavoin. Palvelussa asiakasta ei voida erottaa prosessista ja asiakkaan osallistumi-
nen vaikuttaa palvelun laatuun.

Gronroos erottaa palvelun laadun osatekijat seuraavasti:
o Lopputuloksen tekninen laatu (mit& asiakas saa) ja
e Prosessin toiminnallinen laatu (miten asiakas saa palvelun)
Yhdessa teknillinen ja toiminnallinen laatu muodostavat koetun palvelun kokonaislaadun.
Naiden lisdksi kokonaislaatuun vaikuttavat imago, asiakkaan mielikuva yrityksesta, henki-

I6kohtaiset tarpeet ja odotukset. (Gronroos 2001.)

Ylikosken mukaan odotusten merkitys asiakkaan laatukokemuksessa on suuri. Odotusten
ja kokemusten vertailun perusteella asiakkaalle muodostuu kasitys siitd, millaista laatua
han on saanut. Riittavan palveluntason odotuksen ja halutun palveluntason kasityksen
valiin jaa hyvaksyttavan palvelun alue. Se on joustovara sille, mita asiakas sietaa. Asiak-
kaalle tarkeissa asioissa odotusten taso on korkea ja vdhemman joustava. Halutun palve-
lun tason ylittava palvelu yllattéaa asiakkaan positiivisesti ja vahvistaa asiakasuskollisuutta.
Laatuun kohdistuvat odotukset muodostuvat monesta tekijasta. Asiakkaan tarpeisiin vai-
kuttavat hanen ominaisuutensa, jotka puolestaan vaikuttavat siihen, millaista hyotyéa pal-
velusta tavoitellaan. Palvelun korkea hinta nostaa asiakkaan odotuksia. Palvelun laadun
odotuksiin vaikuttaa myots asiakkaan aikaisemmat kokemukset kyseisesta yrityksesta ja
my6s muista kilpailevista yrityksistd. Mainonnassa annetut lupaukset vaikuttavat suoraan
odotuksiin. Tahan voi suoraan rinnastaa myds muiden ihmisten suositukset tai moitteet,
nykypaivana erityisesti sosiaalinen media on vahva vaikutuskanava. Odotukset ovat kor-
kealla my@s silloin, jos palvelua saadakseen on nahty paljon vaivaa ja siihen on pitanyt
itse panostaa. Koska palvelun laatu syntyy odotusten ja kokemusten vertailuna, asiakkaal-
la on jo odotuksissaan mukana laadun arvioinnin kriteerit. N&ita ovat:

1. Luotettavuus tarkoittaa asiakkaalle palvelusuorituksen johdonmukaisuutta ja vir-
heettdmyyttd, jolloin palvelun tuottaja suorittaa palvelun oikein heti ja pitda lupauk-
sensa. Luotettavuus muodostaa koko palvelun laadun ytimen.

Reagointialttius tarkoittaa henkildstén valmiutta ja halukkuutta palvella asiakkaita.

3. Patevyys tarkoittaa, etté palvelun tuottajilla on tarvittavat tiedot ja taidot.



10.

Saavutettavuus merkitsee helppoa yhteydenottoa; aukioloajat ja yrityksen sijainti ja
palvelun saatavuus ovat asiakkaalle sopivat.

Kohteliaisuus siséltaéd huomaavaisen ja asiakasta arvostavan kaytoksen, mukaan-
lukien asiakaspalveluhenkildston pukeutumisen ja ulkoisen olemuksen.

Viestinta tarkoittaa sita, etté asiakkaalle puhutaan sellaista kielt&, jota ndma ym-
martavat eli valtetd&n vaikeaa terminologiaa.

Uskottavuus merkitsee sité, etta asiakas voi luottaa yrityksen rehellisesti ajavan
asiakkaan etua. Uskottavuuteen vaikuttavat yrityksen nimi, maine ja henkildston
persoonallisuus ja tapa, jolla palveluja myydaan.

Turvallisuus merkitsee, etta palveluun ei liity riskeja. Luottamus lisda turvallisuutta.
Asiakasymmarrys ja —tuntemus tarkoittaa pyrkimysté asiakkaan tarpeiden ymmar-
tamiseen, erityistarpeiden selvittamista ja asiakkaan huomioimista yksilona.
Palveluymparisto sisdltaa konkreettiset palvelun osat mm. tilat, laitteet ja muut asi-

akkaat.

(Ylikoski 2000, 119-129.)

2.3 Henkilosto

"Mielekkyyteen ja laatuun asiakaspalvelussa vaikuttavat keskeisella tavalla asiakaspalve-

luhenkiléstdn tiedot ja taidot seka osaaminen asiakaspalvelun eri osa-alueilla. lhanneti-

lanne olisi, etta asiakaspalvelu tuottaisi elamyksia asiakkaalle eikd ainoastaan tyydyttaisi

hanen tarpeitaan. Asiakaspalveluhenkiléston toimiessa tydssaan oma-aloitteisesti ja asia-

kasta arvostavasti ja palveluhenkisesti yritys vahvistaa asemaansa asiakkaiden keskuu-

dessa. Asiakaspalvelu ldhtee henkilostostd. Heiddan motivoimisensa seka osaamisen ke-

hittdminen luovat perustan tehokkaalle ja hyvalle palvelulle.” (Balentor 2016.)

Henkilston tyotyytyvaisyys on avainasemassa asiakkaan palvelussa. Tyytyvainen tyon-

tekija palvelee ja tekee tyytyvaisia asiakkaita. Tyopaikan tydilmapiiriin panostamalla palve-

lun laatu paranee. Henkilokunnan ammatillinen patevyys, kohteliaisuus ja asiakkaan ym-

martaminen seka nopea reagointi parantavat asiakkaan laatukokemusta — hyvia vuorovai-

kutustaitoja unohtamatta! Naiden lisaksi onnistunut viestinté ja erilaiset asiakaslupaukset

luovat odotuksia joihin osaava henkilokunta vastaa. Henkiloston kehittdminen on pitk&jan-

teistd tyota laadun yllapitamiseksi ja kehittamiseksi. Panostamalla henkildstén koulutuk-

seen yritys voi lisata osaamispddomaansa, toimintansa luotettavuutta ja tuotteittensa us-

kottavuutta asiakkaan silmissé. (Bergstrom, Leppanen 2015, 153-154.)



Liikuntapalveluissa yksiloohjaaja on helposti my6s henkildbrandi, jolla on oma lisdarvon-
sa. Laadukkaan asiakaspalvelun elementti on se, ettd henkil® ei ole "vain téissa”. Henki-
I6bréndin luonti lahtee ihmisesta itsestaén, uusi tyontekija ei valttamatta ole valmis brandi,
koska brandi kehittyy vahitellen. Ohjaajalla pitda olla persoonaa ja heittaytymiskykya ja
uskallusta, ammattitaidon ja palvelutahdon lisaksi. (Kortesuo 2014, 107-108.) Persoonalli-
nen asiakaspalvelu ei joudu hintakilpailuun, koska asiakas on valmis maksamaan hieman
enemman siitd. ettd han saa ainutlaatuisuutta. Henkilokohtainen valmennus, personal
training, koetaan kalliiksi, mutta hinta ei ole tuotteen arvo, silla jos asiakas ostaa hén ko-

kee tuotteen vahintadn hinnan arvoiseksi.

Liikunta-alalle tyohon hakeutuu ihmisig, joilla on intohimo liikkuntaa kohtaan. Heilla on aitoa
kiinnostusta siihen, mité tekevat. Intohimoinen asennoituminen tyéhén nakyy asenteessa
ja kiinnostuksessa asiakasta kohtaan. Kun rakastaa ty6tadn, on aidosti kiinnostunut siita,
miten yhteistyd asiakkaan kanssa toimii. Asiakkaan on saatava tunne siitd, ettd hénet on
huomioitu yksiléna — vaikka ohjaajalla olisi kymmenittain kohtaamisia paivan aikana. Jos
tata positiivista tunnetta ei synny, asiakaskokemus on huono tai keskinkertainen. (Kor-
tesuo 2014, 150.)

2.4 Personal trainer

Personal trainer -koulutus valmistaa ammattinimikkeisiin, joita ovat esim. yksilévalmenta-
ja, henkilokohtainen valmentaja tai omaohjaaja/-valmentaja. Personal trainer on ammatti-
taitoinen valmentaja yha arvostetummalla hyvinvointialalla. Personal trainer osaa valmen-
taa kokonaisvaltaisesti erilaisia asiakkaitaan heidan lahtétasonsa, toiveensa ja ajankayt-
ténsa huomioon ottaen. Yksildvalmentaja pystyy ammattitaitoisesti kasittelemaan myos
erilaisia ryhmia ja tarjoamaan ryhman jasenille yksil6llisté ohjausta. Personal trainer osaa
toimia asiantuntevana ja monipuolisena valmentajana liikunnan ja ravintoasioiden parissa,
oli kyseessa sitten terveyttd edistava kuntoliikunta tai tavoitteellinen kilpakuntoilu. Koulu-
tettu yksilévalmentaja pystyy soveltamaan osaamistaan kaytannossa, ja hanelld on vahvat
edellytykset onnistuneeseen ja jatkuvaan yhteistoimintaan asiakkaidensa kanssa. Koulu-
tus sisaltaa:

e |hmisen anatomia ja fysiologia

o Kuormitusfysiologia

e Biomekaniikka

o Liikuntapedagogiikan perusteet

e Valmennuksen ja harjoittelun periaatteet, suunnittelu, ohjelmointi ja seuranta

e Fyysisten ominaisuuksien harjoittaminen



Liikuntapsykologia
Kaytannon ohjausharjoitukset
Laji- ja valineperehdytys
Liikuntalaéketiede
Ravitsemus ja painonhallinta
Kuntotestaus

Ensiapu, PT

Personal trainer —toimenkuva

(Trainerlab 2016.)



3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakas kayttda palvelua tyydyttddkseen jonkin tarpeen. Kaytettyaan palvelua han on joko
tyytyvainen tai tyytymaton. Tyytyvaisyyden kokemus asiakkaan mielessa liittyy siihen,
millaisen hyddyn han kokee saavansa palvelua ostaessaan. Tyytyvaisyytta tuottavat pal-
velun ominaisuudet ja palvelun kéayton seuraukset. Kun tyytyvaisyyteen halutaan vaikut-
taa, etsitdan palvelusta kaikki ne ominaisuudet, jotka tuottavat tyytyvaisyyden kokemuk-
sia. (Ylikoski 2000, 149-155.)

Asiakastyytyvaisyys kertoo kuinka hyvin yritys on onnistunut vastaamaan asiakkaiden
odotuksiin tai parhaassa tapauksessa ylittdmaan odotukset. Tyytyvaiset asiakkaat ovat
menestysta mielivan yrityksen elinehto ja hyva asiakaskokemus on kilpailuetu ja erottau-
tumistekija. Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
jonka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemukseen liittyy asiakkaan
kokemus halutun palvelun hyddyista, mutta myos siitéa, miten hanet kohdataan ihmisten
valisissa vuorovaikutustilanteissa. Hyva asiakaskokemus ei synny itsestaan, vaan se vaa-
tii maaratietoista tyota ja asiakkaiden tarpeiden todellista ymmarrysta ja niihin valitonta
vastaamista. Asiakastyytyvaisyyteen panostaminen edellyttaa yritykseltda muutosjohtamis-
ta. Jokaisen yrityksessa tyoskentelevan taytyy jokapaivaisessa tydssaan tietdd, miten
oma tekeminen liittyy asiakkaan kokemukseen. Kaikki paatokset taytyy arvioida asiakas-

kokemuksen néakdkulmasta. (Taloussanomat 2015.)

Asiakaskokemus muodostuu valtaosin tunteesta, vain kolmasosaan vaikuttaa tekninen
onnistuminen. Asiakaskokemus muodostuu:

o mielikuvakokemuksesta, jota on kaikki koettu, nahty, kuultu ja tunnettu

o ostokokemuksesta, joka on palvelun tai tuotteen arvo asiakkaan kokemana

o kayttokokemus, joka muodostaa lopullisen tyytyvaisyyden ja sitoutumisen.

Asiakastyytyvaisyys antaa hyvan mittarin kuluttajien ostoaikeista ja uskollisuudesta tuot-
teelle. Uskollisten asiakkaiden saaminen on tavoiteltua, silla kun tuotteella on uskollisia
asiakkaita, saa se positiivista markkinointia asiakkaiden omissa sosiaalisissa piireissa.
Tama markkinointikeino on paitsi ilmaista, myds erittain tehokasta. (Bergstréom, Leppénen
2015, 421-424.)



3.1 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Jokaisella yrityksella on jonkinlainen kasitys asiakkaidensa tyytyvaisyydesta. Yrityksen
johdon ja asiakaspalveluhenkiloston ndkemykset eivat valttamatta ole yhtalaiset. Asiak-
kaiden tekemat valitukset kertovat siitd, mihin ollaan tyytymattdmia, mutta ei kerro katta-
vasti koko mielipidetta. Asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma koostuu tutkimuksista
seka suoran palautteen jarjestelmésta. Tutkimusten avulla pyritddn parantamaan asiakas-
tyytyvaisyytté ja seuraamaan, miten toimenpiteet vaikuttavat. Tutkimusten paatavoitteet
ovat:
1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen yrityksen
toiminnassa.
Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen.
3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen eli mink&laisia toimenpiteita tyytyvaisyyden
kehittaminen edellyttdd ja niiden tarkeysjarjestys.
4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta tietyin valiajoin.
(Ylikoski 2000, 155-156.)

Asiakastyytyvaisyytta seurataan yleensa jatkuvasti, jotta tyytyvaisyyden kehitys nadhdaan
pitemmalla tahtaimelld ja osataan ajoissa kehittdd uusia palvelutapoja tai puuttua ongel-
miin. Tyytyvaisyysseuranta halyttaa, jos jokin ei toimi. Yritys voi silloin reagoida nopeasti,
eika asiakkaita meneteta. Asiakassuhdemarkkinoinnin ydin onkin jatkuva asiakaspalaute.
Asiakastyytyvaisyytta seurataan spontaanin palautteen (kiitokset, moitteet, valitukset)
avulla. Tyytyvaisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan. Tutki-
muksessa selvitetaan yrityksen ja tuotteen toimivuus suhteessa asiakkaan odotuksiin.
Kokemusten liséksi pitaisi mitata asiakkaan odotuksia ja niiden toteutumista. Ostom&ara
ei aina kerro tyytyvaisyydesta, asiakas ei olekaan varsinaisesti sitoutunut yritykseen tai
tuotteeseen, vaan voi siirtya toiseen vaihtoehtoon heti, kun sellainen tulee sopivasti tarjol-
le. Erittdin tyytymattomat asiakkaat lopettavat asiakassuhteensa nopeasti, kertovat monil-
le tyytyméattdmyydestaan, mutta eivat valttamatta valita yritykselle suoraan. Erittain tyyty-
vaiset asiakkaat antavat herkasti palautetta ja kertovat hyvasta palvelusta muille. (Berg-
strom, Leppanen 2015, 443-444.))

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tiedonkeruumenetelman tulee olla helppo toteuttaa, kat-
taa useita tyytyvaisyystekijoita selvittavaa kysymysta, taloudellinen toteuttaa, tietojenkasit-
telyyn soveltuva ja asiakkaalle helppo vastata. Toimivimmat tiedonkeruumenetelmat ovat
kyselyt ja haastattelut. Keskeinen asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutukseen vaikuttava

seikka on, miten yksityiskohtaisia asioita kysytdan. (Rope, Pdllanen 1994, 85-98.)



Suoran palautteen jarjestelmét ovat yleistymassa asiakaspalveluyrityksissa. Instant feed-
back-pikapalautelaitteella palaute annetaan heti asiakaskohtaamisen yhteydessa ja laite
antaa jatkuvasti tietoa tyytyvaisyystasosta. Suomalainen HappyOrNot-yhtid on alan pio-
neeri ja maailman suurin pikapalautelaiteyhtid. Yritys perustettiin 2009 ja varsinaisen |&-
pimurron pikapalaute teki 2011-12, jolloin markkinoille tuli liséé laitteita ja ratkaisuja. Ny-
kyisin mm. tableteilla annettavat palautteet ovat yleistyneet. (Helsingin Sanomat 2016.)

3.2 Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvaisyys luo pohjaa asiakasuskollisuudelle, joka on puolestaan edellytys pit-
k&aikaisen asiakassuhteen kehittymiselle. Uskollisena pidetédén asiakasta, joka pidemman
aikaa on toistuvasti kayttanyt saman yrityksen palveluja. Syvimmillaan asiakasuskollisuus
iimenee siten, ettd asiakas valitsee mieluimmin juuri tietyn yrityksen palvelut eika kilpaile-
via palveluja. Uskollisuus ei kuitenkaan ole pysyva tila. Asiakkaan luottamus voidaan me-
nettaa, jolloin asiakas todennakoisesti siirtyy kayttdmaan kilpailevia palveluita. (Ylikoski
2000, 173-178.)

Asiakasuskollisuus on pitkaaikaisten asiakassuhteiden syntymisen edellytys. Suhde asi-
akkaan ja yrityksen vdlille kehittyy vaiheittain. Suhteen osapuolien suhtautuminen toinen
toisiinsa muuttuu ajan mittaan, taméa nakyy myods markkinointikeinoissa. Alkuvaiheessa
painottuu palvelun tunnetuksi tekeminen ja houkuttelu kokeilemaan. Suhteen syventyessa
tahdataan sitoutumisen aikaansaamiseen ja asiakassuhteen kehittdmiseen ja yllapitami-
seen. Hyva asiakassuhde on sellainen, josta molemmat osapuolet hydtyvat ja haluavat
varmistaa sen jatkuvuuden. Pitkaaikaisista asiakassuhteista on palveluyritykselle taloudel-
lista hyotya vaikuttamalla merkittavasti kannattavuuteen. Epasuorasti asiakkaiden uskolli-
suus nakyy myos yrityksen henkilostossa. Tyytyvaisia, pitkaaikaisia asiakkaita on mukava
palvella ja henkildstbn pysyvyys lisdantyy. Hyva laatu luo positiivisen kehan asiakastyyty-
vaisyyden — asiakasuskollisuuden — voittojen kasvun ja henkiloston pysyvyyden vélille.
(Ylikoski 2000, 178-184.)

Myds asiakas hyotyy pitkdaikaisesta suhteesta yritykseen. Asiakkaan saamat psykologi-
set hyddyt liittyy koettuun turvallisuuteen, asiakkaan ja kontaktihenkilon suhteeseen ja
asiakkaan erityiskohteluun. Sosiaaliset hyddyt liittyvat vuorovaikutukseen palvelutilanteis-
sa. Asiakkaat arvostavat sita, ettd heidat tunnetaan, ja etta kontaktihenkilon ja asiakkaan
valille muodostuu yhteisymmarrys tai jopa ystavyyssuhde. Asiakas arvostaa myos talou-
dellisia hy6tyja, joita ovat mm. alennukset ja tarjoukset kanta-asiakkaille. Hyva pysyva

asiakassuhde alentaa tarvetta vaihtaa palvelun tuottajaa ja saattaa jopa parantaa asiak-



kaan elaman laatua ja vahentaa stressia. Asiakkaat ovat luonnostaan vastahakoisia yhte-
naan vaihtamaan palveluyritysta, koska etukateen ei voi tietda, mita vaihtamisesta hyotyy.
(Ylikoski 2000, 184-185.)
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4 Fustra harjoitusmetodi

Fustra tulee sanoista Fusion Functional Training. Kyseessa on toiminnallinen harjoitusme-
todi, jota kaytetddn parantamaan ryhtia, helpottamaan niska-hartiakipuja, liséamaan liik-
kuvuutta, kehittdmé&an kehonhallintaa ja vahvistamaan keskivartalon lihaksia. Harjoituksil-
la korjataan kehon virheasentoja, vahvistetaan heikkoja lihaksia ja avataan kireyksia.
Eriasteiset niska-ja selkakivut johtuvat usein siitd, etta vartalon selkapuolen lihakset ovat
etupuolta heikommat. Metodin periaatteita ovat hyva ryhti ja liikkkeiden tarkka, oikeaoppi-
nen suoritus. Fustra sopii myos tehokkaaseen ja turvalliseen painonpudotukseen, silla
ohjelmaan sisaltyy asiakkaalle henkilokohtaisesti raataldity terveellinen ruokavalio. Laih-
tumista edistad kehon elpynyt verenkierto, tehostunut aineenvaihdunta seka keskivartalon

lihasten vahvistuminen. (Fustra Finland 2016.)

Asiakkaan aloittaessa Fustra-harjoittelun analysoidaan aluksi l&htétilanne yhdessa yksilo-
ohjaajan kanssa. Tarkastelun kohteena on kehon asento seké selvitetddn asiakkaan
syominen ja likkuminen. Lahtokohtien ja yhdessé sovittujen tavoitteiden mukaan ohjaaja
rakentaa asiakkaalle henkilokohtaisen harjoitus- ja ravinto-ohjelman. Kaytannon treeni
alkaa 10 minuuttia kestavalla lammittelylla, joka tehddén useimmiten cross trainer-
laitteella. Alkuverryttelyssékin ollaan tarkkoja kehon oikeasta asennosta. Seuraavaksi
tehddan dynaaminen venyttely avaavilla keppiliikkeilla. Asiakkaan kunnosta ja tavoitteista
riippuu tehdaénko voimaliikkeita ja mahdollisia sykkeen nostoja harjoituksen aikana. Har-
joittelussa voidaan kayttaa kaikkia kuntosalin vélineita ja laitteita tarpeen mukaan. Treeni
paattyy palauttavaan loppujaahdyttelyyn esimerkiksi cross trainerilla tai juoksumatolla.
(Vuorinen M. 2016)

Fustra on Jarkko Kortelaisen kehittama metodi, joka sai alkunsa 2005 Goteborgissa. En-
simmaiset koulutetut Fustra-ohjaajat Suomessa valmistuivat loppuvuodesta 2010. Fustra
yksiléohjaajia on Suomessa yli 300 ja lisensoituja Fustra-kuntoklubeja yli 60. Vuositasolla
ohjauksia tehdaan noin 100 000 tuntia ja niihin osallistuu yli 4000 henkil6&. Vuonna 2012
Fustra valittiin Vuoden Liikuntatuotteeksi. Metodi sopii kaikille ammattiurheilijoista tavalli-
siin ihmisiin. Golf, jaakiekko ja tennis ovat saaneet omat lajikohtaiset Fustra-ohjelmat.
Viime vuosien aikana Fustra on ollut voimakkaasti esilla mediassa, mm monet julkisuuden
henkilét (Anna Perho, Hanna Sumari, Virve Rosti, Raakel Lignell, Olli Lindholm, Petri
Keskitalo jne) ovat kertoneet omat onnistumistarinansa lehtien sivuilla. (Fustra Finland
2016.)

Fustra-metodin uskottavuutta lisda UKK-instituutissa (terveys- ja liikunta-alalla toimiva

yksityinen tutkimus- ja asiantuntijakeskus) tehdyt tutkimukset. Fustra International aloitti
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syksylla 2014 virallisen tutkimuksen, jossa selvitettiin "Fustra 20”-liikuntaochjelman vaikut-
tavuutta niskan ja alaselan toistuviin kipuihin, fyysiseen kuntoon ja elaméanlaatuun toimis-
totyota tekevilla naisilla ja miehilla. Tutkimuksella haluttiin my6s vastaus véaitteeseen, etta
Fustra-harjoittelu vahentaisi huomattavasti tyoperaisia sairauspoissaoloja. UKK-instituutti
etsi tutkimukseen 30-50 vuotiaita toimistotyota tekevia naisia ja miehid, joilla on ollut tois-
tuvia niska- tai selkakipuja, mutta ei muuta terveydellista estettéd osallistua kohtuullisesti
kuormittavaan, ohjattuun harjoitteluun. Ehtona oli, ettei henkild ole aiemmin ollut Fustra-
ohjauksessa, eika harrasta kilpaurheilua. Alkumittausten jalkeen 170 henkil6& arvottiin
harjoittelu- ja verrokkiryhm&an. Harjoitteluryhma sai ohjausta 2 kertaa viikossa 10 viikon

aikana. Mittaukset tehtiin kaikille 3 kuukauden ja 12 kuukauden tayttyessa. Tutkimuksen
osa valmistui ja tulokset julkaistiin elokuussa 2015. Tulokset osoittivat, etté niskakipujen
voimakkuus vaheni, hartiaseudun liikkuvuus lisaantyi, niska-hartia-olkapaiden rasittunei-
suus vaheni ja energisyys lisaantyi merkitsevasti seka selvasti. Tutkimuksen Il osan tulok-

sia odotetaan valmistuviksi. (Fustra Finland 2016.)

Fustra International Oy:n koordinaattori Juho Lahti kertoi asiakastyytyvaisyyden olevan
yritykselle erittain tarkea asia. Yksildohjaajakoulutuksissa painotetaan asiakaspalvelun
merkitysta, aiheina ovat mm. ensivaikutelma, oma habitus, katsekontakti, asiakkaan kuun-
teleminen, motivointi, turvallisuus ja tehokkuus. Fustra International Oy ei ole teettanyt
tyytyvaisyyskyselyja, mutta testiryhmilta saatu palaute on ollut paaosin positiivista. Saa-
tuun Kritiikkiin reagoitiin nopeasti ja koulutuksissa alettiin painottamaan entistd enemman
harjoittelun tehon ja treenin tunnun merkitysta. Tama lisasi nopeasti positiivista palautetta.
(Lahti J. 8.4.2016.)

Fustra-harjoittelua on mahdollista tehd&d myos parin kanssa. Ns. duo-ohjauspaketti on
luonnollisesti hieman edullisempi hinnaltaan verrattuna yksildohjaukseen. Tydyhteisot on
huomioitu TYKY-Fustralla, jossa viitta treenaajaa kohti on yksi ohjaaja. Naissa ryhmissa
tapahtuvissa ohjauksissa on hyvaksyttava se, etta harjoitukset eivat voi olla yksil6llisia.
(Koivuporras J. 13.4.2016.)
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5 Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Aplico Oy

Aplico on perustettu vuonna 2004. Toiminnan pohjaksi Jutta Osterberg-Hurme osti Lohjan
Naistensali Oy:n ja liittyi samalla CMS Kuntoklubien yhteenliittymaan. Tilojen jaatya liian
pieniksi toiminta siirtyi uuteen 2500 nelion kuntokeskukseen kevaalla 2009. Jasenmaaran
edelleen kasvettua 2000:een asiakkaaseen rakennettiin laajennusosa. Toukokuusta 2013
lahtien tilaa on kaytossa 2700 m2. Henkildkuntaa on 34, joista monet ovat hyvin pitkaai-
kaisia tydsuhteita. Oheispalveluita on samassa rakennuksessa runsaasti, mm fysiotera-
pia, hieronta, kauneushoitola ja kampaamo. Aplico toimii tilojensa vuoksi my6s koulutus-
keskuksena. Yksi toiminnan tavoitteista on jatkuva kehittyminen ja ohjaajien ammattitai-
don vaaliminen koulutuksilla. Aplico on palkittu useaan otteeseen Suomen parhaana ryh-

maliikunnan ja omaohjauksen CMS-klubina. (Aplico 2016.)

Asiakkaita on kaikista ikéaryhmistd, mutta paddkohderyhma on 35 — 55 vuotiaat naiset ja
miehet. Omat tunnit I0ytyvat lapsille, nuorille, perheille ja senioreille. Ryhmaliikuntaa on
noin 100 tuntia viikossa. Fustra-yksildohjaus on ollut joulukuusta 2011 lahtien yksi Aplicon
valmennustuotteista. Fustra-asiakkaita on talla hetkella 47 ja he jakautuvat kuuden ohjaa-
jan kesken. (Aplico 2016.)

Jutta Osterberg-Hurmeen mukaan yritys haluaa olla jatkuvasti ajan hermolla; asiakkaiden
mielipiteet ja kommentit arvostetaan korkealle. Kehitysprojekteihin on vahvasti vaikutta-
neet asiakkaiden toiveet ja tarpeet, joita on usein kartoitettu eri menetelmin. Asiakkaita on
ollut mukana projektitydéryhmissa konkreettisesti vaikuttamassa palveluiden kehitykseen.
Aplicossa asiakastyytyvaisyyttd on mitattu aiemminkin mm. sahkopostikyselyilla. Pikapa-
lautelaite on paivittdisessa kaytdssa kysymyksen vaihtuessa kuukausittain. Tuloksista

kerrotaan asiakaskirjeissa seka yrityksen nettisivulla. (Osterberg-Hurme J. 2016.)
Toimitusjohtaja Jutta Osterberg-Hurme valittiin vuonna 2013 Suomen Vuoden Yrittajaksi

sekd Vuoden Lauriksi (merkittéava lohjalainen henkild). 2016 h&net valittin Suomen Kunto-

ja terveysliikuntakeskusten yhdistyksen puheenjohtajaksi. (Aplico 2016.)
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6 Opinnaytetyon tavoite ja kohderyhma

Liikunta- ja hyvinvointikeskus Aplico Oy on yritys, joka on aina vahvasti panostanut asia-
kaspalveluun. Asiakastyytyvaisyydesta kertonee myos vuosikausia kestaneet jasenyydet.
Asiakkaiden mielipiteet ja kommentit ovat tarkeita palveluiden kehittdmisessa ja asiakas-
tyytyvaisyys ohjaa tekemistd. Asiakaspalautteet ovat ensisijaisen tarkeita ohjaajien ja toi-
minnan eteenpéain viemisessa. Klubilla on toteutettu hankkeita, jotka ovat olleet lahtdisin
asiakkaiden toiveista. Koko klubin jatkuvaa kehitysprojektia johdattaa eteenpdin asiakkai-
den ajatukset ja ehdotukset. Kokonaisuuden tavoitteena on kehittda klubin tiloja ja palve-
luja pala kerrallaan. Tutkimuksien pohjalta tehdaan kehityssuunnitelma, johon henkildkun-
ta sitoutuu. (Aplico 2016.)

CMS klubit tekevat yhteisia tutkimuksia useita kertoja vuodessa, mutta tama opinnaytetyo
on tekijan ja Aplicon oma projekti. Tekijdn oma mielenkiinto Fustra-harjoitusmetodia koh-
taan ohjasi asiakastyytyvaisyystutkimuksen aiheeksi juuri tdméan liikuntatuotteen lukuisien
vaihtoehtojen joukosta. Opinnaytetydn toimeksiantaja Liikunta- ja hyvinvointikeskus Aplico
Oy halusi selvittéaa, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Fustra-ohjaustuotteeseen ja l1oytyy-
ko asiakaspalvelusta heikkouksia, joihin olisi kiinnitettdva huomiota. Vaikka ennakko-
odotukset tuloksista olivat vahvasti positiiviset, yllatyksillekin olisi aina mahdollisuus. Ne-
gatiivinen informaatio on hyodyllista, silla silloin pdastaén tekemaéan parannuksia. Ty on
kohdistettu tarkasti koskemaan vain Fustra-yksildohjaus palvelua. Asiakkaiden mielipiteita

tiedustelemalla tutkitaan palvelun kykya vastata asiakkaiden tarpeisiin

Palautetta pyydettiin mahdollisimman monelta Fustra-yksiléohjauksessa kayvalta asiak-
kaalta, joita on 47 kaikkiaan. Valtaosa asiakkaista on tydikaisia naisia, joilla on nis-
ka/hartia/selké vaivoja ja/tai paino-ongelmia. Kaikki kuusi ohjaajaa ovat tarkeassa ase-
massa opastaessaan asiakkaat tayttamaan palautelomaketta. Lomakkeen taytto kdy no-

peasti ja anonyymisti — valmis kysely palautetaan kuntokeskuksen vastaanottoon.
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7 Tutkimuksen toteuttaminen

"Hyva kysymys on jo puoli vastausta”, sanoo vanha viisas sanonta. Ongelman asettami-
nen ja muotoileminen on usein vaikeampaa kuin sen ratkaiseminen. Varsinkin kun nayttaa
silta, ettei ongelmaa ole ollenkaan. Tutkimuksen lopullinen aihe syntyi monien neuvottelu-

ja harkintavaiheiden jalkeen. Aihe muuttui ja muotoutui matkan aikana.

Tutkimusvalineeksi valikoitui kvantitatiivinen survey-tutkimus, jossa kerataan tietoa stan-
dardoidussa muodossa joukolta inmisia. Tietystd ihmisjoukosta poimitaan otos yksiloita ja
aineisto kerataan kayttamalla kyselylomaketta, joka on paperilla toteutettuna yksi perintei-
simmista tavoista kerata tutkimusaineistoa. Poikittaistutkimuksessa aineisto on keratty
yhdessa ajankohdassa useilta vastaajilta. Lomakkeessa kaytettiin avoimia kysymyksia,
monivalintakysymyksi& seka asteikkoihin perustuvia kysymyksia (esitettyyn vaittamaan
vastaaja valitsee miten voimakkaasti on samaa tai eri mieltd). Aineiston avulla pyritadan
kuvailemaan, vertailemaan ja selittamaan ilmioita. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 1997,
182-189.)

Kirjassa Ikkunoita tutkimusmetodeihin 1 (Valli, Aaltola 2015, 84-88) kerrotaan, miten ky-
symysten tekemisessa ja muotoilemisessa taytyy olla huolellinen, silla kysymysten muoto
aiheuttaa eniten virheité tuloksiin, koska jos vastaaja ei ajattele samalla tavalla kuin tutkija
on kysymyksen tarkoittanut, tulokset vaaristyvat. Kysymysten tulee olla yksiselitteisia,
eivatka ne saa olla johdattelevia. Aineistonkerddmiseen kannattaa alkaa vasta, kun tutki-
musongelmat ovat tdsmentyneet, silla silloin tiedetaan mita tietoa etsitaan. Turhia kysy-
myksia valtetddn ja muistetaan kysya kaikki olennainen. Lomakkeen pituus ei saisi nitistaa
vastaamisinnokkuutta, vaan kyselyn tarkeys ja mielekkyys taytyy nékya kyselyn edetessa,
jotta vastaajan motivaatio sailyy. Kysymyksissa kaytetty kieli tulisi olla miellyttavaa lukea

ja kysymykset ja vastausvaihtoehdot tuntua vastaajalle henkilékohtaisilta

Varsinaisen tyytyvaisyysmittauksen lisaksi kyselylomakkeessa tiedustellaan vastaajan
taustatietoja, jotta vastauksia voitaisiin tarkastella asiakasryhmittain. Asiakkaan ominai-
suuksia koskevat kysymykset mm. ik&, sukupuoli (kysymykset 1-5, lite 1 Kyselylomake)
ovat oleellisia selittdvia muuttujia, eli tutkittavaa ominaisuutta tarkastellaan niiden suhteen.
Muut kysymykset selvittivat yrityksen suoriutumista eri asiakastyytyvaisyystekijoissa. Ky-
symykset koskivat Fustra-harjoitusmetodia (kysymykset 6, 7, 10 ja 15, liite 1 Kyselyloma-
ke), Fustra-yksildohjaajaa (kysymykset 8 ja 11-13, liite 1 Kyselylomake) ja tyytyvaisyytta
yrityksen tiloihin sek& aikomusta suositella palvelua ystaville (kysymykset 14 ja 16, liite 1
Kyselylomake). Avoin kysymys "Kehittamisehdotuksesi’ lomakkeen lopussa antaa asiak-

kaalle mahdollisuuden tuoda esille mielipiteensa jostakin asiasta omin sanoin.
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Kysymysten tekeminen asiakaspalautelomakkeeseen oli yllattavan vaikeaa. Kysymysten
maara piti pysya kohtuullisena ja niiden piti olla helposti ymmarrettavia ja vastattavia. Li-
saksi kysymysten tdsmallisyys ja kohdistuminen juuri haluttuun asiaan oli haastavaa. Ky-
symysten suunnittelussa oli mietittédva, mitd asioita voidaan muuttaa ja kehittda tulosten
perusteella. Lomakkeen suunnittelussa oli huomioitava selkeys ja luettavuus, seka riitta-
van tilan varaaminen asiakkaan omille kommenteille. Lomakkeen taytettavyytta testattiin
koehenkil6illa, jotta saatiin selville mm tayttéon kuluva aika ja mahdollisia epaselvyyksia
aiheuttavat kohdat.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi 16 naista ja 5 miesta. Ennen tutkimustyon alkua
Fustra-ohjaajat oli ohjeistettu antamaan lomakkeen asiakkaalleen tunnin jalkeen. Asiakas
sai palauttaa taytetyn lomakkeen kuntokeskuksen vastaanottoon. Ajanjaksolle, jolloin ky-
sely tehtiin, sattui ynden ohjaajan vuosiloma ja toisen ohjaajan sairauspoissaolo. Myods
lomakkeen antaminen asiakkaalle saattoi unohtua muutaman kerran. Kaikkiaan Fustra-

asiakkaita Aplicossa on 47. Vastausprosentti oli 44 % (21 vastaajaa).
Asiakastyytyvaisyyskyselyn (lite 1, kyselylomake) kysymykset 6 — 8 ja 10 — 11 ja 15 on

pisteytetty 1 — 4 (huonoin — parhain), ja kysymykset 12 — 14 ja 16 huonoin 1 — 3 parhain,

jotta vastauksille voitiin laskea keskiarvo.
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8 Tutkimuksen tulokset

Kyselyn vastausprosentti oli 44. Naisia vastaajista oli 16, kun miehia oli 5. Kaikkiaan Apli-

con Fustra-asiakkaista naisten osuus on noin 80 %.

Alle 30-vuotiaita Fustra-asiakkaita oli 1. Eniten asiakkaita oli ik&luokissa 30-39 ja 50-59
vuotta, eli 7 kummassakin. Yhta paljon asiakkaita oli ikdryhmissa 40-49 ja yli 60 vuotiaat,
3 kummassakin. Seka Fustran ettd Aplicon paaasiakasryhmat ovat juuri 30 — 55 vuotiaita

naisia ja miehia.

Asiakkaat olivat paaosin kokeneita Fustraajia: 12 heista oli kaynyt jo yli 30 kertaa ohjauk-
sessa, joka kertonee jo asiakasuskollisuudesta. Uusia aloittajia oli 3, jotka olivat kdyneet
alle 10 kertaa. Kaksi asiakasta oli Fustrannut 10-20 kertaa ja 4 henkil6& 20-30 kertaa.
Heillakin oli jo k&ynteja sen verran, etta pystyivat arvioimaan harjoittelun vaikutuksia.

Yleisin, 16 vastausta, syy aloittaa Fustra-harjoittelu, oli niska/hartia/selk&-ongelmat. Syy
tahan lienee se, etta joka viides tydssakayva karsii jostakin tule-sairaudesta. Vastaajat
olivat sek& miehia ettd naisia. Yhdeksan asiakasta, vain yksi mies, valitsi Fustran aloitta-
misen syyksi painonhallinnan. Muita syita aloittamiseen mainittiin yleisen hyvinvoinnin
lisédminen, tasapainon ja notkeuden parantaminen, lihasjannityksen vahentaminen ja
likunnan uudelleen aloittaminen ohjatusti. Mainittiin myos, etta tuleminen ohjatulle tunnille

on omaa laatuaikaa itselle.

Lahes kaikki vastaajat, (20), olivat sitéa mieltd, ettd henkilokohtaiset tarpeet ja toiveet oli
huomioitu erittain hyvin Fustra-harjoitusohjelmassa. Erityisesti kehon ongelmakohdat,
esimerkiksi olkapaavaiva, oli otettu harjoittelussa huomioon ja siten saatu vahennettya tai
jopa kokonaan poistettua kehon kiputiloja. My6s ravinto-ja terveys opastusta oli saatu
seka oltiin tyytyvaisia siihen, ettd asiakas on saanut vaikuttaa tavoitteiden méaarittelyyn.
Toiveita oli kuunneltu ja jopa aikataulujen sopivuutta kiitettiin seka ohjaajan kykya ymmar-

taa asiakkaan elamantilanne. Vastausten keskiarvo oli 3,9 / 4.

Lahes kaikkien (17 vastausta) mielesta harjoittelu oli erittdin paljon mielenkiintoista ja mo-
tivoivaa. Muut 4 vastaajaa valitsivat vaihtoehdon "melko paljon”. Syiksi kerrottiin kannus-
tava ja motivoiva ohjaaja, joka on alansa asiantuntija. Treeneja kehuttiin monipuolisiksi ja
vaihteleviksi. Harjoittelun teho oli kasvanut ja tuloksia saavutettu. Kokenut, monipuolisesti
likuntaa harrastanut asiakas oli I6ytanyt uuden tavan huoltaa kehoaan Fustran avulla.

Vastausten keskiarvo oli 3,8 / 4.
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Ohjeita itsendiseen harjoitteluun oli saanut yhta lukuun ottamatta kaikki. 14 asiakasta sai
erittdin hyvat ohjeet ja 6 kohtalaiset. 12 vastaajaa ohjeita saaneista kertoi harjoitelleensa
ja noudattaneensa ohjeita. Kahdeksan vastaajaa myonsi laiskotelleensa ja valittivat ajan-
puutetta tai muuta haluttomuutta harjoitteluun. Itsenainen harjoittelu ohjattujen treenien
valilla olisi erittéain tarke&a, jotta harjoittelusta saisi enemman irti ja hyoty olisi mahdolli-

simman suuri. Vastausten keskiarvo oli 3,6 / 4.

Fustra-harjoitusohjelma oli vastannut asiakkaan odotuksia erittain hyvin 16 vastaajan ja
hyvin viiden (kaikki naisia) mielesta. Odotukset olivat tayttyneet, koska selan vaivat olivat
helpottaneet, kunto oli noussut, notkeus lisdantynyt ja samalla kehon jumit lauenneet.
Yleinen hyvinvointi ja jaksaminen olivat lisdantyneet, olo tuntui terveemmalta. Vain kah-

della ei ollut ennakko-odotuksia harjoittelun suhteen. Vastausten keskiarvo 3,8 / 4.

Yhta vaille kaikki vastaajat olivat erittain tyytyvaisia ohjaajan toimintaan ja kaytokseen.
Yksi vastaaja oli melko tyytyvainen. Kaikkia ohjaajia kehuttiin vuolaasti: jaméakka ammat-
timies, motivoiva, rennon tiukka, ymmartavainen, ystavallinen, persoonallinen, kannustava
ja aidosti kiinnostunut. Kommenteista voi tulkita vuorovaikutuksen onnistuneen asiakkaan

ja ohjaajan valilla. Vastausten keskiarvo oli 3,9 / 4.

Ohjaajan ammattitaito ja asiantuntevuus sai parhaan arvostelun erittdin taitava yhta vaille
kaikilta vastaajilta. Yksi arvio oli "melko tyytyvainen”. Eraalle miesohjaajalle oli annettu
arvosana 10+. Aplicon Fustra-ohjaajat osallistuvat saanndllisesti harjoitusmetodin jatko-

koulutuksiin. Vastausten keskiarvo oli 2,9 / 3.

Harjoitteluajankohdan, paiva & aika, sopiminen onnistui erittdin hyvin 16 vastaajan mieles-
ta ja melko hyvin viidelle. Kysymys ei aiheuttanut lisdkommentteja. Tulos oli hyva, ottaen
huomioon, etta suurin osa vastaajista kday todennakaoisesti paivatydssa, jolloin sopivimmat

treeniajat ovat arki-iltaisin. Vastausten keskiarvo oli 2,8 / 3.

Aplicossa on varattu Fustraajille omaa tilaa kuntosalin valittdm&an yhteyteen. Syvennyk-
sessé on isot peilit ja tarkeimmat harjoittelussa kaytettavat varusteet ovat kaden ulottuvil-
la. Tilojen toimivuuteen oli 19 asiakasta erittain tyytyvaisia ja 2 melko tyytyvaista. Vastaus-

ten keskiarvo oli 2,9 / 3.

Kysymykseen onko asiakas saanut vastinetta rahoilleen 12 vastasi "erittain paljon”. Perus-
teluja oli parempi olo, tavoite saavutettu, kivut poistuneet ja uuden harrastuksen saami-
nen. 8 vastasi saaneensa vastinetta melko paljon. Kommenteissa kerrottiin, ettd ohjaus on

kallista, mutta tuloksekasta, erés oli saanut tarvitsemansa avun elamanmuutokseen ja
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yksi oli I6ytanyt mieleisensa likuntamuodon. Yksi asiakas kaipasi itsenaisen harjoittelun
ohjeita. Kohtalaisesti vastinetta rahoilleen saanut perusteli vastauksensa silld, etta ei ollut
viela ehtinyt kdyda kovin monta kertaa ohjauksessa. Vastausten keskiarvoksi tuli kuitenkin
3,5/4.

19 vastaajaa suosittelisi ehdottomasti Aplicon Fustra-ohjaustuotetta, koska sen avulla
vartalo pysyy kunnossa ja se sopii kaikille. Harjoittelu kehittaa monipuolisesti ja tuloksia
syntyy. Erityisesti kiitettiin ohjaajia ja koko henkilokuntaa mukavaksi, reippaaksi ja asian-
tuntevaksi. Mahdollisia suosittelijoita oli kaksi, joista kuitenkin toinen kertoi liikkeiden tun-
tuvan tehokkailta. Vastausten keskiarvo oli 2,9 / 3.

Kehittamisehdotuksia kohdassa sai vapaasti kommentoida. Yksi vastaaja kirjoitti kaiken jo
olevan niin hyvin kuin vain voi olla. Kritiikki& aiheutti hinta, johon toivottiin alennusta. Eh-
dotettiin, ettd Fustrassa olisi tasotesteja, joiden mukaan voisi edeta ja tietyn tason suori-
tuksesta saisi jonkinlaisen merkin. My6s pienryhmaéfustraa toivottiin. Aplicossa on tarjolla
Fustra ohjausta seka pareille (Duo) etta ryhmille. Tassé tapauksessa on varmasti tapah-
tunut informaatiokatko. Eras ehdotus koski mahdollisuutta ostaa ohjaustunteja "irrallisina”
kertoina eli vahemman kuin 10 kerran sopimus. Tama sopisi asiakkaalle, joka on jo koke-
nut Fustraaja, mutta haluaisi valilla tarkistuttaa liikkeiden oikean suorituksen tai edeta ja

oppia uutta.

Yhteenvetona parhaimmat tulokset (maksimi 4) saivat:

e tarpeiden ja toiveiden huomiointi Fustra-ohjelmassa 3,9
e ohjaajan toiminta ja kaytos harjoittelussa 3,9
e harjoittelun mielenkiintoisuus ja motivointi 3,8
e harjoitusohjelma vastannut odotuksiin 3,8

Kohdat, joissa maksimipisteet oli 3, tulokset olivat:

e ohjaajien ammattitaito 2,9
o Aplicon tilat ja valineet 2,9
e suosittelu 2,9

Kohdat, jotka saivat vihemman pisteita:

e ohjeet itsendiseen harjoitteluun 3,6 (4)
o Fustra-ohjaustuote antanut rahoille vastinetta 3,5(4)
e harjoittelun ajankohdan (paivéa+aika) sopiminen 2,8 (3)
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9 Pohdinta

Tama opinnaytetyd on kasitellyt asiakastyytyvaisyytta likuntapalvelutuotteeseen kunto-
keskuksessa. Ohjattava asiakas ja hanen kanssaan tydskenteleva ohjaaja ovat keske-
naan tiivilssa vuorovaikutussuhteessa. Palvelutilanteissa tapahtuvan vuorovaikutuksen
tulisi onnistua seka yrityksen etta asiakkaan nakoékulmasta ja molemmat osapuolet vai-
kuttavat palvelun onnistumiseen. Asiakkaalla on palvelutilanteessa palvelua koskevia odo-
tuksia kun taas palvelua tuottavalla henkilolla on omat asenteensa ja osaamisensa. Asia-
kaspalvelijan ihmissuhdetaidot, kyky mukautua erilaisiin tilanteisiin ja empaattisuus, ovat
hyvélle asiakaspalvelijalle valttamattémia ominaisuuksia. Palvelutilanteen jalkeen asiakas
arvioi palvelun tulosta ja sita, miten palveleminen tapahtui. Palvelu on onnistunut, jos
asiakas on naihin tyytyvainen. Hyvakaan vuorovaikutus ei korvaa ydinpalvelun puutteita.
Yrityksen johto tarkastelee vuorovaikutuksen onnistuneisuutta sen suhteen, miten se edis-
taa yrityksen tavoitteiden toteutumista. Johdon ndkodkulmasta ollaan onnistuttu, jos asia-
kas on tyytyvainen, kayttda palvelua uudelleenkin ja kertoo siitd myodnteisesti eteenpain.
Hyva asiakaspalvelu on yritykselle myds kilpailukeino ja onnistuneet vuorovaikutustilan-
teet parantavat asiakaspalvelijoiden tyémotivaatiota. (Ylikoski 2000, 303-307.)

Mielestani Aplicossa ollaan onnistuttu ym. vuorovaikutustaidoissa erinomaisesti ja taméa
tuli selvasti myos nakyviin asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Asiakkaiden odotukset tayttyivat
seka tuotteen ettd palvelun tahoilta. Useat asiakassuhteet ovat pitk&aikaisia ja ohjaajien
tydmotivaatio on korkea hyvassa tytilmapiirissa. Asiakkaan tyytyvaisyys vaikuttaa henki-

|6stdn tyytyvaisyyteen ja painvastoin.

Jotta vuorovaikutusta voitaisiin parantaa, yrityksen tulisi tietaa, millaisen vuorovaikutuksen
asiakas kokee erityisen hyvéksi ja millaista on epaonnistunut vuorovaikutus. Asiakkaat
eivat todellisuudessa odota mitaan ihnmeellistd, vaan ilahtuvat yksinkertaisista perusasiois-
ta ja joustavuudesta. Palvelun luotettavuus ja reagointialttius korostuvat ongelmatilanteis-
sa. (Ylikoski 2000, 308-310.) Riittavan usein tehdyt asiakastyytyvaisyyskyselyt ja nykyisin
myds yleistyneet pikapalautelaitteet auttavat yritystd seuraamaan asiakastyytyvaisyytta.
N&in myos Aplicossa tehd&én ja kehitteilla onkin uuden teknologian hyvéaksikaytto asia-
kastiedonkeruussa. Tdman tyon jatkumona voisi haastatella kaikki yksildohjaajat henkil-
kohtaisesti ja selvittaa asiakaspalvelutilanteita ja vuorovaikutuksen merkitysta heidan na-

kokulmastaan.
Seka verbaalinen ettd muu oheisviestinta vaikuttaa voimakkaasti asiakkaan kokemuksiin.

Hyva viestinta on palvelutilanteen onnistumisen edellytys, silla sen avulla palvelun tuottaja

saa selville asiakkaan tarpeet ja toiveet. Viestinnalla ohjataan asiakasta ja pidetddn hanet
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tietoisena palvelun kulusta. erityisesti liikuntapalvelu edellyttaa asiakkaalta yhteistoiminta-
kykya ja —halua. Kun asiakkaalle annetaan tietoa palvelusta tai toimintaohjeita, tulee kéayt-
taa sellaista kielta, jota asiakas ymmartaa. Vierasta ammattisanastoa tulee valttaa. Palve-
lua ensimmaista kertaa kayttava tarvitsee erilaista tietoa kuin vakioasiakas. Asiakaspalve-
lijat tuottavat palvelua, neuvovat asiakkaita ja myyvat palveluja — heidén toimintansa luo
perustan pitk&aikaisille asiakassuhteille. (Ylikoski 2000, 314-315.) Viestinnassa ei ilmen-
nyt ongelmia ainakaan kyselyn mukaan. Painvastoin ohjaajia kiiteltiin osaavasta neuvon-
nasta ja runsaasta kyselemisesta. Ohjaajien sosiaaliset taidot ovat paivittain koetuksella,
koska kaikki asiakkaat eivat ole tottuneet esimerkiksi koskettamiseen. Liikunnanohjauk-
sessa on jatkuvasti tilanteita, jotka vaativat ohjaajalta fyysista kontaktia asiakkaaseen.
Asiakastyytyvaisyys nakyy myos siing, ettad kesken asiakkaan sopimuskautta ei tapahdu

ohjaajan vaihtoa esimerkiksi henkilékemioiden yhteensopimattomuuden vuoksi.

Menestys palveluyrityksessa perustuu henkiléstdon osaamiseen ja motivaatioon, minka
vuoksi yrityksen on panostettava sisaiseen markkinointiin. Henkiloston kyvykkyys ja asen-
teet nahdaan olennaisena osana markkinointia. Osaava henkildsté on keskeinen kilpailu-
tekija palveluja markkinoivassa yrityksessa, koska ihmiset tuottavat palvelut. Kilpailussa
menestymisen kannalta on tarkead, etta yritys pystyy palkkaamaan parhaita mahdollisia
tydntekijoita ja kehittamaan heidan osaamistaan. Hyvét tydntekijat on myos saatava py-
symaan yrityksen palveluksessa. Tyossaan viihtyvat inmiset tekevat omaa ty6taén ja koko
yritysta koskevia parannusehdotuksia seké osaavat myos kuunnella asiakkaiden mielipi-
teita ja kehittdmisehdotuksia. Henkildston vaihtuvuus vahenee, eika yrityksen tarvitse jat-
kuvasti etsid uusia tyontekijoita. Asiakkaat saavat parempaa palvelua, asiakkaat ovat tyy-
tyvaisempié ja uskollisempia seké suosittelevat yrityksen tuotteita muillekin. Nain yritys
saa lisda myyntia ja kannattavuutta. Hyvan tydnantajan maineessa olevan yrityksen on
helppo rekrytoida parhaat osaajat tydhon. Kun kannattavuus paranee, yrityksella on
enemman voimavaroja panostaa henkildstoon, tuotteisiin, palveluun ja asiakassuhteiden
hoitoon, syntyy eraanlainen positiivinen kierre. Hyva henkilosto ja asiakaspalvelu ovat
nain ollen yrityksen kilpailukyvyn perusta. Sisaisen markkinoinnin tavoitteena on varmis-
taa henkiloston yhteenkuuluvuus ja usko yrityksen menestykseen. Hyvaa yhteishenkea
edistaa tyontekijoiden tasa-arvoinen kohtelu. Koko yrityksen henkildstolla tulisi olla tunne,
ettd jokainen edistaa tasavertaisesti yhteisia tavoitteita ja pAdmaaria. (Bergstrém, Leppa-
nen 2015, 153-159.)

Oppiminen on luonnollinen osa asiakassuhteiden seurantaa ja kehittamista. Yrityksen
tulisi oppia mittausten tuloksista ja asiakaspalautteesta seka kehittda asiakkuuksien hallin-
taa jatkuvasti. Aina on tyytymattomia asiakkaita ja heilté voi saada hyvia kehittamisehdo-

tuksia. Asiakas yleensa jatkaa mielellaan asiakassuhdettaan, jos asiakaskokemukset ovat
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hyvia. Nykyaikaisessa asiakasmarkkinoinnissa on kyse siitd, etta valittaa oikeasti asiak-

kaasta eika vain hanen rahoistaan. (Bergstrom, Leppanen 2015, 450-451.)

Jo aloittaessani opinnaytetydni tekemista ja paatettyani toteuttaa asiakastyytyvaisyys-
kyselyn Liikunta- ja hyvinvointikeskus Aplicossa, ounastelin kyselyn lopputuloksen paaty-
van erittain tyytyvaiseen ja positiiviseen asiakaspalautteeseen. Tasta ennakkoaavistuk-
sesta huolimatta ajattelin kysymysten paljastavan edes jonkin heikomman kohdan Fustra-
yksiléohjaustuotteessa. Tulokset nahtyani herasi jopa kysymys, olenko asettanut ja muo-
toillut kysymykset vaarin, oliko vastausasteikko lilan suppea— jaikod asiakkaan tyytymatto-
myys ja sen syyt huomaamatta? Oman haasteensa kysymysten muodostamiselle antoi
se, etta kyseessa on aineeton hyédyke, liikuntapalvelu, joka tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti ja se, etta mielipiteeseen vaikuttaa vahvasti tunne / fiilis, eikd niinkéaan tieto
ja jarkisyyt. Negatiivisuutta ja kriittisyytta ei pida pelata, silla niissa piilee vayla tehda asiat
entista paremmin. Koska asia jai vaivaamaan minua, naen mahdollisena jatkotoimenpi-
teena "perata” asiakastyytyvaisyytta jossain vaiheessa Aplicossa uudelleen kenties jollain
muulla menetelmalla, mikali yrityksen johto katsoo tdman tarpeelliseksi tukemaan omia
toimenpiteitaan. Yksi ajatus oli ottaa yhteytta jasenyytensa paattéaneisiin tai vain 10 kerran

Fustra-sopimuksen tehneisiin asiakkaisiin ja tiedustella syyta lopetukseen.

Palvelun laadun kokemukseen vaikuttaa aiemmin tydssa mainitut arvioinnin kriteerit (esi-
merkiksi luotettavuus, patevyys, saavutettavuus, palveluymparist6 jne). Naita asioita pyrin
myds selvittdmaan lomakkeen kysymyksilla ja annettujen vastausten perusteella tyytyvai-
syyden taso oli korkea. Laadun kokemukseen vaikuttaa myds asiakkaan odotukset tuotet-
ta tai palvelua kohtaan. Vastaukset osoittivat, etta odotukset olivat liittyneet paaosin fyysi-
siin tuntemuksiin ja ndiden suhteen odotukset olivatkin tayttyneet olotilan kohentuessa.
Julkisuudessa Fustraan on voimakkaasti kuulunutkin tunnettujen henkildiden suositukset,
jotka ovat vahvasti liittyneet selkédperaisten vaivojen parantumiseen ja onnistuneeseen
painonpudotukseen. Uskon, ettd ndma "menestystarinat” ovat ainakin jonkin verran vai-
kuttaneet myos Aplicon asiakkaiden ajatuksiin ja odotuksiin. Vain muutama kyselyyn vas-
tannut asiakas ilmoitti, ettei hanella ollut ennakko-odotuksia. Voi siis vetaa johtopaatok-
sen, etta palvelun tekninen laatu eli Fustra- harjoitusmetodi seka toiminnallinen laatu eli

yksiléohjaajien toiminta, ovat vastanneet asiakkaiden vaatimuksiin.

Fustra-harjoitusmetodi ei selvastikdan ole muoti-ilmi6 likuntamaailmassa nopeasti vaihtu-
vien trendien joukossa. Jo kuudetta vuotta toiminut ja 2012 Vuoden Liikuntatuotteeksi
valittu Fustra on mielesténi vakiinnuttanut sijansa Suomessa. Uskottavuutta lisdd UKK-
instituutissa tehdyt tutkimukset, jotka puhuvat metodin puolesta tyoperéisten sairauspois-

saolojen vahentamisessa ja ehkaisyssa. Fustra kehittyy tuotteena jatkuvasti, mika takaa
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sen jatkuvuuden kiinnostuksen kohteena. Fustraava asiakas voi tuntea kehittyvansa kun
likkeiden haastavuus kasvaa. Painopiste harjoittelun edetesséa on yha vaativampi kehon-
painolla tapahtuva toiminnallinen treeni. Fustra-harjoittelu lisaa kehontuntemusta ja kehit-
taa kehon hallintaa toimien esimerkiksi erinomaisena "alkeiskurssina” ennen perinteisen
kuntosaliharjoittelun aloittamista. Tavoitteellisesta treenistd saa suuremman hyddyn kun
oppii kayttamaéan kehoaan oikein. Fustra toimii myos erinomaisena palauttavana harjoitte-
lumuotona punttitreenin valissa. "KotiFustra” on suurempien kaupunkien tuote, joka vie

treenin asiakkaan kotiin. Ainakaan viela sité ei ole saatavilla Lohjalla.

Kyselyssé tuli selvasti esille, miten asiakkaat arvostivat yksildohjaajien ammattitaidon hy-
vin korkealle. Yleisesti vaadittavan liikkunta-alan peruskoulutuksen (likunnanohjaaja) ja
personal trainer-koulutuksen lisdksi Fustra Finland perehdyttdé ohjaajat metodiin kahden
viikon kurssilla. Taydennyskoulutuksia jarjestetaan 6 — 12 kk valein. Ohjaajilla on usein
vahva urheilutausta takana. Teoriaan pohjautuvan osaamisen lisdksi kullakin ohjaajalla on
oman lajin tuoma persoonallinen ote ohjata. Aplicon ohjaajilla on tapana konsultoida toisi-

aan, mikali asiakkaan tarpeet ovat haastavat.

Aplico ei ole nakyvasti panostanut esimerkiksi lehtimainontaan. Kun kysyin Jutta Oster-
berg-Hurmeelta mista Fustra-asiakkaat 16ytyvat, han vastasi, etta paaasiassa talon jo
olemassa olevasta jdsenkannasta. Fustra nakyy talon sisalla ja tieto levida suositusten
mukana. Aplico osaa myds hyoddyntaa nykyaikaisen some-markkinoinnin. Asiakastyyty-
vaisyyskyselyyn vastanneet edustivat tyypillista tydikaista Fustra-asiakasta. Jain mietti-
maan olisiko keinoja tavoittaa myds nuoriso ja nuoret aikuiset? Opiskelijat joutuvat paivit-
tain istumaan paljon ja selkdvaivat alkavat jo tassa vaiheessa. Entédpa urheilevat nuoret,
jotka tarvitsisivat oman lajin ohelle kehoa huoltavaa oheisliikuntaa... Toimisiko naissa
yhteyksissa palautelomakkeissakin peraan kysytty pienryhmaohjaus? Ainakin hinta voisi

silloin olla hieman alempi ja mataloittaa ostokynnysta.

Olen vilpittéman iloinen todettuani asiakastyytyvaisyyskyselyn positiivisen tuloksen. On
hienoa, etta yritys on pystynyt vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin ja odotuksiin. Aplicos-
sa vallitsee hyva yhdessa tekemisen henki. Suomen naisten jalkapallomaajoukkueen
paavalmentajan Andree Jeglertzin sanoin: "To succeed, we must first believe that we

can!” Ja Aplicossa tuota uskoa loytyy.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

-
BTN L AAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Opiskelen likunnanohjaajaksi Haaga-Helia ammattikorkeakoulussa Vierumaella liikunnan
ja vapaa-ajan koulutusohjelmassa. Teen opinnaytety6ta asiakastyytyvaisyydesta Aplicon
Fustra-yksiloohjaustuotteeseen. Asiakaspalaute on tarke&é palvelun kehittdmiseksi.

Tiina Ripatti
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
1) Sukupuoli nainen L mies .
2) lka alle 30 - 30-39 -
40-49 - 50-59 -
60-

3) Montako kertaa olet jo ollut Fustra-ohjauksessa?
alle 10 _ 10-20
20-30 _ yli 30

4) Syy miksi aloitit Fustra-harjoittelun on:
niska/hartia/selkd ongelmat
painonhallinta

muu syy, mika?
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5) Henkilékohtainen valmentajasi:
Allenius Tommy Norppa-Ruotsalo Tiia
Feller Jean Vuorinen Miikka

Koivuporras Juha _ Osterberg Johanna

6) Kuinka hyvin juuri Sinun tarpeesi ja toiveesi on huomioitu Fustra-

harjoitusohjelmassasi?

Erittéain hyvin __, koska
Hyvin __, koska
Ei kovin hyvin __, koska
Ei lainkaan __, koska

7) Onko harjoittelu mielestési mielenkiintoista ja motivoivaa?

Erittain paljon __, koska
Melko paljon __, koska
Melko vahan __, koska
Ei lainkaan __, koska

8) Oletko saanut tarvitsemasi ohjeet itsendiseen harjoitteluun?
Kylla, erittin hyvat _

Kylla, kohtalaiset

Kylla, mutta kehnot

En ole saanut

9) Jos olet saanut itsendisen harjoittelun ohjeet, oletko noudattanut niité ja harjoitel-
lut?
Kylla

En __, koska

10) Kuinka hyvin harjoitusohjelmasi on vastannut odotuksiasi tahan asti?

Erittain hyvin __, koska
Hyvin __, koska
Ei kovin hyvin __, koska
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Ei lainkaan __, koska

11) Kuinka tyytyvainen olet ohjaajasi toimintaan ja kaytokseen harjoittelussa?

Erittain tyytyvainen __, koska
Melko tyytyvainen __, koska
En kovin tyytyvainen __, koska
En ollenkaan tyytyvainen __, koska

12) Kuinka asiantunteva ja taitava (ammattitaitoinen) ohjaajasi on mielestasi?
Erittain taitava

Melko taitava

Ei kovin taitava

13) Kuinka hyvin olet saanut sovittua harjoittelukertojen ajankohdan (pvéa & aika) oh-
jaajasi kanssa?
Erittain hyvin
Melko hyvin

Huonosti __, koska

14) Kuinka tyytyvainen olet Aplicon tilojen ja valineiden toimivuuteen Fustra-
harjoittelussa?

Erittain tyytyvainen

Melko tyytyvainen

En ollenkaan tyytyvainen __, koska

15) Oletko saanut Fustra-ohjaustuotteesta rahoillesi vastinetta?

Erittain paljon __, koska
Melko paljon __, koska
Kohtalaisesti __, koska
En lainkaan __, koska
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16) Suosittelisitko Aplicon Fustra-ohjaustuotetta ystavillesi?

Kylla ehdottomasti __, koska
Mahdollisesti __, koska
En todellakaan __, koska

17) KehittdAmisehdotuksesi

KIITOS AJASTASI!
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