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yrityksen palveluista, seka syitd asiakassuhteen katkeamiseen aikaisempien asi-
akkaiden osalta. Liséksi selvitettiin potentiaalisten asiakkaiden mielikuvia lajista ja
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toimeksiantajalle asiakkuusohjelma.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan asiakassuhteiden hallin-
taa asiakaslahtdisen toiminnan keinoin ja perehdyttiin tuotekeskeiseen ja asiakas-
keskeiseen johtamiseen. Liséksi tydssa perehdytaan asiakkuuden eri vaiheisiin
sekad asiakasvirta-ajatteluun ja sen hallintaan. Naiden lisaksi paneudutaan asia-
kastuntemuksen ja asiakastiedon hyddyntamisen tarkeyteen.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittin maarallinen eli kvantitatiivinen tutki-
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mutta noin puolet ilmoitti kuitenkin kiinnostuksestaan lajia kohtaan. Opinnaytetydn
loppuun on koottu toimenpide-ehdotuksia yrittajalle asiakassuhteiden kehitta-
miseksi.
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were highly satisfied with the company’s services. The main reason for terminating
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1 JOHDANTO

Yrityksen toiminta pohjautuu asiakassuhteisiin, niiden yllapitdmiseen ja kehittami-
seen, koska yritys ei voi toimia ilman asiakkaita. Yrittajdn on tunnettava nykyiset
asiakkaansa ja heidan tarpeensa. Liséksi yrittajan tulee tietaa aiemmin asiakkaina
olleiden kokemukset yrityksen tarjoamia palveluita kohtaan. Naiden liséksi yrittajan
tulee tunnistaa mahdolliset potentiaaliset asiakkaat ja tiedettdva heidan mieliku-

vansa yrityksen tarjoamia palveluita kohtaan.

Tassa opinnaytetytssa kasitellaan asiakassuhteiden hallintaa ja kehittamista. Tyo
toteutetaan liikkunta-alan palveluja tarjoavalle yritykselle CrossFit® Kauhavalle
huomioiden sen nykyiset, aikaisemmat ja potentiaaliset asiakkaat. Asiakkailta sel-
vitetdan kyselyiden avulla asiakkuuteen liittyvia asioita asiakastuntemuksen paran-
tamiseksi ja asiakassuhteiden kehittamiseksi. Asiakassuhteiden kehittdminen on
mahdollista vain, kun yrittja tuntee asiakkaansa.

1.1 Tydn taustaa

Liikunta, terveys ja hyvinvointi kiinnostavat ihmisia tana paivana yha enemman.
Muun muassa HeiaHeia, joka on yksi Suomen suosituimpia likunnan nettipalvelu-
ja, teki vuoden 2013 loppupuolella laajan kayttajakyselyn, jossa selvitettiin tulevan
vuoden trendeja liikkunnan saralla. Vastauksia kyselyyn saatiin yli 2300 ja vastauk-
set osoittivat, ettd trendikkdimpana liikuntamuotona etenkin alle 30-vuotiaiden
keskuudessa oli ammattilaisten ohjaamat treenit. 21-30 vuotiaista yli 40 prosenttia
vastasi, ettéd CrossFit®, erilaiset ohjatut jumpat seka personal trainerin tai valmen-

tajan kayttd ovat suosituin tapa liikkua vuonna 2014. (Heiaheia 2014.)

Sippola (2014, 12-14) toteaa, etta liikunta- ja hyvinvointiala on kasitteena laaja ja
moniulotteinen. Liikunta- ja hyvinvointialaan kuuluu hdnen mukaansa hyvin erilai-
sia ja erikokoisia yrityksia ja toimijoita, joiden maara on kasvanut viime vuosina
runsaasti. Han jatkaa, ettd myo6s urheilu- ja liikuntapalveluja tarjoavien yritysten
lukumaara on kasvanut yli puolella viimeisen vajaan kymmenen vuoden aikana.
Sippola kertoo, etté tehdyn liikunta- ja urheiluosaamistarpeet ja tyollisyysselvityk-
sen (2013) mukaan Suomessa on jo yli 5 000 liikunta-alan yritysta, jotka tyollista-
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vat yhteensa yli 16 000 henkil6a. Liikevaihto alalla on 2,9 miljardia euroa. Sippolan
mukaansa luvuista on nahtavissa se, etta liikunta-alaa eivéat ole koskettaneet eri-
laiset suhdannevaihtelut, silla liikuntapalveluja kaytetddn suhdannevaihteluista

huolimatta.

Sippola (2014, 14-17) toteaa, etta kaikenikaiset ihmiset ovat tana péaivana kiinnos-
tuneempia pitamaan itsestaan huolta ja erityisesti naiset ovat yksityisten likkunta-
palveluiden kuluttajia. Ihmiset vaativat liikunta-alalta yha uusia palveluita ja tuottei-
ta, kuten esimerkiksi erilaisia elamantapavalmennuksia ja ohjattua liikuntaa. Ha-
nen mukaansa kuntien ja seurojen resurssit eivat riitd vastaamaan nopeasti kas-
vaneeseen kysyntaan, mika antaakin yksityiselle likunta-alan palveluntuottajalle
parhaat mahdollisuudet alan kehittdmiseen ja uudistamiseen nopealla reagointi-
mahdollisuudellaan. Sippola (2014, 69) lisda, etta alana liikunta-ala on yha suh-
teellisen nuori, mink& vuoksi toiminnalle ei ole syntynyt vield selkeitéa yhtenaisia

saantdja ja tapoja toimia.

CrossFit® -lajin synty juontaa juurensa 1990-luvun loppupuolelle Santa Cruziin Ka-
liforniaan, jossa lajin isd Greg Glassman harjoitutti lajin kaltaisia treeneja salillaan
(Murphy 2012, 26). Virallisesti CrossFit® perustettiin vuonna 2000, jolloin avattiin
myds ensimmainen harjoituskeskus Seattleen (CrossFit, [viitattu 15.2.2016]).

CrossFit® on yksityisen yhtion CrossFit® Inc:n rekisterdima tavaramerkki. CrossFit®
Inc mydntaa muun muassa nimeadan kayttaville saleille lisenssit sekd kouluttaa ja
sertifioi valmentajia. Kaikki viralliset CrossFit® -salit ovat lapaisseet CrossFit® Inc:n
asettamat vaatimukset, jonka myo6ta ovat saaneet virallisen CrossFit® -salin sta-
tuksen. Nama asetetut vaatimukset varmistavat sen, etta CrossFit® -salit edustavat

CrossFit® Inc:n arvoja ja luonnetta. (CrossFit Suomi, [viitattu 11.2.2016].)

CrossFit® -salien maaran kasvu oli alkuun maltillista. Vuonna 2005 saleja oli yh-
teensd 13, mutta vuonna 2012 niitd oli jo noin 5000 kuten kuvio 1 osoittaa.
(CrossFit, [viitattu 15.2.2016].)
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CrossFit Affiliate Annual Growth
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Kuvio 1. CrossFit® -salien maaran kasvu vuosina 2005-2012
(TabataTimes 2012).

CrossFit® -laji levisi aluksi Yhdysvalloissa, mutta lahti pian leviamaan myos muual-
le maailmaan (CrossFit, [viitattu 15.2.2016]). Kuviossa 2 on havainnollistettu eri
puolilla maailmaa olevien CrossFit® -salien suhteelliset osuudet vuonna 2012.
CrossFit® -lajin virallisen tiedotuskanavan crossfit.com:n (CrossFit, [viitattu
15.2.2016]) mukaan CrossFit® -saleja on tana paivana maailmanlaajuisesti jo yli
13 000.

CrossFit Affiliate Global Distribution
2012
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Kuvio 2. CrossFit® -salien jakautuminen maailmanlaajuisesti vuonna 2012
(TabataTimes 2012).
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Suomeenkin rantautuneen CrossFit® -lajin suosio on kasvanut rajahdysmaisesti
viime vuosina, jonka my6ta myos viralliset CrossFit® -salit ovat lisaantyneet merkit-
tavasti. Suomeen ensimmainen sali perustettin vuonna 2007 ja alkuvuodesta
2013 niitd oli yhteensa 18. (CrossFit Suomi, [viitattu 11.2.2016]). Talla hetkella
saleja on Suomessa jo lahes 60 (CrossFit, [viitattu 15.2.2016]).

Toimeksiantajana télle opinnaytetydlle on liikkunta-alan yritys CrossFit® Kauhava,
joka on ollut toiminnassa jo noin kaksi ja puoli vuotta. Toimintansa aikana yrityk-

selle on ennattanyt syntymaan jo useita erilaisia asiakkuuksia.

CrossFit® Kauhavan yrittdjan on tarkeaa tuntea yrityksensa nykyiset ja aikaisem-
mat asiakkaat seka tietdd heidan kokemuksensa yrityksen tarjoamista palveluista.
Kun yrittdja tuntee asiakkaansa paremmin, pystyy han kehittamaan yrityksensa
toimintaa siten, ettd pystyy vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin entistd parem-
min. Samalla yrittdjalla on mahdollisuus saada yritykseensa aikaisempaa kestéa-
vampia ja pysyvampia asiakassuhteita. Kun yrittdja tuntee yrityksensa nykyiset
asiakkaat hyvin, pystyy han myds muodostamaan mielikuvan siitd, missa asiakas-
suhteen vaiheessa nykyisten asiakkaiden kanssa ollaan nyt ja mihin suuntaan
heidéan kanssaan ollaan menossa. Yrityksen aikaisempien asiakkaiden osalta yrit-
tajan on tarkea tietdd syyt asiakassuhteen katkeamiseen tai keskeytymiseen. Ta-
man opinnaytetyon toimeksiantaja, CrossFit® Kauhava haluaa myos kartoittaa po-
tentiaalisten asiakkaiden mielikuvia lajista ja heidan mahdollista kiinnostustaan

lajia kohtaan.

1.2 TyOn tavoitteet ja tutkimusongelma

Taman opinnaytetytn tavoitteena on selvittdaa toimeksiantajan nykyisten ja aikai-
sempien asiakkaiden kokemuksia yrityksen palvelusta. Lisaksi tavoitteena on sel-
vittda asiakassuhteiden katkeamisen syyt aikaisemmin lajia harrastaneilta asiak-
kailta. Naiden liséksi selvitetddn myods mahdollisten potentiaalisten asiakkaiden
mielikuvia lajista ja heidan mahdollista kiinnostustaan lajiin. Mahdollisten potenti-
aalisten asiakkaiden selvitys on osittain jatkoa yrittajan vuonna 2013 tekemalle

selvitykselle, jonka yrittdja teki ennen yrityksensa, CrossFit® Kauhavan perusta-
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mista. Taman opinnaytetyon selvitykset toteutetaan kyselyiden avulla. Opinnayte-
tydlla tuotetaan toimeksiantajalle my6s asiakkuusohjelma.

Opinnaytetyon tutkimusongelmia ovat:

— Miten nykyiset asiakkaat kokevat yrityksen palvelun?

— Miten aikaisemmin asiakkaana olleet ovat kokeneet yrityksen palvelun ja
mika on johtanut palvelun kaytén lopettamiseen heidéan osaltaan?

— Minkalaisia mielikuvia ja kiinnostusta lajia kohtaan on lajia harrastamat-

tomilla?

1.3 Toimeksiantajan esittely

CrossFit® Kauhavan yrittaja, valmentaja Lehtimaki (2016) kertoo saaneensa ensi-
kosketuksensa CrossFit® -lajiin tammikuussa 2012 Tampereella ja totesi, etta laji
vei hanet heti mukanaan. Lehtiméki jatkaa, ettd samana vuonna han alkoi miettia
myOs oman CrossFit® -salin perustamista, joka muuttui todeksi 1.12.2013, jolloin
CrossFit® Kauhava perustettiin. CrossFit® Kauhava on Kauhavan keskustassa
toimiva virallinen CrossFit® -sali, ja se toimii entisessa noin 350 m? liiketilassa tar-
joten monipuolisia seké vaihtelevia ja toiminnallisia CrossFit® -treeneja, jotka toteu-

tetaan korkealla intensiteetilla.

CrossFit® Kauhavan sijaintikaupunki Kauhava kuuluu Lansi-Suomen laaniin ja Ete-
la-Pohjanmaan maakuntaan, joka muodostuu neljasta kunnasta, Alahdrmasta,
Kauhavasta, Kortesjarvesta ja Yliharmasta (Kauhava, [viitattu 9.4.2016]). Kauha-
van asukasluku oli 31.12.2015 yhteensa 16 784 henkil6a, joista 0—14-vuotiaita
16,6 prosenttia, 15—64-vuotiaita 57,7 prosenttia ja 65-vuotiaita ja yli 25,7 prosenttia

(Suomen virallinen tilasto, [viitattu 19.5.2016]).

Lehtimaki (2016) kertoo suorittaneensa vuonna 2012 liikunnanohjauksen perus-
kurssin Tampereella Varalan Urheiluopistossa. Lisaksi han kertoo suorittaneensa
CrossFit® Level 1 -ohjaajakoulutuksen, mika antaa oikeuden toimia CrossFit® -

valmentajana. Muuta henkildkuntaa ei yrittdjan mukaan CrossFit® Kauhavassa ole.
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Lehtiméaki (2016) mainitsee, ettéa CrossFit® Kauhava on avoinna talviaikaan maa-
nantaista lauantaihin lahtoaikojen, eli paivan treenin aloitusaikojen mukaan. Maa-
nantaista perjantaihin lahtdaikoja on yrittdjan mukaan aamuisin paasaantoisesti
kolme ja iltapaivisin neljd WOD:sta (tulee sanoista workout of the day), eli paivan
treenista riippuen. Lauantaisin lahtdja on aamupaivalla kaksi. Yrittaja lisaa, etta
kesdaikana kesa - elokuussa aukioloajat ovat muuten samat, mutta lauantaisin ei

lahtoja ole.

Lehtim&en (2016) mukaan treeneissa on osallistujia arkipaivisin keskimaarin 22—
25, huippupaivina jopa 32, ja joinain paivina osallistujam&ara on jaanyt alle 18.
Lauantain kahdella 1ahdolla paastaan yrittdjan mukaan arkipéivan kavijamaariin.
Suosituin arkitreenipdiva on Lehtimaen mukaan maanantai, taman jalkeen keski-
viikko ja perjantai, kun taas tiistai ja torstai ovat rauhallisempia. Kavijamaarissa on
kuitenkin vaihtelua WOD:n haasteellisuudestakin riippuen ja yrittdja mainitsee, etta
mitd haasteellisempi paivan WOD on, sitd enemman se saa porukkaa salille tree-
naamaan. Torstaisin salilla on kehonhuoltopaiva, mika on oleellinen osa CrossFit®
-lajia, mutta torstai on osoittautunut myods suosituimmaksi paivaksi kayda teke-
masséa jokin tekematta jaanyt WOD. Tekemaéttomida WOD:ja on siis myds mahdol-
lista kdyda tekemassa jalkikateen. Yrittaja mainitsee liséksi, ettd paivan WOD:iin ei
tarvitse ilmoittautua ennakkoon, riittdd etta tulee paikalle hyvissa ajoin ennen

WOD:in alkua. Han lisda, etta aina ennen varsinaista WOD:a lammitellaan hyvin.

Lehtimaki (2016) mainitsee, ettd salin valineet koostuvat muun muassa levytan-
goista ja levypainoista, leuanvetotangoista, voimistelurenkaista, kahvakuulista,
bokseista eli laatikoista, kuntopalloista, soutulaitteista ja niin edelleen, joita
WOD:ssa kaytetadn oman kehon painolla tehtavien harjoitteiden liséksi. CrossFit®

Kauhavan julkaisemassa videossa (CrossFit Kauhava 10.7.2015) esitellaan nailla

eri valineilla tehtdvia WOD:iin kuuluvia liikkeita, ja tuodaan samalla lajin monipuoli-

suutta esiin.

Lehtiméaki (2016) kertoo, ettd CrossFit® -lajin harrastamisen voi aloittaa kaymalla
On Ramp -kurssin, joka suoritetaan virallisessa CrossFit® -salissa asiantuntevan
valmentajan ohjauksessa. Kurssilla kaydaan lapi lajille olennaisia liiketekniikoita ja
niiden turvallista suorittamista, jonka lisdksi perehdytaan erilaisiin CrossFit® -

harjoituksiin. Yrittdjan kertoo, ettda On Ramp -kurssin on 2.4.2016 mennessa suo-


https://www.youtube.com/watch?v=1qMC3LdDeH8
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rittanut CrossFit® Kauhavassa yhteensa 189 henkiloa. Yrittadjan mukaan On Ramp
-kursseja jarjestettiin vuonna 2014 yhteensa 11 kertaa ja kuusi kertaa vuonna
2015. Molempina vuosina jarjestettiin hanen mukaansa myoés yhdet yksityiset On
Ramp -kurssit, joita CrossFit® Kauhavassa on mahdollisuus sovitusti suorittaa.
Lehtimaen mukaan vuonna 2016 On Ramp -kursseja tullaan jarjestamaan kaiken
kaikkiaan noin 6—7. On Ramp -kurssille ilmoittautuminen tapahtuu sahkopostitse
tai puhelimitse ja niistd ilmoitetaan yrityksen kotisivuilla ja Facebookissa, jossa

yrityksen muukin tiedottaminen tapahtuu.

Lehtim&ki (2016) kertoo, etta yrityksella on aktiiviasiakkaita (henkil6itd, jotka kay-
vat salilla useamman kerran viikossa) talla hetkella noin 40. Han jatkaa, etta nai-
den lisaksi epasaanndllisemmin lajia harrastavia asiakkaita on 30—40 henkil6&.
Yrityksen asiakkaista yli 90 prosenttia on yrittdjan mukaan naisia. Han lisaa, etta
asiakasmaara on hienoisesti kasvanut koko toiminnan ajan, ja ettd aikaisemmista
asiakkaista osa on jaanyt pysyvasti tai valiaikaisesti pois erilaisista syista johtuen,

mutta vastaavasti uusia asiakkaita on myds tullut mukaan lajin pariin.

Lehtiméki (2016) mainitsee, ettd CrossFit® Kauhavassa on mahdollisuus ostaa
aloituspaketin lisdksi erilaisia jasenyyksia, joita ovat 10-kortti ja yhden, kahden,
kuuden tai kahdentoista kuukauden jasenyydet. Aloituspakettiin sisaltyy On Ramp
-kurssi ja 10-kortti. Jasenyyteen sisaltyy aina valmentaja, joka on lasna jokaisessa
WOD:ssa. Jasenyys on yrittdjan mukaan mahdollista maksaa laskulla, kateisella
tai likuntaseteleilla. Yrittdja mainitsee myds, etta yrityksella on talla hetkella myyn-
nissa oheistuotteina palautusjuomia ja -patukoita seka yrityksen logolla varustettu-

ja pipoja ja pantoja.

Lehtiméki (2016) mainitsee, ettd CrossFit® Kauhavassa jarjestad muutaman ker-
ran vuodessa avoimet ovet -tapahtumia, jolloin lajiin on mahdollisuus kayda tutus-
tumassa ilmaiseksi. Tutustumistreenissa ei hAnen mukaansa vaadita suoritustek-
niikoiden hallitsemista, koska han on itse valmentajana ohjaamassa lammittelyt ja

varsinaisen harjoituksen, opastaen liikkeet ja kertoen samalla lajista.

Tulevaisuuden tavoitteista Lehtimaki (2016) mainitsee yrityksen nykyiset asiakkaat
ja heidan tyytyvaisyydestdaan huolehtiminen siten, ettéd he jatkavat lajin parissa jat-

kossakin. Tavoitteena on yrittdjan mukaan saada lajin pariin my6s uusia asiakkaita
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niin, etta heistakin tulisi yritykselle vakituisia asiakkaita. Yrittaja mainitsee, etta tu-
levaisuuden haave ja haaste onkin saada uudet asiakkaat sitoutettua lajin pariin.

1.4 CrossFit®lajina

CrossFit® on usean vuosikymmenen aikana kehittynyt voima- ja kunto-ohjelma,
jonka on luonut amerikkalainen, entinen voimistelija, Greg Glassman. Glassman
huomasi 1970-luvun loppupuolella kaipaavansa nuorena voimistelijana monipuoli-
sempaa fyysista liikuntaa ja ryhtyi taman pohjalta kehittamaan harjoitteita, jotka
kehittaisivat mahdollisimman monipuolisesti ihmisen erilaisia fyysisia ominaisuuk-
sia. Tama harjoitusmuoto tunnetaan nykyaan nimella CrossFit®. CrossFit® -
harjoituksiin otetaan vaikutteita useista eri lajeista, kuten kuntoharjoittelusta, voi-
mistelusta, painonnostosta ja voimannostosta. CrossFit® -lajille erikoista on se,
ettd siina ei erikoistuta mihinkaan tiettyyn lajiin, vaan harjoituksissa yhdistetaan eri
lajeja, kuten muun muassa juoksua, soutua, painonnostotangolla tehtavia liikkeita,
kahvakuulaliikkeita, voimisteluliikkeitd, naruhyppyja ja niin edelleen. Naiden tavoit-
teena on kehittaa CrossFit® -harrastajan henkista ja kaikkia kymmenta fyysista
ominaisuutta: kestavyytta, lihaskestavyyttda, voimaa, liikkuvuutta, koordinaatiota,

tasapainoa, ketteryytta, liiketarkkuutta, tehoa ja nopeutta. (Murphy 2012, 27-35.)

CrossFit® -harjoitukset perustuvat vaihteleviin ja toiminnallisiin liikkeisiin, joita tois-
tetaan korkealla intensiteetilla. Harjoitukset ovat hyvin vaihtelevia siksi, ettd keho
ei tottuisi samaan treeniin ja kehitys ei pysahtyisi. Vaihtelevuus tuo my6s mielek-
kyyttd treenaamiseen, koska samoja harjoituksia on harvoin. (CrossFit, [viitattu
15.2.2016].)

CrossFit® -harjoittelu soveltuu kaiken ikaisille ja kuntoisille, koska paivan treenia eli
WOD:ia on mahdollisuus muokata jokaiselle sopivaksi muuttamalla vastusta, tois-
tomaaria tai intensiteettia. Valtaosa treeneista on aikaa vastaan tehtavia harjoituk-
sia, mika mahdollistaa CrossFit® -harrastajan kunnon kehityksen mittaamisen.
(CrossFit, [viitattu 15.2.2016]). CrossFit® -harrastaja voi merkitd suorituksiaan
WODconnect -sovellukseen, joka on verkossa oleva ilmainen palvelu, jonne voi

muun muassa Kirjata harjoitustuloksiaan ja seurata helposti kehittymistaan. Palve-
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lussa on mahdollista ndhd& my6s muiden treenaajien tuloksia. (WODconnect, [vii-
tattu 15.2.2016]).

CrossFit® -lajista puhuttaessa ei voi olla térmaamatta kasitteeseen CrossFit® -lajin
yhteisdllisyys, joka sai alkunsa vuonna 1995, kun Glassman toimi valmentajana
perustamassaan kuntosalissa Santa Cruzissa, Kaliforniassa. Han toimi tuolloin
personal trainerina muun muassa kaupungin poliiseille ja huomasi heidan pitavan
yhdessa treenaamisesta. Taman myota syntyi CrossFit® -yhteiso. (CrossFit, [viitat-
tu 15.2.2016].) CrossFit® tuo yhteen hyvin erilaisia ja eri taustoista tulevia ihmisia,
joita yhdistaa yhdesséa harjoitteleminen, toistensa kannustaminen ja jokaisen tavoi-
te parhaansa tekemiseen paivan WOD:ssa. (Murphy 2012, 101-102.) Yhteisolli-
syyden on huomattu vaikuttavan myds lajin tuloksellisuuteen ja tehokkuuteen
(CrossFit Suomi, [viitattu 11.2.2016]). Lajista keskustelut jatkuvat usein lajia har-
rastavien kesken CrossFit® -salien Facebook-sivuilla ja muualla internetissa, mika
lisda entisestaan lajin yhteisollisyytta (Murphy 2012, 102). CrossFit® -harrastuksen
myo6ta tulleista salituttavuuksista syntyy usein myos ystavyyssuhteita, jotka ulottu-

vat salin ulkopuolellekin.

Koska CrossFit® -lajin tarkoitus on luoda lajia harrastavalle henkilolle kattava yleis-
kunto vailla fyysisid heikkouksia, jarjestetaan lajin parissa myos erilaisia niin koti-
maisia kuin maailmanlaajuisiakin kilpailuja, joihin halukkaat voivat osallistua. Kil-
pailuissa lajin harrastajat paasevat mittaamaan kuntoaan muihin harrastajiin nah-
den. Kotimaisiin ja maailmanlaajuisesti jarjestettaviin kilpailuihin osallistuu lajin
harrastajia ympari Suomen ja ympéri maailman eri CrossFit® -saleilta, mika tekee
CrossFit® -lajista myds maan- ja maailmanlaajuisen yhteisén. (CrossFit Suomi,
[viitattu 11.2.2016].)

Turun Sanomat -verkkolehdessa (Kakonen 2016) kirjoitetaan CrossFit® -lajista ja
sen yhteisollisyydesta. Kirjoitus kertoo, kuinka rankka yhdessa treenaaminen, Kil-
pailuhalu ja toistensa tsemppaaminen yhdistavat CrossFit® -lajia harrastavat Aho-
sen, Abergin, Nurmen ja Pentikdisen. He treenaavat paivittdin yhdessa CrossFit®
East Turku salilla, jossa ovat lajin myota myos ystavystyneet. Heidan kaikkien toi-
veena on kuulua joskus Suomen parhaimmistoon CrossFit® -lajissa. Aberg onkin
osallistunut muun muassa vuonna 2014 Karjalan kovin -kilpailuun, joka on yksi

CrossFit® -lajin kotimaisista kilpailuista, ja huoltajana hanella toimi kilpailussa Aho-
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nen. Nelikosta CrossFit® Winter War -kilpailuihin selviytyivat Aberg ja Nurmi. (Kéa-
konen 2016). Kilpailut jarjestettiin Tampereella helmikuun alussa 2016, jonne valit-
tiin kolme viikkoa kesténeiden esikarsintojen jalkeen 32 parhaiten pisteita saanutta
naista ja miesta Suomesta. Lisaksi kilpailuun valittiin nelja parhaiten pisteita saa-
nutta Masters -sarjaan kuuluvaa, eli yli 40-vuotiasta naista ja miesta. Karsinnat
jarjestettiin virallisilla CrossFit® -saleilla ympari Suomen ja osallistujia ne kerasivat
kaikkiaan 453 henkiloa. (Winter War, [viitattu 12.4.2016].) Aberg ja Nurmi tekivat
Winter War:n karsintasuoritukset yhdessa ja toteavat, etta ystavien kannustuksella
ja keskinaisella kisaamisella oli suuri merkitys karsinnoista suoriutumiseen. Osa
karsintalajeista oli niin vaativia, etta niiden tekeminen yksin olisi heidan mukaansa
ollut kova kynnys. Turun Sanomien kirjoituksen nelikko Ahonen, Aberg, Nurmi ja
Pentikdinen toteavatkin, ettd yhdessa treenaamisen liséksi he kannustavat toisi-
aan, mutta myos kilpailevat toisiaan vastaan. He lisaavat, ettd kun ryhmé on sa-
mantasoinen, kannustaa se heitd myds omissa harjoituksissa. He mainitsevat, etta
heilla on myds oma Facebook-ryhma, jossa vaihdetaan viesteja hyvin tiheaan.
Aiemmin mainittu nelikko kokee heidéan valisen ystavyyssuhteensa laheiseksi ja he

tapaavat toisiaan usein ja paljon. (Kakonen 2016).

CrossFit® on julkaissut CrossFit® -lajia kuvaavan esittelyvideon (Let Me Tell You

About CrossFit 12.9.2012), jossa lajia harrastavat kertovat omista kokemuksistaan

lajin parissa ja siitd, mita se on heidan elamaansa tuonut. Videolta kay hyvin ilmi

lajin monipuolisuus ja sen soveltuvuus erilaisille lajin harrastajille.


https://www.youtube.com/watch?v=mlVrkiCoKkg
https://www.youtube.com/watch?v=mlVrkiCoKkg
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2 ASIAKASSUHTEIDEN HALLINTA

2.1 Asiakaslahtdinen toiminta

Yrityksen ja tuotteen seka asiakkaan valinen vuorovaikutus ovat Hellmanin ja Vari-
l&n (2009, 15) mukaan yrityksen kolme keskeisinta tekijaa, joista yrityksen liiketoi-
minta muodostuu. Naiden rooli ja merkitys ovat vaihdelleet yrityksessa eri aikoina.
Heidan mukaansa huomio kiinnittyi aikanaan enemman yrityksen tuotantoon seka
henkilostoon, taman jalkeen tuotteisiin. Nykyisin tarkein johtamisen kohde on asia-

kas.

Hellman ja Varila (2009, 15-16) jatkavat, ettéd aiemmin yritykselle on riittanyt kun-
kin osa-alueen hallinta yksittdisend kokonaisuutena, mutta nykyaan nama koko-
naisuudet pitda osata yhdistaa toiminnassa kokonaisvaltaiseksi kokonaisuudeksi,
kuten kuvio 3 osoittaa. Mikéali yhdessa ndista osa-alueista tapahtuu muutos, vai-
kuttaa se myds kahteen muuhun osa-alueeseen. Edella mainittua integroitua ko-

konaisuutta voidaan heidan mukaansa kutsua liiketoiminnan ydindynamiikaksi.

Yritys

Tuote Asiakas

Kuvio 3. Liiketoiminnan ydindynamiikka
(Hellman & Varila 2009, 15).

Hellman ja Varila (2009, 19-20) kertovat, ettd aikaisemmin, kun kysynta ylitti tar-
jonnan, pystyivat yritykset toimimaan tuottavasti ilman suurempaa ympariston
huomioimista. Yrityksen ja ympariston voimasuhde on kuitenkin muuttunut, koska
tarjonta on ylittdnyt kysynnan ja asiakkaat ovat saaneet valtaa varallisuuden para-

nemisen ja sahkdisten tytkalujen sekéa kanavien myo6ta. Tana paivana menesty-
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van yrityksen on heiddan mukaansa kyettdva huomioimaan ympaéristd, erityisesti
asiakkaat, ja siina tapahtuvat muutokset, sekd huomioitava ne liiketoiminnassa ja

sen ohjaamisessa.

Nguyen ja Mutum (Business Process Management Journal, [viitattu 17.4.2016])
toteavat, ettd monet yritykset pyrkivat aikaisemmin markkinajohtajuuteen hallitse-
malla tuotannon tehokkuutta kayttokustannuksia karsimalla jokaista tuotettua yk-
sikk6a kohden. Taman myoéta yritysten oli mahdollista myyda tuotteita tai palveluja
alempaan hintaan. Vuosien mittaan tdma on kuitenkin osoittautunut heidan mu-
kaansa keinoksi, mik& kilpailijoiden on helppo jaljitella lyhyessakin ajassa. He jat-
kavat, ettd nykyaan yritykset ovat keskittaneet liiketoimintansa ja myyntinsa entista

enemman asiakaslahtdisemmaksi.

Selin ja Selin (2013, 30) toteavat, etta yritysten perinteinen ajattelutapa on voi-
makkaasti tuotelahtdinen toisin kuin asiakasl&htdinen ajattelu, joka lahtee raken-

tumaan asiakkaan tarpeita silmalla pitden kuvion 6 mukaisesti.

Perinteinen ajattelu Asiakaslahtdinen ajattelu

Tuote Asiakkuus

- tavara on aineellinen - toiminnan perusta on vankka

- kosketeltavissa asiakastuntemus

- tavara on varastoitavissa - on kokonaisvaltainen prosessi

- voidaan esitell - koostuu tuotteen liséksi

- ostaminen tuo omistusoikeuden palvelukokonaisuudesta, mikéa

- tavarat samanlaisia kaikille tuottaa asiakkaalle aifoa
lisaarvoa ja hyotyéa

Palvelu - koostuu monesta kohtaamisesta

- on aineeton Ja erilaisesta vaiheesta

- mittaaminen on vaikeaa - kohtaamiset ja tapahtumat

- esittely on vaikeaa suunnitellaan asiakas- ja

- on Kertakayttéinen kohderyhmékohtaisesti

- ostaminen tuo kayttooikeuden - omat toimintaprosessit

- ei myytévissé edelleen suunnitellaan ja niitd kehitetaan
Jatkuvasti soveltumaan
asiakasprosesseihin parhaalla
mahdoliisella tavalla

Kuvio 4. Perinteisen ajattelun ja asiakaslahtdisen ajattelun eroja
(Selin & Selin 2013, 30).

Jos yrityksen liiketoiminnan strategisiksi paatoksiksi on maaritelty asiakaslahtdinen

ajattelu, on sen Selinin ja Selinin (2013, 96—-97) mukaan hyva olla luonteva tapa
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toimia ja ajatella yrityksen ja organisaation jokaisella tasolla, koska on tarkeéaa,
ettd henkilostosta jokainen tietdd oman roolinsa tarkeyden ketjussa. He jatkavat,
ettd asiakastyodskentely ja asiakashallinta edellyttavat yritykseltéa useiden eri asioi-
den huomioimista, kuten asiakastuntemuksen ja asiakassuhteiden kehittdmista,
syvempaa asiakkaiden toimintaprosessien ymmartamista, asiakkaiden mukaanot-
toa yrityksen kehitystoimintaan, henkildston sitouttamista uusiin toimintamalleihin
ja teknologian hyvaa hyodyntamista. He lisdavat, ettd kun nadméa toiminnot ovat
kunnossa, paranee yrityksen asiakaspalvelutaso, asiakassuhteet syvenevat ja
asiakkaiden tarpeisiin pystytaan vastaamaan niin hyvin, etta asiakkaalle tuotetun
lisdarvon myo6ta ostouskollisuus ja sitoutuneisuus yritysta kohtaan kasvavat ja ke-
hittyvat.

Keskinen ja Lipiainen (2013, 218-219) toteavat, ettd kun yritys liittda tuotteisiinsa
palvelun, vahvistaa se asiakkaan kokemaa arvoa ja sen myotd myo6s asiakassuh-
detta. Asiakaskeskeisten yritysten toiminta perustuu heiddn mukaansa kokonai-
suudessaan asiakkaiden tarpeiden huomioimiseen ja heidan palvelemiseensa. He
lisdavat, ettd mita laajempi asiakkuudesta muodostuu, sitd syvempi suhteesta tu-
lee, ja taman myota asiakkaasta tulee myds yritykselle tuottoisampi. Laajempi asi-
akkuus syntyy Keskisen ja Lipidisen mukaan luottamuksesta. Kun asiakkuudesta
syntyy luottamussuhde yrityksen ja asiakkaan valille, on sitd heidan mukaansa
muiden yritysten huomattavasti vaikeampi haastaa. He jatkavat, etta asiakaskes-
keiset organisaatiot huomioivat asiakkaansa yksiléna ja niiden toiminta kehittyy
asiakkaiden ymparille.

Arantolan (2006, 141) mukaan suomalaisten yritysten keskeinen arvo on asiakas-
lahtbisyys. Tasta huolimatta asiakkuuksien ja asiakasymmarryksen merkityksen
voidaan hdnen mukaansa sanoa vaihtelevan suuresti. Arantolan mielesta asiakas-
lahtbisyys on aidosti ydinasia yritysten joissain liiketoiminnoissa, joita on muun
muassa hinnoittelu, tuoteominaisuudet ja jakelu. N&itd ydinasioita ei hdnen mu-
kaansa voida kuitenkaan saada ylivoimaisiksi ilman asiakasymmarrysta. Asiakas-
ymmarryksella voidaan hdnen mukaansa synnyttdd myds kilpailuetua verrattuna
yrityksen kilpailijoihin esimerkiksi paremmalla palvelulla tai tehokkaammin koh-

dennetulla viestinnalla.



22

2.2 Asiakkaan kokema arvo

Gronroos (1998, 81) méaarittelee, etta kokonaisuudessa saatu hyoty, minka asia-
kas kokee saavansa ajan myota yrityksen tuotteesta, palvelusta tai niiden yhdis-
telmasta suhteutettuna asiakkaan tekemiin uhrauksiin hinnan ja muiden kustan-
nusten myotd, maarittelee asiakkaan saaman arvon kuvion 5 mukaisesti. Hyvalla
palvelulla saavutetaan arvon kasvua, kunhan hinnankasvua ei synny suhteessa

liikaa.

Asiakkaan ajan mittaan kokema arvo = Koettu kokonaishyoty

Hinta + muut uhraukset

Kuvio 5. Asiakkaan kokema arvo 1
(Gronroos 1998, 82).

Gronroos (1998, 81-82) jatkaa, ettd kun yrityksen palvelu on hyvaa, tuo se myos
lisdarvoa varsinaisille ydinpalveluille ja -tuotteille. Perusarvoa asiakkaalle on siis
yrityksen tuote tai palvelu, joiden lisaksi niihin liittyva muu toiminta, kuten esimer-
kiksi hyva asiakaspalvelu, luotettavat toimitusajat ja niin edelleen, ovat lisdarvoa
tuottavaa. Lisdarvo voi Gronroosin mukaan olla myos negatiivista asiakkaan arvoa
vahentavaa negatiivisen kokemuksen myota kuvion 6 mukaisesti. Lisaarvon olles-

sa negatiivinen, vaikuttaa se siis negatiivisesti myds varsinaiseen perusarvoon.

Asiakkaan ajan mittaan kokema arvo = Perusarvo + lisaarvo

Kuvio 6. Asiakkaan kokema arvo 2
(Gronroos 1998, 82).

Hynysen (2013, 23-30) mukaan asiakkaan kokema lisdarvo kasittaa niin tuotteen
kuin palvelunkin. Han jatkaa, etta yritys joka tarjoaa palveluja, kohtaa aina asiak-
kaansa henkilokohtaisesti ja asiakkaat ovat valmiita maksamaan tasta palvelusta
valitessaan yrityksen palvelut. Palvelu saa hdnen mukaansa siis nékyd myos yri-
tyksen hinnoittelussa. Hynynen jatkaa, ettd yritys myy usein palvelujen ohella
my0s tuotteita ja naiden valinen yhteys on voimakas. Han lisda, etta yrityksella on
mahdollisuus saada tuotteensa tietyn arvoketjun osaksi, mikali se osaa tuoda tuot-

teen tai palvelun lisdarvon esiin. Arvoketju on hdnen mukaansa toisiaan seuraa-
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vien osatekijoiden yhdistelma, joka lisda tuotteen arvoa ollen asiakkaalle tuote tai
palvelu. Jos arvoketjuun tulee mukaan sellainen osatekija, jolla on suuri mainear-
Vo, voidaan tuotteen hintaa Hynysen mukaan nostaa ja se on silti yha asiakkaiden
suosiossa. Han lisda, etta koska yrityksen tuotteen ja palvelun valinen yhteys on
voimakas, on taman kokonaisuuden arvo suurempi kuin siitd koostuvien osateki-
jéiden summa, mutta yritykselld on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan ostopaatok-
siin jollakin arvoketjun osatekijalla, koska osatekijoilla on asiakkaan kannalta pal-
jon merkitystd. Hynysen mukaan yrityksen kilpailuetuna voi myés olla se, etta se

hallitsee arvoketjuaan.

Selin ja Selin (2013, 30) toteavat, ettd tuotteesta ja palvelusta kuulee usein puhut-
tavan kahtena eri asiana, joita tulisi myods tarkastella eri tavoilla. Tuotetta pidetaan
fyysisena, kun taas palvelua enemman abstraktina asiana. Kun yrityksessa ajatte-
lee asiakkaita ja asiakkuuksia asiakaslahtoisesti, ei silla heiddn mukaansa kuiten-
kaan ole lopulta merkitysta, onko kysymyksessa fyysinen tuote tai aineeton palve-
lu, silla asiakaslahtbisessa toiminnassa olennaista on se, mitd lisdarvoa ja hyotya

asiakkaalle tuotetaan.

Lehtisen (2004, 31) mukaan yrityksen kilpailukyky ja kilpailuetu ovat kaksi eri asi-
aa. Tuote, prosessi ja asiakkuus ovat hdanen mukaansa keskeisia kilpailutekijoita,
joiden osalta yrityksen tulee olla kilpailukykyinen. Kilpailuetu taas on Lehtisen mu-
kaan se yrityksen toiminnan alue, mika yrityksessa on loydettava, ettd se menes-
tyy ja on kilpailijoitaan parempi. Lehtinen jatkaa, etta yrityksen tulee olla kilpailijoi-
taan parempi edes sen verran, ettd asiakkaat havaitsevat saamansa lisdarvon.
Yritys menestyy markkinoilla hanen mukaansa vain, jos se pystyy loytamaan ja

sailyttamaan kilpailuedun.

"Olet saavuttanut jotain merkittdvaa, jos asiakkaasi rakastavat yritys-
tasi ja kilpailijat kadehtivat sita.” Juha Wikstrom.

2.3 Tuotekeskeisyydesta asiakaskeskeisyyteen

Hellmanin (2003, 23) mukaan tuotekeskeinen ja asiakaskeskeinen johtaminen
ovat liiketoiminnan johtamista, ja molemmilla on samat strategiset tavoitteet. Nii-

den sisélto ja tapa ovat kuitenkin erilaisia. Toisessa perusléahtékohtana ovat tuot-
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teet ja toisessa asiakkaat. Hellman toteaa, etta tuotekeskeisessa liiketoimintayhta-
|6ssa liikkevaihdon ja kasvun uskotaan syntyvan tuotteista, kun taas asiakaskeskei-

sessa liiketoimintayhtalossa asiakkaisiin ja asiakassuhteisiin vaikuttamalla.

Tuotekeskeisessa ajattelussa kannattavuuden ja sen kasvun uskotaan Hellmanin
(2003, 23-24) mukaan syntyvan tuotteisiin panostamalla, myyntia kasvattamalla,
kustannusten hallinnalla sek&a hintatasoa nostamalla. Hellman jatkaa, ettad tuote-
keskeisessa liiketoimintayhtéalossa yrityksen paatoksenteon nékdkulmat ja keinot
pohjautuvat kolmeen asiaan, joita ovat tuotteet, tuotteiden myynnin maarat (sisal-
taa myos jakelun, myyntityon ja markkinoinnin) ja tuotteiden myyntihinnat kuvion 7
mukaisesti. Naiden keskinainen riippuvuus koetaan hanen mukaansa suureksi, ja

yritys pyrkii toteuttamaan niitd mahdollisimman tehokkaasti.

Liikevaihto = tuotteet X maara X myyntihinta

f f f

Kuvio 7. Tuotekeskeinen liiketoimintayht&alo
(Hellman 2003, 24).

Hellman (2003, 23-24) kertoo, ettd asiakaskeskeisessa ajattelussa yritys uskoo
saavuttavansa tavoitteet uusien asiakkaiden hankinnalla ja panostamalla kannat-

tavuuteen seké uskollisuuteen nykyisten asiakkaiden osalta.

Hellman (2003, 23-25) toteaa, etta asiakassuhteiden monipuolistuttua informaati-
on ja kommunikaation maara on lisdantynyt merkittavasti. Han jatkaa, etta yrityk-
sen ja asiakkaan valiset suhteet ovat nopeampia ja hajaantuneempia, asiakkaan
sitoutuneisuus tiettyyn yritykseen on vahaisempaa ja kilpailu asiakkaista on ko-
vempaa. Yritys, joka on asiakaskeskeinen, tarkastelee Hellmanin mukaan toimin-
taymparistéaan ja toimii markkinoilla asiakkaiden lisaksi myds tuotteillaan. Han
lisdd, etta asiakkaiden vaatimusten kasvaessa, on yrityksen myds kyettava vas-
taamaan naihin tarpeisiin nopeasti. Hellmanin mukaan on oleellista, etta yrityksella
on riittdvat tiedot asiakkaistaan ja ettd naita tietoja hallitaan sek& ymmarretaan, ja
lisdksi johdetaan sita kehitystd, joka asiakkaissa tapahtuu. Asiakaskeskeisessa
liketoimintayhtaléssa yrityksen infrastruktuuri, tiedonhallinta, organisaatio, suunnit-
telu ja toiminta seké kaytettavat mittarit ovat hanen mukaansa tehty tukemaan niin

asiakas- kuin tuoteinformaationkin hallintaa.
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Hellman (2003, 26) kirjoittaa, etta asiakaskeskeisessa liiketoimintayhtalossa yritys
asettaa omat kannattavuustavoitteensa yksittaisille asiakkaille tai asiakasryhmille.
Asiakaskeskeisen liiketoimintayhtalon elementit ovat riippuvaisia keskenéén, jonka
lisdksi ne ovat asiakassidonnaisia kuvion 8 mukaisesti. Hellman jatkaa, etta asia-
kaskeskeisessa ajattelussa keskitytaan asiakkaisiin, asiakassuhteisiin, keskiméa-
raiseen hintaan, asiakasuskollisuuteen seka asiakkaan aktiivisuuteen, eli ostofrek-
vensiin. Hanen mukaansa yrityksen paatoksenteossa ja liikketoiminnan keinoja va-

littaessa keskitytddn kaikkiin edellda mainittuihin viiteen elementtiin.

asiakas- keskim. asiakasus- asiakkaan

Liikevaihto = asiakkaat | ) )
suhde hinta kollisuus aktiivisuus

f f f f f

Kuvio 8. Asiakaskeskeinen liiketoimintayhtal®
(Hellman 2003, 26).

Hellmanin (2003, 27) mukaan yritykset ovat tuote- tai asiakaskeskeisyyden osalta

jossakin kuvion 9 kuvaamista vaiheista, joita Hellman avaa seuraavasti:

1. Vaiheessa yksi yritys on tuotekeskeinen, sen tavoitteet ovat tuotekeskei-
sia ja yrityksen strategiat ja toimintamallit seka erilaiset mittarit tukevat ta-
voitteiden saavuttamista.

2. Vaiheessa kaksi halutaan edistaa asiakaskeskeista ajattelua, jolloin yritys
asettaa tavoitteita asiakkaisiin ja asiakassuhteisiin liittyen, mutta yrityksen
kaytossa olevat tietojarjestelmat eivat tue tarvittavan tiedon tuottamises-
sa. Yrityksen strategiat, toimintamallit ja mittarit pysyvat entisellaan, muu-
tos yritetaan toteuttaa muuttumatta.

3. Vaiheessa kolme yritys on maaritellyt asiakasstrategiat asiakastavoittei-
den saavuttamiseksi, joita tukevat mittarit ja tyokalut on otettu kayttoon.
Tyokaluilla ja mittareilla varmistetaan strategian vienti kaytantoon, joka

mahdollistaa myos tulosten mittaamisen.
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Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3
Tuote- Tuote- Asiakas-
keskeinen keskeinen keskeinen
toiminta toiminta toiminta
F FY FS
Tuote- Asiakas- Asiakas-
keskeinen keskeinen keskeinen
ajattelu ajattelu ajattelu
Talous- Asiakas-
hallinnon > hallinnan
jarjestelmiit jarjestelmiit

Asiakaskeskeinen ajattelu
vahvistuu, mutta koska

Tuotekeskeinen ajattelu toimintaa edelleen Asiakaskeskeinen ajattelu
ja sitd tukevar talous- . | tukevar taloushallinnon .| ja sitd tukevat asiakas-
llinnon tuottamat "| tuottamat tiedot / "I hallinnan tuottamat
tiedot/jérjestelmat jarjestelmét, jad toiminta tiedot/jarjestelmét
tuotekeskeiseksi.

Ristiriitainen tilanne.

Kuvio 9. Eteneminen tuotekeskeisyydesta asiakaskeskeisyyteen
(Hellman 2003, 28).

Hellmanin (2003, 27) mukaan asiakaskeskeisyyteen eteneminen ja sen onnistu-
minen riippuvat hyvin pitkalle yrityksen kayttssa olevasta tiedosta. Useat yritykset
ovat nyt kuvan toisessa vaiheessa, jossa yrityksella ei ole tarpeeksi asiakastietoa.
Kun asiakkaista ja asiakassuhteista on oikeaa tietoa ja se on oikeassa muodossa,

eteneminen vaiheeseen kolme on mahdollista.

Kuvio 10 kuvastaa Hellmanin (2003, 73) nakemysta tuotteiden ja asiakkaiden joh-
tamisesta ja niiden yhdistdmisesta. Tuotetuotekeskeisen toiminnan keskipisteena
on hdnen mukaansa tuote, jossa tuotteelle asetetaan tavoitteet, ja jonka strategiat
ja keinot ovat tuotteeseen liittyvia. Tassa toiminnan kohteina ovat Hellmanin mu-
kaan asiakkaat, joille yrityksen tavoitteena on myyda tuotteita mahdollisimman
paljon. Asiakaskeskeisen toiminnan keskipisteend on Hellmanin mukaan vastaa-

vasti asiakas ja tavoitteisiin padsemiseksi ajatusmallina kaytetdan yrityksen asia-
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kaskannan tavoitteellista kehittamista. Hellman lisda, etta yrityksen tulee kaytan-
nossa maaritella se, millaiseksi sen asiakaskanta ja -suhteet kehitetaan, niin etta
yritys padsee asettamiinsa tavoitteisiin. Hanen mukaansa asiakkaiden johtamises-
sa myos strategiat liittyvat asiakkaisiin. Hellman lisaa, etta yrityksen pyrkiessa asi-
akkaiden johtamisessa asiakkaille ja asiakassuhteille asettamiinsa tavoitteisiin,
ovat sen yhtena keinona yrityksen tuotteet ja palvelut.

ostot
Asiointi-
anavat

‘ qusign

Asiakas- ; la;l:‘ilsde

Subﬁen N Asiakkaan \
l ika IAsxakas— Bakiaaks

vastaava ' tavuus

Palvelut

Kuvio 10. Tuotteiden johtamisesta asiakkaiden johtamiseen
(Hellman 2003, 74).

Hellmanin (2003, 74) mukaan tuotteiden johtamisesta asiakkaiden johtamiseen ei
ole kyse siita, etta tuotekeskeisen tiedon tilalle tulisi asiakaskeskeisyys, vaan etta
asiakaskeskeinen tieto sisallytettaisiin mahdollisimman hyvin yrityksen tapaan joh-
taa. Asiakaskeskeisella tiedolla pystytaan siis tdydentamaan yrityksen johtamista,
mika mahdollistaa yritykselle kattavamman ja monipuolisemman tietoympériston,

joka osaltaan parantaa liiketoiminnan hallintaa ja kehittamismahdollisuuksia.

Yrityksen liiketoiminnan yksi tarkeimmistad tavoitteista on Selinin ja Selinin (2013,
9-10) mukaan luoda toimivia asiakassuhteita, jotka johtavat yritystoiminnan kehit-
tyvaan ja kannattavaan toimintaan. Paras tie yrityksen menestymiselle on heidan
mukaansa hakea liiketoiminnalle eri nakdkulmia, joista yksi tarkeimmistd on asia-
kasnakokulma, jossa toimintamalleja katsotaan asiakkaan “saappaista”. Selin ja
Selin (2013, 18) kirjoittavat, etta usealle yritykselle on haasteellista siirtya tuote-

painotteisesta ajattelusta asiakaslahtdiseen ajatteluun. Yritys tuntee omat tuot-
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teensa ja palvelunsa erinomaisesti, mutta niiden asiakkaille tuottamaa lisdarvoa ei
tunnisteta riittdvan hyvin. He toteavat, ettd yrityksen on hyva ajatella asioita kuin
olisi itse asiakas ja miettia, mita mikakin tarkoittaa, ja milta asia asiakkaan silmissa
nayttaa. Selin ja Selin (2013, 19) ehdottavat, etta asiakasnékokulmien Iéytamisek-
si yritys voi tarkastella toimintaansa ja sen tuloksia esimerkiksi kuvion 11 ajattelu-
mallin mukaisesti. Eli esimerkiksi tuotekehityksen sijaan ajatellaankin asiakassuh-
teen kehitystd, tuotteen ikaa ajateltaessa ajatellaankin asiakassuhteen ikaa ja tuot-

teen myynnin lisaamista ajateltaessa ajatellaankin asiakassuhteen syventamista ja

niin edelleen.
Tuotekeskeinen ajattelu Asiakaskeskeinen ajattelu
- haetaan tuotteelle asiakkaita - haetaan asiakkaille ratkaisuja
- tuotteen kannattavuus - asiakkaan kannattavuus
- tuotekehitys - asiakassuhteen kehitys
- tuotteen ominaisuudet - asiakkaan toimintatyyli
- tuotteen ika - asiakassuhteen ik&a
- jakelukanavat - asiakkaan asiointikanavat
- markkinaosuus - asiakasosuus
- tuotteen myynti - asiakkaan ostot
- tuotteen myynnin lisddminen - asiakassuhteen syventaminen

Kuvio 11. Tuotekeskeisen ja asiakaskeskeisen ajattelun eroja
(Selin & Selin 2013, 19).

Asiakaskeskeista ajattelua voidaan Selinin ja Selinin (2013, 21) mukaan kuvata

myds seuraavasti. Enta jos:

— puhuttaisiinkin asiakkaalle tuotettavasta lisaarvosta tuotteen sijaan

— tuotteen tai palvelun hinnan sijaan ajateltaisiinkin sita asiakkaan inves-
tointina

— tarkasteltaessa jakelua, mietittaisiinkin asioinnin mukavuutta ja helppoutta
asiakkaalle

— viestinnassa huomioitaisiinkin niin yrityksen kuin asiakkaan vuorovaiku-
tusta ja dialogia, eli vuoropuhelua

— henkilosto pyrkisikin kumppanuussuhteen luomiseen asiakkaan kanssa

— muokattaisiinkin asiakkaan mukainen visuaalinen ilme

— prosessisuunnittelussa otettaisiinkin huomioon asiakas ja sujuva asiakas-

tyoskentely
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2.3.1 Asiakkuuden vaiheet

Selin ja Selin (2013, 143-150) ovat jakaneet asiakkuuden vaiheet viiteen eri vai-

heeseen seuraavasti:

Asiakkuuden luominen
Asiakkuuden muodostuminen
Asiakkuuden kehittyminen

Asiakkuuden paattyminen

ok~ 0N PE

Asiakkuuksien johtaminen

Asiakkuuden luominen perustuu heidan mukaansa paaasiassa uusien asiakkaiden
hankkimiseen potentiaalisten asiakkaiden keskuudesta, mutta se voi olla myo6s
ostojen lisaamista kerta- ja satunnaisasiakkailta. Heidan mielestaan asiakkuuksien
luomiseen liittyvana kysymyksena yrityksen on hyva miettia, keitd sen nykyiset
asiakkaat ovat. He jatkavat, ettd yrityksen onkin tarkeaa tarkistaa ja analysoida
sen nykyiset asiakkaat sdanndllisesti, koska se selvittaa yritykselle sen asiakas-
kunnan luonteen ja asiakasrakenteen, ja kertoo myos mahdollisista kehittamistar-

peista seka kehittdmismahdollisuuksista.

Selinin ja Selinin (2013, 143-145) mukaan uutta kohderyhmaa tavoiteltaessa voisi
olla hyddyllista miettia asiaa niinkin, ettd kenelle omasta yrityksesté voisi mahdolli-
sesti olla hyétya ja tavoittaa uusia asiakkaita taméan kysymyksen kautta. Yritys voi
my0s tarkistaa aikaisempia asiakkaitaan kartoittaakseen heista potentiaalisia asi-
akkaita, ja yrittaa aktivoida asiakassuhde uudelleen. Selin ja Selin toteavat, etta
aikaisemmin asiakkaana olleen aktivoiminen on yleenséd helpompaa, kuin vailla

aikaisempaa asiakaskokemusta olevan.

Selin ja Selin (2013, 146) toteavat, etta asiakkuuden muodostuminen tapahtuu
asiakkaan tehtyda ensimmaisen ostopaattksensa. Ostopdatds perustuu aina va-
paaehtoisuuteen, johon asiakkuuskin perustuu. Oikea ajoitus ja oikeanlainen asi-
akkaan tarpeisiin vastaaminen on heiddn mukaansa oleellinen tekija asiakkuuden
muodostumiselle. He lisaavat, ettd asiakkaiden ostohaluja voidaan herétella ja
tunnetilaan vaikuttaa erilaisilla markkinointitoimenpiteilla, joita yritys voi toteuttaa

muun muassa suoramarkkinointia, asiakaskaynteja tai tutustumistarjouksia jarjes-
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tamalla. He korostavat, ettd on tarkeaa suunnitella asiakkuuden muodostumisen
vaihe toimivaksi, koska tassa vaiheessa ei viela ole mahdollista paasta syventa-
maan asiakassuhdetta, ja mitd paremmin kaikki tassa vaiheessa sujuu, sen hel-

pommin asiakassuhdekin kehittyy.

Asiakkuuden kehittyminen syntyy Selinin ja Selinin (2013, 147) mukaan onnistu-
neen asiakkuuden muodostumisen tapahduttua. Tama on vaihe, jossa arvonnousu
asiakkuudelle on suurinta ja yhteistyd synnyttaa lisdarvoa molemmille osapuolille.
Selin ja Selin toteavat, etta tassa vaiheessa yrityksen toimintaprosessit seka asia-
kaspalvelu ja asiakassuhteen hoito ovat sen kriittiset menestystekijat. Luja asia-
kassuhde kestaa pidempaan ja se kestdd myods paremmin mahdolliset vastoin-
kaymiset. He uskovat, etta mitd antoisampi yrityksen ja asiakkaan valinen yhteis-
tyd asiakkaalle on, sen halukkaammin han sita jatkaa. Lisdksi he uskovat, etta
luottamus ja avoin vuorovaikutus edesauttavat lujan asiakassuhteen rakentumi-
sessa. Selinin ja Selinin mukaan yrityksen tuleekin suunnitella asiakasyhteydet
hyvin, ja sen on huomioitava asiakkaiden erityispiirteet. Myds oman toiminnan ke-
hittdmisessa, jossa kehitetaan yrityksen toimintoja ja prosesseja mahdollisimman

hyvin yhteensopiviksi, on heidan mukaansa asiakkaan hyva olla mukana.

Selin ja Selin (2013, 147-148) toteavat, etta asiakkuuksilla on eripituisia elinkaaria
joihin vaikuttaa muun muassa asiakassuhteen syvyys ja myds toimiala. Asiakkaan
tarpeiden muuttuessa asiakkuuskin muuttuu, mutta sen ei valttdmaéatta tarvitse
paattya kokokaan. Asiakassuhteen luonteen muuttuessa ja mahdollisesti paatty-
essa on yrityksen syyta heidan mukaansa pohtia, kuka asiakkuuden lopetti, olisiko
asiakkaasta viela syyta pitaa kiinni ja mika arvo menetetyilla asiakkailla on yrityk-

selle.

"Parhaiten suljettu on se ovi, jonka voi jattda auki.” Kiinalainen sanan-
lasku.

Selin ja Selin (2013, 150) toteavat, etta asiakkuuden johtamisen vaiheessa asiak-
kuuden voidaan ajatella olevan kuin virta, jossa asiakkuus ja sen luonne muuttuvat
koko ajan kuvion 12 mukaisesti. Asiakas voi olla esimerkiksi asiakasvirran vai-
heessa uusi asiakas ja siirtyy virran mukana eteenpain esimerkiksi kanta-

asiakkaaksi tai mahdollisesti taaksepain passiiviseksi asiakkaaksi. Selinin ja Seli-
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nin mukaan siirtymiseen vaikuttaa yrityksen asiakasvirtojen ohjaus ja yrityksen
tulisikin huomioida, etta asiakas ei "ajelehdi” virassa, koska ndma asiakkaat mene-
tetdan helposti. He toteavat, etta yrityksen on tarkea seurata tavoiteltujen tulosten
lisdksi sitd, miten hyvin asiakkaita ja asiakassuhteita hoidetaan ja kehitetédan virran

eri vaiheissa.

Potentiaalinen asiakas = uusi asiakas =—» vakioasiakas =—>
kanta-asiakas =—» avainasiakas

Kuvio 12. Esimerkki asiakassuhteen kehitysprosessista
(Selin & Selin 2013, 142).

Mattinen (2006, 87—88) toteaa, etta asiakkuuksia alkaa ja niitéa paattyy, ja joskus
aikaisemmat kumppanit palaavat. Hanen mukaansa yrityksessa on tarkea tietaa,
miksi asiakkaan ja yrityksen yhteisty6ssa tapahtuu muutoksia ja niita olisi kyettava
my0Os ennakoimaan. Yrityksessa onkin Mattisen mukaan tarked ymmartaa nykyisia
asiakkaitaan ja osattava ennakoida, mitka asiakassuhteista ovat lahentyméssa ja

mitka puolestaan etdéntymassa kuten kuvio 13 osoittaa.

Miksi
asiakas n
sitoutuy !

Asiakkuus
paattyy

Asiakkuus
alkaa

Migs;
as ia k. as
etagntyy?

Kuvio 13. Asiakkuuden suunta
(Mattinen 2006, 87).

Yrityksen ja asiakkaan vélinen sitoutumisen aste on Mattisen (2006, 87—88) mu-
kaan jatkuvasti muuttuva, ei ole olemassa stabiilia asiakkuutta. Yrityksessé onkin
osattava kuunnella signaaleita siita, mikd on liiketoiminnan tuleva suunta. Asiak-
kaiden sitoutuminen yritykseen on Mattisen mukaan todennettavissa tekojen myo-
ta, ja sen tulevia muutoksia voidaan ennakoida heidan asenteissaan ja viestinnés-

sa niitd kuuntelemalla. Lisdksi han toteaa, etta yrityksen asiakkaat ndkevat yrityk-
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sen kilpailijat paremmin kuin mita itse yrityksessa nahdaan, ja kuuntelemalla asi-
akkaitaan yrityksessa saadaan tarke&a tietoa siitd, mihin suuntaan ala on kehitty-
massa. Mattinen (2006, 8) lisaa, etta tyytyvaiset asiakkaat syntyvat hyvasta asiak-
kuusosaamisesta — kilpailuetu syntyy erinomaisesta asiakkuusosaamisesta. Seli-
nin ja Selinin (2013, 10) mukaan hyvat asiakassuhteet voivat syventya yhteistyok-
si, johon kilpailijoiden on vaikea paasta valiin.

Sippola (2014, 82) toteaa, etta tuotteiden ja palveluiden lisaksi asiakkaat ostavat
hyotyja, joita tuotteet ja palvelut tuottavat, ja jos asiakas kokee yrityksen kanssa
kaydyn vuorovaikutuksen jollain tapaa erityiseksi ja arvokkaaksi, saattaa asiakas-
suhde lujittua ja syntyd uskolliseksi ja kannattavaksi kanta-asiakassuhteeksi. Li-
saksi Sippola (2014, 100) toteaa, etta yrityksen yksi tarkeimpia kilpailukeinoja on-
kin asiakastyytyvaisyys, silla tyytyvainen asiakas kertoo positiivisesta kokemuk-

sestaan eteenp&ain myds muille.

Selin ja Selin (2013, 31) toteavat, ettéa asiakkuuden myotéa yrityksen ja asiakkaan
valilla siirtyy paljon erilaista tietoa kuten konkreettista tavaraa, tietoa ja tunnettakin.
He jatkavat, ettd mitd syvemmaksi yrityksen ja asiakkaan valinen tunne kehittyy,

sita lujemmaksi asiakkuus ja asiakasuskollisuus tulevat.

Lehtinen (2004, 25) toteaa asiakkuuden lujuuden seka asiakasuskollisuuden mer-
kitsevan lahes samaa, mutta lisaa asiakkuuden lujuuden olevan kasitteena hieman
laajempi. Asiakasuskollisuudella tarkoitetaan hdanen mukaansa usein tunneperais-
t& uskollisuutta, kun taas asiakkuuden lujuudessa otetaan usein myds jarkiperai-
nen nakokulma huomioon. Lehtinen toteaa, ettéd on tehty lukuisia tutkimuksia, jois-
sa on todettu lujista asiakkuuksista olevan yritykselle merkittdvaa hyotya kuten
esimerkiksi se, ettd téallaiset asiakkaat kasvattavat asiakasosuuttaan, tekevéat
enemman ostoja paremmin hinnoin. Lehtinen jatkaa, ettd asiakkuuden lujuus ylen-
tda asiakkaan kynnysta vaihtaa toimittajaa toiseen kasvattaen samalla yrityksen
asiakasikaa, kun kiertonopeus on asiakaskannassa pieni. Myos positiiviset kuulo-
puheet ja kertomukset asiakkuuksista sitouttavat hAnen mukaansa yrityksen asi-

akkaita paremmin.

Lehtinen (2004, 26-27) jatkaa, ettd on olemassa erilaisia asiakkaita ja erilaisia

asiakkuuden lujuuteen vaikuttavia lahtokohtia. Hanen kertoo, ettd on olemassa



33

kolme eri tasoa, jotka vaikuttavat asiakkuuden lujuuteen. Naista yhtena han mai-
nitsee hintakeskeiset asiakkaat, joille hinta on keskeinen tekija asiakkuudessa.
Hintakeskeinen asiakas puntaroi, mitka ovat panostukset suhteessa siihen, mita
han saa. Toisena Lehtinen mainitsee rajoitukselliset asiakkaat, eli asiakkaat, joilla
ei ole mahdollisuutta vaihtaa toimittajaa esimerkiksi maantieteellisyyden, vaihto-
ehdon puuttumisen tai muualle tehdyn sitovan sopimuksen vuoksi. Rajoitteena voi
Lehtisen mukaa olla myds passiivisuus. Kolmantena han mainitsee tunteella sitou-
tuneet asiakkaat, jolla han tarkoittaa asiakkaita, jotka kokevat asiakassuhteen heil-
le sopiviksi ja asiakkaana olo tuntuu heista hyvalta. Tunteella sitoutuvat asiakkaat
kokevat hanen mukaansa myos, ettéa paikka on heille sosiaalisesti oikea ja johon
sisdltyy toisten arvostuksen liséksi henkilokohtainen yhteys yrityksen henkilokun-
taan. Tunteella sitoutuneella asiakkaalla saattaa Lehtisen mukaan olla myds tunne
parhaasta palvelusta. Kyse saattaa hanen mukaansa olla myds pitk&aikaisesta

perheen ja yrityksen valisesta yhteistydsta.

Lehtinen (2004, 34-35) mainitsee, etta sitoutumisella tarkoitetaan asiakkaan omaa
tahtoa sitoutua asiakkaaksi yritykseen. Sitouttamisella tarkoitetaan hé&nen mu-
kaansa vastaavasti niitd toimenpiteitd, joita yrityksessa tehdaan asiakkaan sitou-
tumiseksi. Lehtinen avaa sitoutumisen ja sitouttamisen syntyd kuvion 14 mukai-
sesti. HAn mainitsee, etta asiakas, joka kokee itsensd vangiksi, vaihtaa helposti
yritysta tilanteiden muuttuessa. Asiakkaat, jotka sitoutuvat tunteella, vaihtavat ha-
nen mukaansa helposti yritystd muun muassa sellaisessa tilanteessa, kun huo-
maavat yrityksen rikkovan antamansa lupauksensa esimerkiksi eettisyyden osalta.
Yrityksen riskiryhmé&a ovat Lehtisen mukaan asiakkaat, jotka sitoutuvat heikosti ja

joita yrityksessa tehdyt toimetkaan eivat auta sitouttamaan.
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Asiakkuuden lujuus
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Kuvio 14. Asiakkuuden lujuus
(Lehtinen 2004, 35).

Keskinen ja Lipidinen (2013, 160) toteavat asiakasuskollisuudessa olevan kyse
siitd, ettd asiakas haluaa pysya yrityksen asiakkaana yha, vaikka joutuu tilantee-
seen, jossa tulee tehda paatos uudelleen. Mikali poistuma, eli asiakkaiden lahto tai
asiakkuuden paattyminen ovat yrityksessé korkealla tasolla, tarvitsee se heidan
mukaansa suuremman maarén uusia asiakkaita korvaamaan poistuneiden asiak-
kaiden mukana lahtenytta myyntid. Keskinen ja Lipidinen jatkavat, etta yrityksen ei
ole edullista hankkia uusia asiakkuuksia ja sen eteen tehtdvaa myyntityota. He
lisdavat, etta saattaa kestada jopa kaksi vuotta, ettéd uudesta asiakkaasta tulee yri-
tykselle kannattava. Menestyva asiakkuus ja sen hoitomalli alkaa heidan mukaan-
sa ensimmaisesta yhteydesta asiakkaaseen, ja sen on tarkoitus jatkua koko asi-
akkuuden ajan ja mahdollisimman pitkdan. Hyvat asiakkuudet voivat Keskisen ja
Lipidgisen mukaan kestaa jopa vuosikymmenia ja tallaisten asiakkuuksien yllapidon
kustannukset ovat yritykselle kohtuullisia. Yrityksen pitkan aikavalin menestys ra-
kentuu heidan mukaansa juuri ndille pitkille asiakkuuksille, joiden kautta myds yri-

tyksen tuottava liiketoimintakin syntyy.

Arantola (2003, 34-35) kirjoittaa, ettd vakaaseen asiakastyytyvaisyyteen tai palve-
lun laatuun voi vaikuttaa hyvinkin nopeasti kriittiset tilat, eli critical incident, jotka
voivat olla positiivisia tai negatiivisia. Kriittinen tilanne saattaa h&nen mukaansa

syntyd asiakkaalle poikkeuksellisen tarkeasté tilanteesta, tai asiakkaan kokemus-
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ten voimakkaasta poikkeamasta odotuksiin nahden. Asiakkaan kayttaytyminen ja
asenteet voivat Arantolan mukaan siis saada vaikutteita kriittisesta tilanteesta. Han
jatkaa, ettd mikali kriittinen tilanne on negatiivinen, on se tarkeaa hoitaa hyvin,
koska siten asiakkuudesta voidaan tehda joissakin tilanteissa jopa vahvempi.
Arantola lisaa, ettéa asiakastyytyvaisyydella on uskottu olevan suora yhteys asia-
kasuskollisuuteen, mutta tehtyjen tutkimusten pohjalta on tiedossa, etta se ei ole
yksiselitteisesti nain. Han jatkaa, etta yrityksissa on tasta huolimatta hyva seurata
asiakastyytyvaisyytta, jossa huomioidaan mahdollisia heikentymisia ja tehdaan
tarvittavia korjaustoimenpiteita. Arantola liséaa, ettd pitkat asiakkuudet kertovat
asiakastyytyvaisyydestad, mutta se ei kuitenkaan ole tae pitkistd asiakkuuksista.

Gronroos (2009, 205-206) kirjoittaa, etta pitkdaikaisten asiakassuhteiden arvon
ymmartamiseksi tulisi yrityksessa olla tietoa yksittaisten asiakkaiden arvosta pitkal-
l& aikavalilla, jonka lisaksi tulisi myds laskea asiakkaiden elinikainen arvo. Nama
tiedot auttavat hanen mukaansa paremmin ymmartamaan sen, miten tarkeaa ja
kannattavaa yrityksen on sailyttdd nykyiset asiakkaat. Lisaksi nain saadaan hanen
mukaansa tietoa siitéa, mitka asiakassuhteista ovat yritykselle ratkaisevan téarkeita,
mitka vaikuttavat yrityksen voittoon vahan, ja mitké taas ovat yritykselle kannatta-

mattomia asiakassuhteita.

Nguyen ja Mutum (Business Process Management Journal, [viitattu 17.4.2016]
toteavat, ettd viimeisien vuosikymmenien aikana asiakassuhteiden hallinta on
osoittautunut aarimmaisen tarkeaksi keinoksi lisata yrityksen kannattavuutta. Asia-
kassuhteiden hallinnan avulla pystytaan yrityksessa heiddn mukaansa tunnista-
maan asiakkaita ja vastaamaan heidan tarpeisiinsa niin, etta asiakkaat pysyvat
yritysuskollisina, koska pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat yritykselle kannattavam-
pia. He lisdavat myos, ettéd on montaa kertaa kallimpaa hankkia uusi asiakas, kuin
sailyttda jo olemassa oleva asiakas. Nguyen ja Mutum kertovat, ettéa joidenkin tut-
kijoiden mukaan yrityksen pitk&n aikavalin menestys on riippuvainen asiakassuh-
teiden sailymisesta ja asiakasuskollisuutta kehittdmalla yritys saavuttaa vaakaan

myynnin asiakassuhteiden elinkaaren aikana.
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2.3.2 Asiakasvirta-ajattelu ja sen hallinta

Hellmanin (2003, 18) mukaan useilla liiketoiminnan osa-alueilla kuten taloushallin-
non, tuotannon ja logistiikan alueilla on sovellettu jo kauan virta- eli flow-ajattelua.
H&an toteaa, ettd on olemassa useita erilaisia virtoja, kuten raha-, kassa-, tavara-,
tuotanto- ja tietovirrat. Virralla tarkoitetaan Hellmanin mukaan kahden tilan, lah-
teen ja kohteen valilla tapahtuvaa toimintaa, eli niin sanottua "suvantoa”, jota mita-
taan tuloksellisuudella, nopeudella ja volyymilla. Markkinoinnissa ja myynnissa ei
ole hdnen mukaansa ollut vastaavaa ajattelua, mutta niiden yhteydessa on puhut-
tu esimerkiksi erilaisista myynti- tai asiakaspalveluprosesseista. Se, miksi asiakas-
virroista ei ole puhuttu johtuu Hellmanin mukaan asiakastiedon puutteesta, koska

yrityksilla ei ole ollut jarjestelmaa milla taté tietoa kasitella ja tuottaa.

Markkinointia ja myyntia on Hellmanin (2003, 18) mukaan hallinnut staattinen
asiakasajattelu, ja asiakkaita on havainnoitu lapileikkauksina, viipaleittain, tiettyna
aikana ja tietysta katsontakannasta. Yrityksilla on siis ollut kaytbssaan tietylle ai-
kavalille haettuja raportteja erilaisten analyysien ja asiakaslistausten muodossa.
Hellmanin mukaan naissa raporteissa asiakkaita havainnoidaan staattisina kohde-
ryhming, ja se sisaltaa kaikki erilaiset asiakkaat ilman, etta niille tehdaan mitaan
erittelyd asiakassuhteen, sen tilan tai kehityksen osalta. Hellman lisaa, etté raportit
tarkastelevat asiakkaita ainoastaan muutamien tekijéiden ndkdkannasta, eika tas-
ta johtuen tuo esiin yksittdisen asiakkaan tasolla tai koko asiakaskannassa tapah-

tuvia muutoksia.

Hellmanin (2003, 19) mukaan yrityksisséa saatetaan hoitaa tietamétta asiakasvirto-
ja, koska heille on syntynyt ajan saatossa virtoja ja tiettyja tapoja niiden hoitami-
seen. Nama tunnetaan hanen mukaansa paremmin nimell&a prosessi tai hoitomalli.
Yrityksiin hankitaan uusia asiakkaita, silla on olemassa olevat asiakkaat, nykyisis-
sa asiakkaissa tapahtuu kehitysta ja asiakkaita my6s menetetaan. Virran suvannot
kuvaavat Hellmanin mukaan tilaa, jossa asiakas kulloinkin on. Asiakas voi viipya
suvannon tietyssa vaiheessa, kuten aktiiviasiakkaana pitkaankin ja yritykselle ak-
tiiviasiakkaat, on tuottavampi ja parempi suvanto kuin passivoituva asiakas”. Vir-
rat kuvastavat Hellmanin mukaan asiakkaiden siirtymia eri tilojen valilla. Yrityksis-
sa ei useinkaan ajatella asiakashallintaa asiakasvirran hallinnan nakoékannasta,

vaikka esimerkiksi yrityksen uusi asiakas saattaa siirtyd hyvinkin pian menetetyn
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asiakkaan tilaan, tai vaihtoehtoisesti tama saattaa kestdd kauan. Hellmanin mu-
kaan asiakasvirrassa tapahtuu kaiken aikaa muutoksia ja siina on lukuisia asiak-

kaiden tiloja, eli suvantoja tai virtoja. Hanen mukaansa eri tiloja ovat:

— suspekti, eli ominaisuuksiltaan yrityksen kriteerit tayttava vield tunnista-
maton asiakas

— prospekti, eli tunnistettu potentiaalinen asiakas, joka on alustavasti maari-
telty yrityksen tavoittelemaksi asiakkaaksi

— valikoitu prospekti, eli prospekti, joka on tiettyjen kriteereiden mukaan ar-
vioitu tai pisteytetty, ja joka on tayttanyt yrityksen asettamat vaatimukset
hyvéksi, halutuksi asiakkaaksi

— uusi asiakas

— aktiiviasiakas

— passivoituva asiakas, eli aiemmin ollut aktiiviasiakas, mutta vahentanyt
asiointia yrityksessa

— passiiviasiakas, eli asiakas, joka on lopettanut asioinnin yrityksessa

— menetetty asiakas

Hellman (2003, 19) jatkaa, etta yrityksessa on mahdollista johtaa koko asiakas-
kannan tasolla naita "suvantoja” ja niiden valisia virtoja. Samoin yrityksessa pysty-
taan vaikuttamaan ja seuraamaan yhden asiakkaan liikkumista eri "suvannoissa”
tai niiden valilla, mutta taman edellytyksena on hanen mukaansa eri tilojen tallen-
taminen ja historiointi. Hellman lis&&, etta virta-ajattelussa asiakkaan tilannetta
seka asiakassuhteen kehittymista seurataan ajantasa-, historia-, ja ennustetietojen

avulla, johon pyritaan vaikuttamaan aktiivisesti.

Asiakasvirta ja yrityksen muut virrat ovat Hellmanin (2003, 19) mukaan yhteydessa
toisiinsa, ja naiden tietojen integrointi toisiinsa on mahdollista tietotekniikkaa hyo-
dyntéen. Integroidun tiedon my6ta yrityksella ja sen eri yksikoilla on kaytgssaan
laajemmin tietoja, joita se pystyy hyddyntamaan. Hellman lisaa, ettd myos eri virto-
jen toiminnallisuudet vaikuttavat toisiinsa, koska kun yrityksessa kehitetddn esi-
merkiksi tieto- ja reaalivirtaa, voidaan yrityksen asiakasvirtaakin samalla parantaa.
Yrityksessa voidaan hanen mukaansa siis parantaa omaa tehokkuutta ja tuotta-

vuutta asiakasvirtaa optimoimalla.
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Selinin ja Selinin (2013, 175-177) toteavat, etta yrityksen tuote- ja palvelukokonai-
suus, eli tarjonta maaritellaan prosessiksi, joka yrityksessa on mahdollista kehittaa
ainutlaatuiseksi kokonaisuudeksi. Prosessin tarkeimpana suunnittelukohteena on
heiddn mukaansa asiakas ja asiakkaan kohtaamisessa tapahtuvat erilaiset toimet.
Tama prosessi pyritaan rakentamaan niin, etta tyoskentely on hyvin johdonmu-
kaista ja asiakas otetaan huomioon jokaisessa prosessin vaiheessa oikein. Selin
ja Selin lisdavat, etta taman myota yrityksessa pystytddn myds johtamaan asia-
kassuhteita maaratietoisesti ja sujuvasti. Selinin ja Selinin jatkavat, ettd asiak-
kuusprosessin voi jakaa useaan osaan, joista yhtena esimerkkina on kuvion 15
mukainen jako. He lisdavat, ettd asiakkuusprosessin kaikki vaiheet sisaltavat toi-
siinsa kytkeytyvia toimia, jotka asiakkuuden kehityksen myo6td monipuolistuvat ja
lisdantyvat tehden asiakastydskentelystd saumatonta niin sisdisesti kuin ulkoises-
tikin. Selin ja Selin lisdavat, ettd mitd selkedmpi ja yksinkertaisempi tarkastelutapa
yrityksessa valitaan, sen helpompaa ja toimivampaa asiakassuhteiden tydstami-

nenkin on.

Asiakkuuden taso |Tarkoittaa kaytanndssa

Suspekti Tietty asiakaskanta, jonka keskuudesta rajataan
tietty otos tarkempaa tarkastelua varten. Sus-
pekti voi edustaa tiettya toimialaa, tuoteryhmaa,
toiminta-aluetta tms.

Prospekti Kohderyhma, joista kartoitetaan tarkemmin
varsinainen asiakaspotentiaali.

Potentiaalinen Ryhma asiakkaita, joiden osalta asiakassuhteen

asiakas muodostumista pidetdaan mahdollisena ja aiotaan
erilaisin toimenpitein l&ahestya.

Asiakas Ensimmaisen tilauksensa jattanyt asiakas tai
satunnaisostoja tekeva taho.

Vakioasiakas Saanndllisesti ostava asiakas.

Kanta-asiakas Tietyn maaran saanndéllisesti ostava asiakas, jolle

mydnnetaan myaos tiettyja etuja.

Kumppani Asiakas, jonka kanssa tehdaan tiivista yhteistyota
ja toimintaprosessit on yhdistetty tai sovitettu toi-
siinsa saumattoman toiminnan varmistamiseksi.

Kuvio 15. Asiakkuusprosessin vaiheet
(Selin & Selin 2013, 176-177).
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2.3.3 Asiakastuntemus

Gronroosin (2009, 420-421) mukaan tarkein tieto mita yrityksessa tulee tietaa asi-
akkaista, on heidan paivittéain tekemat toiminnot ja arvonluontiprosessi. Taman
tiedon tietamys olisi hanen mukaansa parhaimmillaan yksilétasolla oleva, mutta
tieto on riittavalla tasolla myos silloin, jos se tiedetdaén asiakassegmenteittain.
Gronroosin mukaan on kuitenkin hyva huomioida, ettd arvonluontiprosessit eivat
ole ainoa asia mika maarittelee, mita tuotetta tai palvelua asiakas etsii. Asiakkailla
on hanen mukaansa myds tiettyja toiveita, miten he haluavat heitd kohdeltavan.
Tama on asia mika hyvin usein rajaa olemassa olevien vaihtoehtojen maaréaa.
Gronroos lisaa, etta tarpeet joita asiakkailla on, ovat seurausta heidan arvonluon-
tiprosesseistaan ja myds seuraus siitd, miten he haluavat tarpeitaan tuettavan.
Gronroosin mukaan tarpeet ohjaavat asiakkaiden odotuksia kohti ratkaisuja, mitka
ovat aina tietyntyyppisia. Asiakkaat hakevat hdnen mukaansa aina ratkaisuja on-

gelmiin.

Sippola (2014, 59) toteaa, etté asiakkaat ostavat tuotteita tai palveluita tarpeiden-
sa tyydyttamiseen, ja yrittdjan onkin tiedettava, minka tarpeen sen tuote tai palvelu
asiakkaalle tyydyttaa. Liséksi olisi hdnen mukaansa tiedettava, milla perusteella

asiakkaat todennakdisimmin valintansa tekevat.

Selin ja Selin (2013, 122-123) uskovat, ettd aidon asiakaslahtbisen toiminnan
edellytys on, etta yrityksesséd osataan ajatella asiakkaan tavoin ja tunnistetaan
asiakkaan todelliset tarpeet ja toiveet. Asiakastietojen hankinnan tulisikin olla hei-
dan mukaansa maaratietoista ja suunnitelmallista, joka mahdollistaa yritykselle
hyvin ajantasaisen tiedon asiakkaiden tilanteesta ja tulevista muutoksista. Selin ja
Selin jatkavat, etta hyvilla asiakastiedoilla yrityksessa tunnetaan asiakkaat syvalli-
semmin ja asiakkaista olisikin heiddn mukaansa hyva selvittda ainakin seuraavat

asiat mahdollisimman tarkasti:

Asiakkaiden todelliset tarpeet: Yrityksessa tulee selvittaa tarkasti asiakkaiden
tarpeet ja ajatukset niin, ettd asiakkaille tulee tunne, ettd heita on kuunneltu ja yri-
tyksessa ollaan kiinnostuneita heidan tarpeistaan. Kun asiakkaiden tarpeet tiedos-
tetaan, pystytaan niihin vastaamaan paremmin toivotulla tavalla ja tAmé& onkin mo-

nessa yrityksessa kehittamiskohteena. lhmiset ovat erilaisia, jolloin vuorovaikutus-
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taidot ja erilaisuuden ymmartaminen ovat tarkedssa osassa. On tarkedd kuunnella
asiakasta loppuun saakka ja vasta taman jalkeen tehdé johtopaatokset tarpeista ja

lahted luomaan ratkaisuja tarpeisiin. (Selin & Selin 2013, 124.)

Asiakkaan ja asiakkaan yrityksen arvot: Jokaisella asiakkaalla on omat arvot
joiden mukaan toimii. Yrityksessa on syyta selvittaa niin asiakkaan henkil6kohtai-
set kuin asiakkaan mahdollisesti edustaman yrityksen arvot. Arvojen kautta yrityk-
sessa tiedetddn miten kannattaa asioida eri asiakkaiden sekd asiakasyritysten
kanssa. (Selin & Selin 2013, 124.)

Asiakkaan ostokriteerit: Hyvaa asiakastuntemusta on myos se, etta yrityksessa
ymmarretaan asiakkaan motiivit ostoihin ja mitd se kaytannon toimissa tarkoittaa.
Nama asiakkaan ostokriteerit vaikuttavat suoraan yrityksen sisaisiin toimintoihin,
jotka yrityksen on tarkea tiedostaa. Mitd enemman yrityksessa tiedetaan asiak-
kaan ostokriteereistd, sen helpompi on varmistaa niiden kaytdnnon toimivuus.
Esimerkiksi jos asiakkaan ostokriteerind on asiakaspalvelu, miten taméa vaikuttaa
yrityksen eri sisaisiin toimintoihin, kuten tuotantoon, myyntiin ja markkinointiin ja
niin edelleen. (Selin & Selin 2013, 125.)

Asiakkaan ostot kaytdnnésséa ja ostoprosessi: Yrityksessa tulee tuntea asiak-
kaan ostoprosessi, ettd voidaan kehittdéa omaa myyntiprosessia vastaamaan sita
niin, ettd asiakkaan on helpompi ostaa. Hyvdn myyntiprosessin tarkoitus ei ole
myyda, vaan auttaa loytdmaan oikea ratkaisu asiakkaalle. (Selin & Selin 2013,
127-128.)

Nguyen ja Mutum (Business Process Management Journal, [viitattu 17.4.2016])
toteavat, etta asiakkaat tietavat tana paivana tarkkaan mita haluavat ja mita vaati-
muksia heilla on tuotteilta ja palveluilta. Tasta johtuen yrityksissa taytyy panostaa
heidan mukaansa asiakkaiden hyvaan tuntemiseen, jolla houkutellaan, pidetdén ja
yllapidetaan seké kasvatetaan arvokkaita asiakassuhteita. He lisdavat, ettd hyvalla
asiakassuhteiden hallinnalla voidaan yrityksessa rakentaa yhteyksia ja siteita asi-

akkaisiin niin, etta ne johtavat pitkaan ja kannattavaan liikketoimintaan.

Gronroosin (2009, 422-423) mukaan asiakkailla on aina erilaisia tarpeita ja toivei-
ta. Tastd johtuen yrityksessd on mahdotonta tyydyttda samalla tavalla jokaisen

potentiaalisen asiakkaansa tarpeita, eika jokaisen ongelmia tulekaan hanen mu-
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kaansa ratkaista. Sen sijaan yrityksessa tulisi jakaa asiakkaat yhtendisiin seka
toisistaan tarpeeksi poikkeaviin segmentteihin, jonka jalkeen yrityksessa voidaan
jakaa kohderyhmat yhteen tai useampaan segmentin. Gronroos jatkaa, etta vaikka
asiakkaat kuuluisivatkin isoon segmenttiin, niin he haluavat usein tulla kohdelluiksi

my0s yksilding, joka yrityksessa tulisi myds huomioida.

Arantola (2003, 147) toteaa, ettd yrityksessa voidaan oppia ymmartamaan erilais-
ten asiakkaiden sitoutumista yritykseen selvittamalla naiden ostokayttaytymisen
lisdksi motivaatiotekijoitd, kuten esimerkiksi sitd, onko hinta tai palvelu asiakkaiden
tai asiakasryhmien tarkein tekija ostoon. Naiden lisaksi olisi hanen mukaansa hyva
selvittdd muun muassa se, onko vaihdon hankaluus, opittu tapa vai aito kiinnostus

syita siihen, etta yrityksen asiakkaana halutaan olla.

2.4 Asiakastiedon hyédyntaminen

Hellman (2003, 85-86) toteaa, ettd yrityksessa tarvitaan kerattya asiakastietoa
muun muassa siihen, etta pystytdan selvittamaan yrityksen asiakasrakenne ja sen
kehittyminen seka se, millaisia muutoksia siind on tapahtunut tai tulee tapahtu-
maan. Naiden lisaksi asiakastietoa tarvitaan hdnen mukaansa asiakkaiden arvon
maarittamiseksi, asiakasuskollisuuden kartoittamiseksi seka kannattavuuden [i-
saamiseksi. Asiakastietoa tarvitaan hanen mukaansa liséksi myds nykypéivana
tarkeaan rooliin nousseiden interaktiivisuuden, eli vuorovaikutteisen viestinnan ja
monikanavaisuuden hallintaan. Grénroos (2009, 59) puolestaan toteaa, etta yrityk-
sessa tarvitaan asiakastietoja esimerkiksi markkinointiin ja erilaisiin markkinointi-
toimenpiteisiin, asiakassuhteiden hallintaan sekd asiakkaiden segmentointiin ja

niin edelleen.

Yrityksessa keratyn asiakastiedon arvo saavutetaan Hellmanin (2003, 160) mu-
kaan vain tietoa kayttdmalla, ja mitd enemman ja laajemmin sita pystytdan kayt-
tamaan, sitd enemman siitd saadaan arvoa. Keratty asiakastieto asettaa Hellma-
nin mukaan siten myds tiedon hallinnalle vaatimuksia. Han korostaa, etté keréatysta
tiedosta pitda pystya tuottamaan yritykselle sellaista informaatiota, jonka perus-
teella on mahdollista suunnitella ja toteuttaa asiakkaisiin kohdistettavaa toimintaa.

Yrityksessa tulee Hellmanin mukaan huomioida myds se, etta keratty asiakastieto
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ja sen hyvaksikayttd synnyttda aina tarpeen tiedon mittaamiselle ja analysoinnille.
Hyvien mittareiden ja tyOkalujen avulla on hanen mukaansa tarkoitus lisata tieta-
mysta yrityksessa, jonka avulla paastaan tavoitteeseen ja liikketoiminnan ennusta-
miseen keratyn asiakastiedon pohjalta. Ennen paatoksentekoa yrityksessa tulee
kuitenkin hdnen mukaansa selvittaa, miten kerattavaa asiakastietoa tullaan kayt-

tamaan, kuvion 16 mukaisesti.

Asiakastiedon tarve

/

Olemassa oleva Olemassa oleva Tarvittava Tarvittava
ulkoinen tieto sisdinen tieto ulkoinen tieto sisdinen tieto
[ | | |
|
Tiedon organisointi j a hallinta
Integrointi litketoimintaan
— Informaation kehittiminen
— Ymmaérrys
— Kyky kayttis
, Tit_adon jalqstus
Tietdmystieto
— Ennustemallit
2
Palaute

Kuvio 16. Asiakastiedon kaytto
(Hellman 2013, 161).

Hellman (2013, 161) toteaa, etta yrityksen strategiassa on lisaksi otettava kantaa
tiedon sisaltdoon ja miten sité kasitelladn, yllapidetaén ja jaetaan. Oman yrityksen
sisalla asiakastietojen jakaminen on hdnen mukaansa helppoa, mutta asiakas- ja
yhteistyoyrityksille tiedon jakaminen on moninaisempaa ja laajempaa. Suunta on
kuitenkin Hellmanin mukaan nykydan se, ettd mennéan kohti yhtenaistyvampaa
maailmaa ja tiedon jakaminen on avoimempaa. Han jatkaa, ettd asiakastietojen
yhdistaminen ja jakaminen monipuolisesti on tulevaisuudessa yleista ja tarkeaa,

ellei jopa valttamatonta, kunhan toimitaan lain mukaisesti. Han lisaa, etta on kui-
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tenkin paatettdva mik& on tiedon muoto sitd jaettaessa ja miten tietoa yhdessa
hyodynnetaan.

Arantola (2006, 27) toteaa jatkuvien asiakkuuksien synnyttdvan historiatietoja ja
jopa ymmarrystd ajan kanssa asiakaskohtaisesti. Jatkuvissa asiakkuuksissa yri-
tyksessa opitaan hanen mukaansa tunnistamaan asiakkaat, jolloin voidaan tarkas-
tella asiakkuutta tehtyjen tilausten ja mahdollisesti olemassa olevien sopimusten-
kin yli. Han lisaa, etta edes jatkuvissa asiakkuuksissa ei ymmarrysta synny asia-
kastiedoista itsestaan, ja etta asiakkuudenhallintajarjestelmat mahdollistavat asi-
akkuuden tarkastelun yli ostojen. Arantola (2006, 75) jatkaa, ettd asiakasymmarrys
syntyy yhdistamalla maarallisté ja laadullista eri l&hteista I6ytyvaa tietoa. Naiden
lisdksi on hanen mukaansa ymmarrettava tiedon todellinen tarkoitus kaytantéon

soveltamalla.

Hellmanin (2003, 87) mukaan asiakastieto voidaan jakaa kolmeen eri lajin: data,
informaatio ja tietamys. Data on hanen mukaansa perustietoa yksittaisista asiak-
kaista, kuten esimerkiksi nimi-, identifiointi- ja yksittaiset ostotiedot. Informaatio on
hanen mukaansa dataa yhdistelemalla syntynytta tietoa, joka luo kayttajalleen
suurta arvoa. Se on Hellmanin mukaan yleensa analyysitietoa ja tuotetaan kaytta-
jalleen standardimuotoisena vertailukelpoisuuden ja historioinnin vuoksi tai se voi-
daan tuottaa myds vapaana hakuna. Tietamystieto on Hellmanin mukaan syntynyt
toiminnasta, kun asiakasinformaatiota on kaytetty tavoitteellisesti ja saavutettuja

tuloksia on mitattu.

Hellman (2003, 88) toteaa, ettd mikali asiakasinformaatio on hyvin tuotettua, se
nostaa tiedon hyddyntamisen helppoutta ja sen kayton mielekkyyttd. Han koros-
taa, ettd keratyn asiakastiedon tulee olla luotettavaa, kattavaa, helposti kaytetta-
vaa ja sen rakenteen tulee olla oikea niin, etta yrityksessa kyetaan kayttamaan sita

toiminnallisuuden ja tuloksen parantamiseksi.

Koivuniemi (2016, 10) kirjoittaa llkka-lehdessa, etta joillekin tiedon massakeraami-
nen ja keratyn tiedon hyddyntaminen on jo arkipaivaa, kuten kirjoituksessa esiinty-
valle Pietildlle, jonka toimenkuvaan tama kuuluu. Pietila kertoo kirjoituksessa, etta
tana paivana on osattava kerata kovan datan lisdksi myds niin sanottua pehmeéa

dataa, ja ettd on ymmarrettava ihmisten tarpeita ja arvoja. Pietila tarkentaa, etta
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kovalla datalla tarkoitetaan yksinkertaisia tietoja asiakkaista, kuten ikaa tai suku-
puolta ja pehmea data on puolestaan huomattavasti monimutkaisempaa tietoa
asiakkaiden tarpeista ja arvoista. Se voi Pietilan mukaan olla esimerkiksi sukupol-
vien erilaisten tarpeiden tunnistamista, kuten muun muassa sita, miten 80-luvulla
syntynyt kayttdad internetselainta asiointiinsa, kun taas 2000-luvulla syntynyt halu-
aakin hoitaa asioinnin mobiililaitteella. Pietila lisaa, ettd tiedon keraamiseen liittyen
kuulee puhuttavan massadatasta eli "big datasta”, jolla tarkoitetaan usein poik-
keuksellisen isojen ja jarjesteleméattdmien tietomassojen keraamista, kasittelemista
ja hyodyntamista. Pietila korostaa, etta puhuttaessa isommista tai pienemmista
tietomaarista, on datan hyddyntaminen se vaihe, jossa jyvat erotellaan akanoista.
Han lisda, etta se joka osaa erottaa hyoddyllisen tiedon hyddyttémasta, parjaa. Pie-
tila toteaa, ettd asiakkaista on keréatty tietoa erilaisin menetelmin jo kauan, mutta
esimerkiksi sosiaalinen media mahdollistaa yrityksille tiedon kerd&dmiseen ihmisten
kayttaytymisesta reaaliaikaisesti.

Selin ja Selin (2013, 119-120) kirjoittavat, ettd oikeanlainen ja ajankohtainen tieto
yrityksen kannattavuudesta ja tuottavuudesta, sen asiakkaista ja toimintaymparis-
tosta seka kilpailutilanteesta mahdollistavat asiakaslahtéisen toiminnan ja asiak-
kuuksien suunnittelun. Tam& mahdollistaa heiddn mukaansa kokonaisvaltaisen
asiakastyoskentelyn. Selinin ja Selinin jatkavat, ettd olemassa olevan tiedon tie-
dostaminen ja tason arviointi ovat aina lahtokohtina asiakastiedon hankinnassa.
Heidan mukaansa on hyva muistaa, etta yrityksesséa on paljon enemman tietoa
asiakkaista, kun mité tulee edes ajatelleeksi. Olemassa oleva tieto on heidan mu-
kaansa hyva kayda lapi ja vasta sen jalkeen tehda arvio siitd, mita lisatietoja yri-
tyksessa tarvitaan asiakkaista. Selin ja Selin toteavat, etta yrityksessa olevien toi-
mivien tyokalujen, seka mahdollisen sidosryhmien kanssa tapahtuvan yhteistyon
kautta yrityksessa saadaan tietoon muun muassa asiakasraportit ja -rekisterit,
kannattavuus ja tuottavuus, seka liikevaihto, hinnoittelu ja kustannukset. N&in ollen
yrityksissa onkin numeroihin perustuvat eri osa-alueet melko hyvassa tiedossa,
mutta sen sijaa toimimiseen asiakkaiden kanssa voidaan sanoa heidan mukaansa
olevan viela paljon kehitettdvaa. Selinin ja Selinin jatkavat, ettd kaytossa olevassa
jarjestelmassa on hyvin usein puutteellisia tietoja, joka vaatii kehittamista, ettd sen
voidaan kertoa tuottavan yritykselle lisaarvoa. Selinin ja Selinin toteavat, ettd on

hyva kuitenkin muistaa, ettd markkinoiden uusin ja hienoin asiakkaidenhoito-
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ohjelma ei ole itsetarkoitus. Heiddn mukaansa paljon tdrkeampé&a on se, etta jar-
jestelma toimii ja myds se, etté yrityksessa mietitdidn muun muassa omien voima-
varojensa kautta tiedonhankintaa seka asiakassuhteiden hoitamista. Selin ja Selin
lisdavat, ettd mikali yrityksen asiakkaat vaativat paljon hoitamista tai yhteydenpi-

toa, on erilaisten tydkalujen ja jarjestelmien toimivuus silloin tarkeaa.

Selinin ja Selinin (2013, 120) mukaan tiedonhaku tulee olla yrityksissa aina maara-
tietoista ja hyvin suunniteltua, ja sen hankintaan kannattaa luoda jarjestelmé. He
toteavat, ettéa mikali yrityksesséa on asiakkaista vankka ja maaratietoinen tuntemus,
se auttaa yritystd oman toiminnan muuttamisessa asiakkaan toimintamallin mu-
kaiseksi. Kun yrityksen asiakastiedot ovat hyvalla tasolla, voidaan niilla muun mu-
assa kasvattaa myyntiaan eri kohderyhmien osalta. Lisaksi yrityksessa voidaan
tehda arviointia omasta kilpailukyvysta sellaisen tiedon pohjalta, mika on ajankoh-

taista ja vahentaa riskinottoa seka virhearviointeja.
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3 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

3.1 Maéarallinen tutkimusmenetelma

Maarallistd eli kvantitatiivista tutkimusta kutsutaan Heikkildn (2008, 16) mukaan
my0s tilastolliseksi tutkimukseksi, jolla selvitetddn lukumaariin tai prosenttiosuuk-
siin liittyvia kysymyksia. Heikkila jatkaa, etta maarallista tutkimusmenetelmaa kay-
tettdessa otoksen tulee olla riittavan suuri ja edustava. Aineistoa kerattdessa kay-
tetddan hanen mukaansa useimmiten valmiita vastausvaihtoehtoehtoja sisaltavia
standardoituja tutkimuslomakkeita. Heikkila toteaa, ettd asiat voidaan kuvata nu-
meeristen tietojen pohjalta ja tulokset on mahdollista havainnollistaa taulukoin ja
kuvioin. Tutkimuksissa selvitetddn hdnen mukaansa usein myos asioiden valisia
riippuvuuksia tai muutoksia, joita tutkittavassa ilmiossa on tapahtunut. Heikkilan
mukaan pyrkimyksena on myds tilastollisen pé&éattelyn keinoin yleistaa aineistosta
saatuja tuloksia tutkittuja asioita laajempaan joukkoon. M&éaréllinen tutkimus vas-
taa hanen mukaansa kysymyksiin: miksi, missa, paljonko ja kuinka usein. Vilkka
(2015, 67) toteaa, ettéa maarallista tutkimusmenetelmaa kaytettdessa etsitaan syy-
seuraus-suhteita, eli tutkimusaineistosta I6ytyy jokin taustamuuttuja eli syy, jonka
vastaajan mielipide eli seuraus selittda. Vilkka tahdentaa, etta maarallisessa tutki-
musmenetelmassa ei riitd syyn l6ytyminen, vaan tavoitteena on selvittaa miksi

asiat ovat siten kuin ovat, eli |l6ytaa yleinen lainalaisuus.

Heikkilan (2008, 19) mukaan kaytettavan tiedonkeruumenetelmén valintaan vai-
kuttaa tutkittavana olevan asian luonne, tutkimuksen tavoite ja sen aikataulu seka
kaytéssa oleva budjetti. Tiedonkeruumenetelmind maarallisessa tutkimuksessa
voidaan hanen mukaansa kayttdd muun muassa www-kyselyd, postikyselya tai

puhelin- ja kayntihaastattelua.

Salmela (1997, 81) kirjoittaa, etta kyselytutkimuksen hyvia puoli ovat sen edulli-
suus ja mahdollisuus aikavertailuihin, mikali kdytdssd on samat kysymykset. Sal-
mela jatkaa, ettd naiden lisédksi vastaajan anonymiteetti sailyy. Kyselytutkimus
mahdollistaa Salmelan mukaan myos yleistysten teon, kun tutkimus koskee suurta
joukkoa ja se suoritetaan kokonaistutkimuksena tai on kaytetty oikeanlaista otan-

taa.
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Taman opinnaytetydn tutkimusmenetelmaksi valittin maarallinen, eli kvantitatiivi-
nen tutkimusmenetelma, koska toimeksiantajan nykyiset ja aikaisemmat asiakkaat
olivat tiedossa ja muodostivat selkean kohderyhman. Heidat oli helppo tavoittaa
Facebookissa olevan suljetun ryhman kautta seka toimeksiantajalla olevien sah-
kopostiosoitteiden myota. Myds potentiaaliset asiakkaat oli helppo tavoittaa eraan
Facebookissa olevan ryhman kautta, jossa on henkilgita, jotka ovat toimeksianta-
jan toiminta-alueen sisalla asuvia henkil6itd. Potentiaalisten asiakkaiden toiseksi
kohderyhmaksi valittin yhden ison Kauhavalla toimivan tyénantajan tyontekijat,
joille lahetettiin tyopaikan toimesta kysely sdhkodpostitse. Talla tavalla tavoitettiin
my06s suuri maaré mahdollisia potentiaalisia asiakkaita helposti.

Tutkimusmenetelmén valintaan vaikuttivat myds sen edullisuus ja se, ettd vastaa-
jien anonymiteetti sailyi. Lisaksi kyselyissa oleviin avoimiin kysymyksiin vaadittiin
jonkin verran pohtimista, johon kirjallinen kysely antoi hyvin mahdollisuuden. Tama
tutkimusmetodi oli myds paras valinta henkilokohtaisiin kysymyksiin, koska nykyis-
ten asiakkaiden kyselyssa kysyttin muutama henkilokohtainen kysymys muun

muassa mahdollisiin sairauksiin liittyen.

Liséksi maarallista tutkimusmenetelm&a kayttaen saatiin nopeasti vastaukset kai-
kilta kyselyn kohderyhmiin kuuluvilta. M&aéarallisen tutkimusmenetelmén valintaa
tuki myos se, ettd kyselylomakkeen kysymykset ja valmiit vastausvaihtoehdot saa-
tiin rakennettua selkeiksi, helposti vastattaviksi, joilla saatiin vastaukset opinnayte-
tyon tutkimusongelmiin. Naiden lisaksi kyselyissé olleisiin sekamuotoisiin kysy-
myksiin annettiin vastausvaihtoehto "muu, mika?”, mik& mahdollisti vastaajaa vas-
tata jotain muuta valmiiden vastausvaihtoehtojen lisdksi. Opinnaytetydssa kaytetty
tiedonkeruumenetelmé, joka toteutettiin www-kyselyna, on toteutettavissa sellai-
senaan myds mydhemmin samoille kohderyhmille, jota toimeksiantajan on mah-

dollisuus tulevaisuudessa hyodyntaa.

3.2 Kyselylomakkeen rakentaminen

Heikkilan (2008, 47-48) mukaan kyselylomakkeen laatiminen voidaan aloittaa vas-
ta, kun tutkimuksen tavoite on taysin selvilla. Kun suunnitellaan kyselyyn tulevia

kysymyksia ja niiden vastausvaihtoehtoja, on hdnen mukaansa selvitettava, kuinka
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tarkkoja vastauksia halutaan ja toisaalta se, miten tarkkoja tietoja on ylipd&dnsa
mahdollisuus saada. Hanen mukaansa lisdksi on varmistettava, etta tutkimuslo-
makkeessa olevien kysymysten avulla saadaan selvitettya tutkittava asia. Heikkila
muistuttaa, etta tutkimuksen onnistumisen perusedellytyksia ovat hyvat kysymyk-
set ja myos oikea kohderyhma. Han tdhdentad, etta helpot, esimerkiksi tosiasioita
mittavat kysymykset joihin vastausvaihtoehto on annettu etukateen, tulee sijoittaa
aina lomakkeen alkuun. Niilla pyritddn hanen mukaansa herattdmaan myo6s mie-

lenkiinto tutkimusta kohtaan.
Heikkila (2008, 49-52) on jakanut kysymystyypit seuraavasti:

— avoimet kysymykset
— suljetut eli strukturoidut kysymykset

— sekamuotoiset kysymykset

Heikkila (2008, 49-50) toteaa, ettd mikali vastausvaihtoehtoja ei tiedetd tarkasti,
on silloin tarkoituksenmukaista kayttda avointa kysymysta. Avoimen kysymyksen
hyvana puolena on Heikkila mielestd muun muassa se, etta silla saatetaan joskus
saada uusia nakokantoja tai jopa varteenotettavia parannusehdotuksia. Huonona
puolena han mainitsee muun muassa sen, ettd ne saattavat houkutella vastaamat-

ta jattamiseen ja sen, ettéa niiden kasittely on ty6lasta.

Suljetun eli strukturoidun kysymyksen kaytté on Heikkilan (2008, 50) mukaan tar-
koituksenmukaista silloin, kun vastausvaihtoehdot ovat tiedossa etukéteen, ne on
selvasti rajattu ja niita on rajoitetusti. Heikkila (2008, 51) toteaa, ettd mikali kysy-
myksessd on vastausvaihtoehtoja vain yksi, sitd kutsutaan dikotomiseksi. Mikali
vastaajan on mahdollista valita useampi vastausvaihtoehto, kutsutaan sitd hénen
mukaan monivalintakysymykseksi. Suljetun kysymyksen etuna Heikkilan pitaa
vastaamisen ja tilastollisen kasittelyn helppoutta. Haittoina han mainitsee muun
muassa sen, etta vaihtoehdoista saattaa puuttua jokin ja ettd vastaukset saatetaan

antaa harkitsematta.

Heikkilan (2008, 52) mukaan sekamuotoisissa kysymyksissa osa vastausvaihto-
ehdoista on annettu valmiiksi ja yleensa yksi on jatetty avoimeksi. Avoin vastaus-

vaihtoehto kuten "muu mika?”, on Heikkilan mielesta hyva lisata silloin, kun kysy-
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mysten laadintavaiheessa on epavarmaa, keksitaanko kysymykseen kaikkia mah-
dollisia vastausvaihtoehtoja.

Taman opinnaytetyén tutkimuskohteena olleiden kaikkien kolmen kohderyhman
kyselylomakkeet suunniteltiin niin, ettd niillda saadaan vastaukset tutkimusongel-
miin ja naiden lisaksi mahdollisimman kattavasti muuta tietoa kaikkien eri asiakas-
ryhmien osalta. Saatuja asiakastietoja hydodynnetaan myos toimeksiantajalle tule-

vassa asiakkuusohjelmassa.

Kaikkien kolmen kyselylomakkeen alussa oli vastaajien taustatietoja koskevia ky-
symyksia, kuten sukupuoli, ikd ja asuinpaikkakunta. Taustatietojen pohjalta asiak-

kaat on mahdollista muun muassa segmentoida omiksi asiakasryhmikseen.

Kaikissa kyselylomakkeissa kaytettiin suljettuja, eli strukturoituja kysymyksia,
avoimia kysymyksia ja sekamuotoisia kysymyksia, jotka sisalsivat my6s vastaus-
vaihtoehdon "muu mika?”. Suljettuja eli strukturoituja kysymyksia kaytettiin kyselyn
sellaisissa kysymyksissé, joissa kysymyksen kaikki vastausvaihtoehdot olivat sel-
vasti rajattuja ja niita oli rajoitetusti. Avoimia kysymyksia kaytettiin siksi, etta kysy-
myksen luonteeseen ei sopinut valmiiden vastausvaihtoehtojen kayttaminen, vaan
haluttiin saada vastaajilta oma ndkemys asiaan tai uusia ndkokantoja ja mahdolli-
sia parannusehdotuksia. Sekamuotoisia kysymyksia kaytettiin vain niissa tapauk-

sissa, kun ei oltu varmoja, onko kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot annettu.

Kyselyissa oli kaytossa kaksi 5-portaista asteikkoa joista toinen oli 1=taysin eri
mielta, 5=taysin samaa mielta ja toinen 1=ei ollenkaan merkitysta, 5=erittain paljon
merkitysta. Liséksi oli kaytossa asteikko heikko / tyydyttava / kohtalainen / hyva /
erinomainen. Naiden liséksi joissakin kysymyksissa pyydettiin valitsemaan kolme

itselle tarkeinta vastausta annetuista vastausvaihtoehdoista tarkeysjarjestyksessa.

Kyselylomakkeiden kaikki kysymykset ja vastausvaihtoehdot hyvéaksytettiin ensin
toimeksiantajalla. N&in pyrittiin valttymaan vaikeaselkoisilta kysymyksiltd ja vas-
tausvaihtoehdoilta. Lisdksi kyselylomakkeet testattiin ensin taysin ulkopuolisista
henkildistd koostuvalla pienella joukolla sekéd toimeksiantajalla. Lomakkeiden tes-
taaminen auttoi samalla tutkijoita ja toimeksiantajaa nakemaan, saadaanko kaik-
kiin toivottuihin kysymyksiin vastauksia ja samalla huomattaisiin mahdolliset lo-

makkeilla olevat virheet.
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Nykyisille asiakkaille suunnattu kysely koostui yhteensé 17:sta kysymyksesta. Hei-
ta pyydettiin muun muassa antamaan arvio CrossFit® Kauhavan eri osa-alueista,
jolla haettiin vastausta tutkimusongelmaan. Liséksi heiltd kysyttiin lajiin liittyvia ky-
symyksia, kuten mielikuvia ja odotuksia lajista, lajin vaikutuksista heidan elamaan-
sa, mika heitd motivoi lajissa, mitka ovat heidan tulevaisuuden suunnitelmansa ja
niin edelleen. Aikaisempien asiakkaiden kysely koostui yhteensa 13:sta kysymyk-
sesta. Myos heita pyydettiin arvioimaan CrossFit® Kauhavan eri osa-alueita ja li-
saksi pyydettiin kertomaan syita palvelun kayton lopettamiseen. Nailla kysymyksil-
l& haettiin myos vastauksia tutkimusongelmiin. Aikaisemmilta asiakkailta kysyttiin
lisdksi my6s muun muassa heidan mielikuvia ja odotuksia lajista ja mika saisi hei-
dat mahdollisesti aloittamaan lajin harrastamisen uudelleen. Potentiaalisten asiak-
kaiden kysely koostui myds 13:sta kysymyksesta. Tutkimusongelmaan haettiin
vastaus kysymalla potentiaalisilta asiakkailta heidan mielikuvia lajista ja mahdollis-
ta kiinnostusta lajia kohtaan. Naiden liséksi heilta kysyttin muun muassa muita
likuntaan liittyvia kysymyksia, kuten mita he hakevat liikkunnalta, ja niin edelleen.
Nykyisilla ja aikaisemmilla asiakkailla oli mahdollisuus antaa kyselyn lopussa
CrossFit® Kauhavalle muita terveisiaan yritykseen tai yrityksen palveluihin liittyen.
Potentiaalisilla asiakkailla oli mahdollisuus antaa muita terveisiaan CrossFit® -lajiin

littyen. Kaikki kolme kyselylomaketta ovat taméan opinnaytetyon liitteena.

3.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Heikkilan (2008, 185 — 187) mukaan validiteetti ja reliabiliteetti kuvaavat tutkimuk-
sen luotettavuutta. Validiteetti kertoo hdnen mukaansa sen, kuinka hyvin tutkimuk-
sessa on onnistuttu mittaamaan juuri sitd, mita on ollut tarkoituskin mitata. Validi-
teettiin voidaan Heikkilan mukaan vaikuttaa oikeanlaisella kysymysten asettelulla.
Heikkila toteaa, etta reliabiliteetti taas kertoo sen, miten ei-sattumanvaraisia tulok-
sia tehty tutkimus tuottaa. Tutkimus on hanen mukaansa siis reliaabeli, mikéli se

tuotettaisiin useampaan kertaa ja siitd saataisiin samat tulokset.

Vilkan (2015, 194) mukaan tutkimuksen kokonaisluotettavuus muodostuu tutki-
muksen patevyydesta ja luotettavuudesta. Luotettavuus voi hanen mukaansa hei-

kentya tutkimuksen aikana monesta eri syysta. Satunnaisvirheita voi tapahtua ha-
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nen mukaansa esimerkiksi silloin, kun kyselyyn vastaaja on ymmartanyt kysymyk-
set eri tavalla kuin tutkimuksen tekija. Vilkka jatkaa, ettd tutkimuksen tavoitteiden

kannalta mahdollisten virheiden vaikutus ei ole kuitenkaan iso.

Vilkka (2015, 195) korostaa, etta tutkimuksen yleistaminen muodostuu aina tulkin-
nasta, ei tutkimuksen aineistosta. Tulkinta on h&dnen mukaansa vuoropuhelua, mi-

k& tapahtuu tutkijan, aineiston ja teorian valilla.

Heikkilan mukaan (2008, 69) www-kyselylla saadaan keréattya tietoa nopeasti ja se

soveltuu kaytettavéaksi, kun on mahdollista saada riittdvan edustava otos.

Taman opinnaytetyon tutkimukset toteutettiin kyselytutkimuksena Webropol -
jarjestelmaa hyodyntaen. Webropol -ohjelmalla (Webropol, [Viitattu 14.5.2016]) voi
toteuttaa kyselyitd, kerata vastauksia seka analysoida ja raportoida tuloksia. Se
toimii Internetin valityksella. Ohjelmaa hyddynnetdan muun muassa asiakaspalaut-
teisiin, asiakastyytyvaisyyskyselyihin, henkilostokyselyihin, ilmoittautumisiomak-
keisiin, koulutuspalautteisiin, projektikyselyihin seka tuote- ja laatukyselyihin.

Tutkimukset toteutettiin kokonaistutkimuksena nykyisten ja aikaisempien asiakkai-
den osalta, koska heistd muodostunut perusjoukko oli selvilla ja sen kokoinen, etta
se oli mahdollista kaikille n&in toteuttaa. Liséksi perusjoukko oli helppo tavoittaa.
Potentiaalisten asiakkaiden osalta tutkimus toteutettiin otantana, jossa rajattiin

joukko toimeksiantajan toiminta-alueelta.

Nykyisille asiakkaille linkki kyselyyn oli saatavilla suljetussa CrossFit® Kauhavan
jasenet Facebook -ryhmassa. Ryhméssa on 70 lajia harrastavaa yrityksen nykyis-
ta asiakasta, joista osa on aktiiviasiakkaita ja osa epasaanndéllisemmin lajia harras-
tavia. Lisaksi nykyisilla asiakkailla oli halutessaan mahdollisuus vastata paperi-
muotoisella kyselylomakkeella, koska kaikki eivat kayta Facebookia. Kyselyyn vas-
tasi yrityksen nykyisista asiakkaista yhteensa 43 henkil6a. Aikaisemmin asiakkaa-
na olleille 109:lle henkildlle kyselyn linkki oli saatavissa CrossFit® Kauhavan Face-
book -sivulla, koska monet aikaisemmat asiakkaat seuraavat yrityksen Facebook -
sivua. Lisdksi naistd aikaisemmista asiakkaista 55:lle l&hetettiin kyselyn linkki
myos sahkopostitse. Aikaisemmista asiakkaista kyselyyn vastasi yhteensd 38
henkil6&. Potentiaalisten asiakkaiden kyselyn linkki oli Facebookissa olevassa jul-
kisessa ryhmassa, jossa oli jasenia kyselyhetkella yhteenséa 1669 ja jotka olivat
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padasiassa yrityksen toiminta-alueelta. Liséksi potentiaalisille asiakkaille l&ahetettiin
kysely sahkopostitse yhden suuren paikkakunnalla toimivan ty6nantajan valityksel-
|& ja taman lisaksi kahden pienemman yrityksen tydntekijoille. Nama sahkopostit
tavoittivat yhteensa 639 henkilod. Naiden lisaksi kyselyn linkki toimitettiin yksityis-
viestind Facebookissa yhteensa 170 henkilolle. Potentiaalisten asiakkaiden vas-
tauksia saatiin yhteensa 186 kappaletta.

Kyselyt lahetettiin tutkimuksen kohderyhmille saatteen kera 25.—29.3.2016 valise-
na aikana ja vastausaikaa oli noin 2 viikkoa, eli palautuspéiva oli 11.4.2016 men-
nesséa. Muistutusviesti kyselyista lahetettiin yrityksen nykyisille asiakkaille suljetun
Facebookin -ryhman kautta ja aikaisemmille asiakkaille CrossFit® Kauhavan Fa-
cebook -sivun kautta ja naiden lisdksi 55 henkilolle sahkopostin valityksella
6.4.2016.

Opinnaytetyon tutkimuksen voidaan sanoa olevan validi, koska asetettuihin tutki-
musongelmiin saatiin kyselyiden avulla vastaukset ja tutkimuksen kohderyhmaét
olivat oikeat. Tutkimuksen validiteetti varmistettiin myos oikeanlaisten kysymysten

asettelulla.

Tutkimuksen reliabiliteetti varmistettiin kayttamalla nettipohjaista Webropol -
kysely&, jolla minimoitiin raportoinnin yhteydessa mahdollisesti tapahtuvat kasitte-
lyvirheet. Tutkimuksen reliabiliteettia nostaa myods tutkimusmenetelméan valinta,
joka tassa tutkimuksessa oli kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimus, joka on to-
teutettavissa sellaisenaan mydés myéhemmin samoille kohderyhmille. Joiltain osin
hieman matalaksi jd&nyt vastausprosentti osaltaan laskee hieman tutkimuksen

reliabiliteettia.
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4 ASIAKASSUHTEIDEN HALLINTA CROSSFIT® KAUHAVASSA

4.1 Asiakassuhteiden hallintaan liittyva kysely nykyisille asiakkaille

CrossFit® Kauhavan nykyisille asiakkaille suunnattuun kyselyyn vastasi 43 henki-

|64 joista naisia oli 36 ja miehid seitseman kuten kuviosta 17 ilmenee.

Sukupuoli

Mies

Nainen

0 5 10 15 20 25 30 35

40

Kuvio 17. Nykyisten asiakkaiden sukupuolijakauma.

Kuviosta 18 on néhtavissa, ettd vastaajista alle 20-vuotiaita oli kolme, 20-29-

vuotiaita oli kymmenen, 30—39-vuotiaita ja 40—49-vuotiaita oli molempia 14 ja 50-

vuotiaita tai yli oli vastaajista kaksi.
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Kuvio 18. Nykyisten asiakkaiden ik&djakauma.
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Kyselyyn vastanneista nykyisista asiakkaista asui kuvion 19 mukaisesti Alahar-
massa kolme, Kauhavalla 22, Kortesjarvella kaksi, Lapualla nelja ja Ylihd&rmassa
kymmenen. Vastausvaihtoehtoon "muu, mika?” vastasi kaksi henkil6a, joista toi-
nen ilmoitti asuvansa Seindjoella ja toinen vastaajista ei ilmoittanut asuinpaik-

kaansa ollenkaan.

Asuinpaikka

Muu, mik&?

Ylihdrma

Lapua

Kortesjarvi

Kauhava

Alaharma

0 5 10 15 20 25

Kuvio 19. Nykyiset asiakkaat asuinpaikkakunnittain.

CrossFit® -lajia on harrastanut vastanneista yrityksen nykyisista asiakkaista yli
vuoden 23 henkil6a, 21 vuotta 11 henkil6a ja alle %2 vuotta yhdeksan henkiléa,

kuten kuviosta 20 ilmenee.

Kuinka kauan olet ollut CrossFit®-harrastaja?
Yli 1 vuosi
Y2 - 1 vuotta
Alle %2 vuotta
6 5 10 15 20 25

Kuvio 20. Nykyisten asiakkaiden lajin parissa kayttama aika.
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Kysyttaessa nykyisilta asiakkailta heidan motiivejaan CrossFit® -lajin harrastami-
sen aloittamiseen asteikolla 1=ei ollenkaan merkitysta ja 5=erittain paljon merkitys-
td, nousi vastauksista keskiarvoltaan korkeimmaksi motivaatiotekijaksi kuvion 21
mukaisesti kokonaisvaltainen kunnon kohentaminen (4,7). Toiseksi ja kolmanneksi
korkein motivaatiotekija oli uteliaisuudella lajia kohtaan (4,5) ja liikunnan tuoman
henkisen mielihyvan tavoittelulla (4,4). Neljanneksi korkeimmalle nousi kaipaus
uutta liikuntalajia kohtaan (4,3) ja viidenneksi ohjatut tunnit (4,0). Keskiarvoltaan
toiseksi pienimpia motivaatiotekij6ita lajin harrastamisen aloittamiseen olivat vas-
taajien mielesta terveydelliset syyt (esimerkiksi painon pudotus, diabetes, astma ja
niin edelleen) sekéa kaverin suositus, joissa molemmille tuli keskiarvoksi 3,2. Pie-
nimpana motivaatiotekijand vastaajat pitivat sosiaalisten suhteiden lisdamista, jon-

ka keskiarvoksi tuli 2,7.

Mika sai sinut aloittamaan CrossFit®-lajin harrastamisen?

Kaipasin uutta liikuntalajia

Sosiaalisten suhteiden lisddminen

Terveydelliset syyt (esim. painon pudotus, diabetes, astma
ine.)

Liikunnan tuoman henkisen mielihyvan tavoittelu
Kokonaisvaltainen kunnon kohentaminen
Ohjatut tunnit

Uteliaisuus lajia kohtaa

Kaverin suositus

T T T T T T
00 05 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Keskiarvo

Kuvio 21. Nykyisten asiakkaiden motiivit CrossFit® -harrastuksen aloittamiseen.

Kuviosta 22 on néhtavissa kuinka monta kertaa viikossa vastanneet nykyiset asi-
akkaat harrastavat CrossFit® -lajia. 19 heista kertoi harrastavansa lajia 3—4 kertaa
viilkossa, 15 heista vastasi harrastavansa lajia 1-2 kertaa viikossa ja kuusi kertoi
harrastavansa lajia 5-6 kertaa viikossa. Vahemman kuin kerran viikossa lajia har-

rastaa vastaajista kolme.
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Kuinka monta kertaa viikossa harrastat CrossFit®-lajia
(keskimaarin)?

5-6 Kkertaa

3 -4 Kertaa

1-2kertaa

Vhemman kuin 1 kerta

Kuvio 22. Nykyisten asiakkaiden harrastuskerrat viikossa.

Kun nykyisilta asiakkailta kysyttiin heidan jasenyyksistaan CrossFit Kauhavassa®,
vastasivat he kuvion 23 mukaisesti seuraavasti: 18 vastasi ostavansa yleensa 10-
kortin, 14 vastasi ostavansa yleensa kahden kuukauden kortin ja neljd ostaa
useimmiten yhden kuukauden kortin. Vastaajista kolme kertoi ostavansa yleensa
kuuden kuukauden kortin. Lisaksi nelja vastaajaa vastasi, ettd he eivat viela tieda
yleisinta korttivaihtoehtoaan, koska ovat aloittaneet lajin harrastamisen vasta hil-

jan.

Minkéalainen jasenyys sinulla on yleensa CrossFit®
Kauhavassa?

Olen aloittanut hiljan, en osaa viela sanoa

12 kk:n kortti

6 kk:n kortti

2 kk:n kortti

1 kk:n kortti

10-kortti

Kuvio 23. Nykyisten asiakkaiden jasenyydet.
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Nykyisilté asiakkailta kysyttiin seuraavaksi muun liikunnan harrastamisesta Cross-
Fit® -lajin liséksi, johon he vastasivat kuvion 24 mukaisesti seuraavasti: kymmenen
kertoi, ettd ei harrasta muuta liikuntaa CrossFit® -lajin liséksi. 33 vastaajista taas
kertoi harrastavansa muuta liikuntaa CrossFit® -lajin lisaksi, joista yleisimpéana har-
rastuksena olivat muun muassa lenkkeily, juoksu, kuntosali, pyoraily ja erilaiset

joukkuelajit kuten esimerkiksi séhly, lentopallo, jadkiekko ja niin edelleen.

Harrastatko muuta liikuntaa CrossFit®-lajin lisdksi?

Ei

Kylla, mita?

0 5 10 15 20 25 30 35

Kuvio 24. Nykyisten asiakkaiden muu liikunta CrossFit® -lajin lisaksi.

Seuraavaksi nykyisia asiakkaita pyydettiin kertomaan lyhyesti, mitk& olivat heidan
mielikuvansa CrossFit® -lajista aloittaessaan lajin ja miten mielikuvat ovat muuttu-
neet, jos ovat muuttuneet. Kysymykseen tuli kaikkien kyselyyn vastanneiden vas-
tata. Vastaajista noin kymmenen kertoi, etta heidan mielikuvansa lajista oli se, etta

se on monipuolinen.

Monipuolinen laji, ja mielipide on pysynyt koko ajan samana. Viela 2,5
vuoden harrastamisen jalkeen tulee liikkeita vastaan mitka ovat uusia.

Kovaa monipuolista reenia ja yllatti miten kovaa, monipuolista ja hy-
vaa reenia onkin! 3)

Ajattelin crossfitin olevan monipuolista kuntopiiria, mutta harrastami-
sen myotad kasitykseni crossfitista on laajentunut. Ymmarran ohjel-
moinnin merkityksen ja lajin monipuolisuuden.

Etta laji on hirvean raskas, mutta monipuolinen. Pitaa edelleen paik-
kaansa, mutta wodeista voi tehda myods helpompia, jos ei jostain syys-
ta pysty tekemaan, niin kuin on maaratty.
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Seitsemalla vastaajista oli lajista mielikuva, etté se on raskasta ja rankkaa.

Mielikuvana oli, ettd se on aarimmaisen raskas laji ja on sita edelleen!
Positiivisella tavalla. En myodsk&an alussa osannut arvata, ettd miten
hienoa on treenata tuollaisessa kannustavassa, yhteisollisessa ilma-
piirissa.

Rankkaa, tehokasta, sopivasti verenmaku suussa, monipuolista...
Olen todennut paikkansa pitavaksi. Tunnit oletettua lyhyemmat - oletin
treenien kestavan vahintaan tunnin kokonaisuudessaan

Mielikuvissa rankka ja koukuttava laji, todellisuudessa rankka ja kou-
luttava laji, mahtavat treenikaverit ja yhteishenki.

Aluksi mielikuva oli, etta lilan rankka laji huonokuntoiselle sohvaperu-
nalle. Nykyaan taysin liikkumattomasta mummosta tullut himoliikkuja.
Kiitos vetajalle ja koko crossfit porukalle!

Mielikuva oli, ettd se on rankka laji ja sitéd se on kylla ollutkin. Mieliku-
va rankasta on tosin kokemuksen myo6ta muuttunut positiiviseksi
asiaksi :)

Olin kuullut cfn olevan tehokas ja rankka laji.En tiennyt YHTAAN mita
siina tehdaan, mutta kuvittelin etta juostaan ja hypitaan.limoittauduin
OnRampille ottamatta lajista sen kummemmin selva&.Yllatyin positiivi-
sesti lajin monipuolisuudesta seka yhteisollisyydesta. Paras harrastus
mita voi olla! :)

Vastaajista viidella ei varsinaisesti ollut mielikuvaa lajista ennen sen aloittamista.

Ei oikein ollut aluksi mink&&nlaisia mielikuvia, muutakuin kuullut jotain
juttua, mutta enhan ma niista liikkeista tai muustakaan aluksi mitadan
tajunnut :D Nyt tietda jo paljon enemman ja on ollut itselle juuri sopiva
laji :)

Alkuun ei juuri mitddn ajatusta. Googlettamisen jalkeen laji esittaytyi
"aarimmaisen rankkana". Kurssin jalkeen voimailun osuus yllatti seka
lajin skaalattavuus. Harrastamisen myota lajin monipuolisuus yllatta-
nyt positiivisesti.

Ei ollut mielikuvia. Laji vei kyll& heti mennessaan.
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Muina asioina kysymykseen lajin mielikuvista ja mielikuvien muuttumisesta nousi
esiin muun muassa tehokkuus, kannustus, toiminnallinen harjoitus, kovaa treenia,

haastavuus.

Ajattelin, ettéa se on kovaa treenia kovakuntoisille nuorille ihmisille, nyt
tiedan etta se on kovaa treenia kaikenikaisille inmisille

Aluksi ajatteli, etten pysty tdhan. Voimat ei riitd. Hyvalla ohjauksella ja
kannustuksella on paasty harrastuksessa nain pitkalle. Innostus lajia
kohtaan ei ole yhtaan hiipunut 2 vuoden aikana.

Sosiaalisten suhteiden ja siteiden merkitys yllattavan suuri. Yhteisolli-
syys ja kannustus yllatti. Liikunnan monipuolisuus ja se etta kaikkea
voi tehda oman jaksamisen, rajoitteiden ja jaksamisen mukaan.

Seuraavaksi nykyisiltd asiakkailta kysyttiin, mitkd olivat heiddn odotuksensa
CrossFit® -lajista aloittaessaan lajin ja miten odotukset ovat tayttyneet / ovatko ne
tayttyneet. Kysymykseen tuli kaikkien kyselyyn vastanneiden vastata. Vastaajista

noin 15 kertoi odotuksikseen kunnon tai lihaskunnon paranemisen.

Kunnon kohentaminen. Odotukset tayttyneet 100 prosenttisesti.

Kunnon parantuminen, painon pudotus ja yleinen hyvinvointi. Kunto
on parantunut huimasti. Painoa on tullut lisd& mutta kroppa on kiintey-
tynyt ja lihakset tullut esiin.

Kunnon kohotus! On tayttynyt erinomaisesti!!

Avoimin mielin aloitin, toiveena painon pudotus, kehon kiinteytys ja
kunnon kohotus - kunto on kohonnut ja paikat kiinteytyneet, mutta
painossa ei paljon muutoksia, koska lihasta on tullut laskin tilalle

Odotuksena/toiveena oli ettd lihaskunto paranisi edes vahan. Toive on
toteutunut moninkertaisesti.

Kunnon paraneminen. Kehittyminen eri osa-alueilla. On toteutunut

Kunto on kohonnut huomattavasti (alkuperéinen tavoite) ja olen ollut
enemman kuin yllattynyt, kuinka paljon olen lajista nauttinut. Puhu-



60

taan, etta laji on koukuttava ja nain se kyllda on omallakin kohdalla.
Sanoisinpa, etta olen tassa viidenkympin hujakoilla elaméani kunnossa.

Odotuksia aika vahan: kunnon kasvu ja mukavat treenikaverit. Odo-
tukset tayttyivat ja enemman: itsen haastaminen ja omien rajojen rik-
kominen onnistui!

Muita esille nousseita asioita odotusten suhteen oli muun muassa painonhallinta,
lihasmassan kasvu, hapenottokyvyn paraneminen, kehittyminen eri osa-alueilla,
monipuoliset treenit, itsensé voittaminen. Odotukset olivat vastaajien mukaan tayt-

tyneet nadissa asioissa.

Hapenottokyvyn paraneminen ja lihasmassan kasvu. Toteutunut mo-
lemmat.

Kaipasin lajia,jossa voisi haastaa itsensa ja kehittyd monipuolises-
ti.Toiveeni ovat todellakin tayttyneet;Lihasta on tullut paljon [i-
saa,viskeraalisen rasvan maara vahentynyt,hapenottokyky ja kesta-
vyys on parantunut. Uusia haasteita tulee lajissa vastaan jatkuvasti,
joten mielenkiinto pysyy vlla. :)

Monipuoliset, vaihtelevat treenit olivat odotukseni ja ne ovat taysin to-
teutuneet.

Odotin lajin tarjoavan monipuolista lihaskuntoharjoittelua, ja sitd se on
ollutkin.

Odotin monipuolisuutta ja odotukseni tayttyivat. Kuntokin on selkeasti
parantunut.

Taman jalkeen nykyisilta asiakkailta kysyttiin mika heita motivoi CrossFit® -lajin
harrastamisessa asteikolla 1=ei ollenkaan merkitysta ja 5=erittain paljon merkitys-
ta. Keskiarvoltaan korkeimmiksi motivaatiotekijoiksi nousivat kuvion 25 mukaisesti
kehon monipuolinen kehittaminen (4,9), lajin monipuolisuus (4,8) ja kunnon kohe-
neminen (4,7). Oman kehityksen seuraamisen ja ohjattujen tuntien keskiarvoiksi
muodostui motivaatiotekijand molemmissa 4,3 ja kehon kiinteytymisella 4,2. Kes-
kiarvoltaan pienimmat motivaatiotekijat olivat kaverin kanssa yhdessa treenaami-
nen (yhteisollisyys) 3,6 seka erilaiset jarjestettavat kilpailut (salin omat tai erilaiset

Suomessa jarjestettavat CrossFit® -kisat, painonnostokisat ynna muut) 2,3.
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Mika motivoi sinua CrossFit®-lajissa?

Erilaiset jdrjestettdvat kilpailut (salin omat tai erilaiset Suomessa
jarjestettdvit CrossFit®-kisat, painonnostokisat ym.)

Oman kehityksen seuraaminen
Ohjatut tunnit

Kehon kiinteytyminen

Kehon monipuolinen kehittaminen
Lajin monipuolisuus

Kunnon koheneminen

Kaverin kanssa yhdessd treenaaminen (yhteisollisyys)

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0
Keskiarvo

Kuvio 25. Nykyisia asiakkaita motivoivat tekija CrossFit® -lajin harrastamisessa.

Taman jalkeen nykyisiltéa asiakkailta kysyttiin, mita vaikutuksia CrossFit® -lajin har-
rastamisella on ollut heidan elaméaansa asteikolla 1=ei ollenkaan merkitysta ja
5=erittéain paljon merkitystd. Kuviosta 26 on nahtavissa, ettd vastaajien mielesta
suurin vaikutus heille on ollut oman kunnon merkittavalla kohentumisella (4,1) ja
paremmalla arjessa jaksamisella (4,0). Naiden jalkeen suurimmat vaikutukset on
olleet vastaajien mielesta uskalluksella haastaa itseddn enemman (kaikilla elamén
eri osa-alueilla) (3,8) seka kehon kiinteytymisella (3,7). Naiden jalkeen merkityk-
sellisimpia vaikutuksiltaan on ollut mindkuvan parantuminen (tuntee itsensa ja ke-
honsa paremmin) (3,4) seka itsetunnon kasvaminen (3,3) jotka olivat keskiarvol-
taan lahes samat sosiaalisen elaman vahvistumisen (3,2), jonkin vaivan parantu-
misen / helpottumisen (esim. olkapaa-/polvivaiva) (3,1) ja sairastelujen vahentymi-
sen (esim. flunssa) (3,0) kanssa. Vahaisimpia vaikutuksiltaan oli vastausten perus-
teella henkisen tasapainon saavuttamisella elamassa (2,9) seka jonkin kehon

osan rikkoutumisella tai alkaneella vaivalla (1,9).
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Mita vaikutuksia CrossFit®-lajin harrastamisella on ollut elamaasi?

Jokin osa kehossani on rikkoutunut / alkanut vaivaamaan
Kehoni on kiinteytynyt

Sosiaalinen eldmani on vahvistunut

Olen saavuttanut henkisen tasapainon eldmdssani

Itsetuntoni on kasvanut

Mindkuvani on parantunut (tunnen itseni ja kehoni paremmin)
Sairasteluni ovat vihentyneet (esim. flunssa)

Jokin vaiva kehossani on parantunut / helpottanut (esim. olkap&3-/polvivaiva)

Uskallan haastaa itsedni enemman (kaikilla eldman eri osa-alueilla)

Jaksan arjessa paremmin

Kuntoni on kohentunut merkittavasti

t t t t t t t t t
0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 45
Keskiarvo

Kuvio 26. CrossFit® -lajin harrastamisen vaikutukset nykyisten asiakkaiden ela-
maan.

Taman jalkeen pyydettiin niita nykyisia asiakkaita joilla on jokin pitk&aikaissairaus
tai fysiologinen vaiva (esimerkiksi astma tai olkapaavaiva), kertomaan lyhyesti mi-
ten CrossFit® on vaikuttanut heidan sairauteensa/vaivaansa. Vastauksia kysymyk-
seen tuli yhteensa 17. Neljassa vastauksessa kerrottiin, ettd olkapaissa on tai on

ollut jotakin vaivaa.

Olkapaassa kiertajakalvossa vaiva; ei ole parantunut mutta ei huonon-
tunutkaan, vaiva rajoittaa joitakin liikkeita ja painoja ei voi lisata niin
paljon kuin haluaisi.

Vasen olkapaa oli viitta vailla leikkauksessa, mutta harjoittelun jalkeen
ei tamé& en&a vaivaa.

Minulla on ollut olkapééavaivoja ennen crossfitin aloittamista. Crossfit
ei ole parantanut, mutta ei mydskaan pahentanut niita. Jotkut liikkeet
ovat haastavia suorittaa olkapaassa ilmenevien liikerajoitteiden ja lie-
vien kiputilojen vuoksi.

Muutamat vastaajista kertoivat, ettéa karsivat tai ovat karsineet selkavaivoista tai
niska-hartiaseudun vaivoista. Myos jokunen vastaajista kertoi, etta karsii tai on

karsinyt polvivaivoista.
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Paatetyoskentelyn aiheuttamat niska/hartiavaivat ovat vahenty-
neet/kadonneet. Kun salilla kdymisessa pidempi tauko huomaa, etta
vanha vaiva tulee takaisin. Saanndlliset treenit (omaksi iloksi) auttavat
pitamaan kropan kunnossa ja viim. parin vuoden aikana olen ottanut
vahemman sarkylaakkeita.

Varsinaisia sairauksia tms minulla ei ole, mutta ennen crossfitia karsin
usein paansarysta ja kaytin siihen sarkylaakkeita. Nyt harrastettuani
lajia n. 2 vuotta, minulla ei ole enda juuri koskaan paéansarkya. Alasel-
kasarkya oli ennen myds, mutta eipa ole enéa.

Selkavaiva oli aika paha yli viisi vuotta, haittasi jokapéaivaista elamaa
kovasti. Nyt parjaan hyvin, treenissa kipeytyy joskus mutta ei enaa
haittaa. Verenpainetaudin laékitys on puolittunut.

Jannitysniska, hartiat vahvistuneet ja sitd myo6ta oireet vahentyneet.

Alaselkakivut poistuneet.

Ennen oli usein selkéa ja polvi vaivaa, crossfitin aloittamisen jélkeen ei
ole ollut kyseisia kipuja!

Erés vastaajista kertoi lisaksi sairastavansa astmaa, mutta se ei hanen mukaansa

haittaa treeneja.

Seuraavaksi nykyisia asiakkaita pyydettiin antamaan arvio CrossFit® Kauhavan
tietyistd osa-alueista asteikolla 1 heikko, 2 tyydyttavéa, 3 kohtalainen, 4 hyva ja 5
erinomainen. Kysymykseen tuli kaikkien vastata. Kuviosta 27 on nahtavissa eri
osa-alueiden saamat keskiarvot ja keskiarvoltaan korkeimman arvon saivat tiedot-
tamisen valineet ja joustavuus WOD:ssa, eli mahdollisuus tehda paivan WOD:n
sijaan jokin muu WOD (4,7). Toiseksi korkeimman keskiarvon saivat valmentami-
sen taso, tiedottamisen riittavyys seka jasenyyksien monipuolisuus (4,6). Kolman-
neksi korkeimman keskiarvon saivat maksuvaihtoehdot ja valineet (4,5) ja neljan-
neksi korkeimmalle ylti yhteisollisyys keskiarvolla 4,4. Taman jalkeen tuli keskiar-
volla 4,3 ryhmien koko, sijainti sekd aukioloajat. Keskiarvon 4,2 sai asiakkaiden
mielipiteiden huomioiminen yrityksen kehittdmisessd, valmentajan antaman pa-
lautteen maara seka vyksilbohjaus. Oheistuotteiden maard, hintataso ja ti-
la/harjoittelusali saivat keskiarvon 4,0.
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Anna arviosi CrossFit® Kauhavan seuraavista osa-alueista

Asiakkaiden mielipiteiden huomioiminen yrityksen kehittamisessa
Oheistuotteiden maara

Yhteisollisyys

Ryhmien koko

Joustavuus WOD:ssa (mahdollisuus tehdd pdivin WOD:n sijaan...

Valmentajan antaman palautteen m3ara

Yksilohjaus
Valmentamisen taso
Tiedottamisen vdlineet
Tiedottamisen riittavyys
Maksuvaihtoehdot

Hintataso

Jasenyyksien monipuolisuus (korttivaihtoehdot)
Vilineet

Tila/harjoittelusali

Sijainti

Aukioloajat

00 05 1,0 15 2,0 25 30 35 40 45 50

Keskiarvo

Kuvio 27. Nykyisten asiakkaiden arvio CrossFit® Kauhavan eri osa-alueista.

Taman jalkeen nyKkyisilta asiakkailta kysyttiin, mitka heidan tulevaisuuden suunni-
telmansa liikunnan saralla ovat ja annetuista vastausvaihtoehdoista heidan oli
mahdollisuus valita maksimissaan kolme itselleen tarkeinta. Kysymykseen tuli
kaikkien vastata. Kuviossa 28 on nahtavissa, etta vastaajista 40 ilmoitti jatkavansa
CrossFit® -lajin parissa kehittymista kuten tahankin asti. 14 vastaajaa vastasi jat-
kavansa saavuttamansa tason yllapitoa CrossFit® -lajia harrastamalla. Vastaajista
yhdeksan kertoi haaveilevansa osallistumisesta CrossFit® -kisoihin osallistujana.
Nelja vastaajaa ilmoitti aloittavansa uuden liikuntalajin harrastamisen ja yksi ilmoitti
haaveilevansa uuden liikuntalajin harrastamisen aloittamisesta CrossFit® -lajin li-
saksi. Yksi vastaajista ilmoitti joutuvansa lopettamaan CrossFit® -lajin harrastami-
sen ja syyksi tdhan han ilmoitti, etta hanella ei ole talla hetkella riittvasti aikaa
harrastamiselle. Vastaajista kolme vastasi vastausvaihtoehdon ”jotain muuta, mi-
ta?”, johon yksi heista oli perustellut, ettd toivoi saavansa itselleen yhden treeni-
paivan lisaa viikkoon ja kaksi muuta vastaajaa kertoi, ettd heilla on talla hetkella
pieneen lapseen liittyvia velvoitteita, joka tuo omat haasteensa harjoituksiin osallis-

tumiseen.
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Tulevaisuudessa (valitse max. kolme itsellesi tarkeinta)

Jotain muuta, mita?

Joudun ik&va kylla lopettamaan CrossFit®-
harrastuksen. Miksi?

Aloitan uuden liikuntalajin harrastamisen

Haaveilen uuden liikkuntalajin harrastamisen
aloittamisesta CrossFit®-lajin lisdksi

Haaveilen osallistumisesta CrossFit®-
kisoihin Kilpailijana

Yllapidan saavuttamaani tasoa CrossFit®-
lajia harrastamalla

Jatkan CrossFit®-lajin parissa kehittymista
kuten tdhankin asti

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Kuvio 28. Nykyisten asiakkaiden tulevaisuuden suunnitelmat liikunnan saralla.

Lopuksi nykyisilta asiakkailta kysyttiin, olisivatko he valmiita suosittelemaan
CrossFit® -lajia muille ja vastausvaihtoehdoiksi annettiin kolme vaihtoehtoa. Kuvi-
osta 29 on nahtavissa, etta vastaajista kaikki 43 olisivat valmiita suosittelemaan

lajia myos muille.

Suosittelisitko CrossFit®-lajia muille?

En, miksi?

En osaa sanoa

0 10 20 30 40 50

Kuvio 29. Nykyisten asiakkaiden mielipide CrossFit® -lajin suositeltavuudesta muil-
le.
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Nykyisilla asiakkailla oli myos mahdollisuus jattaa muita terveisindan CrossFit®
Kauhavalle ja vastauksia tahan kysymykseen tuli yhteensa 20. Terveisind oli muun

muassa kehitysehdotuksia tai kehitysehdotuksiin liittyvaa.

Openggym paiva voisi olla kiva. Voisi kdayda harjoittelemassa haasta-
vampia liikkeita.

Open gym- tunnit olisivat kiva lisé viikon tuntivalikoimaan. Joillain sa-
leilla on myds kaytdéssa kuukausikortteihin yhdistetty kulkulupa, jolla
salille paasee aukioloaikojen ulkopuolellakin. TAmé& olisi hyva juttu
esim. viikonlopun treenitarjontaa ajatellen.

Isommat tilat tulisivat tarpeeseen! Kelkkoja ym olisi kiva kayttaa use-
ammin.

Tsemppiéa koutsille. Salia on kehitelty aina tarpeiden mukaan, mika on
mahtavaa. Kiva muistella mennytta aikaa ja tuskin maltan odottaa tu-
levaa

Salille ja salin valmentajalle tuli my6s runsaasti erilaisia terveisia.

Suuret kiitokset motivoivalle ohjaajalle, monipuoliselle valikoimalle ja
kaikin puolin mukavalle ilmapiirille.

Isot kiitokset! Joskus on kaynyt pelottava ajatus, mita sitten jos Kau-
havan salin ovet menisi kiinni. Tippuisi kylla kuin tyhjaan.
Toivon salille jatkossa menestystéa ja innostuneita harrastajia. Mahta-
va mahdollisuus itsensa monipuoliseen kehittdmiseen! Mina aijon jat-
kaa niin kauan kuin jalka nousee.

Isot kiitokset Kristiinalle, olet hyva valmentaja ja ihana ihminen ja
huipputyyppi! :) Salille kun tulee niin on kuin tulisi kotiin! :) Crossfit on
tuonut elamaani enemman kuin mité olisin ikind osannut odottaakaan.
Toivottavasti edessdmme on vield monia monia tehokkaita ja hikisia
"wodvuosia" !! ;)

Mahtavaa etta meiltd 16ytyy téllainen harrastus Kauhavalta ja yksi
parhaimpia paatoksiani on ollut, etta aloitin taman harrastuksen paris-
sa. Valmentaja on mahtava tydssaan ja luo hyvan hengen koko po-
rukkaan.

Kiitos Kristiina... toivon, etta reenit jatkuu yhta hyvinad ja monipuolisina
jatkossakin (ps. monipuolisille lammittelyille iso peukku)
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Meillda on maailman paras treeniporukka ja huippu valmentaja <3

Paras liikuttaja Kauhavalla!!!

Koukuttava laji ja hyva coutsi :)

Vaikka vasta vahan aikaa olen ollutkin on minut otettu avosylin vas-
taan!!! Ollut todella mukavaa ja ilmapiiri on kannustavainen! :)

Vastaajista muutama ei kokenut salin yhteisollisyyttd niin hyvin omakseen kuin

toiset. Myds hinta oli nostettu esiin erddssa vastauksessa.

Valilla turhan sisapiirimeininkia. Kahta kastia kavijoita:vakikavijat/muut

Sisapiirilaisilla on voimakkaasti omat juttunsa ja samaan aikaan salille
sattuessa tulee ulkopuolinen tunne. Vieraiden kanssa treenatessa olisi
kiva tutustua edes nimella. Voisiko salikulttuuria hioa ndilta osin esim
vetdjan toimesta?

Hinnat ovat kipurajoilla; yksi vaikuttava syy kayntien maarélle. Esim.
3krt/vk olisi halvita kk-kortilla ja silla maksulla pitaisi muista kuluista
(lajeista)luopua ja keskittya cf:iin. Keséa-crossfit oli loistava idea: sopii
lajiin tutustujille seka jasenille. Aspa vastaa nopeasti, siitd kymppi
plus!

4.2 Asiakassuhteiden hallintaan liittyva kysely aikaisemmille asiakkaille

CrossFit® Kauhavan aikaisemmille asiakkaille suunnattuun kyselyyn vastasi 38

henkil6a, joista naisia oli 25 ja miehia 13, kuten kuviosta 30 ilmenee.

Sukupuoli

Mies

Nainen

0

5 10 15 20 25 30

Kuvio 30. Aikaisempien asiakkaiden sukupuolijakauma.
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Kuviosta 31 on nahtavissa, etta vastaajista alle 20-vuotiaita oli yksi, 20-29-
vuotiaita nelja, 30—39-vuotiaita 21, 40—49-vuotiaita seitseman seké& 50-vuotiaita ja

yli oli viisi.

Ika

50 -

40 - 49

30-30

20-29

Alle 20

0 5 10 15 20 25

Kuvio 31. Aikaisempien asiakkaiden ikdjakauma.

Kyselyyn vastanneista aikaisemmista asiakkaista asui kuvion 32 mukaisesti Ala-
harmassa ja Kortesjarvella molemmissa yksi, Kauhavalla 19, Lapualla seka Yli-
harmassa molemmissa viisi. Kysymysvaihtoehtoon "muu mika?” vastasi seitseman
henkil6&. Heista viisi ilmoitti asuinpaikakseen Seindjoen ja Voyriltd seka Helsingis-

t& oli molemmista yksi vastaaja.

Asuinpaikka

Muu, mika?

Ylihama

Lapua

Kortesjarvi

Kauhava

Alaharma

o

5 10 15 20

Kuvio 32. Aikaisemmat asiakkaat asuinpaikkakunnittain.
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Kysyttdessa aikaisemmilta asiakkailta heidan motiivejaan CrossFit® -lajin harras-
tamisen aloittamiseen asteikolla 1=ei ollenkaan merkitysta ja 5=erittdin paljon
merkitystd, nousi vastauksista keskiarvoltaan korkeimmaksi motivaatiotekijaksi
kuvion 33 mukaisesti kokonaisvaltainen kunnon kohentaminen (4,4). Toiseksi ja
kolmanneksi korkeimmat motivaatiotekijat olivat uteliaisuus lajia kohtaan (4,2) ja
likunnan tuoman henkisen mielihyvan tavoittelu (4,0). Neljanneksi korkeimmalle
nousivat kaipaus uutta likuntalajia kohtaan ja ohjatut tunnit, joissa keskiarvoksi tuli
molemmille 3,6. Toiseksi pienimp&nd motivaatiotekijana lajin harrastamisen aloit-
tamiseen oli kaverin suositus, keskiarvolla 3,2. Pienimpin&d motivaatiotekij6iné vas-
taajat pitivat sosiaalisten suhteiden lisdamista ja terveydellisia syita (esim. painon

pudotus, diabetes, astma jne.), jotka molemmat saivat keskiarvon 2,4.

Mika sai sinut aloittamaan CrossFit®-lajin harrastamisen?

Kaipasin uutta liikuntalajia

Sosiaalisten suhteiden lisddminen

Terveydelliset syyt (esim. painon pudotus, diabetes, astma
jne.)

Liikunnan tuoman henkisen mielihyvan tavoittelu
Kokonaisvaltainen kunnon kohentaminen
Ohjatut tunnit

Uteliaisuus lajia kohtaa

Kaverin suositus

T T
00 05 10 15 20 25 3,0 35 40 45 50
Keskiarvo

Kuvio 33. Aikaisempien asiakkaiden motiivit CrossFit® -harrastuksen aloittamiseen.

Kuviosta 34 on nahtavissa kuinka kauan aikaisemmat asiakkaat olivat CrossFit® -
lajin harrastajia. Suurin osa vastaajista, eli 15 vastasi kdyneensd On Ramp -
kurssin lisaksi muutamissa treeneissé. Vastaajista kuusi kertoi harrastaneensa
lajia noin puoli vuotta. 2—4 kk, yli ¥>—1 vuotta ja yli vuoden oli lajia harrastanut kus-
sakin vastaajista viisi henkiloa. Lisaksi vastaajista kaksi kertoi kdyneensa vain On

Ramp -kurssin.
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Kuinka kauan olit CrossFit®-harrastaja?

Yli 1 vuotta

Yli V2 - 1 vuotta

Noin 72 vuotta

Kavin 2 - 4 kuukautta

Kavin On Ramp -kurssin ja muutamissa
treeneissa

Kavin vain On Ramp -kurssin

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Kuvio 34. Aikaisempien asiakkaiden lajin parissa kayttama aika.

Seuraavaksi aikaisempia asiakkaita pyydettiin kertomaan lyhyesti, mitkad olivat
heidan mielikuvansa CrossFit® -lajista aloittaessa lajin ja miten mielikuvat olivat
muuttuneet, jos ovat muuttuneet. Vastauksia tahan kysymykseen tuli yhteensa 34.
Mielikuvina lajista nousi selke&sti kaksi asiaa ylitse muiden, joita olivat lajin moni-

puolisuus ja rankkuus.

Mielikuva ei oikeastaan muuttunut aloittamisen jalkeen. Rankka ja
monipuolinen laji ja sopii kaiken ikaisille ja kuntoisille.

Mielikuva alussa, ettd on monipuolista ja rankkaa eikd mielikuva muut-
tunut, tykkasin kovasti. Kehityksen kannalta olisi vaatinut enemman ja
saannollisempéaé harjoittelua.

Laji vastasi aika lailla kuvitelmiani eli rankka ja erittédin haastava laji,
jossa ei 00 valmis koskaan ja nain ollen siihen ei voi mydskaan kyllas-
tyakaan kovin helposti. Tuottaa erittdin suurta mielihyvad, kun huo-
maa edistyneensa tietyissa liikkkeissa.

Mielikuvana oli rankka, monipuolinen laji. Mielikuva ei oikeastaan
muuttunut.

Ajattelin, ettd varmasti hyva ja monipuolinen laji ja treenit erilaisia ja
sita se on ollut.
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Laji, jossa padsee haastamaan itseaan monipuolisesti. Mielikuva ei
muuttunut.

Monipuolinen laji, joka kehittaa kuntoa ja lihasvoimaa kokonaisvaltai-
sesti. Lajin rankkuus kylla yllatti.

Muina mielikuvina vastauksista nousi esille muun muassa lajin fyysisyys, haasteel-

lisuus, tehokkuus ja korkealla sykkeella tehtavat treenit.

Kova ja fyysinen. Jokaiselle ik&&n / kuntoon katsomatta.

Etta laji olisi erittéin fyysinen ja monipuolinen lisdksi mukana olisi kan-
nustavaa porukkaa. Kaikki mielikuvat toteutuivat.

Haastava liikuntamuoto.

Tehokasta ja mukaansa vievaa.

Korkealla sykkeella tehtava, lyhyt ja tehokas treeni. Mielikuva vastasi
kylla taysin lajin luonnetta.

Vastaajista kolmella ei varsinaisesti ollut mielikuvaa lajista ennen sen aloittamista.

En tiennyt lajista oikeastaan mitddn, mutta laji on todella huippu ja
treenaus on monipuolista ja koko kehoon kohdistuvaa.

Eipéa ollut mielikuvaa ollenkaan. On rampista jai sellainen fiilis etta tal-
laistd painojen koluutteluako t&da nyt on, en tykkaa. No ei ollut, tykka-
sin ja tykkaan varmaan vieldkin kunhan paasen remmiin takaisin. Ta-
han ja&a niin sanotusti koukkuun.

Muina asioina lajin mielikuvista ja mielikuvien muuttumisesta nousi vastauksissa

esiin muun muassa seuraavaa.:

Laji ei ollut niin raskas kuin kuvittelin, koska liikkkeet on skaalattavissa.
Sosiaalisempi laji kuin kuvittelin. Kivat tilat ja hyva ohjaus.

Hikitreenit
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Ennen: Ajattelin ettd on todella kovaa treenaamista, lahinn& koko ke-
hoa. Jalkeen: Oli ajattelemaani kovempaa treenia...|ammittelytkin jo
todella raskaita, siita sitten viela WOD paalle :-) Treenit lyhyempia kui-
tenkin kuin ajattelin enne aloittamista.

Mielikuva oli:Hirveaa raakkia, mutta sitd halusinkin. Nykyaan teen
metconeja max 3 kertaa viikossa, koska on niin paljon muutakin kehi-
tettavaa kuten voima tai kehonpainoliikkeet. Laji on monipuolisempi
kuin kuvittelin ja myos kivoja treeneja on paljon.

Pidin sitd melko vakevana lajina, mika pitikin paikkansa. :) Skaalami-
sen saloihin en oikein paassyt sisalle, se olisi ehka helpottanut ela-
maa. Aika tekninen laji, kasillaseinontaa, erilaisia tempauksia ja vetoja
jne. Ma en ollut riittdvan kilpailuhenkinen, tykkdan rennommasta me-
nosta.

Vastaajista 11 kertoi, etta heidan mielikuvansa eivat muuttunut lajin harrastamisen

myota.

Raskasta ja tavoitteellista. Mielikuva ei oikeastaan muuttunut

Etukateen pidin lajia monipuolisena tapana kohottaa kuntoa, eika mie-
likuva oikeastaan muuttunut

Monipuolinen ja kokonaisvaltainen treeni lyhyehkdssa ajassa. Rankka
laji. Edelleen samaa mielta.

Treenit olivat kokonaisvaltaisia ja tehokkaita. Vastasivat ennakko-
odotuksiani.

Seuraavaksi aikaisempia asiakkaita pyydettiin kertomaan lyhyesti, mitka olivat

heidan odotuksensa CrossFit® -lajista aloittaessaan lajin ja miten odotukset tayttyi-

vat / tayttyvatkd ne. Vastauksia tahan kysymykseen tuli yhteensa 32. Vastaajista

14 kertoi odotuksikseen kunnon paranemisen / kohentumisen tai lihaskunnon kas-

vun.

Odotus oli, etta lihaskunto ja kunto kasvaa ja kyseiset odotukset tayt-
tyivat jo puolen vuoden jaksolla.

Odotin nopeahkoa kunnon kohentumista, mutta tama ei tayttynyt, kun
en ehtinytkddn kulkea treeneissa kuten ajattelin.
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Lihaskunto kasvoi odotetusti ja treenit olivat erittéain hyvia, mutta liialli-
nen treenaaminen "soi" voimia muilta harrastuksilta.

odotin tulevani vahvemmaksi ja nyt olen voimakkaampi kuin koskaan
aikaisemmin.

Muita esille nousseita asioita odotusten ja niiden tayttymisen suhteen oli muun
muassa itsensd haastaminen ja tehokkuus, joista 15 vastasi odotuksensa taytty-

neen.

Odotin ettd saa todella haastaa itsensa. Se kylla toteutui.

Odotukset tayttyi tai jopa ylittyi. Oli mukava lajimuoto.

Odotukset tayttyivat, plussana treenipaivakirja netissa.

Odotukset tayttyivat, laji on haastava ja kokonaisvaltainen.

Syina siihen miksi odotukset eivat tayttyneet, nousi lahinna henkilokohtaiset syyt,

kuten esimerkiksi muutto paikkakunnalta tai matkustaminen tyon vuoksi.

Muutamilla vastaajista ei ollut varsinaisesti odotuksia lajista aloittaessaan Cross-
Fit® -lajin harrastamisen, mutta olivat huomanneet sen synnyttaneen ajatuksia

heille jalkeenpain, kuten muun muassa:

Ei ollut erityisemmin odotuksia,laji osoittautui mielenkiintoisemmaksi
kun olin kuvitellutkaan.

Ei ollut odotuksia mutta tuloksia tuli nopeasti.

Ei ollut suuria odotuksia, mutta ollut paras laji valinta

Taman jalkeen aikaisempia asiakkaita pyydettiin valitsemaan annetuista vastaus-
vaihtoehdoista maksimissaan kolme syytd, mitkd saivat heidat lopettamaan
CrossFit® -harrastuksen. Kuvion 35 mukaisesti vastaajista 13 kertoi syyksi lopet-
tamiselle sen, ettei se sopinut heidan aikatauluunsa (muut Kkiireet). Vastaajista

seitseman valitsi syyksi lopettamiselle sen, etta sali oli lian kaukana tai ettei laji
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ollut hanen juttuna. Vastaajista kuuden syy lopettamiselle oli terveydelliset syyt tai
ettd han on tauolla. Nelja vastaajista valitsi syyksi lopettamiselle, etta laji oli liian
rankka treenimuoto héanelle, treeniaikataulut eivat sopineet hanelle, han koki ryh-
massa olevan liikaa kilpailuhenkisyytta tai muutto paikkakunnalta. Vastaajista kol-
me ilmoitti syyksi liian yhteisollisuuden, muusta ryhmasta syntyneet suorituspai-
neet tai ettd aloitti toisen liikuntaharrastuksen. Annetuista vastausvaihtoehdoista
kaksi valitsi syyksi lopettamiselle sen, ettd huomasi olevansa enemman yksinliik-
kuja, koki ryhmakoon olevan liian suuri tai ettd hinta oli liian korkea. Vastaajat (2
henkil6a), jotka valitsivat yhdeksi syyksi lopettamiselle korkean hinnan, niin heita
pyydettiin kertomaan milla hinnalla pystyisivat ottamaan osaa (esim.10-kortti). Mo-
lemmilta vastaajilta saatiin vastaukseksi 50 €. Vastaajista 11 valitsi vastausvaihto-
ehdon "muu, mika?”, ja kertoivat syiksi muun muassa vammautumisen toisessa
lajissa ja sen, etta voimat eivat riittanee kaikkeen ja yksi vastasi hanelle tulleen
treenien jalkeen pahat migreenikohtaukset.
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Muu, mika?

Ei ollutkaan minun juttuni

Olen tauolla (esim. aitiysloma tms.)
Paikkakunnalta muutto

Aloitinkin toisen likuntahamrastuksen

Koin ryhmassa liikkaa kilpailuhenkisyytta
Muusta ryhmé&sta syntyneet suorituspaineet
Liian isot ryhmakoot

Huomasinkin olevani enemman yksin liikkuja
Liika yhteiséllisyys

Treeniaikataulut eivat sopineet minulle

Ei sopinut aikatauluuni (muut kiireet)

Korkea hinta. Milld hinnalla pystyisit
ottamaan osaa (esim. 10-kortti)?

Sali liilan kaukana

Terveydelliset syyt (CrossFit®-lajin myéta
jokin osa kehossani rikkoutui / alkoi...

Liian rankka treenimuoto minulle

Saikahdin kun kipeydyin likaa On Ramp -
kurssilla

Mika sai sinut lopettamaan CrossFit®-harrastuksen (valitse
max. kolme annetuista vastausvaihtoehdoista)?

8

10 12 14

Kuvio 35. Aikaisempien asiakkaiden syyt CrossFit® -harrastuksen lopettamiseen.

Taman jalkeen aikaisemmilta asiakkailta kysyttiin, mika saisi heidat aloittamaan

CrossFit® -lajin harrastamisen uudelleen asteikolla 1=ei ollenkaan merkitysta ja

5=erittain paljon merkitysta. Keskiarvot jaivat ndissa vastauksissa 3,0 tai sen alle,

ja kuten kuviosta 36 on nadhtavissd, keskiarvoltaan merkityksellisin asia oli hal-

vempi hinta keskiarvolla 3,0. Toiseksi merkityksellisin asia oli vastaajien mielesta

lyhyt kertauskurssi tekniikoista keskiarvolla 2,9. Kolmanneksi ja neljanneksi merki-

tyksellisimpia asioita olivat enemman yksildidyt treenit (2,4) ja salin parempi sijainti
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(2,3). Viidenneksi merkityksellisinta lajin uudelleen aloittamisessa oli vastaajien
mielesta silla, etta saisi kaverin mukaan treenaamaan ja jos olisi lisda vaihtoehtoja
aukioloaikoihin, joista molemmille vastausvaihtoehdolle tuli keskiarvoksi 2,2.
Toiseksi vahiten merkitysta oli vastaajien mielesta silla, ettd ohjaus olisi yksi-
l6idympéa (2,0). Vastaajien mielesta vahiten merkitysta lajin uudelleen aloittami-
sessa olisi silla, etta ryhmékoot olisivat pienemmat, jolle keskiarvoksi tuli 1,9. Vas-
tausvaihtoehdon "muu, mika?” valitsi vastaajista 11 henkil6a, johon he olivat Kir-
janneet perusteluiksi muun muassa oman motivaation l6ytymisen, treeneja pelkas-
taan 45+ ikaisille, vahemman tekniikkaa vaativia treeneja, elaméntilanteen muut-
tuminen ja enemman tunteja paivaan seka pieni itsena armahtamista niin, etta ai-

na ei tarvitse tehda taysilla.

Mika saisi sinut aloittamaan CrossFit®-lajin harrastamisen uudelleen?

Halvempi hinta

Enemman yksilityjd treeneja (skaalatut treenit)

Yksildllisempi ohjaus

Pienemmat ryhmakoot

Kun saisi kaverin Idhtemaan mukaan

Lisda vaihtoehtoja aukioloaikoihin

Salin parempi sijainti

Lyhyt kertauskurssi tekniikoista

T
0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5

Keskiarvo

Kuvio 36. Aikaisempien asiakkaiden motiivit lajin uudelleen aloittamiseksi.

Seuraavaksi aikaisempia asiakkaita pyydettiin antamaan arvio CrossFit® Kauha-
van tietyista osa-alueista asteikolla 1 heikko, 2 tyydyttava, 3 kohtalainen, 4 hyva ja
5 erinomainen. Keskiarvoltaan korkeimman arvon sai kuvion 37 mukaisesti val-
mentamisen taso (4,6). Keskiarvoltaan toiseksi korkeimman arvon sai vdlineet
(4,3). Kolmanneksi korkeimman arvon saivat tiedottamisen vélineet ja tiedottami-
sen riittavyys (4,2). Neljanneksi korkeimman arvon saivat joustavuus WOD:ssa, eli
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mahdollisuus tehda paivan WOD:n sijaan jokin muu WOD, valmentajan antaman
palautteen maara, yksiloohjaus ja maksuvaihtoehdot (4,1). Asiakkaiden mielipitei-
den huomioiminen yrityksen kehittamisessa ja tila / harjoittelusali saivat keskiarvon
4,0. Keskiarvon 3,9 saivat sijainti ja aukioloajat. Oheistuotteiden méaara, yhteisolli-
syys ja jasenyyksien monipuolisuus (korttivaihtoehdot) saivat vastaajilta keskiar-
von 3,8. Seuraavana oli keskiarvolla 3,7 ryhmien koko ja keskiarvolla 3,3 hintata-

SO.

Anna arviosi CrossFit® Kauhavan seuraavista osa-alueista?

Asiakkaiden mielipiteiden huomioiminen yrityksen kehittdmisessa
Oheistuotteiden maara

Yhteisollisyys

Ryhmien koko

Joustavuus WOD:ssa (mahdollisuus tehd3 pdivin WOD:n sijaan...
Valmentajan antaman palautteen maara

Yksildohjaus

Valmentamisen taso

Tiedottamisen vdlineet

Tiedottamisen riittavyys

Maksuvaihtoehdot

Hintataso

Jasenyyksien monipuolisuus (korttivaihtoehdot)

Vilineet

Tila/harjoittelusali

Sijainti

Aukioloajat

Keskiarvo

Kuvio 37. Aikaisempien asiakkaiden arvio CrossFit® Kauhavan eri osa-alueista.

Mikali joku vastaajista antoi edellisessa kysymyksessa arvioitavista osa-alueista
jollekin osa-alueelle arvosanan heikko tai tyydyttava, pyydettiin hanta kertomaan
miten han parantaisi kyseistd osa-aluetta. Vastauksia tahan kysymykseen tuli yh-
teensd yhdeksaltéa vastaajalta. Parannusehdotuksina tuli muun muassa seuraa-

vaa:

Ehka kymppikortin hintaa voisi laskea, niin silloin vois malttaa ostaa
sen silloin talldin ja jaada pikkuhiljaa koukkuun.

Liséisin open gym-ajan joka paivalle esim. 1,5 h etta jokainen voi
treenata heikkouksiaan. Erillinen vapaaehtoinen kisaohjelmointi niille
jotka haluavat kehittya enemman.
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Ryhmakoko oli joissain l&ahdoissa liian suuri ja siihen ehka auttaisi lisa-
l&hto iltapaivaan (15.307?). Seuraavaan laht66n tuleville voisi olla "odo-
tustila” jossain muualla, saisi rauhassa keskittya omaan suoritukseen.
En tykkaa "jumpata” yleisolle :)

Pienemmat ryhmét ja mielestani olisi jarkevaa, ettd vahemman tree-
nanneet olisivat ensin keskenaan.

Lopuksi aikaisemmilta asiakkailta kysyttiin, olisivatko he valmiita suosittelemaan
CrossFit® -lajia muille. Kuvion 38 mukaisesti vastaajista 35 vastasi olevansa val-

miita suosittelemaan lajia myds muille ja kolme vastaajista ei osannut sanoa.

Suosittelisitko CrossFit®-lajia muille?

En, miksi?

En osaa sanoa -

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Kuvio 38. Aikaisempien asiakkaiden mielipide CrossFit® -lajin suositeltavuudesta
muille.

Aikaisemmilla asiakkailla oli myds mahdollisuus jattaa muita terveisiaam CrossFit®
Kauhavalle ja vastauksia tahan kysymykseen tuli yhteenséa 21 vastaajalta. Tervei-

sina oli muun muassa joitakin kehitysehdotuksia tai kehitysehdotuksiin liittyvaa.

Toivoisin kesaksi samankaltaista "helpotettua” treenia kuin viime ke-
séanéa oli ts. ei vaikeita tekniikoita.

Jos mahdollista, vanhempien treenaamista voisi helpottaa, jos lapsille
olisi oma "temppurataa” tms. viereisessa huoneessa treenin aikana.
Ja lapset voisivat tykata kovasti :-)

Hyva ja erilainen liikuntamuoto. Hinnat vdh&n suolaiset ja hienot tilat
eivat padse oikeuksiinsa noin syrjassa ja ulkoa pain kauheassa kun-
nossa olevassa rakennuksessa.
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Salin valmentajalle tuli myos erilaisia terveisia ja kiitoksia.

Kristiina ihan huippu.

Sali on erittédin hyva, treenit loistavia ja valmennus ammattitaitoista.
Kavisin ehdottomasti salilla edelleenkin, mikali asuisin [ahempana!

Kristiinalle terveisia, olet hyva ja kannustava ohjaaja!

Kiitokset erittdin hyvélle ohjaajalle ja treenaajillle.

Jatkakaa samaan malliin.

Muita terveisia olivat muun muassa

Ehka joku paiva jalleen ndemme... jatkakaa hyvaa tyota

Vois sanoa etta on kavereita ikdva mita ei muualla naje,seka sita fiilis-
td kun ei enaa jaksa :-)

Sali on viihtyisa ja kaikinpuolin hyva. Harmi vain ettd en pystynyt toi-
den vuoksi muutamaa kuukautta pidempaan jatkamaan.

Itse Wodit olivat tosi monipuolisia ja mukavia. Jotakin kokeiltu jopa ko-
tona! :) Min& vain en kokenut sellaista hurahtamista lajiin ja tdhan yh-
teistlliseen oheistoimintaan kuin siind alussa tapahtui. Pystyn treena-
ta yksinkin vaikka kaverin kanssa olisi kiva kulkea. Saatanpa aloittaa
joskus taas.

Hyva sali, oiva vaihtoehto muuhun ryhmaliikuntaan. Ehké jatkan viela
jossain vaiheessa. Tassa vaiheessa ehkd ensimmainen aamureeni on
hieman lilan mydhainen

Nahd&aan syksylla.

4.3 Asiakassuhteiden hallintaan liittyva kysely potentiaalisille asiakkaille

Potentiaalisille asiakkaille suunnattuun kyselyyn saatiin vastauksia yhteensa 186.

Kuviosta 39 on néhtéavissa, etté vastaajista naisia oli 147 ja miehia 39.
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Sukupuoli

Mies

Nainen

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Kuvio 39. Potentiaalisten asiakkaiden sukupuolijakauma.

Kuviosta 40 on nahtavissa, etta kyselyyn vastanneista potentiaalisista asiakkaista
alle 20-vuotiaita oli kahdeksan, 20-29-vuotiaita 16, 30-39-vuotiaita 47, 40-49-

vuotiaita 48 seka 50-vuotiaita tai yli 67.

Ika

50 -

40- 49

30-39

20-29

Alle 20

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Kuvio 40. Potentiaalisten asiakkaiden ikajakauma.

Kyselyyn vastanneista potentiaalisista asiakkaista asui kuvion 41 mukaisesti Ala-
harméassa 23, Kauhavalla 105, Kortesjarvella 17, Lapualla viisi ja Ylihdrméassa 20.
Vastausvaihtoehtoon "muu, mika?” vastasi yhteensa 16 henkil6a ja naista vastaa-
jista Alajarvella, Evijarvella, Isossakyrossa sekd Kuortaneella asui jokaisessa yKksi,

Lappajarvella kaksi ja Seinajoella kymmenen henkil6a.
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Asuinpaikka

Muu, mik&?

Yliharma

Lapua

Kortesjarvi

Kauhava

Alah&rma

0 20 40 60 80 100 120

Kuvio 41. Potentiaaliset asiakkaat asuinpaikkakunnittain.

Seuraavaksi potentiaalisilta asiakkailta kysyttiin, kuinka paljon he harrastavat lii-
kuntaa viikossa. Kuviosta 42 on nahtavissa, etta vastaajista 47 kertoi harrastavan-
sa likkuntaa 1-2 kertaa viikossa, 89 kertoi harrastavansa liikkuntaa 3-5 kertaa vii-
kossa ja 23 kertoi harrastavansa liikuntaa yli viisi kertaa viikossa. Vastaajista 27
kertoi etta ei harrasta liikuntaa lainkaan. Potentiaalisilta asiakkailta jotka vastasivat
harrastavansa liikuntaa, kysyttiin lisdkysymyksena mita likuntaa he harrastavat.
Yleisimpéana harrastuksena vastaajilla oli muun muassa lenkkeily, kuntosali, erilai-
set jumpat, pyoraily, juoksu, uinti ja erilaiset joukkuelajit kuten esimerkiksi lentopal-
lo, salibandy ja niin edelleen. Liséksi vastaajista melko moni kertoi harrastavansa

hyétyliikuntaa.

Kuinka paljon keskimaarin harrastat liikuntaa viikossa?

En harrasta lainkaan

Yli 5 kertaa viikossa. Mita liikuntaa
harrastat?

3 - 5 kertaa viikossa. Mita likuntaa
harrastat?

1 - 2 kertaa viikossa. Mita liikuntaa
harrastat?

0 20 40 60 80 100

Kuvio 42. Potentiaalisten asiakkaiden harrastama liikunnan méaéara viikossa.
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Seuraava kysymys koski vain niita kyselyyn vastanneita potentiaalisia asiakkaita,
jotka kertoivat edellisessd kysymyksessa harrastavansa liikuntaa ja heilta kysyttiin,
mitd he hakevat liikunnalta asteikolla 1=taysin eri mielta ja 5=taysin samaa mielta.
Kysymykseen vastasi yhteensa 159 henkil6a. Kuvio 43 osoittaa, ettd kysymykseen
vastanneista suurin osa kertoi hakevansa liikunnalta sité, ettd saavat liikkua ul-
koilmassa (4,2). Seuraavaksi eniten vastaajat hakivat liikunnalta sita, etta haluavat
kehittaa kestavyyttaan (3,9) ja haluavat kehittda kehoaan kokonaisvaltaisesti (3,8).
Keskiarvolla 3,4 oli halu nayttda hyvalta ja halu harrastaa monipuolista liikuntaa
(eri lajeja) ja keskiarvolla 3,2 halu harrastaa rauhallista ja rentouttavaa liikuntaa.
Keskiarvolla 3,0 oli vastausvaihtoehdoista kolme joita olivat halu likkua ryhmassa,
halu kasvattaa lihaksia ja halu nahda nopeasti kehitysta kehossa. Keskiarvolla 2,9
oli vastaajien valitsemat vastausvaihtoehdot halusta osallistua ohjattuun liikuntaan
seka halu lisata sosiaalisia suhteita. Halu harrastaa nopeatempoista liikuntaa sai
vastaajilta kesiarvon 2,8 ja halu haastaa itsensa liikkuntasuorituksissa joka kerta sai
keskiarvon 2,7. Vastausten perusteella vastaajat hakevat liikunnalta vahiten sita,
ettd voivat osallistua kilpailuihin keskiarvolla 1,5. Vastaajille annettiin my6s vas-
tausvaihtoehto "muu, mika?”, johon vastasi kymmenen vastaajaa ja vastauksena
oli muun muassa halu lisata tydssa jaksamista ja saada vastapainoa istumatyolle.
Liséksi kolme kertoi hakevansa liikkunnalta hyvaa oloa, kaksi kertoi hakevansa lii-
kunnalta sitd, ettd haluaa huolehtia terveydestaan ja liikunnan iloakin muutama

kertoi hakevansa.
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Mita haet liikunnalta?

Haluan lisdtd sosiaalisia suhteitani

Haluan osallistua kilpailuihin

Haluan haastaa itseni liikuntasuorituksissa joka kerta
Haluan kehittda kestavyyttani

Haluan ndahda nopeasti kehitystd kehossani

Haluan harrastaa nopeatempoista liikuntaa

Haluan kehittd3 kehoani kokonaisvaltaisesti

Haluan kasvattaa lihaksiani

Haluan ndyttdd hyvdlta

Haluan liikkua ryhmdssa

Haluan osallistua ohjattuun lilkkuntaan

Haluan rauhallista ja rentouttavaa liilkuntaa
Haluan liikkua ulkoilmassa

Haluan harrastaa monipuolista liikuntaa (eri lajeja)

Keskiarvo

Kuvio 43. Potentiaalisten asiakkaiden liikkumisen motiivit.

Myds seuraava kysymys koski vain niitéa kyselyyn vastanneita potentiaalisia asiak-
kaita, jotka kertoivat harrastavansa liikuntaa. Heilta kysyttiin seuraavaksi, kuinka
paljon he keskimaarin kayttavat viikossa maksullisia likuntapalveluja sisaltden kai-
ken maksullisen liikunnan harrastamisen. Kuviosta 44 on néhtavissa, ettd vastaa-
jista 57 kertoi kayttavansa maksullisia liikuntapalveluja keskimaarin 1-2 kertaa
viikossa, 19 kertoi kayttavansa maksullisia likuntapalveluja 3-5 kertaa viikossa ja
vain yksi vastaaja kertoi kayttavansa niita yli viisi kertaa viikossa. Vastaajista 82

kertoi, etta ei kaytd maksullisia likuntapalveluja ollenkaan.
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Kuinka paljon keskimaarin kaytat viikossa maksullisia
lilkkuntapalveluja (sis. kaikki maksullinen liikunta)

En kayta ollenkaan

¥l1i 5 kertaa viikossa

3 - 5 kertaa viikossa

1 - 2 kertaa viikossa

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Kuvio 44. Potentiaalisten asiakkaiden viikossa kayttamé&n maksullisen liikuntapal-
velun maara.

Seuraava kysymys koski niitéa kyselyyn vastanneita potentiaalisia asiakkaita, jotka
kertoivat edellisessa kysymyksessa kayttavansa maksullisia likuntapalveluja. Heil-
ta kysyttiin, milla perusteella he tekevat valintansa maksullisen liikuntapalvelun
tarjoajasta asteikolla 1=ei ollenkaan merkitysta ja 5=erittain paljon merkitysta. Ky-
symykseen vastasi yhteensa 76 henkil6d. Kuvion 45 mukaisesti vastaajille merki-
tyksellisimpia asioita liikuntapalvelun tarjoajan valintaan olivat mielenkiinto lajiin
(4,7), sopivat aikataulut (4,5) ja sijainti (4,3). Taman jalkeen merkityksellisimpia
valintaan vaikuttavia tekijoita oli vastaajien mielesta kaytossa olevat vélineet (3,8)
seka hinta ja tilat joista molempien keskiarvo on 3,7. Ohjaajan merkitys liikuntapal-
veluiden tarjoajan valintaan sai vastaajilta keskiarvon 3,4 ja kaverin kanssa tree-

naaminen keskiarvon 2.4.
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Mill3 perusteella teet valintasi maksullisen liikuntapalvelun
tarjoajasta?
Sopivat aikataulut I 4,5
Kaverin kanssa sama harrastus [ 2,4
Hinta . 3,7
Kéytossd olevat vilineet [N 3,8
Tilat I 3,7
Sijainti I 4,3
Ohjaaja I 3,4
Mielenkiinto lajiin I 4,7

00 o5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Keskiarvo

Kuvio 45. Potentiaalisten asiakkaiden valintaperusteet liikuntapalvelujen tarjoajas-
ta.

Seuraava kysymys oli niille potentiaalisten asiakkaiden kyselyyn vastanneille, jotka
kertoivat aiemmassa kysymyksessa, etta eivat kayta maksullisia likuntapalveluja
lainkaan. Vastaajia pyydettiin kertomaan, mitka olivat heidan syynsa siihen, etta
he eivat kayta maksullisia liikuntapalveluja ja heidén tuli valita annetuista vastaus-
vaihtoehdoista itselleen kolme tarkeinta asiaa tarkeysjarjestyksessa (1=tarkein,
2=toiseksi tarkein, 3=kolmanneksi tarkein). Tahan kysymykseen vastasi yhteensa
82 henkilda. Kuvio 46 kertoo, ettd tarkeimmat syyt siihen, miksi maksullisia likun-
tapalveluita ei kayteta, oli halu liikkua itsenéisesti. Toiseksi tarkein tekija oli se, etté
vastaajat eivat viihdy perinteisilla ryhmaliikuntatunneilla tai kuntosalilla. Kolmante-
na syyna palveluiden kayttamattémyyteen oli ajan puute ja taman jalkeen taloudel-
liset syyt. Naiden jalkeen syitd maksullisten liikuntapalvelujen kayttamattomyyteen
oli vastaajien mukaan se, etta heille ei ole tarjolla sellaista liikuntapalvelua jota
haluaisivat harrastaa ja se, etta edellisistad kerroista on niin pitka aika, etta kynnys
lahted mukaan on heille korkea. Myds terveydelliset syyt seka se, ettd ei huvita tai
ei jaksa tehda mitaan olivat syita maksullisten liikuntapalveluiden kayttaméattomyy-
teen. Vastausvaihtoehtona oli myds "muu, mika?”, jonka valitsi vastaajista 13 hen-
kilod ja perusteluina he kirjoittivat muun muassa lastenhoito-ongelmat (2), tree-

nikaverin puuttuminen (2), mahdollisuus harrastaa maksutonta tai tydnantajan kus-
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tantamaa liikuntaa (3), terveydelliset syyt (p6lyallergia) (1) ja se, etta ei ole sidottu
aikatauluihin (1). Vastaajista kaksi kertoo kuitenkin kayttdvansa epasaannollisesti

maksullisia liikuntapalveluja.

Miksi et kdytd maksullisia liilkuntapalveluja?
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Kuvio 46. Potentiaalisten asiakkaiden syyt maksullisen liikuntapalvelun kayttaméat-
tomyyteen.

Seuraava kysymys oli tarkoitettu kaikille potentiaalisten asiakkaiden kyselyyn vas-
taajille ja heilta kysyttiin, ovatko he kuulleet CrossFit® -lajista. Kuten kuviosta 47

iimenee, vastaajista 135 oli kuullut CrossFit® -lajista ja 51 ei,.

Oletko kuullut CrossFit®-lajista?

En

Kylla

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Kuvio 47. Potentiaalisten asiakkaiden tietamys CrossFit® -lajista.
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Seuraavaksi kaikkia potentiaalisten asiakkaiden kyselyyn vastanneita pyydettiin
kertomaan lyhyesti, millainen mielikuva heilla on CrossFit® -lajista? Kysymykseen
vastasi potentiaalisista asiakkaista 148 ja vahvimpana mielikuvana vastaajilla oli,

ettd laji on monipuolinen.

Monipuolinen ja tehokas laji, jossa saa "ottaa itsesta kaiken irti". Mie-
lenkiintoinen laji ja varmasti hyva laji sellaiselle, joka haluaa monipuo-
lista ja tehokasta liikuntaa seka tehda sitd ryhmassa.

Monipuolinen ja nopeatempoinen. Lihaksia kasvattava

Monipuolinen, rankka laji, jossa haastetaan itsed jatkuvasti seka li-
haskunnon ettd koordinaation osalta.

Monipuolista koko kehoa kehittava laji.

Monipuolinen seké kestavyytta ettad lihaskuntoa kehittava laji.
Monipuolista ryhmaliikuntaa salilla.

Ihan monipuolista jumppaa varmasti on.

Toiseksi vahvin mielikuva vastaajilla oli siita, etta laji on rankkaa ja raskasta.

Rankka laji, mahdollisuus kehittaa kehoaan monipuolisesti
Rankka, lyhytkestoinen treenimuoto. Tiivis oma ryhma harrastaa sita.

Ihan hyva mielikuva lajista: vaikuttaa rankalta, mutta tehokkaalta kun-
toilumuodolta ja voisin hyvin kuvitella lajista pitavani.

rankka ja tehokas laji jossa saa nakyvia tuloskia lihastenosalta :), ei
parjaa ilman proteiinipitoista ruokaa, eli ruoka tulee olla monipuolista
ja herkut saa melkein unostaa.

raskasta ja nopea tempoista

Toiminnallisia voimailutreeneja koko keholle. Laji on rankka, mutta tu-
lokset nékyvét nopeasti.
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rankkaa voimaliikuntaa

raskasta, hikista, tehokasta

Raskasta ja tehokasta. Ehk&a hieman nuorempien laji. Talla ialla voi jo
tulla monenlaista "kremppaa" jos laji on liian rankka.

Raskasta liikkuntaa. Paljon voimajuttuja. Nopeasti tehdaan raskaita
liikkeita tms. Liikaa tekniikkalaji.

Mielikuvani on, ettd se on rankkaa itsensa haastamista ja kroppa on
kovilla. Ryhmé& on vahvasti mukana eli ei ole yksin tekemista.

Aika rankka laji. Ehka nuorille sopiva, ja kovakuntoisille

Mielikuvina lajista oli myds tehokkuus ja nopeatempoisuus.

fyysisesti rankkaa, mutta tehdaan liikkeita oman kunnon ja tilanteen
mukaan. Nopeatahtista.

Tehokasta, rankkaa, vaatii hyvan peruskunnon

Tehokas ja likunnallinen voimalaji, monipuolinen.

Tehokas ja nopeatempoinen kokonaisvaltainen fyysinen harjoittelu.

Tehokas laji josta kuullut hyvaa.

Tehokas, lyhyt harjoitus, jossa tehdaan lyhyilla palautuksilla ja kayte-
tdan vastuksena omaa painoa tai puntteja

Kaytannodssa salitreenia vastaava, mutta nopeatempoisempaa ja suu-
ret toistomadarat. Vaarana etta liikkeita lahdetdén "repimaan”, jos yksit-
taiseen toistoon ja liikkeen puhtauteen ei keskityta riittavasti

Hikista ja nopeatempoista hommaa, jossa ajalla on suuri merkitys

Lajissa "vastuksena" on oma kehonpaino ja lajissa haastaa oman it-
sensa yrittamaan kovemmin. Laji on nopeatempoista liikkkumista.
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nopeatempoista liikuntaa, ryhman merkitys tarkea, oma taso voidaan
helposti saataa treeniin

nuorekas, nopeatempoinen, monipuolinen

Jotain nopeatempoista, syketta nostavaa, lihaksia monipuolisesti ke-
hittavaa

Nopeatempoinen ryhnaliikuntalaji, jossa jokainen tyoskentelee omista
|ahtokohdistaan.

Muita vastaajilta esiin nousseita mielikuvia lajista oli muun muassa seuraavaa:

Harrastajat ovat innostuneita ja motivoituneita. Lajiin kuulemma jaa
koukkuun. Laji kuulostaa hyvalta; tehdddn oman tahdin mukaan ja tu-
loksia syntyy.

Huippukuntoiset urheilijat tekevat supersuorituksia. Ei sovi tavalliselle
tallaajalle.

Jotakin venyttelyda maksun mukaan

Luonnollinen menetelma kehittda koko kehoa tasaisesti.

Verenmaku suussa vaantamista © jossa kylla kehitysta tapahtuu.

Kuntopydraily

Tehdaan eri pisteissa erilaisia harjoituksia tietty aika, kierretaan tehta-
vasta toiseen.

Siella vedetaan lyhyehkoja kovia treeneja, samalla myods opetetaan
tekemaan liikkeet oikein.." itsesta otetaan kaikki irti"

Paljon toistoja, isoja painoja.. Aina taytyy antaa kaikkensa, eika ole
yhtaan varaa loysailla. Eli ns."raakkia"

Kovaa liikuntaa, olisi kiva kokeilla ja haastaa itsensa
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Jotain hyppelya ja seinilla kiipeilemista

Erittain monipuolisesti kehoa ja kuntoa parantava seka voimistava laji.

Ankaraa raakkia.

Vastaajista osalla oli jonkinlainen mielikuva lajista tai ei mielikuvaa lainkaan.

Eipa juuri kovinkaan suurta mielikuvaa ole. Joskus telkkarissa olen
nahnyt. Liittyi mm. kahvakuulaa, erilaisia liikkeittéa verrattuna normaa-
liin jJumppaan.

Luulisin jotain nopeaa sahakkaa kunnonkohotusta salissa. Ehka sii-
hen kuuluu jokin valine avuksi.

varmaan jotain nopeatempoista jumppaa

Ei mitdan tietoa... Jotain tehokasta nopeaa liikkuntaa ehka salilla... :)

Oikeastaan ei kunnon kuvaa, rankka laji

Ei mielikuvaa

Taman jalkeen potentiaalisia asiakkaita pyydettiin vastaamaan lyhyesti kysymyk-
seen, mika saisi heidat aloittamaan CrossFit®-lajin harrastamisen. Kysymykseen
vastasi yhteensa 139 henkilda joista useat kertoivat, etta heilla ei ole talla hetkella

aikaa harrastuksen aloittamiseen.

Hmmm, mikahan se olisi... nyt ei yksinkertaisesti riitd aikaa. Lenkkei-
len samalla, kun vien muksuja harkkoihin, joten aikataulutus on nyt
harrastukselle hyva. Toivottavasti joskus paésen kokeilemaan tatéakin
lajia.

Ehka talla hetkella oma hekilokohtainen tilanne on sellainen, ettd aika
ei vain riita vaikka kiinnostusta ehka olisikin.

Jos olisi aikaa/vahemman muita harrastuksia
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Lajissa ei varmastikkaan ole mitaan miksi ei voisi harrastaa. Ehka sit-
ten kun aikaa enemman eli lapset ovat edes hitusen vanhempia.

Se laji kuulostaa toisaalta aika rankalta mutta kaikessahan kehittyy.
Aikaa pitaisi olla enemman ja taytyy myontaa, ettd on mielenkiintoa
CrosskFittiin.

Vastauksissa oli my6s muutamia toiveita liittyen ryhmiin tai kaverin saamiseen

mukaan lajin pariin, mitka voisivat innostaa vastaajia lajin pariin mukaan.

"Vanhoille" oma ryhma

"alkeisryhma"

Joku tulisi hakemaan kotoa®©Jos loytyis samanhenkisia ja samankun-
toisia sopivan pienihan ryhma.

jos olisi oma ryhma selkavaivaisille. Ylipadnsa toivoisin ohjeita lihak-
siakin kasvattavaan treeniin, vaikka selk& onkin perustavanlaatuisesti
huono.

Jos minulle kerrottaisiin sen hyodyt ja sopivuus yli kuusikymppiselle
nivelreumaa sairastavalle naiselle.

Jos tietéisin, etta joku ystavistani, joka on saman kuntoinen kuin mina
on aloittanut crossfitin ja tykannyt siitd. Silloin saattaisin sita kokeilla :)

Kevyt/helppo alku ohjelma

Kokeilu vertaisessa ryhmassa.eteneminen kunnon mukaan.
Kun saisi kerran liikkeelle kaverin kanssa voisi olla mun laji
Samasta lajista kiinnostuneet ihmiset ystavat, oma valmentaja
saisiko 50 v naisille omaa ryhmaa

Olisi kaveri jonka kanssa tulisi lAhdettya.
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Useissa vastauksissa todettiin, ettd tutustumiskaynti voisi innostaa mukaan lajin

pariin.

Rauhallinen tutustumishetki ja henkilokohtainen ohjaus, seka kaveri
jonka kanssa sita tekisin

Pitaisi kayda paikanpaalla tutustumassa. Vapaa-aika, tai sen puute ra-
joittaa.

Pitéaisi olla ilmainen tutustumiskerta ja jos se tuntuisi hyvalta niin voisi
innostua.

tyopaikalla jarjestetty ilmainen kokeilukerta voisi innostaa lajin pariin

Tuttu veisi tutustumaan tunnille jolla tehtéisiin hitaasti ja voisi onnis-
tua.

Voisi olla tutustumisjuttu tydyhteison kanssa.

Pitais varmaan kayda ekalla tunnilla :)

olenkohan lilan vanha? voisi olla kylla hauska kokeilla , mutta kestaa-
ko terveys? nyt kylla hyva kunto. Jokin tutustumisjakso voisi olla hyva
sykays aloittaa .

Kokeilen mielellani uusia likuntamuotoja ja kokeilenkin varmasti heti
kun se ajallisesti on mahdollista.

Osa vastaajista otti kantaa myos harrastuksen hintaan, joka on heille vaikuttava

tekija lajin harrastamisen aloittamisessa.

Hyva tarjous/ edullinen esittelykurssi : ) esim valittomasti tyopaivan
jalkeen ajoitettuna

Ainakin hinnan pitaisi olla matalampi.

Elamantilanne ei valitettavasti lajin aloittamista nyt salli, ei ajallisesti
eiké rahallisesti. Mutta hinta on aina ratkaiseva tekija ja etta lajin sisal-
le paaseminen olisi tehty mahdollisimman helpoksi.
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Jos saisi eldkelaisalennusta.

Tarjous. Kavisin kuntoilemassa, mutta usein hinnat hipoo pilvia

Tuntien halvempi hinta

Muutamia vastaajia arvelutti oma nykyinen kunto ja sen vaikutus lajin aloittami-

seen.

Jos kunto olisi sellainen mitd CrossFit "vaatii" niin lahtisin heti kokei-
lemaan. Nyt jos lahtisi, voisi kunto pettda ensi sekunneilla. :D

Pitaisi olla parempi kunto, ettd kehtaisi menna mukaan.

Jos tietaisin, ettd kuntopohjani riiittaisi siihen....

Kaveri. Parempi peruskunto pitaisi olla my6s. Edullisempi hinta.

Myds lapset mainittiin muutamissa vastauksissa, jotka vaikuttavat lajin harrastami-

sen aloittamiseen.

Sitten kun lapset ovat vanhempia voisin.

Lapsille hoitaja

llImainen kokeilukerta, lapsenvahtipalvelu salilla.

Myds jokunen vastaaja kertoi aloittavansa lajin harrastamisen lahitulevaisuudessa.

Seuraavaksi kaikilta kyselyyn vastanneilta potentiaalisilta asiakkailta kysyttiin, oli-
sivatko he kiinnostuneita osallistumaan CrossFit® Kauhavan avoimet ovet -
tapahtumaan, jossa heilla olisi mahdollista kokeilla lajia ilmaiseksi. Kuten kuvio 48
osoittaa, vastaajista 97 kertoi olevansa kiinnostuneita osallistumaan kyseiseen
tapahtumaan ja vastaavasti 89 ilmoitti, ettd ettei ole kiinnostunut avoimet ovat -

tapahtumasta.
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Olisitko Kiinnostunut osallistumaan CrossFit® Kauhavan
avoimet ovet -tapahtumaan, jossa voisit kokeilla lajia
ilmaiseksi?

En
Kylla
84 86 88 90 92 94 96 98

Kuvio 48. Potentiaalisten asiakkaiden kiinnostus avoimiin oviin osallistumiseen.

Lopuksi potentiaalisilla asiakkailla oli mahdollisuus antaa muita terveisiaan Cross-
Fit® -lajiin liittyen ja tahan kysymykseen vastasi yhteensa 33 henkilda. Muita ter-

veisia oli muun muassa:

Hienoa, ettd Kauhavalla harrastetaan lajia :)

Hienoa, ettda Kauhavalla on tarjota uusia mielenkiintoisia lajeja. On-
neksi on paljon ihmisia, jotka pystyvat harrastamaan crossfittia.

Kuulostaa kaikinpuolin hienolta lajilta ja on erittdin hienoa etta Kauha-
valla panostetaan monipuolisiin liikuntamahdollisuuksiin. Peukut pys-
tyyn ja toivottavasti homma jatkuu ja ehtisin itsekin joku paiva kokei-
lemaan. :)

Tsemia treeneihin ,kiva kun Kauhavalta |6ytyy mahdollisuus krosvittiin

)
Toivottavasti uskaltaudun joskus kokeilemaan.

Kertokaa siitd enemman kaikilla mahdollisilla kanavilla, ainakin paikal-
lislehdissa.

Olkaa nakyvampia.muuallakin kuin faseryhmissa.jalkautukaa pitakaa
naytos jossa ilmaiset kaffit,(sopii kauhavalaisile)

Mielenkiintoinen laji ja haluaisin harrastaa, mutta hankala jarjestaa
paasy, kun on kaksi pienté lasta ja molemmilla vanhemmilla vuorotyd.

Osallistuisin, jos olisi lapsille siksi aikaa kaitsija.
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5 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda asiakassuhteiden kehittamisen nakoékul-

masta CrossFit® Kauhavan

— nykyisten asiakkaiden kokemuksia yrityksen tarjoamista palveluista

— aikaisemmin asiakkaina olleiden kokemuksia yrityksen tarjoamista palve-
luista ja syyt palvelun kayton lopettamiselle

— mahdollisten potentiaalisten asiakkaiden mielikuvia CrossFit® -lajista ja

heidén kiinnostustaan lajia kohtaan

Tutkimusongelmiin haettiin vastauksia kyselytutkimuksen avulla kaikkien kolmen
kohderyhman osalta ja ne toteutettiin sahkoisesti Webropol -kyselyind. Kyselyt
toimitettiin sosiaalisen median valityksella ja osa sahkodpostitse. Nykyiset asiakkaat

saivat halutessaan vastata myos paperimuotoisella kyselylomakkeella.

Opinnaytetyolla tuotettiin toimeksiantajalle myds asiakkuusohjelma, jonka perus-
teella pystytaan kehittamaan asiakkuuden hoidon malli kertyneiden asiakastietojen
pohjalta. Sen myo6ta toimeksiantaja pystyy ennakoimaan ja vastaamaan erilaisten

asiakkaiden tarpeisiin paremmin.

Yrittajan on tarkedad tuntea yrityksensa nykyiset seka aikaisemmat asiakkaat ja
tietdd heidan kokemuksensa yrityksen tarjoamista palveluista, koska tuntemalla
asiakkaansa hyvin, pystyy yrittdja kehittamaan yrityksensa toimintaa niin, etta se
pystyy vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin entistd paremmin. Yrittajan on myos
tarkea tietdaa syyt asiakassuhteen katkeamiseen aikaisemmin asiakkaina olleiden
osalta, jolloin yrittdjan on mahdollista kehittdd yrityksensa niita toimintoja, jotka
ovat johtaneet asiakassuhteen katkeamiseen yrityksen toiminnoista johtuen. Yritta-
jan on lisaksi tarkea kartoittaa mahdolliset potentiaaliset asiakkaansa, etta han
pystyy ennakoimaan ja kehittdm&an yrityksensa eri toimintoja tulevaisuutta ajatel-
len. Johtopaatdsten seuraavissa osissa tarkastellaan tehtyjen kyselyiden tuloksia

tutkimusongelmien osalta jokaisen kolmen kohderyhman osalta erikseen.
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5.1 Nykyiset asiakkaat

CrossFit® Kauhavan aktiiviasiakasmaara on noin 40 ja epasaannéllisemmin lajia
harrastavia on noin 30 henkildéa. Yrityksen nykyisista asiakkaista kyselyyn vastasi

yhteensa 43 henkil6a, jolloin vastausprosentiksi tuli noin 60 prosenttia.

Tutkimusongelmiin haettiin vastauksia yrityksen eri osa-alueiden arvioinnilla, johon
kaikkien kyselyyn vastanneiden tuli vastata. Keskiarvoltaan korkeimman arvon
(4,7) saivat tiedottamisen vdlineet ja joustavuus WOD:ssa, eli mahdollisuus tehda
paivan WOD:n sijaan jokin muu WOD. Toiseksi korkeimman arvon (4,6) saivat
valmentamisen taso, tiedottamisen riittdvyys sekd jasenyyksien monipuolisuus.
Kolmanneksi korkeimman arvon (4,5) saivat maksuvaihtoehdot ja valineet. Neljan-
neksi korkeimmalle ylti yhteisollisyys keskiarvolla 4,4 ja taman jalkeen tuli ryhmien
koko, sijainti seka aukioloajat keskiarvolla 4,3. Keskiarvon 4,2 sai asiakkaiden mie-
lipiteiden huomioiminen yrityksen kehittamisessa, valmentajan antaman palaut-
teen maara seka yksilbohjaus. oheistuotteiden maard, hintataso ja ti-
la/harjoittelusali saivat keskiarvon 4,0. Tutkimusongelmaan saatujen vastausten
perusteella nykyisten asiakkaiden kokemukset yrityksen tarjoamia palveluja koh-
taan saivat hyvan kokonaisarvon (keskiarvo 4,4 asteikolla 1-5). Voidaan siis tode-

ta, etta nykyiset asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia yrityksen tarjoamiin palveluihin.

5.2 Aikaisemmat asiakkaat

Aikaisemmin CrossFit® Kauhavan asiakkaina olleita henkil6ita on yhteensa noin
109, eli henkil6ita jotka ovat suorittaneet On Ramp -kurssin, eli aloituskurssin, mut-
ta eivat kayta talla hetkella yrityksen palveluita. Aikaisemmista asiakkaista kyse-

lyyn vastasi 38 henkilda, eli noin 35 prosenttia.

Toiseen tutkimusongelmista haettiin vastauksia samalla kysymyksella kuin nykyi-
siltd asiakkailta, eli yrityksen eri osa-alueiden arvioimisella ja kysymykseen tuli
kaikkien kyselyyn vastanneiden vastata. Keskiarvoltaan korkeimman arvon (4,6)
sai valmentamisen taso. Toiseksi korkeimman arvon (4,3) sai vélineet ja kolman-
neksi korkeimman arvon saivat tiedottamisen vélineet ja tiedottamisen riittavyys

keskiarvolla 4,2. Neljanneksi korkeimman arvon saivat joustavuus WOD:ssa, eli
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mahdollisuus tehda paivan WOD:n sijaan jokin muu WOD, valmentajan antaman
palautteen maara, yksiloohjaus seka maksuvaihtoehdot keskiarvolla 4,1. Viiden-
neksi tuli asiakkaiden mielipiteiden huomioiminen yrityksen kehittdmisessa ja ti-
la/harjoittelusali keskiarvolla 4,0. Keskiarvon 3,9 saivat sijainti ja aukioloajat, ja
keskiarvon 3,8 saivat oheistuotteiden maara, yhteisollisyys ja jasenyyksien moni-
puolisuus. Toiseksi viimeisena oli keskiarvolla 3,7 ryhmien koko ja viimeisena oli
hintataso keskiarvolla 3,3. Tutkimusongelmaan saatujen vastausten perusteella
aikaisempien asiakkaiden kokemukset yrityksen tarjoamia palveluja kohtaan saivat
hyvan kokonaisarvon (keskiarvo 4 asteikolla 1-5). Voidaan siis todeta, ettd myos
aikaisemmin asiakkaana olleet olivat hyvin tyytyvaisia yrityksen tarjoamiin palve-

luihin.

Aikaisemmin asiakkaina olleiden osalta haluttin my6s selvittdaa syyt asiakassuh-
teiden katkeamiseen, joka oli toinen tutkimusongelma kyseisen kohderyhmén
osaltaan. Aikaisempien asiakkaiden tuli valita annetuista vastausvaihtoehdoista
maksimissaan kolme syytd, mika sai heidat lopettamaan lajin harrastamisen ja

kysymykseen tuli jokaisen kyselyyn vastanneen vastata.

Merkittavimmaksi syyksi palveluiden kayton lopettamiseen nousi se, ettéa se ei so-
pinut vastaajien aikatauluun (muut kiireet), ja tdman vastausvaihtoehdon valitsi
vastaajista 13 henkiléa. Toiseksi merkittavimmaksi syyksi oli valittu vastausvaihto-
ehdot "sali liian kaukana” ja “ei ollutkaan minun juttuni’ ja naistd molemmat vas-
tausvaihtoehdot valitsi vastaajista seitseman henkil6d. Kolmanneksi merkittavim-
maksi syyksi palveluiden kayton lopettamiseen nousivat vastausvaihtoehdot "olen
tauolla (esim. aitiysloma tms.)” ja "terveydelliset syyt (CrossFit® -lajin myé6ta jokin
osa kehossani rikkoutui/alkoi vaivaamaan)’, ja naista molemmat vastausvaihtoeh-
dot valitsi vastaajista kuusi henkiléa. Neljanneksi merkittavimmat syyt palveluiden
kayton lopettamiseen olivat "liian rankka treenimuoto minulle”, "treeniaikataulut
eivat sopineet minulle”, "koin ryhmassa liikaa kilpailuhenkisyytta” ja "paikkakunnal-
ta muutto”, ja nama kaikki vastausvaihtoehdot valitsivat vastaajista nelja henkilda.
Viidenneksi merkittavimmat syyt palveluiden kayton lopettamiseen olivat “liika yh-
teisollisyys”, jonka valitsi vastaajista kolme henkilda, "muusta ryhmasta syntyneet
suorituspaineet”, jonka valitsi myds vastaajista kolme henkil6a seka “aloitinkin toi-

sen liikuntaharrastuksen”, jonka valitsi myos kolme vastaajaa. Kuudenneksi mer-
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kittavimmat syy palveluiden kayton lopettamiseen olivat “liian isot ryhmakoot”,
"huomasin olevani enemman yksin liikkuja” seka “korkea hinta”, ja naméa kaikki
vastausvaihtoehdot valitsivat vastaajista kaksi henkiléa. Lisdkysymyksena hinnan
osalta oli, ettd milla hinnalla vastaaja pystyisi ottamaan osaa (esim. 10-kortti), jo-

hon vastauksiksi saatiin kahden kysymykseen vastanneen osalta 50 euroa.

Vastausvaihtoehdon "muu, mika?” valitsi vastaajista 11 henkilod ja perusteluita
tahan oli kirjoitettu muun muassa neljan vastaajan osalta ty6- tai muut kiireet, el
kaytanndssa nama vastaukset ovat nostamassa annetun vastausvaihtoehdon “ei
sopinut aikatauluuni (muut kiireet)” vastaajien maaraa 13:sta 17:sta henkiloon.
Yksi vastaajista kirjoitti, ettd ei ole lopettanut lajin harrastamista, jolloin vastaus
menisi annetuista vastausvaihtoehdoista kohtaan "olen tauolla (esim. aitiysloma
tms.), mikd nostaa annetun vastausvaihtoehdon vastaajamaardd kuudesta seit-
sem&an henkiloon. Lisaksi muita yksittaisia syita vastausvaihtoehdon "muu, mi-
ka?” valinneilla oli muun muassa pitka sairausloma, kehossa ilmennyt fyysinen
vamma ja niin edelleen. Yhtena vastausvaihtoehtona oli liséksi vaihtoehto “sai-
kahdin, kun kipeydyin liikkaa On Ramp —kurssilla”, mutta tata vastausvaihtoehtoa ei

ollut valinnut vastaajista kukaan.

5.3 Potentiaaliset asiakkaat

Potentiaalisista asiakkaista kyselyyn vastasi yhteensa 186 henkil6a. Heita pyydet-
tiin kertomaan lyhyesti avoimen kysymyksen kautta, minkalaisia mielikuvia heilla
on CrossFit® -lajista, ja talla kysmyksella haettiin vastauksia tutkimusongelmaan.
Tahan kysymykseen vastasi potentiaalisista asiakkaista 148 henkil6a.

Suurin osa kyselyyn vastanneista kertoi, ettd heidan mielikuvansa lajista oli, etta
se on monipuolista, nopeatempoista, tehokasta, kokonaisvaltaista, rankkaa ja ras-
kasta. Mielikuvia lajista oli myds, ettd se on haastavaa, kestavyytta vaativaa, li-
haksia kasvattavaa, koukuttavaa ja kovaa kuntoilua. Osalla vastaajista ei vastaa-

vasti ollut mitd&n mielikuvia lajista.

Potentiaalisilta asiakkailta selvitettin myods heidan mahdollista kiinnostustaan lajia

kohtaan avoimen kysymyksen kautta, jossa heitd pyydettiin vastaamaan lyhyesti
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kysymykseen, mika saisi heidat aloittamaan CrossFit® -lajin harrastamisen. Tama
oli my0s yksi selvitettavista tutkimusongelmista. Vastaajista 139 vastasi tahan ky-

symykseen.

Iso osa vastaajista kertoi, etté lajin aloittaminen kiinnostaisi heitd, jos heilla olisi
muun muassa paremmin aikaa, hinta olisi halvempi, he saisivat kaverin mukaan
harrastamaan ja heilla olisi parempi kunto. Useat ilmoittivat myds, ettd olisivat

kiinnostuneita kokeilemaan lajia ilmaisella tutustumiskaynnilla.

Potentiaalisilta asiakkailta kysyttiin myos, olisivatko he kiinnostuneita osallistu-
maan CrossFit® Kauhavan avoimet ovet -tapahtumaan, johon vastaaminen oli pa-
kollista kaikille kyselyyn vastanneille. 186 vastaajasta 97 henkil6a ilmoitti olevansa
kiinnostuneita osallistumaan avoimet ovet -tapahtumaan, ja vastaavasti 89 ilmoitti,

ettd ei ollut kiinnostunut osallistumaan kyseisesta tapahtumasta.

5.4 Toimenpide-ehdotukset asiakassuhteiden kehittamiseksi

Muutamissa tutkimustuloksissa nousi esiin pyynto jarjestaa CrossFit® Kauhavassa
jonakin paivana viikossa Open Gym -tunteja, jolloin CrossFit® -lajin harrastajilla
olisi mahdollisuus kadyda harjoittelemassa muun muassa itsellensa haastavia liik-
keita, tai tekemassa jokin valiin jddnyt WOD tai omatoiminen WOD. Taman olisi
mahdollista ottaa suhteellisen pienin jarjestelyin kayttoon yrityksessa lyhyessakin

ajassa.

Yhtena toimenpide-ehdotuksena on, ettéa tiettyyn jasenyyteen voisi sisaltya kulku-
kortti, jolloin lajin harrastajalla olisi mahdollisuus paasta treenaamaan salille itsel-
leen parhaiten sopivaan aikaan, esimerkiksi sellaisena aikana, kun sali ei ole auki
tai viikonloppuisin, jolloin tarjontaa on vahemman. Tama saattaa tosin vaikuttaa

osaltaan lajiin vahvasti liittyvan yhteisollisyyteen.

Joissakin tutkimustuloksissa nousi esiin tarve lastenhoidolle treeneissa olon ajaksi.
Tama toisi yritykselle tarpeen lastenhoitajan palkkaamiseen, mika taas synnyttda
lisakustannuksia yritykselle. Edullisin vaihtoehto tdhan voisi olla nuoren henkilon
palkkaaminen (esimerkiksi lastenhoidonkurssin suorittanut henkilé 4H-yhdistyksen

kautta) kyseiseen tehtavaan, jolloin myos nuori saisi itsellensa arvokasta tyoko-
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kemusta. Toimenpide-ehdotuksena yritys voisi harkita uuden maksullisen palvelun
kayttoonottoa, jossa olisi jarjestetty treenin ajaksi lastenhoito sita tarvitseville erilli-
sessa tilassa esimerkiksi muutamana paivana viikossa. Tama lisdpalvelu saattaisi
tuoda myos yrityksessa aikaisemmin asiakkaina olleita takaisin yrityksen asiak-
kaiksi, mikali heidan ilmoittamansa syyt palveluiden kayton lopettamiseen, eli se,
ettd se ei sopinut heidan aikatauluun (muut Kkiireet) johtuvat lastenhoito-

ongelmista.

Toimenpide-ehdotuksena mahdollisten lisdpalveluiden osalta voisi olla myo6s esiin
noussut niin sanottu matalankynnyksen alkeiskurssi, joka olisi suunnattu henkil6il-
le, jotka ovat harrastaneet liikuntaa hyvin vahan tai eivat lainkaan, jolloin kynnys
lajin harrastamisen aloittamiseen olisi heille matalampi. CrossFit® -lajin kerrotaan
sopivan kaiken ikaisille ja -kuntoisille, koska treeneja on mahdollisuus skaalata
jokaiselle oman kunnon mukaan. Treenien skaalattavuutta voisikin olla aiheellista
tuoda tehokkaammalla tiedottamisella selkeammin esiin muun muassa esittelyvi-
deoiden muodossa, jolloin kynnys osallistua lajin pariin olisi jo tata kautta mata-
lampi. Toisena toimenpide-ehdotuksena lisdpalvelun osalta voisi olla painonhallin-
taan suunnatun ryhman kurssi, joka perustuisi CrossFit® -lajille tyypillisen toimin-
nallisen harjoittelun lisdksi my6ds henkilokohtaiseen ravintoneuvontaan. Ravinto-
neuvontaa voisi olla tarjolla myés muille CrossFit® Kauhavan jasenille painonhal-

lintaryhman lisaksi.

Saatujen tutkimustulosten pohjalta kaikissa kolmessa kyselyssa otettiin kantaa
yrityksen tarjoamien palveluiden hintatasoon, jota pidettiin melko korkeana. Yrityk-
sen tarjoamien palveluiden hinnoittelussa on otettu huomioon muun muassa hen-
kilokohtainen ohjaus, koska valmentaja on mukana jokaisessa WOD:ssa. Tama on
huomioitava yhtena tekijana muodostettaessa palvelun kokonaishintaa, mutta mi-

kali mahdollista, voisi hintatasoa kuitenkin tarkistaa.

Tehokkaan asiakastiedon hallinnan nakékulmasta yhtena toimenpide-ehdotuksena
on, etta yritys voisi ottaa kayttoon asiakasrekisterin. Rekisteriin tulisi tiedot yrityk-
sen nykyisten asiakkaiden ja myos uusien asiakkaiden osalta. Uusien asiakkaiden
osalta tarvittavat tiedot olisi helppo ja luonteva kerata esimerkiksi On Ramp -
kurssille ilmoittautumisen yhteydessa. Yritys voisi hyddyntaa asiakasrekisteria
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muun muassa asiakkaiden segmentointiin, markkinointiin ja viestintadn seka asia-

kasuskollisuuden ja ostojen seurantaan.

CrossFit® Kauhavan asiakkaista suurin osa on yrityksen pitkaaikaisia asiakkaita, ja
koska pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat yritykselle aina kannattavimpia, on yhtena
toimenpide-ehdotuksena heidan huomioiminen niin, etté yritykseen rakennetaan
kanta-asiakasjarjestelma. Pitkaaikaisten asiakkaiden huomioimisen ei tarvitse olla
rahallisesti suuri, se voi olla esimerkiksi yksi ilmainen kaynti treenissa tai jokin pie-
ni tavara / palvelu, koska pienikin ele riittdé tuottamaan asiakkaalle lisaarvoa ja

sitouttaa asiakasta paremmin yritykseen.
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LIITE 1 Kysely nykyisille asiakkaille

ASIAKASSUHTEIDEN KEHITTAMISEEN LIITTYVA KYSELY CROSSFIT® KAU-
HAVAN NYKYISILLE ASIAKKAILLE

1. Sukupuoli
( ) Nainen
( ) Mies

2. lka
() alle 20
()20-29
()30-39
()40-49
()50-

3. Asuinpaikka
( ) Alaharma
( ) Kauhava
( ) Kortesjarvi
( ) Lapua
( ) Yliharma
( ) Muu, mika?

4. Kuinka kauan olet ollut CrossFit®-harrastaja?
( ) alle %2 vuotta
()% - 1vuotta
( ) yli 1 vuosi

5. Mika sai sinut aloittamaan CrossFit®-lajin harrastamisen?
(1 = ei ollenkaan merkitysta ...... 5 = erittéin paljon merkitysta)
Kaverin suositus
Uteliaisuus lajia kohtaan
Ohjatut tunnit
Kokonaisvaltainen kunnon kohentaminen
Liikunnan tuoman henkisen mielihyvan tavoittelu
Terveydelliset syyt (esim. painon pudotus, diabetes, astma jne.)
Sosiaalisten suhteiden lisaaminen
Kaipasin uutta liikuntalajia
Muu, mika?

6. Kuinka monta kertaa viikossa harrastat CrossFit®-lajia (keskimaarin)?
( ) vahemman kuin 1 kerta



10.

11.

12.
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()1-2Kkertaa

( ) 3—4kertaa

( )5 -6 kertaa

Minkalainen jasenyys sinulla on yleensa CrossFit® Kauhavassa?
( ) 10-kortti

( ) 1 kk:n Kortti

() 2 kk:n Kortti

() 6 kk:n Kortti

() 12 kk:n kortti

( ) Olen aloittanut hiljan, en osaa viela sanoa

Harrastatko muuta liikuntaa CrossFit®-lajin liséksi?
() Kylla, mita?
()Ei

Kerro lyhyesti, mitka olivat mielikuvasi CrossFit®-lajista aloittaessasi
lajin ja miten ne ovat muuttuneet, jos ovat muuttuneet?

Kerro lyhyesti, mitka olivat odotuksesi CrossFit®-lajista aloittaessasi
lajin ja miten ne ovat tayttyneet / ovatko ne tayttyneet?

Mik&a motivoi sinua CrossFit®-lajissa?

(1 = ei ollenkaan merkitysta ...... 5 = erittédin paljon merkitysta)
Kaverin kanssa yhdessa treenaaminen (yhteisollisyys)
Kunnon koheneminen

Lajin monipuolisuus

Kehon monipuolinen kehittdminen

Kehon kiinteytyminen

Ohjatut tunnit

Oman kehityksen seuraaminen

Erilaiset jarjestettavat kilpailut (salin omat tai erilaiset Suomessa jarjestetta-
vat CrossFit®-kisat, painonnostokisat ym.)

Muu, mika?

Mita vaikutuksia CrossFit®-lajin harrastamisella on ollut elaméaasi?
(1 = ei ollenkaan merkitystéa ...... 5 = erittéin paljon merkitysté)

Kuntoni on kohentunut merkittavasti

Jaksan arjessa paremmin

Uskallan haastaa itse&ni enemman (kaikilla elaman eri osa-alueilla)
Jokin vaiva kehossani on parantunut / helpottanut (esim. olkapaéa-
/polvivaiva)

Sairasteluni ovat vahentyneet (esim. flunssa)

Minakuvani on parantunut (tunnen itseni ja kehoni paremmin)
Itsetuntoni on kasvanut
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Olen saavuttanut henkisen tasapainon elaméassani
Sosiaalinen eldméni on vahvistunut

Kehoni on kiinteytynyt

Jokin osa kehossani on rikkoutunut / alkanut vaivaamaan
Jokin muu, mika?

13. Jos sinulla on jokin pitkaaikaissairaus tai fysiologinen vaiva (esim.
astma tai olkapaavaiva), kerro lyhyesti miten CrossFit® on vaikuttanut
sairauteesi / vaivaasi?

14. Anna arviosi CrossFit® Kauhavan seuraavista osa-alueista?
(Heikko / Tyydyttava / Kohtalainen / Hyva / Erinomainen)
Aukioloajat
Sijainti
Tila/harjoittelusali
Vélineet
Jasenyyksien monipuolisuus (korttivaihtoehdot)

Hintataso

Maksuvaihtoehdot

Tiedottamisen riittavyys

Tiedottamisen valineet

Valmentamisen taso

Yksiloohjaus

Valmentajan antaman palautteen maara

Joustavuus WOD:ssa (mahdollisuus tehda paivan WOD:n sijaan jokin muu
WOD)

Ryhmien koko

Yhteisollisyys

Oheistuotteiden maara

Asiakkaiden mielipiteiden huomioiminen yrityksen kehittdmisessa

15.Tulevaisuudessa (valitse max. kolme itsellesi tarkeinta)
( ) Jatkan CrossFit®-lajin parissa kehittymista kuten tahankin asti
( ) Yllapidan saavuttamaani tasoa CrossFit®-lajia harrastamalla
( ) Haaveilen osallistumisesta CrossFit®-kisoihin kilpailijana
( ) Haaveilen uuden liikuntalajin harrastamisen aloittamisesta CrossFit®-
lajin lisaksi
( ) Aloitan uuden liikkuntalajin harrastamisen
( ) Joudun ikava kylla lopettamaan CrossFit®-harrastuksen. Miksi?
( ) Jotain muuta, mita?

16.Suosittelisitko CrossFit®-lajia muille?

() Kylla
( ) En osaa sanoa
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( ) En, miksi?

17.Muita terveisiasi CrossFit® Kauhavalle
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LIITE 2 Kysely aikaisemmille asiakkaille

ASIAKASSUHTEIDEN KEHITTAMISEEN LIITTYVA KYSELY CROSSFIT® KAU-
HAVAN AIEMMIN LAJIA HARRASTANEILLE ASIAKKAILLE

1. Sukupuoli
( ) Nainen
( ) Mies

2. lka
() alle 20
()20-29
()30-39
()40-49
()50-

3. Asuinpaikka
( ) Alaharma
( ) Kauhava
( ) Kortesjarvi
( ) Lapua
( ) Yliharma
( ) Muu, mika?

4. Mika sai sinut aloittamaan CrossFit®-lajin harrastamisen?
(1 = ei ollenkaan merkitysta ...... 5 = erittédin paljon merkitysta)
Kaverin suositus
Uteliaisuus lajia kohtaan
Ohjatut tunnit
Kokonaisvaltainen kunnon kohentaminen
Liikunnan tuoman henkisen mielihyvan tavoittelu
Terveydelliset syyt (esim. painon pudotus, diabetes, astma jne.)
Sosiaalisten suhteiden lisddminen
Kaipasin uutta liilkuntalajia
Muu, mika?

5. Kuinka kauan olit CrossFit®-harrastaja?
( ) k&vin vain On Ramp —kurssin
( ) k&vin On Ramp -kurssin ja muutamissa treeneissa
( ) k&@vin 2 — 4 kuukautta
( ) noin ¥z vuotta
() yliYz-1 vuotta
( ) yli 1 vuotta
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6. Kerro lyhyesti, mitka olivat mielikuvasi CrossFit®-lajista aloittaessasi
lajin ja miten ne muuttuivat, jos muuttuivat?

7. Kerro lyhyesti, mitka olivat odotuksesi CrossFit®-lajista aloittaessasi
lajin ja miten odotukset tayttyivat / tayttyivatkd ne? Mikali odotukset
eivat tayttyneet, kerro my6s miksi eivat tayttyneet.

8. Mika sai sinut lopettamaan CrossFit®-harrastuksen (valitse max. kolme
annetuista vastausvaihtoehdoista)?
() Saikahdin kun kipeydyin likaa On Ramp —kurssilla
( ) Liian rankka treenimuoto minulle
( ) Terveydelliset syyt (CrossFit®-lajin myota jokin osa kehossani rikkoutui /
alkoi vaivaamaan)
( ) Sali liian kaukana
( ) Korkea hinta. Milla hinnalla pystyisit ottamaan osaa (esim. 10-kortti)?
( ) Ei sopinut aikatauluuni (muut kiireet)
( ) Treeniaikataulut eivat sopineet minulle
() Liika yhteisollisyys
( ) Huomasinkin olevani enemman yksin liikkuja
( ) Liian isot ryhmakoot
( ) Muusta ryhmasta syntyneet suorituspaineet
( ) Koin ryhmassa liikaa kilpailuhenkisyytta
( ) Aloitinkin toisen liikuntaharrastuksen
( ) Paikkakunnalta muutto
( ) Olen tauolla (esim. aitiysloma tms.)
( ) Ei ollutkaan minun juttuni
( ) Muu, mika?

9. Mika saisi sinut aloittamaan CrossFit®-lajin harrastamisen uudelleen?
(1 = ei ollenkaan merkitysta ...... 5 = erittédin paljon merkitysta)
Lyhyt kertauskurssi tekniikoista
Salin parempi sijainti
Lisda vaihtoehtoja aukioloaikoihin
Kun saisi kaverin lahtemaan mukaan
Pienemmat ryhmakoot
Yksilollisempi ohjaus
Enemman yksil6ityja treeneja (skaalatut treenit)

Halvempi hinta
Muu, mika?

10. Anna arviosi CrossFit® Kauhavan seuraavista osa-alueista?
(Heikko / Tyydyttava / Kohtalainen / Hyva / Erinomainen)
Aukioloajat
Sijainti
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Tila/harjoittelusali

Valineet

Jasenyyksien monipuolisuus (korttivaihtoehdot)

Hintataso

Maksuvaihtoehdot

Tiedottamisen riittavyys

Tiedottamisen valineet

Valmentamisen taso

Yksiloohjaus

Valmentajan antaman palautteen maara

Joustavuus WOD:ssa (mahdollisuus tehda paivan WOD:n sijaan jokin muu
WOD)

Ryhmien koko

Yhteisollisyys

Oheistuotteiden maara

Asiakkaiden mielipiteiden huomioiminen yrityksen kehittdmisessa

11. Jos annoit edellisessa kysymyksessaé jollekin osa-alueelle arvosa-
naksi heikko tai tyydyttava, miten parantaisit sita?

12. Suosittelisitko CrossFit®-lajia muille?

() Kylla
( ) En osaa sanoa
( ) En, miksi?

13. Muita terveisiasi CrossFit® Kauhavalle
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CROSSFIT® KAUHAVAN ASIAKASSUHTEIDEN KEHITTAMISEEN LITTYVA
KYSELY

1.

3.

Sukupuoli
( ) Nainen
( ) Mies

Ika

() alle 20
()20-29
()30-39
()40-49
()50-

Asuinpaikka
( ) Alaharma
( ) Kauhava

( ) Kortesjarvi
( ) Lapua

() Yliharma

( ) Muu, mika?

Kuinka paljon keskimaarin harrastat liikuntaa viikossa?
( ) 1 - 2 kertaa viikossa. Mité liikuntaa harrastat?

( ) 3 -5 kertaa viikossa. Mita liikuntaa harrastat?

( ) Yli 5 kertaa viikossa. Mita liikuntaa harrastat?

( ) En harrasta lainkaan

Mité haet lilkunnalta?

(1 = taysin eri mielta ...... 5 = tdysin samaa mielté)
Haluan harrastaa monipuolista liikuntaa (eri lajeja)
Haluan liikkua ulkoilmassa

Haluan rauhallista ja rentouttavaa liikuntaa
Haluan osallistua ohjattuun liikuntaan

Haluan liikkua ryhméassa

Haluan nayttaa hyvalta

Haluan kasvattaa lihaksiani

Haluan kehittda kehoani kokonaisvaltaisesti
Haluan harrastaa nopeatempoista liikuntaa
Haluan n&hda nopeasti kehitysta kehossani
Haluan kehittda kestavyyttani
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Haluan haastaa itseni liikuntasuorituksissa joka kerta
Haluan osallistua kilpailuihin

Haluan lisata sosiaalisia suhteitani

Muu, mika?

6. Kuinka paljon keskiméaarin kaytat vilkkossa maksullisia liikuntapalvelu-
ja (sis. kaikki maksullinen liikunta)
( ) 1 -2 kertaa viikossa
( ) 3 -5 kertaa viikossa
( ) YIli 5 kertaa viikossa
( ) En kayta ollenkaan

7. Milla perusteella teet valintasi maksullisen liikuntapalvelun tarjoajas-
ta?
(1 = ei ollenkaan merkitysta ...... 5 = erittédin paljon merkitysta)
Mielenkiinto lajiin
Ohjaaja
Sijainti
Tilat
Kaytdssa olevat vélineet
Hinta
Kaverin kanssa sama harrastus
Sopivat aikataulut
Muu, mika?

8. Miksi et kayta maksullisia liikuntapalveluja (valitse kolme itsellesi tar-
keintéa tarkeysjarjestyksessa)?
( ) En viihdy perinteisilla ryhmaliikuntatunneilla tai kuntosalilla
( ) Edellisista kerroista on niin pitka aika, ettd kynnys lahted mukaan on
korkea
() En jaksa tehda mitaan
( ) Ei vaan huvita
( ) Ajan puute
( ) Liikun itsenaisesti
() Ei ole tarjolla sellaista likuntapalvelua jota haluaisin harrastaa
( ) Terveydelliset syyt
( ) Taloudelliset syyt
( ) Muu, mika?

9. Oletko kuullut CrossFit®-lajista?
() Kylla
()En

10. Kerro lyhyesti minkalainen mielikuva sinulla on CrossFit®-lajista?
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11. Kerro lyhyesti mika saisi sinut aloittamaan CrossFit®-lajin harrasta-
misen?

12. Olisitko kiinnostunut osallistumaan CrossFit® Kauhavan avoimet ovet
-tapahtumaan, jossa voisit kokeilla lajia ilmaiseksi?

( ) Kylla
()En

13. Muita terveisiasi CrossFit®-lajiin liittyen



